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ABSTRAK 

 

Penelitian ini  bermaksud untuk menganalisis  Pengaruh 

Content Creation, Content Sharing, Connecting, Terhadap 

Keputusan Pelanggan Melalui Community Building Pada 

Produk IndiHome Telkom (Studi Kasus Witel Telkom Pasuruan 

Jawa Timur)Jenis penelitian ini merupakan penelitian pendekatan 

kuantitatif. hasil perhitungan sebanyak 91 sampel cooper and 

emory. Penelitian ini menggunakan model Moderated Regression 

Analysis (MRA) dan Analisis Structural Equation Model (SME) 

berbasis Partial Least Square (PLS) dengan bantu SmartPLS versi 

3.0 . Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel content creation 

tidak berpengaruh terhadap keputusan pelanggan. Variabel 

content sharing berpengaruh terhadap keputusan 

pelanggan.variabel connection berpengaruh terhadap keputusan 

pelanggan.variabel community building berpengaruh terhadap 

keputusan pelanggan. Variabel community building tidak dapat 

memediasi hubungan antara content creation terhadap keputusan 

pelanggan. Dari hasil tersebut maka ditolakVariabel community 

building dapat memediasi hubungan antara content sharing 

terhadap keputusan pelanggan.Variabel bahwa community 

building tidak dapat memediasi hubungan antara connection 

terhadap keputusan pelanggan 

Kata kunci: Content Creation, Content Sharing, Connecting, 

Community Building. Keputusan Pelanggan 



 

 

 

xiv 
 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of Content Creation, Content 

Sharing, Connecting, and on customer decisions on Telkom's Community 

Building IndiHome product (a case study of Witel Telkom Pasuruan, East 

Java). This type of research is a quantitative approach. The calculation 

results are 91 samples of Cooper and Emory. This study uses a Moderated 

Regression Analysis (MRA) model and Structural Equation Model (SME) 

analysis based on Partial Least Square (PLS) with the help of SmartPLS 

version 3.0. The results show that the content creation variable does not 

affect customer decisions. The content sharing variable affects customer 

decisions. The connection variable affects customer decisions. The 

community building variable affects customer decisions. The community 

building variable cannot mediate the relationship between content creation 

and customer decisions. From these results, the community building 

variable can mediate the relationship between content sharing and 

customer decisions. The variable that community building cannot mediate 

the relationship between connection and customer decisions. 

Keywords: Content Creation, Content Sharing, Connecting, and Community  
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BAB I 

 PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang 

Pada saat ini internet menjadi suatu alat untuk mempermudah 

masyarakat untuk melakukan kegiatan berbisnis, maka dari itu internet 

banyak digunakan orang untuk memanfaatkan kemudahan berbisnis 

(Sunarto 2009 : 25). Sebuah bisnis yang dilakukan secara online tidak 

dapat berlangsung jika tidak terdapat koneksi internet, dikarenakan 

dalam proses pemilihan barang oleh konsumen dan penjualan barang 

dari pedagang mengandalkan koneksi internet itu sendiri. Selain 

kemudahan dunia bisnis yang diciptakan dari perkembangan teknologi 

internet, adanya dampak terhadap kesejahteraan masyarakat yang 

dapat dirasakan karena adanya  perkembangan internet (Putra, 2020). 

Hasil dari data yang ditemukan media social menunjukan bahwa 

pada bulan Januari tahun 2025 Indonesia menduduki kesepuluh 

sebagai pengguna media social perharinya. Dalam yang menggunakan 

media social  perharinya 196 menit terbukti masyarakat Indonesia 

menggunakan media social sebagai alat untuk mendapatkan informasi.  
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 Gambar 1 1 8 Negara dengan Durasi Pengguna Media Sosial Per 

Hari Tertinggi 

 Sumber : https://dataindonesia.id/ 

Dari hasil survey diatas dapat diartikan bahwa perkembangan 

media social di indonesia memiliki peluang yang baik untuk 

pemasaran entrepreneur yang ingin mempromosikan produk atau 

jasanya melalui media social terpenting dari pelayanan, komunikasi 

serta  pemasaran yang lebih baik agar disukai dalam pasar (Solis, 

2010).   

