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ABSTRAK

Chairani Chair . Pengaruh Pengaruh Social Media

(2019/19059253) Marketing Activities Terhadap Customer
Loyalty Sebagai Variabel Mediasi Brand
Trust & Brand Equity Pada Smartphone
Merek Samsung di Kota Padang

Dosen Pembimbing : Vidyarini Dwita, SE, MM, Ph.D

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengaruh Social Media
Marketing Activities Terhadap Customer Loyalty Sebagai Variabel Mediasi Brand
Trust & Brand Equity pada Smartphone merek Samsung di Kota Padang. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah menggunakan produk
Smartphone merek Samsung yang berdomisili di Kota Padang. Penelitian ini
melibatkan 193 responden sebagai sampel. Pengumpulan data dilakukan dengan
penyebaran kuesioner online, dan data diolah menggunakan software SmartPLS.
Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Social Media Marketing Activities
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand Trust (2) Social Media
Marketing Activities berpengaruh positif dan signifikan terhadap Brand Equity (3)
Social Media Marketing Activities berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty (4) Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Brand Equity (5) Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Cutomer
Loyalty (6) Brand Equity berpengaruh positif dan signifikan terhadap Cutomer
Loyalty (7) Social Media Marketing Activities berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Loyalty dimediasi oleh Brand Trust (8) Social Media Marketing
Activities berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty dimediasi
oleh Brand Equity.

Kata Kunci: Social Media Marketing Activities, Customer Loyalty, Brand Trust,
Brand Equity



ABSTRACT

Chairani Chair : The Effect of Social Media Marketing

(2019/19059253) Activities on Customer Loyalty a Mediation
Variable Brand Trust & Brand Equity on
Samsung Brand Smartphones in Padang
City

Supervisor : Vidyarini Dwita, SE, MM, Ph.D

This study aims to analyze the effect of Social Media Marketing Activities on
Customer Loyalty as a Mediating Variable for Brand Trust & Brand Equity on
Samsung brand Smartphones in Padang City.The population in this research are
customers who have used Samsung brand smartphone products who live in Padang
City. This research involved 193 respondents as samples. Data collection was
carried out by distributing online questionnaires, and data was processed using
SmartPLS software. The findings of this research indicate that (1) Social Media
Marketing Activities have a positive and significant effect on Brand Trust (2) Social
Media Marketing Activities have a positive and significant effect on Brand Equity
(3) Social Media Marketing Activities have a positive and significant effect on
Customer Loyalty (4) Brand Trust has a positive and significant effect on Brand
Equity (5) Brand Trust has a positive and significant effect on Customer Loyalty
(6) Brand Equity has a positive and significant effect on Customer Loyalty (7)
Social Media Marketing Activities has a positive and significant effect on Customer
Loyalty mediated by Brand Trust (8) Social Media Marketing Activities have a
positive and significant effect on Customer Loyalty, mediated by Brand Equity.

Keywords: Social Media Marketing Activities, Customer Loyalty, Brand Trust,
Brand Equity
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di zaman digital ini, dengan kemajuan teknologi dan komunikasi yang
terus berkembang penggunaan smartphone sudah menjadi pilihan bagi
masyarakat dalam memudahkan aktivitas. Dengan kemudahan yang
ditawarkan membuat masyarakat dapat melakukan berbagai aktivitas secara

bersamaan tanpa terhalang jarak dan waktu.

Saat ini perkembangan industri telekomunikasi sudah berkembang sangat
pesat. Dengan adanya perkembangan teknologi yang dikembangkan oleh para
produsen tersebut membuat mobilitas manusia tidak lagi dibatasi oleh ruang
dan waktu. Perubahan-perubahan tersebut telah membuat manusia dapat
mengakses banyak hal melalui handphone mereka masing-masing, serta dapat
berkomunikasi dan mencari tau apa yang sedang terjadi dengan cepat hanya
dengan menggunakan Smartphone. Teknologi yang sekarang ini sedang
marak digunakan oleh masyarakat yang sering disebut dengan nama

smartphone.

Kemunculan smartphone yang masing-masing mempunyai keunggulan
tertentu bisa menyebabkan kebingungan bagi para calon konsumen pada saat
akan menentukan pembelian. Dengan hadirnya produk-produk smartphone
dengan variasi merek dan tipe membuat banyak masyarakat menjadi bingung
dalam menentukan pilihan karena tiap merek dan tipe mempunyai banyak

keunggulan dan kelemahan yang berbeda. Individu yang berbeda



mempunyai keinginan yang berbeda-beda, tidak hanya itu faktor gaya
pengambilan keputusan masing-masing individu juga dapat memberi pengaruh
terhadap seberapa tinggi loyalitas keinginan yang dialami oleh masyarakat pada

saat ingin memutuskan untuk membeli smartphone.

