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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tidak langsung Social 

Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Customer Behaviour. 

Penelitian dilakukan kepada pelanggan Brewog Sound System di Kota Blitar. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah explanatory research melalui pendekatan 

kuantitatif. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden yang 

merupakan pelanggan Brewog Sound System di Kota Blitar. Teknik pengumpulan 

data menggunakan kuesioner. Metode analisis yang digunakan adalah analisis jalur 

(Path) dengan membandingkan pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung antar 

variabel penelitian. Pengujian pengaruh tidak langsung Social Media Marketing 

terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Customer Behaviour dilakukan dengan 

menggunakan rumus pengaruh mediasi Sobel (Sobel Test). Hasil penelitian 

menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan Social Media Marketing 

terhadap Customer Behaviour. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Social Media 

Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan. Terdapat pengaruh positif dan signifikan 

Customer Behaviour terhadap Loyalitas Pelanggan. Terdapat pengaruh tidak 

langsung Social Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Customer 

Behaviour. 

Kata kunci:Social Media Marketing, Loyalitas Pelanggan, Customer Behaviour. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACTS 

 

This study aims to determine the indirect effect of Social Media Marketing on 

Customer Loyalty through Customer Behavior. The study was conducted on Brewog 

Sound System customers in Blitar City. The type of research used is explanatory 

research through a quantitative approach. The sample used in this study was 100 

respondents who are customers of the Brewog Sound System in Blitar City. Data 

collection techniques using a questionnaire. The analytical method used is path 

analysis by comparing direct and indirect effects between research variables. Testing 

the indirect effect of Social Media Marketing on Customer Loyalty through Customer 

Behavior is done using the Sobel mediation influence formula (Sobel Test). The 

results showed that there was a positive and significant influence of Social Media 

Marketing on Customer Behavior. There is a positive and significant influence of 

Social Media Marketing on Customer Loyalty. There is a positive and significant 

influence of Customer Behavior on Customer Loyalty. There is an indirect effect of 

Social Media Marketing on Customer Loyalty through Customer Behavior. 

Keywords: Social Media Marketing, Customer Loyalty, Customer Behavior. 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.  Latar Belakang 

Internet merupakan salah satu dampak dari perkembangan teknologi 

moderna yang mampu mengubah cara dalam berinteraksi dalam komunikasi 

pemasaran dari face to face (konvesional) menjadi screen to face (internet 

Marketing. Hal ini disebsbkan karena peningkatan penggunaan internet serta 

pengguna akun media sosial di Indonesia yang berdampak pada peningkatan 

minat belanja secara online (Rustam, 2017). Internet saat ini mudah digunakan 

untuk kegiatan yang padat dalam rutinitas sehari-hari, dalam sebuah komunikasi 

pemasaran produk bail melalui online (screen to face) maupun pemasaran 

konvensional (face to face) merupakan strategi komunikasi sangatlah perlu 

dilakukan. Strategi komunikasi pemasaran (Marketing communication) yang 

tepat dapat menghindarkan perusahaan dari kerugian yang disebabkan oleh 

kegiatan promosi yang tidak efektif dan efisien (Soemanagara, 2016). 

Penggunaan konsep yang lebih modern dan lebih unik perusahaan dan 

pemilik usaha mencoba untuk menyampaikan visi dan misi perusahaan melalui 

media sosial yang saat ini banyak digunakan oleh berbagai kalangan masyarakat 

dengan berbagai tingkat macam-macam ekonomi. Media sosial merupakan media 

yang efektif dan mempengaruhi seseorang. Penggunaan media sosial sebagai 

strategi bisnis yang tepat. Pemasaran dengan strategi promosi melalui internet 



khususnya dengan social media (jejaring sosial) dapat meningkatkan penjualan 

secara luas dan tidak memerlukan biaya pemasaran yang mahal. Konsumen juga 

akan lebih mudah untuk mencari informasi mengenai produk yang ingin mereka 

beli karena tidak perlu tatap muka secara langsung. 

