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ABSTRACT 

 

This research aims to find out how social media marketing variables influence 
customer loyalty, find out how customer engagement variables influence 
customer loyalty, find out how social media marketing and customer 
engagement variables influence customer loyalty. This research uses a 
quantitative type of research. The population in this research is Arta Pack 
customers, 87 respondents with a sampling technique using non-probability 
sampling with a purposive sampling approach with the criteria of Arta Pack 
customers who follow social media accounts and have made purchases more 
than 3 times. Data collection was carried out by distributing questionnaires via 
Google Form. Based on the results of the T Test, it was found that Social 
Media Marketing had a negative and not significant effect on customer loyalty. 
The results of the t test show that the significance value of the social media 
marketing variable (0.648) is greater than 0.05 and the calculated t (0.458) is 
smaller than the t table (1.98861), this research shows that social media 
marketing has no positive and significant influence. even loyal customers of 
ALrtal Palck. The results of the t test show that the significance value of the 
customer engagement variable (0.000) is smaller than 0.05 and the calculated t 
(7.594) is greater than the t table (1.98861), this research shows that overall 
customer engagement has a significant positive influence on customer loyalty. 
paldal ALrtal Palck. Simultaneous research results reveal that the calculated F 
value is 68.424 with a significance level of 0.000. Meanwhile, the F table at the 
95% confidence level (α=0.05) is 2.37. Therefore, this research shows that 
social media marketing in simultaneous (simultaneous) customer engagement 
has a positive and significant influence on the loyalty of ALrtal Palck 
customers. 
 

Keywords: Social Media Marketing, Customer Engagement, Customer 

Loyalty. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel social 
media marketing terhadap loyalitas pelanggan, mengetahui bagaimana 
pengaruh variabel customer engagement terhadap loyalitas pelanggan, 
mengetahui bagaimana pengaruh variabel social media marketing dan 
customer engagement terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
menggunakan jenis penelitian kuantitatif . Populasi dalam penelitian ini yaitu 
customer Arta Pack sebanyak 87 responden dengan teknik sampling 
menggunakan non probability sampling dengan pendekatan purposive 
sampling dengan kriteria customer Arta Pack yang mengikuti akun sosial 
media dan telah melakukan pembelian lebih dari 3 kali. Pengumpulan data 
dilakukan dengan penyebaran kuesioner melalui google form. Berdasarkan 
hasil Uji T didapati bahwa Social Media Marketing berpengaruh negarif dan 
tidak seignifikan terhadap loyalitas pelanggan. Halsil uji t menunjukan nilai 
signifikasi variabel social media marketing (0,648) lebih besar dari 0,05 dan t 
hitung (0,458) lebih kecil dibandingkan t tabel (1,98861) , penelitialn ini 
menunjukaln balhwal secalral pa lrsiall sociall medial malrketing tidak berpenga lruh 
positif daln signifikaln terhaldalp loyallia lts pelalnggaln pa ldal A Lrtal Palck. Halsil uji t 
menunjukan nilai signifikasi varibel customer engagement (0,000) lebih kecil 
dari 0,05 dan t hitung (7.594) lebih besar dari t tabel (1,98861), penelitia ln ini 
menunjukaln balhwal secalral palrsiall customer engalgement berpengalruh positif 
daln signifikaln terhaldalp loya llitals pelalnggaln paldal A Lrtal Palck. Ha lsil penelitian 
secara simultan mengungkapkan bahwa nilai F hitung adalah 68.424 dengan 
tingkat signifikasi nya 0,000. Sedangkan F tabel pada tingkat kepercayaan 95% 
(α=0,05)  adalah 2,37. Oleh karena itu, penelitia ln ini menunjuka ln balhwa l socia ll 
medial malrketing daln customer enga lgement bersalmal-salmal (simulta ln) 
berpengalruh secalral positif daln signifikaln terhaldalp loya llitals pelalnggaln pa lda l 
A Lrtal Palck. 