Pemasaran media sosial adalah bentuk periklanan online yang 

menggunakan konteks budaya komunitas sosial, termasuk jejaring 

sosial, dunia maya, situs berita sosial, dan situs berbagi opini sosial, 

untuk mencapai tujuan komunikasi. Menurut Tuten (2008). Dalam 

konteksnya sebagai sebuah strategi pemasaran, social media 

marketing bertujuan membangun dan memelihara keterlibatan para 

https://dataindonesia.id/
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followers maupun anggota komunitas online yang memiliki minat dan 

ketertarikan yang sama Social media marketing yang diterapkan oleh 

suatu bisnis dapat berpengaruh dalam satu orang, yang secara luas 

mempengaruhi pemikiran orang lain sebelum mengambil keputusan 

pelanggan. (Gunelius,2011). Keputusan pelanggan merupakan 

pengelolaan yang perlu dilakukan dengan hati-hati mengingat 

pelanggan akan sangat terikat dengan mereka ketika mengambil 

keputusan pelanggan atas produk atau jasa yang diberikan.. Susan 

Fournier (1998) dari Harvard Business School mengklaim bahwa 

mereka akan membeli produk tertentu lagi karena mereka 

menyukainya atau produk dan layanan yang diberikan baik."Mereka 

terlibat dengan produk karena mereka mendapat manfaat dari yang 

ditambahkan produk tersebut dalam hidup mereka. Beberapa 

fungsional dan berguna, sementara yang lain lebih bersifat 

psikologis dan emosional. Namun, semuanya memiliki tujuan dan 

egois dan karena itu sangat penting bagi yang berlangganan”.Jika 

diaplikasikan secara tepat, social media marketing dapat 

meningkatkan kesadaran atau produk/jasa, meningkatkan minat 

target pasar untuk mengambil keputusan pembelian, melakukan 

konsumsi, sekaligus memperkuat loyalitas konsumen. Sumarwan 

(2014:377). Dalam penelitian ini yang digunakan variabel content 

creation, content sharing, connecting dan community building 

(Gunelius, 2011). 
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Content Creation adalah pembuatan content yang baik dan 

menarik yang dapat mewakili suatu business sehingga mendapat 

kepercayaan dari sasaran pembeli. Pengerjaan content akan 

membantu pembeli untuk membangun kualitas dan loyalitas. 

Content Sharing adalah memperluas jaringan business, berbagi 

content akan menghadirkan kesempatan bagus agar diperhatikan 

bagi customer online dan ketergantungan. Connecting suatu 

hubungan yang terikat pengirim dengan penerima pesan dengan 

ketertarikan yang sama.Ketertarikan pengirim dan penerima pesan 

mendapatkan business yang baik. Community Building adalah 

mencari pembeli yang memiliki minat yang sama pada produk atau 

jasa yang diberikan dengan adanya interaksi ini bisa menjalin 

hubungan dengan yang lain.(Gunelius, 2011). 

Telkom menggunakan platform whatsapp, instagram dan 

Facebook tik tok saat melakukan pemasaran indiHome, ini didapat 

melalui web wartaekonomi sejak pada tahun 2025 Facebook  meraih 

peringkat pertama,pertama dan WhatsApp, Instagram peringkat ke 

tiga dan empat sebagai media social dalam platform yang lebih 

banyak digunakan masyarakat didunia terutama diindonesia 
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Gambar 1 2 Platform sosmed banyak yang digunakan orang di Dunia 
2025 

Sumber : www.wartaekonomi 

Dengan diluncurkannya fitur WhatsApp, Instagram,tik tok dan 

Facebook, menjadi strategi bagi perusahaan telekomunikasi untuk 

memasarkan produk yang sudah ada di industri 

telekomunikasi.Dalam pemasaran, telekom mengirim pesan massal 

kepada pelanggan yang berteman dengan akun, membuat konten, 

dan membuat cerita di grup Facebook, serta cerita di Instagram dan 

WhatsApp. Perusahaan hadir di platform WhatsApp, Instagram dan 

Facebook dan tik tok dapat menjangkau khalayak yang lebih luas di 

media massa. 

PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk merupakan perusahaan 

yang beroperasi dibidang jasa layanan teknologi informasi dan 

komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi secara lengkap di 

Indonesia, perusahaan Telkom memberikan layanan telekomunikasi 

diwilayah Indonesia dan divisi network memberikan layanan 

http://www.wartaekonomi/
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telekomunikasi antar jarak luar negeri melalui pengoperasian 

jaringan transmisi jalur utama nasional. Salah satunya yaitu Daerah 

Regional 5 yang bertempat di Surabaya dengan Witel Pasuruan 

merupakan Daerah Regional 5 Surabaya perusahaan Telkom 

Indonesia (Persero) Tbk. Telkom Witel Pasuruan mencakup daerah 

Probolinggo,Lumajang.(web Telkom.id). 

 

     Gambar 1 3 Instagram. 