Dengan internet, setiap orang dan organisasi mempunyai akses dan 

kemudahan untuk memberikan dan mendapatkan informasi, sehingga tercipta 

sebuah media informasi bersama. Kelebihan tersebut akhirnya memunculkan 

suatu perkembangan dari internet yang dikenal dengan nama web 2.0 atau juga 

dikenal dengan istilah sosial media atau media sosial (Bell, 2013: 1). Media 

sosial menghubungkan setiap orang dan memungkinkan mereka untuk untuk 

saling berbagi informasi dalam berbagai bentuk termasuk video, foto, dokumen, 

text, dan lain-lain. Kemampuan ini telah menggeser peran audiens dari yang 

tadinya hanya penerima menjadi sekaligus pemberi informasi. 

Hasil survei data pertumbuhan social media menunjukkan bahwa pada 

bulan Januari tahun 2017 Indonesia meraih peringkat ketiga sebagai pengguna 

social media terbesar sedunia. Pengguna social media di Indonesia mencapai 

27.000.000 pengguna dan mengalami peningkatan sebanyak 34 % 

(https://wearesocial.com/). Terbukti bahwa pengguna internet di Indonesia 

menggunakan social media sebagai sarana untuk mendapatkan informasi yang 

diperlukan. Data tersebut menunjukkan penggunaan media sosial yang terus 

berkembang di Indonesia dari waktu ke waktu. Maraknya penggunaan media 

sosial oleh masyarakat Indonesia ini dilirik oleh pemilik bisnis atau perusahaan 

https://wearesocial.com/


untuk memasarkan produk atau jasanya. Iklan yang dulunya hanya kita lihat di 

media konvensional seperti televisi, radio, surat kabar atau majalah sekarang 

telah menyebar ke dunia media sosial. Media sosial saat ini telah dijadikan 

platform untuk memasarkan produk dan telah digunakan oleh brand brand 

terkemuka di dunia seperti Starbucks, Nike, Dell dan lain sebagainya. Pemasaran 

melalui media sosial ini disebut Social Media Marketing. 

Dampak yang ditimbulkan oleh social media sangat nyata terhadap 

peningkatan trafik situs web dan peningkatan penjualan online (Solis, 2015:21). 

Social media telah dijadikan sebagai salah satu sarana yang digunakan untuk 

melakukan pemasaran produk atau yang biasa juga disebut dengan Social Media 

Marketing. Social Media Marketing merupakan sebuah proses yang mendorong 

individu untuk melakukan promosi melalui situs web, produk, atau layanan 

mereka melalui saluran sosial online dan untuk berkomunikasi dengan 

memanfaatkan komunitas yang jauh lebih besar yang memiliki kemungkinan 

lebih besar untuk melakukan pemasaran daripada melalui saluran periklanan 

tradisional (Weinberg, 2014:3-4). Social Media Marketing merupakan bentuk 

periklanan secara online yang menggunakan konteks kultural dari komunitas 

sosial meliputi jejaring sosial, dunia virtual, situs berita sosial, dan situs berbagi 

pendapat sosial untuk menemui tujuan komunikasi (Tuten, 2016:19).  

 

 

 



Gambar 1.1. Data Pengguna Sosial di Indonesia Tahun 2017 

 

Melihat dari grafik di atas, maka sosial media teratas mempunyai peluang 

lebih baik untuk digunakan sebagai alat Social Media Marketing. Youtube, 

Whatsapp, Facebook dan instagram menjadi social media teratas yang banyak 

digunakan di Indonesia. Selain menggunakan Social Media Marketing, iklan 

yang diletakkan pada social media dapat menjadi salah satu strategi pemasaran 

yang efektif. Penggunaan media sosial sebagai media pemasaran saat ini 

merupakan fenomena yang banyak dijumpai dalam dunia pemasaran. Nolcheska 

(2017:74) menyatakan bahwa platform media sosial memungkinkan untuk terjadi 

interaksi informasi dua arah yang memungkinkan perusahaan untuk 

mempengaruhi keputusan pembelian kelompok sasaran. 