Kata Kunci : Social Media Marketing, Customer Engagement , Loyalitas 

Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 
 Pada era digital ini masyarakat sudah tidak lagi asing dengan 

kemudahan teknologi, khususnya internet. Media sosial juga menjadi salah satu 

diantaranya. Masyarakat Indonesia dengan berbagai tingkatan usia, pendidikan 

dan ekonomi sudah tidak lagi terdapat batasan mengenai siapa saja yang dapat 

mengaksesnya. Selama memiliki perangkat dan jaringan data, setiap orang dapat 

berselancar di media sosial dengan mudah. Berdasarkan data yang dikeluarkan 

oleh Hootsuite We Are Social di tahun 2019 ini sekitar 150 juta masyarkat 

Indonesia adalah pengguna internet dengan penetrasi sebesar 56%, begitu juga 

dengan pengguna aktif media sosial dengan angka yang sama dan rata-rata 

menghabiskan waktu selama 3 jam 26 menit per hari (Hootsuite We Are Social, 

2019).  

 Tingginya angka pengguna aktif di media sosial kemudian menarik 

produsen produk atau jasa untuk memanfaatkannya sebagai strategi komunikasi 

pemasaran khususnya yang terkait dengan pemasaran. Berbagai cara kemudian 

bermunculan, dari yang sekedar membagikan foto produk/jasa lengkap dengan 

informasinya sampai pada strategi kreatif divisi komunikasi perusahaan guna 

menumbuhkan keterkaitan dengan konsumen (customer engagement). Customer 

engagement adalah hal penting 
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yang harus diperhatikan oleh sebuah perusahaan yang menjual produk atau jasa, 

dimana tujuan dari strategi yang dirancang adalah startegi untuk jangka panjang. 

Perusahaan bukan hanya dapat meyakinkan pelanggan merasa terikat oleh brand 

perushaan baik secara emosional ataupun melihat dari keuntungan yang 

didapatkan. Seperti yang diungkapkan oleh Schultz dkk (2016) bahwa keterlibatan 

konsumen adalah konstruk yang sulit dipahami, dan bahwa peneliti dan marketing 

perlu untuk lebih baik mendefinisikan, membuat konsep, dan mengoperasionalkan 

ukuran kekuatan hubungan ini. 

 Strategi komunikasi pemasaran yang memanfaatkan media sosial 

sebagai sarana untuk menumbuhkan customer engagement pada produknya perlu 

untuk meramu bentuk komunikasi yang paling efeketif. Tentunya hal tersebut 

akan melalui riset pasar terlebih dahulu. Setiap konten yang diposting di akun 

media social produk suatu perusahaan harus memiliki nilai jual yang akan 

menarik konsumen untuk terikat pada produk tersebut. Oleh karenanya 

dibutuhkan kemampuan untuk memanfaatkan platform media sosial guna 

membuat konsumen merasa terlibat dan membangun interaksi aktif dengan 

konsumen.  

 Instagram adalah salah satu media sosial yang memungkinkan bagi 

perusahaan untuk membuat konten marketing yang menarik perhatian customer. 

Terlebih berdasarkan data yang didapatkan cukup banyak masyarakat Indonesia 

menggunakan media sosial instagram, yaitu peringkat keempat setelah youtube, 

whatsapp, facebook dengan persentase 80%  (Hootsuite We Are Social, 2019).  
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 Tidak hanya bicara tentang strategi pemasaran di sosial media 

marketing , perusahaan juga harus meningkatkan loyalitas pada pelanggan. 

Loyalitas pelanggan merupakan permasalahan yang penting karena mendapatkan 

pelanggan baru dapat membutuhkan biaya besar. Jika pelanggan melakukan 

hubungan dengan perusahaan tersebut hanya dalam waktu singkat, atau apabila 

mereka membeli sekali dan tidak pernah membeli lagi, maka perusahaan tidak 

dapat memperoleh kembali biaya yang telah dikeluarkan untuk merekrut 

pelanggan tersebut dan harus mengeluarkan biaya lagi untuk merekrut lebih 

banyak pelanggan baru. Akibatnya, perusahaan tidak merasakan keuntungan 

potensial apabila pelanggan pergi (Barnes, 2003). Loyalitas pelanggan sangat 

dibutuhkan bagi semua perusahaan, karena loyalitas memiliki dampak yang 

panjang bagi suatu perusahaan. Semakin lama konsumen loyal terhadap suatu 

produk atau jasa dari perusahaan tertentu maka perusahaan akan memperoleh laba 

yang semakin besar (Griffin, 2002). Mempertahankan pelanggan berarti 

meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup 

perusahaan, hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik 

dan mempertahankan mereka ( Hurriyati, 2010). 