Sumber : Instagram @Indihome.Telkom Pasuruan 
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Gambar 1 4Facebook 

Sumber: Facebook @indiHome Pasuruan 

Telkom Pasuruan memiliki pengikut sebanyak 1.133 orang dan 

memiliki pengikut di facebook sekitar 402 dan memiliki kontak 

pelanggan di WhatsApp sekitar 988 pelanggan yang aktif  WhatsApp 

periode pada bulan Juli 2022  yang tersebar di daerah Pasuruan, 

Probolinggo dan Lumajang Dalam hal ini instagram, WhatsApp dan 

facebook memberi kemudahan bagi pihak Witel Telkom Pasuruan 

untuk melakukan Marketing lewat social media para konsumen pada 

umumnya mengetahui promosi produk IndiHome sendiri adalah 

produk layangan dari perusahaan Telkom IndiHome merupakan 

paket komunikasi dan data seperti telepon rumah (voice), internet 

(internet on Fiber atau High Speed Internet) dan layanan televisi 
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interaktif (UseeTV, Cable, IPTV) Karena pemberian Telkom 

memberikan label IndiHome sebagai tiga layanan dalam satu paket 

(3-in-1) karena selain internet, pelanggan juga mendapatkan 

tayangan TV berbayar dan saluran telepon. Manfaat menggunakan 

produk IndiHome Layanan internet yang tidak lemot. Sebagaimana 

yang saya ketahui bahwasanya IndiHome senantiasa menyediakan 

pelayanan internet  dengan sangat baik dan maksimal. Ini sangat 

sesuai untuk semua individu pecinta internet yang gemar menonton 

siaran langsung video di berbagai media sosial ataupun kegunaan 

pekerjaan lainnya. Hampir belum pernah saya rasakan adanya 

kendala atau permasalahan terkait dengan jaringan dan 

mendapatkan pelayanan yang maksimal. Pada saat memesan 

IndiHome WiFi, mendapatkan pelayanan yang sangat ramah, cepat 

respon, dan suara yang sopan dari customer service. Disamping itu, 

mereka menawarkan solusi dari problematika tahapan pemesanan 

WiFi. PT Telkom Indonesia juga nyatanya menghadirkan teknisi 

untuk melakukan pemasangan di rumah dengan cepat setelah 

beberapa hari saya melakukan pendaftaran IndiHome. Secara 

keseluruhan mendapatkan pelayanan memuaskan.lewat media 

social dan melaporkan saat terjadi trouble pada IndiHome pelanggan 

melalui informasi yang diberikan di instagram, facebook dan 

WhatsApp Witel Telkom Pasuruan. Keunggulan yang didapatkan 

oleh konsumen melalui instagram, facebook dan WhatsApp adalah 
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mengetahui produk IndiHome dan juga produk Telkom lainnya dan 

layanan apa saja yang tersedia di IndiHome Witel Pasuruan. 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah diuraikan, penelitian 

dengan judul “Pengaruh Content Creation, Content Sharing, 

Connecting, Terhadap Keputusan Pelanggan Melalui 

Community Building Pada Produk IndiHome Telkom (Studi 

Kasus Witel Telkom Pasuruan Jawa Timur)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan hasil judul penelitian, makalah permasalahan akan 

dijelaskan dalam rumusan masalah: 

a. Bagaimana Content Creation berpengaruh terhadap Community 

Building? 

b. Bagaimana Content Sharing berpengaruh terhadap Community 

Building? 

c. Bagaimana Connecting berpengaruh terhadap Community 

Building? 

d.  Bagaimana Content Creation berpengaruh terhadap Keputusan 

pelanggan Pada Produk IndiHome Telkom? 

e. Bagaimana Content Sharing berpengaruh terhadap Keputusan 

pelanggan Pada Produk IndiHome Telkom? 
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f. Bagaimana Connecting berpengaruh terhadap Keputusan 

pelanggan Pada Produk IndiHome Telkom? 

g. Bagaimana Community Building berpengaruh terhadap Keputusan 

pelanggan Pada Produk IndiHome Telkom? 

h. Bagaimana Content Creation memediasi pengaruh Community 

Building terhadap Keputusan pelanggan Pada Produk IndiHome 

Telkom? 

i. Bagaimana Content Sharing memediasi pengaruh Community 

Building terhadap Keputusan pelanggan Pada Produk IndiHome 

Telkom? 

j. Bagaimana Connecting memediasi pengaruh Community Building 

terhadap Keputusan pelanggan Pada Produk IndiHome Telkom? 

1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, maka tujuan dari 

penelitian ini sebagai berikut : 

a. Untuk menganalisis Content Creation berpengaruh terhadap 

Community Building 

b. Untuk menganalisis Content Sharing berpengaruh terhadap 

Community Building 
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c. Untuk menganalisis Connecting berpengaruh terhadap 

Community Building? 