Berdasarkan keunggulan media sosial sebagai media promosi produk 

tersebut, saat ini banyak pemasar yang berusaha untuk lebih mengoptimalkan 

peran media sosial untuk mempengaruhi perilaku pembelian konsumen. Perilaku 

pembelian seseorang dapat dikatakan sebagai sesuatu yang unik, karena 

preferensi dan sikap terhadap obyek setiap orang berbeda. Selain itu, konsumen 

berasal dari berbagai segmen, sehingga apa yang diinginkan dan dibutuhkan juga 

berbeda. Keputusan membeli konsumen dipengaruhi oleh keterlibatan konsumen 

dan kepercayaan mereka. Semakin tinggi konsumen terlibat dalam upaya 

pencarian informasi produk, semakin besar dorongan konsumen untuk 

melakukan pembelian. Di sisi lain, konsumen semakin selektif di dalam 

melakukan pemilihan produk untuk dikonsumsi. Hal ini disebabkan oleh 

perkembangan arus informasi sehingga konsumen dapat menyerap informasi 

serta pengetahuan tentang keberadaan suatu produk dengan cepat. 

Voramontri (2018;54) menyatakan bahwa pengambilan keputusan 

pelanggan dapat didefinisikan sebagai pola perilaku untuk akuisisi produk, atau 

layanan dan kemudian menjelaskan bahwa ada perbedaan jenis perilaku 

pembelian. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2016:166) Customer Behavior 

adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, 

membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. 

Sopiah dan Sangadji (2015:13) menyatakan bahwa Customer Behavior 

diperngaruhi oleh stimulus yang diberikan oleh pemasar. Stimulus pemasaran 



bisa berupa strategi dan metode pemasaran yang dikembangkan produsen atau 

pemasar untuk memasarkan produk. Dengan stimulus tersebut diharapkan 

konsumen tertarik untuk membeli produk dan merasa puas. Dalam konteks 

pemasaran modern, media sosial dapat berperan sebagai metode yang digunakan 

oleh produsen atau pemasar untuk memberikan stimulus kepada konsumen 

sehingga tertarik untuk melakukan pembelian. 

Jackson (2011;14) mengatakan bahwa penggunaan media sosial sebagai 

sarana promosi berdampak pada perilaku pembelian konsumen. Nolcheska 

(2017:75) juga menjelaskan bahwa interaksi sosial pelanggan memiliki pengaruh 

besar pada perilaku pembelian, mulai dari pengenalan masalah, pencarian 

informasi yang relevan, evaluasi alternatif, keputusan pembelian akhir, dan 

kepuasan pasca pembelian. Besarnya pengaruh media sosial Marketing terhadap 

perilaku pembelian konsumen didukung dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Xhema (2019:506) yang menyatakan bahwa pemasaran media sosial yang 

fokus pada keterlibatan pelanggan dan kehadiran online untuk melayani 

pelanggan dan memenuhi kebutuhan pelanggan memberikan dampak yang 

positif dan signifikan terhadap perilaku pembelian pelanggan. 

Selain berdampak terhadap perilaku konsumen, pemasaran media sosial 

juga dapat berdampak terhadap loyalitas konsumen. Loyalitas pelanggan 

merupakan faktor penting dalam kelangsungan hidup bisnis dan pengembangan 

lingkungan yang kompetitif (Bilika et all., 2016). Pada dasarnya kesetiaan 

pelanggan sangat dibutuhkan oleh perusahaan untuk meningkatkan keuntungan 



dan mempertahankan bisnisnya. Pelanggan setia akan cenderung membeli lebih 

banyak produk pada bank, tidak lebih memilih bank lain, tidak mencoba produk 

baru, dan mendorong orang lain untuk menjadi pelanggan (Suwono dan 

Sihombing, (2016;33). Menurut Barati et al., (2016:46) loyalitas adalah keadaan 

psikologis yang terdiri dari kepuasan pelanggan, terus menerus dari produk dan 

adanya hubungan emosional yang mengarah ke hubungan mendalam dari 

pelanggan dengan perusahaan yang menyediakan layanan jasa atau produk. 