5 Merk HP yang Paling Banyak Digunakan di Indonesia 2023
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Gambar 1. Merek Handphone yang Paling Banyak Digunakan Pada Tahun
2023, Sumber: Starcounter (2023)

Dari seluruh merk smartphone yang tersedia, Oppo masih menjadi pilihan
nomor 1 di tahun 2023 ini. Jumlah pengguna Oppo di Indonesia diperkirakan
mencapai 20,36% dari seluruh pengguna ponsel, bahkan mengalahkan
Samsung. Menurut Statcounter, Samsung sendiri duduk di urutan kedua
dengan jumlah pengguna sebesar 18,42%. Sepanjang tahun 2023 ini, terjadi
persaingan sengit antara Oppo dan Samsung. Munculnya pesaing serupa
menjadi bentuk masalah dimana smartphone Samsung harus memikirkan cara
agar dapat bertahan, salah satu dalam meningkatkan penjualan produk
smartphone merek Samsung ada beberapa hal yang menjadi factor
diantaranya ialah. Loyalitas pelanggan dinyatakan sebagai sebuah bentuk
komitmen pelanggan dalam melakukan pembelian ulang pada produk maupun
jasa secara terus menerus di masa yang akan datang meskipun dipengaruhi

oleh keadaan dan usaha-usaha pemasaran yang mampu mempengaruhi



kebiasaan (Singh et al., 2021). Loyalitas merupakan sebuah pelanggan yang
membeli kembali dari penyedia layanan yang sama, selama mungkin, terus
merekomendasikan atau mempertahankan sikap positif terhadap penyedia
layanan. (Aydin et al., 2005). Loyalitas dapat diartikan sebagai sebuah perliku
pelanggan yang memiliki komitmen terhadap sebuah produk yang ada dipasar
sehingga memiliki keterikatan secara emosional sehinga menimbulkan sikap

konsisten dalam menggunakan sebuah produk.

Perusahaan smartphone Samsung juga memiliki citra yang kuat dan
positif, sehingga nama Samsung ini sudah dikenal oleh kalangan masyarakat.
Dengan mempunyai nama dan citra yang sudah dikenal oleh kalangan
masyarakat sehingga kini sudah dipastikan masyarakat percaya akan merek
Samsung tersebut sehingga ketika konsumen ingin membeli suatu produk
akan smartphone Samsung orang tersebut tidak akan ragu lagi untuk membeli
smartphone Samsung karena memiliki merek yang kuat dan eksistensi sebagai

alat komunikasi elektronik terkemuka.

Hal ini akan membuat smartphone Samsung mempunyai inovasi dan
produk yang bagus. Selain dengan dibalut oleh warna desain yang super
elegan dan mewah smartphone ini juga dilengkapi adanya kamera yang
berkelas dengan terdapat beberapa kamera didalamnya tidak hanya dengan
satu kamera belakang saja tetapi kini bahkan terdapat kamera depan yang
berada ditengah-tengah untuk menunjang atau memotret suatu gambar agar
terlihat lebih jelas. Selain tidak hanya desain warna dan produk yang sangat

bagus Kkini smartphone Samsung didukung dengan adanya memiliki



konektivitas yang super cepat yaitu dengan menghadirkan adanya
konektivitas 5G. Konektivitas 5G adalah salah satu dari banyaknya
perkembangan teknologi yang sudah tidak jarang ditemui di beberapa
smartphone terkenal saat ini. Salah satu yang mempengaruhi customer dapat
tertarik pada penggunaan smartphone Samsung dengan starategi loyalitas

pelanggan,social media marketing acttivites ,kepercayaan dan ekuitas merek.

Dalam Media social marketting activities merupakan sebuah platform
serbaguna, bertujuan untuk menghubungkan satu sama lain dalam konteks apa
pun secara netral dan tidak terbatas waktu, tempat, dan subjek. Pemasaran
Social media marketing activities adalah perluasan dari pemasaran tradisional
dan alat komunikasi pemasaran digital Tuten & Solomon, (2017) yang
memantau dan memfasilitasi komunikasi pelanggan, kolaborasi dan interaksi
dengan perusahaan, mereknya, dan pelanggan lainnya. Pada era saat ini dapat
dilihat perkembangan penggunaan media sosial di Indonesia juga mengalami

kenaikan yang signifikan pada penggunaan media sosial.
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Gambar 2. Jumlah Pengguna Aktif Media Sosial dari Tahun 2014-2022

Pengguna Sosial Media Di Indonesia Berdasarkan hasil diagram di atas

Indonesia memiliki jumlah pengguna aktif media sosial sebanyak 191 juta



orang pada bulan Januari 2022. Angka ini menunjukkan peningkatan sebesar
12,35% dibandingkan dengan tahun sebelumnya yang mencapai 170 juta
orang. Trend ini menunjukkan bahwa penggunaan media sosial di Indonesia
terus mengalami pertumbuhan setiap tahunnya.Untuk itu penggunaan media

sosial dapat berpengaruh sangat pesat dalam penjualan dan pembelian .

Selanjutnya, kepercayaan merek kepercayaan pada keandalan mitra
pertukaran dan integritas dan diakui untuk menghubungkan ke positif lainnya
kualitas termasuk kompetensi merek, konsistensi, kejujuran, tanggung jawab
dan keadilan, ini mencerminkan keyakinan pelanggan bahwa perusahaan dan
penawarannya dapat diandalkan dan akan berusaha untuk melayani
kepentingan jangka panjang terbaik pelanggan , dengan demikian
menggambarkannya kontribusi positif terhadap loyalitas.(Rather &

Hollebeek, 2019).