 Selain itu, customer engagement telah mendapatkan perhatian yang 

cukup besar dari para praktisi dan juga akademis seiring meningkatkan kesadaran 

penciptaan nilai bagi pelanggan. Berbagai cara masih terus dikembangkan 

perusahaan untuk menjalin hubungan yang lebih erat dengan pelanggan. Setiap 

perusahaan mencari cara agar dapat berinterkasi dengan pelanggan dengan 

mengikutsertakan dan melibatkan pelanggan pada setiap program kegiatan 
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perusahaan (Ebru, 2012). Customer engagement merupakan perspektif baru yang 

penting dalam konsep customer relationship management dan dianggap sebagai 

manifestasi perilaku pelanggan dari pengalaman hubungan interaksinya dengan 

perusahaan diluar aktivitas pembelian (Verheof, 2010). Saat ini dengan 

meningkatkan customer engagement diharapkan pelanggan tidak akan berpindah 

ke merek yang lain karena melibatkan tingkat psikologis atau tingkah laku antara 

merek dengan konsumen. Customer engagement yang tinggi berkaitan dengan 

konsumsi produk/jasa yang tinggi, sehingga loyalitas pelanggan pun akan 

meningakat (Jin Seungjun, Hee, & Kim, 2019). Loyalitas pelanggan sangat 

penting karena memiliki banyak manfaat diantaranya mengurangi biaya dalam 

menarik pelanggan baru, mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap perubahan 

harga, mengurangi biaya pemasaran, mengurangi biaya operasi, menghambat 

pesaing baru masuk, mendapatkan keuntungan secara terus menerus dan mencapai 

keunggulan kompetitif (Kazemi, 2013).  

Untuk memperkuat teori tersebut Kotler dan Keller (2009) mengungkapkan 

kepuasan adalah perasaan senang dan kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan 

harapan-harapannya. Lovelock dan Wright (2007:107) menyatakan bahwa, 

kepuasan adalah keadaan emosional, reaksi pasca pembelian mereka, dapat berupa 

kemarahan, ketidakpuasan , kejengkelan, netralitas, kegembiraan dan kesenangan. 

 Peneltian ini dilakukan pada Arta Pack yang bergerak di bidang 

pembuatan pacakaging cup,plastik, dan lainnya. Maka dari itu perusahaan perlu 

menerapkan social media marketing dan customer untuk mningkatkan loyalitas 
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pelanggan. Permasalahan yang terjadi pada perusahaan ini adalah mengalami 

penurunan pemesanan, berikut data penjualan Arta Pack pada bulan Juli-

Desember 2022:  

Tabel 1 1 Data Penjualan Arta Pack pada bulan Juli-Desember 2022 
 

 Berdasarkan permasalahan tersebut, maka perlu dilakukan penelitian 

mengenai “Pengaruh Social Media Marketing dan Customer Engagement 

terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi kasus pada Arta Pack Pekanbaru)”. 

1.2 Rumusan Masalah  
 

Melalui paparan latar belakang diatas, dapat dilihat bahwa Arta Pack 

menggunakan social media marketing dan customer engagement untuk meraih 

loyalitas pelanggan yang lebih erat. Oleh sebab itu, penelitian ini akan melihat 

BULAN JUMLAH 

JULI 110 

AGUSTUS 118 

SEPTEMBER 98 

OKTOBER 105 

NOVEMBER 107 

DESEMBER 125 

TOTAL 663 
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mengenai bagaimana pengaruh social media marketing dan customer engagement 

terhadap loyalitas pelanggan.  

1.3 Pertanyaan Penelitian 
 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, pertanyaan yang akan diacari 

jawabannya dalam penelitian ini adalah:  

1. Bagaimana pengaruh variable social media marketing terhadap loyalitas 

pelanggan pada Arta Pack? 

2. Bagaimana pengaruh variable customer engagement terhadap loyalitas 

pelanggan pada Arta Pack? 

3. Bagaimana pengaruh variable social maedia marketing dan customer 

engagement terhadap loyalitas pelanggan pada Arta Pack? 

1.4 Tujuan Penelitian  
 
Berdasarkan perumusan masalah, maka penelitian ini bertujuan umtuk: 

1. Mengetahui bagaimana pengaruh variable customer engagement terhadap 

kepercayaan pelanggan Arta Pack. 

2. Mengetahui bagimana pengaruh variable social media marketing terhadap 

kepercayaan pelanggan Arta Pack. 