Loyalitas pelanggan merupakan aspek yang paling penting untukmenunang 

keberlangsungan sebuah perusahaan, menurut Derakhshanfar dan Hasanzadeh 

(2016:113) loyalitas pelanggan yang sudah ada harus dipertahankan karena biaya 

untuk mendapatkan pelanggan yang baru hampir lima kali biaya untuk 

mempertahankan pelanggan lama. 

Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh banyak aspek, salah satunya 

adalah pemasaran yang dilakukan oleh produsen. Balakrishnan, Dahnil dan YI 

(2014:134) menyatakan bahwa periklanan menjadi aspek yang sangat penting 

untuk menghasilkan loyalitas merek. Internet memberikan kesempatan kepada e-

marketer untuk meningkatkan penjualan dengan memanfaatkan loyalis merek 

perusahaan lain dengan mengiklankan dan menciptakan hubungan pada situs web 

eksentrik loyalis lainnya (Harden, & Heyman, 2014: 196). Selain itu, media 

sosial juga mampu menghadirkan fenomena baru yaitu komunitas online yang 

dibentuk melalui keterkaitan antar pengguna media sosial sebagai member of 

society yang dapat saling bertukar informasi mengenai berbagai hal, salah 



satunya adalah keunggulan produk sehingga dapat membantu pemasar dalam 

mengenalkan produk yang dimiliki melalui media sosial. Balakrishnan et al 

(2014:179) menyatakan bahwa pemasaran media sosial menggunakan media 

komunitas online mampu menciptakan loyalitas merek melibatkan beberapa 

variabel di antaranya adalah keterikatan merek dan komitmen komunitas. 

Komitmen anggota masyarakat terhadap komunitas menghasilkan keterikatan 

tambahan pada merek di mana komunitas berpusat dan pada akhirnya mengarah 

pada niat pembelian kembali dan dari word of mouth yang positif. 

Penelitian yang dilakukan oleh Xhema (2019:87) menunjukan bahwa 

terdapat hubungan negatif antara penggunaan media sosial dan loyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang menghabiskan lebih banyak waktu menggunakan 

jejaring sosial dan mesin pencari kurang loyal terhadap merek, yang berarti 

bahwa mereka tidak mempertimbangkan merek tertentu untuk pembelian di masa 

depan, juga tidak mendorong orang lain untuk membeli produk perusahaan. 

Penelitian ini akan dilakukan untuk mengetahui loyalitas pelanggan di 

perusahaan Brewog Sound System. Brewog Sound System merupakan perusahaan 

penyewaan di Kabupaten Blitar yang bergerak di bidang sound system, laser, 

lighting, equipment DJ, audio visual, ringging & stage, untuk kebutuhan 

penyelenggaraan event seperti music concert, launching product, company 

gathering, live broadcast televison, fashion show atau road show, pernikahan 

atau acara ulang tahun, pameran, mobile disco, dan lain-lain. Masalah yang 

dihadapi oleh Brewog Sound System adalah penyebaran informasi hanya terbatas 



pada para pelanggan tetap sehingga perlu dikembangkan suatu aplikasi 

pemasaran berbasis Media Sosial yang dapat memperluas jangkauan pasar dan 

menarik para pelanggan baru. Adanya persaingan ketat, memerlukan adanya 

sistem pemasaran yang baik dan tepat untuk menunjang aktivitas penyewaan 

yang memegang peranan penting dalam usaha ini, karena aktivitas inilah yang 

menjembatani antara pelanggan dengan usaha ini dan yang menentukan tingkat 

perkembangan di perusahaan. Kendala-kendala yang ditemukan dalam 

pemasaran dan pemesanan dalam Brewog Sound System adalah sulitnya 

mendapatkan informasi yang detail mengenai produk-produk yang disewakan 

dan daerah pemasaran yang kurang luas. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah disebutkan, maka penelitian 

ini akan disusun dengan judul “Pengaruh Social Media Marketing Terhadap 

Loyalitas Konsumen Dengan Customer Behavior Sebagai Variabel Intervening 

(Studi Pada Pelanggan Brewog Sound System Blitar)” 

1.2.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dirumuskan masalah 

sebagai berikut:  

1. Bagaimana pengaruh Social Media Marketing terhadap customer behavior 

pada pelanggan Brewog Sound System Blitar ? 