Brand Equity terdiri dari pengenalan merek Seo & Park (2018)
menunjukkan bahwa pengenalan merek mempunyai pengaruh yang
substansial. Adapun kekuatan motivasi yang dirasakan dari pemberi pengaruh
terungkap sebagai prediktor utama pada keputusan pembeli, tidak dapat
dipungkiri dalam social media dapat melibatkan konten pada salah satu media
sosial dapat meningkatkan niat beli dan bisa saja digunakan sebagai taktik

pemasaran yang efisien untuk meningkatkan kepercayaan.

Untuk mendapatkan informasi perkembangan dan informasi dari produk
terbaru yang dipasarkan dan juga dapat memberikan ketertarikan pembelian

yang bertahan bagi pelanggan terhadap merek yang di pasarkan sebagai



loyalitas yang berperan dalam pembelian produk, namun saat ini Samsung
masih memiliki jumlah like dan komen yang sedikit yang terdapat pada semua
akun sosial media @samsungindoneisa. Hal tersebut memperlihatkan
loyalitas pelanggan pada merek smartphone Samsung di social media masih
belum dapat memaksimalkan sosial media dalam memasarkan produk
mereka. Dengan jumlah pengikut yang banyak pada setiap akun sosial media
namun memiliki  jumlah like dan komen yang terdapat pada sejumlah

postingan semua akun sosial media sosial yang masih rendah.

Dapat disimpulkan konten yang disampaikan pada sosial media Samsung
tidak memenuhi ekspetasi konsumen, hal ini dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Hal ini akan berdampak pada kepercayaan dan ekuitas pada

produk Samsung.

Berdasarkan fenomena yang ada serta latar belakang yang telah di uraikan
di atas , maka peneliti berminat untuk meneliti tentang “Pengaruh Social
Media Marketting Activities Terhadap Customer Loyalty Sebagai Variabel
Mediasi Brand Trust & Brand Equity pada Smartphone merek Samsung

di Kota Padang”.
B. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan sebelumnya,
maka dapat diidentifikasi permasalahan sebagai berikut:

1. Banyaknya Produk Smartphone yang berkembang di Padang.

2. Kurangnya Konten yang menarik perhatian pengikut.



3. Sedikitnya jumlah like dan komen pada instagram @samsungindonesia.

C. Batasan Masalah

Untuk menghindari kesalahan data penelitian dan keterbatasan waktu
yang dimiliki peneliti dalam membuat penelitian ini, sehingga terdapat
beberapa batasan dalam penulisan yang dimana peneliti dapat mencapai
tujuan penelitian yang diharapkan peneliti. Batasan masalah yang dapat
berhubungan dengan penelitian ini ialah Customer Loyalty, Social Media

Marketing Activities,Brand Trust dan Brand Equity.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan Batasan masalah yang telah diuraikan, maka peneliti

merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh terhadap Customer loyalty pada Smartphone
Samsung di Kota Padang?

2. Bagaimana pengaruh Social Media Marketing Activities pada Smartphone
Samsung di Kota Padang?

3. Bagaimana pengaruh Brand Trust dan Brand Equity sebagai mediasi pada
CustomerLoyalty pada Smartphone Samsung di Kota Padang?

4. Bagaimana pengaruh Brand Trust dan Brand Equity sebagai mediasi pada
Social Media Marketting Activities pada Smartphone Samsung di Kota

Padang?

E. Tujuan Penelitian



Berdasarkan Uraian di atas, peneliti menganalisis adanya pasar baru yang
terbentuk di kalangan masyarakat pada pemilihan minat penggunaan handpone
dan adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai dari pelaksanaan penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh Customer Loyaltitas pada pengguna merek
smartphone Samsung di Kota Padang.

2. Untuk mengetahui pengaruh Social Media Marketing Activities pada situs
media sosial merek smartphone Samsung di Kota Padang.

3. Untuk menganalisa pengaruh Brand Equity terhadap penggunaan
smartphone Samsung di Kota Padang.

4. Untuk menganalisa kepercayaan pada merek smartphone Samsung di

Kota Padang.

F. Manfaat Penelitian

Dalam penelitian ini ada beberapa manfaat yang ingin dicapai:

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran kerangka teori
guna sebagai rujukan pada pengambilan kebijakan yang berpengaruh pada
Social Media Activities terhadap Customer Loyalty dengan mediasi pada
Brand Trust dan Brand Equity dengan memberikan sebuah kontribusi untuk
penelitian lebih lanjut, terutama dalam mengembangkan jenis pemasaran dan
teknik yang digunakan dalam memberikan literatur tambahan dalam studi
pemasaran.

2. Praktis



Penelitian ini dapat membantu pemilik dalam pengambilan kebijakan
Khususnya berkenaan sebagai acuan dan rekomendasi perusahaan dalam
meningkatkan pemasarannya dalam pengambilan kebijakan khususnya

dengan pengaruh penggunaan pada Smartphone Samsung di Kota Padang.