3. Mengatahui bagaimana pengaruh social media marketing dan customer 

engagement terhadap loyalitas pelanggan. 
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1.5 Manfaat Penelitian 
 
1.5.1 Manfaat Teoritis 

 

 Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman dan 

pengetahuan tentang pengaruh social media marketing dan customer engagement 

terhadap loyalitas pelanggan dalam membuat bisnis dan dapat dijadikan sebagai 

bahan referensi dan informasi tambahan untuk penelitian selanjutnya.  

1.5.2 Manfaat Praktis 
 

1. Bagi Penulis 

 Memaksimalkan pengetahuan dari penelitian tentang social media 

marketing dan customer engagement seberapa berpengaruhnya pada 

kelanjutan bisnis dan membuat pelanggan menjadi loyal. 

2. Bagi Perusahaan  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi 

perusahaan dalam memilih bentuk pemasaran melalui social media marketing 

atau customer engagement yang lebih efektif agar lebih terima oleh semua 

kalangan, dan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 

khususnya mengenai media social marketing dan customer engagement 

sebagai salah satu kajian dari komunikasi pemasaran dan satu metode 

pemasaran dan juga tentang keloyalitasan pelanggan
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 
 

2.1 Landasan Teori  
 

2.1.1 Loyalitas Pelanggan  
 
2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan 
 

Loyalitas merupakan kondisi psikologis yang berkaitan dengan sikap 

terhadap produk, konsumen akan membentuk keyakinan, menetapkan suka dan 

tidak suka, dan memutuskan apakah mereka ingin membeli produk (Hasan, 2014). 

Loyalitas konsumen merupakan perilaku yang terkait dengan merek sebuah 

produk, termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak merek dimasa yang akan 

datang, berapa kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap merk, 

berapa kemungkinan keinginan pelanggan untuk meningkatkan citra positif suatu 

produk (Hasan, 2014). 

 Loyalitas pelanggan adalah kecenderungan pelanggan setelah 

mengkonsumsi produk untuk membeli kembali, membeli lebih banyak, 

merekomendasikan dan membela produk. Griffin (2005) menyatakan pendapatnya 

bahwa konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku 

(Behavior) dari pada dengan sikap. Berdasarkan definisi tersebut terlihat bahwa 

loyalitas lebih ditujukan kepada suatu perilaku yang ditunjukkan dengan 

pembelian rutin didasarkan pada unit pengambilan keputusan. Jadi dapat 
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disimpulkan bahwa loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara 

mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk / 

jasa terpilih secara konsisten pada masa yang akan datang, Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Sebagai Variabel 

Intervening (Studi Persepsi Pada Pelanggan Dian Comp Ambarawa) (Yulia 

Larasati Putri, Hardi Utomo) 77 meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha 

pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.  

Memiliki pelanggan yang loyal memiliki beberapa keuntungan bagi 

perusahaan. Pelanggan yang setia kurang memperhatikan alternatif dan berulang 

kali membeli produk dari organisasi yang sama. Mereka cenderung menghasilkan 

berita positif (elektronik) dari mulu ke mulut dan membagikan hal positif mereka 

pengalaman dengan orang lain. Juga untuk pelanggan, perilaku setia terhadap satu 

merek atau perusahaan memiliki keunggulan seperti meningkatkan kepercayaan, 

berkurangannya ketidakpastian, keuntngan sosial, dan menerima penawaran 

khusus atau khusus pengobatan. Definisi pertama loyalitas pelanggan didasarkan 

pada perilaku pelanggan sikap ditambahkan kemudian mendefenisikan loyalitas 

sebagai “komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau 

berlangganan kembali” produk atau jasa yang disukai secara konsisten di masa 

depan, sehingga menyebabkan pembelian merek yang sama atau rangkaian merek 

yang sama, meskipun situasional pengaruh dan upaya pemasaran yang berpotensi 

menyebabkan peralihan perilaku. Persepektif ini loyallita ls sikalp mengalndung 

unsur alfektif daln konaltif. 
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Bilal kepualsaln pelalnggaln tidalk dalpalt dialndallka ln, ma lkal pengukuraln a lpa l 

ya lng terkalit denga ln pembelialn ula lng. Pengukuraln tersebut alda llalh loya llitals 

pelalnggaln (customer loyallity). Di malsal lallu, upa lyal untuk memperoleh kepualsaln 

pelalnggaln lebih balnya lk dikalitka ln denga ln perila lku (behalvior) dalripalda l denga ln 

sikalp. Bilal seseoralng merupalka ln pelalnggaln loyall, ial  menunjukaln perilalku 

pembelialn yalng didefenisikaln seba lgali pembelialn nonralndom ya lng diungkalpkaln 

dalri walktu oleh beberalpal unit pengemballialn keputusaln. 