d. Untuk menganalisis Content Creation berpengaruh terhadap 

Keputusan pelanggan Pada Produk IndiHome Telkom 

e. Untuk menganalisis Content Sharing berpengaruh terhadap 

Keputusan pelanggan Pada Produk IndiHome Telkom 

f. Untuk menganalisis Connecting berpengaruh terhadap 

Keputusan pelanggan Pada Produk IndiHome Telkom 

g. Untuk menganalisis Community Building berpengaruh 

terhadap Keputusan pelanggan Pada Produk IndiHome 

Telkom 

h. Untuk menganalisis Content Creation memediasi pengaruh 

Community Building terhadap Keputusan pelanggan Pada 

Produk IndiHome Telkom 

i. Untuk menganalisis Content Sharing memediasi pengaruh 

Community Building terhadap Keputusan pelanggan Pada 

Produk IndiHome Telkom 

j. Untuk menganalisis Connecting memediasi pengaruh 

Community Building terhadap Keputusan pelanggan Pada 

Produk IndiHome Telkom 
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1.3.2 Manfaat Penelitian 

  Hasil penelitian ini dapat dijadikan pembelajaran ilmu 

pengetahuan dan pemasaran 

a. Dapat digunakan sebagai sarana bagi pimpinan untuk strategi 

marketing perusahaan sehingga mendapatkan konsumen 

lebih banyak untuk berlanggan terhadap produk perusahaan 

Telkom 

b. Hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi pengembang ilmu 

pengetahuan, menambah informasi atau relaksasi untuk 

penelitian yang dilakukan pada masa mendatang atau 

bandingan penelitian terdahulu yang menyangkut judul  
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BAB VI 

SIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Simpulan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah social 

media content creation, content sharing, connecting dan community 

building mempengaruhi keputusan pelanggan terhadap produk 

Indihome. Ini adalah studi kasus pelanggan Witel Telkom Pasuruan di 

Jawa Timur. Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah 

disampaikan pada bab sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa: 

a. Pengaruh content creation terhadap community building 

memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap terhadap 

community building  

b. Pengaruh content sharing terhadap community building 

memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap terhadap 

community building  

c. Pengaruh Connecting terhadap community building memiliki 

pengaruh signifikan dan positif terhadap terhadap community 

building  

d. Pengaruh content creation terhadap keputusan pelanggan 

memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap terhadap 

keputusan pelanggan 
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e. Pengaruh content sharing terhadap terhadap keputusan 

pelanggan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap 

terhadap terhadap keputusan pelanggan 

f. Pengaruh Connecting terhadap terhadap keputusan 

pelanggan memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap 

terhadap terhadap keputusan pelanggan 

g. Community Building Mempengaruhi Keputusan Pelanggan 

Tentang Produk Indihome (Studi Kasus Pelanggan Witel 

Telkom Pasuruan Jawa Timur). Artinya semakin tinggi 

community building Witel Telkom Pasuruan maka semakin 

tinggi tingkat keputusan pelanggan. 

h. Pengaruh content creation terhadap keputusan pelanggan 

melalui community building sebagai variabel intervening hasil 

tersebut menyatakan bahwa community building dapat 

memediasi hubungan antara content creation terhadap 

keputusan pelanggan. Dari hasil tersebut maka diterima 

i. Pengaruh content sharing terhadap keputusan pelanggan 

melalui community building sebagai variabel intervening, hasil 

tersebut menyatakan bahwa community building dapat 

memediasi hubungan antara content sharing terhadap 

keputusan pelanggan. Dari hasil tersebut maka diterima 
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j. Pengaruh connection terhadap keputusan pelanggan melalui 

community building sebagai variabel intervening hasil 

tersebut menyatakan bahwa community building tidak dapat 

memediasi hubungan antara connection terhadap keputusan 

pelanggan. Dari hasil tersebut maka diterima 

5.2   Saran 

Berdasar Berdasarkan jawaban responden terkait item pernyataan 

terendah dari setiap variabel maka hal-hal yang perlu diperhatikan lagi 

oleh perusahaan yaitu:  

a. Respon responden terhadap variabel social media marketing yang 

terdiri dari content creation, content sharing, connecting, community 

building yang diterapkan Witel Telkom Pasuruan sudah dalam 

kategori baik, dengan 58,2% laki-laki dan 41,8% perempuan. Oleh 

karena itu, Witel Telkom Pasuruan perlu melanjutkan kegiatan 

pemasarannya dengan platform yang baik dalam hal content 

konteks, komunikasi, dan kolaborasi. 

b. Menurut hasil analisis kepastian, persentase dampak kegiatan 

pemasaran social media pada variabel daya tarik paling rendah 

sebesar 53,7%. Oleh karena itu, sebaiknya perusahaan lebih 

memfokuskan aktivitas social media untuk meningkatkan minat 

konsumen terhadap produk yang dipasarkan melalui media sosial 

khususnya Instagram, Facebook, WhatsApp, Wittel, Telkom, 

Pasuruan.  
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c. Selain social media marketing yang diterapkan oleh Witel Telkom 

Pasuruan, perusahaan mempertimbangkan faktor-faktor lain yang 

dapat mempengaruhi setiap tahapan keputusan pelanggan untuk 

selanjutnya  
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