2. Bagaimana pengaruh Social Media Marketing terhadap loyalitas konsumen 

pada pelanggan Brewog Sound System Blitar ? 



3. Bagaimana pengaruh customer behavior terhadap loyalitas konsumen pada 

pelanggan Brewog Sound System Blitar ? 

4. Bagaimana pengaruh Social Media Marketing terhadap loyalitas konsumen 

melalui customer behavior ? 

1.3.  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini antara 

lain sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui pengaruh Social Media Marketing terhadap customer 

behavior pada pelanggan Brewog Sound System Blitar. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Social Media Marketing terhadap loyalitas 

konsumen pada pelanggan Brewog Sound System Blitar. 

3. Untuk mengetahui pengaruh customer behavior terhadap loyalitas konsumen 

pada pelanggan Brewog Sound System Blitar. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Social Media Marketing terhadap loyalitas 

konsumen melalui customer behavior. 

1.4 Manfaat Penelitian  

1. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 

khususnya mengenai Media Sosial Marketing sebagai salah satu kajian dari 

komunikasi pemasaran dan satu metode pemasaran dan juga tentang 

perilaku pembelian dan loyalitas konsumen. 



2. Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi 

perusahaan dalam lebih memilih bentuk pemasaran media sosial yang lebih 

efektif agar lebih diterima oleh semua kalangan, baik segmen muda 

maupun tua yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas konsumen. 

 



BAB V 

PENUTUP 

1.1.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dilakukan, maka penelitian 

ini dapat disimpulkan sebagaimana berikut : 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Social Media Marketing terhadap 

customer behavior pada pelanggan di Brewog Sound System. 

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Social Media Marketing terhadap 

Loyalitas Konsumen pada pelanggan di Brewog Sound System. 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan customer behavior terhadap 

Loyalitas Konsumen pada pelanggan di Brewog Sound System. 

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Social Media Marketing terhadap 

Loyalitas Konsumen melalui customer behavior pada pelanggan di Brewog 

Sound System. 

5.2  Keterbatasan Penelitian 

 Dalam pelaksanaan penelitian ini tentunya terdapat keterbatasan yang 

dialami oleh penulis, namun diharapkan keterbatasan ini tidak mengurangi 

manfaat yang ingin dicapai. Keterbatasan tersebut antara lain :   

1. Jumlah variabel yang diteliti dalam penelitian ini hanya terbatas pada variabel 

Social Media Marketing dan customer behavior untuk memprediksi loyalitas 



konsumen sehingga hasil penelitian memiliki nilai koefisien determinasi 

pengaruh tidak langsung yang relative kecil yaitu 28.7%.  

2. Penelitian ini hanya dilakukan dengan metode survey melalui item pernyataan 

kuesioner sehingga penulis tidak dapat mengontrol jawaban responden, di 

mana responden bisa saja tidak jujur dalam memberikan jawaban pada setiap 

item pernyataan.   

5.3  Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka saran yang 

diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut : 

1. Bagi pihak pengelolah diharapkan untuk melakukan inovasi-inovasi baru 

dalam pemanfaatan media pemasaran baru seperti media sosial sehingga 

distribusi informasi kepada pelanngan lebih mudah disampaikan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan melakukan penelitian yang lebih 

mendalam berkaitan dengan loyalitas konsumen dengan melibatkan variabel-

variabel yang lebih bervariasi seperti Switching Cost, Strategi Upselling dan 

lain sebagainya. 
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