Dual kondisi penting yalng berhubungaln dengaln loyallitals aldalla lh retensi 

pelalnggaln (customer retention) daln totall palngsal pela lnggaln (tota ll shalre of 

customer). Retensi pelalnggaln menjelalskaln lalmalnyal hubungaln dengaln pelalnggaln. 

Tingkalt retensi pelalnggaln aldallalh persentalse pelalnggaln yalng telalh memenuhi 

sejumlalh pembelialn ulalng selalmal periode walktu yalng terbalta ls. Palngsal pelalngga ln 

sualtu perusalhala ln menunjukaln persentalse dalri alnggalra ln pelalnggaln ya lng 

dibelalnjalka ln ke perusalhalaln tersebut. Ideallnyal, balik retensi pelalngga ln ma lupun 

totall palngsal pelalnggaln penting balgi loya llitals.  

2.1.1.2 Karakteristik  Loyalitas Pelanggan 
 

 Pelalnggaln ya lng loya ll merupalkaln alset penting balgi perusalhalaln. Hall ini 

dalpalt dilihalt dalri kalralkteristik yalng dimilikinyal. Griffin (dallalm Salngdji daln 

Sopialh, 2013) menyaltalka ln balhwal pelalnggaln ya lng loyall memiliki kalralkteristik 

sebalgali berikut: 

1. Melalkukaln pembelialn secalral teraltur (malkes regulalr repealt purchalses) 
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2. Melalkukaln pembelialn di semual lini produk altalu jalsal (purchalses alcross 

product alnd service lines) 

3. Merekomendalsikaln produk lalin (refres other) 

4. Menunjukaln kekeballaln dalri dalyal ta lrik produk sejenis dalri pesaling 

(demonstraltes on immunity to thr full of competition) 

Selalin itu, Halsaln (2014) menyaltalka ln balhwal pela lnggaln ya lng loyall itu palling 

tidalk menunjukaln kalralkteristik seperti : 

1. A Ldalnya l runtuta ln pembelialn daln proporsi pembelialn, altalu probalbilita ls 

pembelialn. 

2. Tingkalt altalu ukuraln kedekaltaln pelalnggaln paldal sebualh produk alta lu 

jalsal. 

3. A Ldalnya l pera lsalaln positif terhaldalp produk altalu jalsal. 

4. Penggunalaln produk altalu jalsal yalng sa lmal secalral teraltur. 

Berdalsalrkaln dalri beberalpal kalralkteristik loya llitals pelalnggaln ya lng 

dikemukalkaln dialtals, dalpalt disimpulkaln balhwal kalralkteristik loya llitals pelalngga ln 

ya litu aldalnya l runtutaln pembelia ln daln proporsi pembelialn, altalu probalbilita ls 

pembelialn, tingka lt altalu ukuraln kedeka ltaln pelalnggaln paldal sebualh produk altalu 

jalsal, aldalnya l pera lsalaln positif terhaldalp produk alta lu jalsal, penggunalaln produk alta lu 

jalsal yalng secalral teraltur. 
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2.1.1.3 Aspek-Aspek Loyalitas Pelanggan 
 

 Menurut Balloglu (dallalm Gunalwaln daln Djalti, 2011) yalng menya ltalka ln 

balhwal loya llitals pelalnggaln memiliki limal alspek, ya litu kepercalya laln (trust), 

komitmen psikologi (psycholigica ll comitment), perubalhaln bialya l (switching cost). 

Perilalku publisitals (word-of-mouth), da ln kerjalsalmal (cooperaltion). Selalnjutnya l 

Halsaln (2014) mengaltalkaln ba lhwal alspek loyallitals pela lnggaln yalitu : 

1. Pembelialn ulalng 

Pembelialn ulalng dialrtikaln sebalgali perilalku konsumen yalng halnya l 

membeli sebualh produk/jalsal secalral berulalng-ulalng daln konsisten dimalsa l 

ya lng alkaln daltalng. 

2. Komitmen Pelalnggaln terhaldalp produk/jalsal 

Pelalnggaln yalng tidalk loya ll halnya l membeli ula lng sualtu produk/jalsal tetalpi 

jugal mempunyali komitmen daln sika lp yalng positif terhaldalp produk/jalsal. 

3. Rekomendalsi dalri mulut ke mulut 

Pelalnggaln ya lng memiliki loya llitals terhaldalp produk/jalsal a lkaln bersedia l 

bercerital hall-hall yalng balik tentalng perusalhalaln daln produknyal kepalda l 

oralng lalin, temaln daln sekelualrgal ya lng jaluh lebih persualsif dibalnding 

iklaln. 

 Sedalngkaln menurut Tjiptono (dallalm Salngdji daln Sopialh, 2013) 

mengemuka lkaln enalm alspek yalng bisa l digunalkaln untuk mengukur loyallita ls 

konsumen, ya litu : 
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1. Pembelialn ulalng 

2. Kebialsalaln mengkonsumsi produk 

3. Ralsal sukal yalng besa lr paldal produk altalu jalsal 

4. Ketetalpaln palda l produk altalu jalsal 

5. Keyalkinaln ba lhwal produk tertentu produk yalng terbalik 

6. Perekomendalsialn produk altalu jalsal kepaldal oralng la lin 

Berdalsalrkaln beberalpal alspek-alspek loyallitals pelalnggaln yalng dikemukalkaln 

oleh bebera lpal alhli dialta ls, malkal dalpalt disimpulkaln balhwal alspek-alspek 

loya llitals pelalnggaln dallalm penelitialn ini aldallalh alspek-alspek loya llitals 

pelalnggaln yalng dikemukalkaln oleh Halsaln (2014) ya litu pembelialn ula lng, 

komitmen pelalnggaln terhaldalp produk/jalsal, daln rekomenda lsi dalri mulut ke 

mulut.  

2.1.1.4 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 
 

 Menurut Halsaln (2014) falktor uta lmal yalng mempengalruhi loya llitals 

pelalnggaln aldallalh: 

1. Kepualsaln pelalnggaln (Customer saltisfalction) 

Kepualsalaln pela lnggaln dipertimbalngkaln sebalgali prediktor kualt 

terhaldalp kesetialn pelalnggaln termalsuk rekomendalsi positif, nialt 

membeli ula lng daln lalin-lalin. 

2. Kuallita ls Produk altalu Lalyalna ln (Service quallity) 

Kuallita ls produk altalu lalya lnaln berhubungaln kualt dengaln kesetialaln 

pelalnggaln. Kuallitals meningkaltkaln penjuallaln daln meningkaltkaln 
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pengualsalaln palsa lr, daln mengalralhkaln/ memimpin konsumen ke alralh 

kesetialaln. 

3. Citral Merek (Bralnd Imalge) 

Citral merek muncul menjaldi falktor penentu kesetialaln pela lnggaln ya lng 

ikut sertal membesalrkaln/membalngun citral perusalhala ln lebih positif.  

4. Nilali ya lng diralsalkaln (Perceived Vallue) 

Nilali yalng diralsalkaln merupalkaln perbalndingaln ma lnfalalt ya lng diralsalka ln 

daln bialya l-bialya l yalng dikelualrkaln pelalnggaln diperlalkuka ln sebalgi 

falktor penentu kesetialn pelalnggaln.  

5. Kepercalyalaln (trust) 

Kepercalyalaln didefinisikaln sebalgali persepsi kepercalyala ln terhaldalp 

kealndallaln perusalha laln ya lng ditentukaln oleh konfirmalsi sistemaltis 

tentalng halralpa ln terhaldalp ta lwalraln perusalhalaln. 

6. Relalsiona ll pelalnggaln (customer relaltionship) 

Relalsiona ll pelalnggaln didefinisikaln sebalgali persepsi pelalnggaln 

terhaldalp proporsionallitals ralsio bialya l daln ma lnfalalt, ralsio bialyal daln 

keuntungaln dallalm hubungaln ya lng terus menerus daln timball ballik. 

7. Bialyal Pera llihaln (Switching cost) 

Dallalm ka lita lnnyal dengaln pelalnggaln, switching cost ini menjaldi falktor 

penalhaln a ltalu pengendalli diri dalri perpindalhaln pemalsok/penya llur 

produk daln mungkin kalrenalnyal pela lnggaln menjaldi setial. 

8. Dependalbilitals (relialbility) 
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Tidalk halnya l sebaltals kemalmpua lnnyal menciptalkaln superior nilali balgi 

pelalnggaln, tetalpi jugal menca lkup semual alspek calpalialn orgalnisalsi ya lng 

berkalitaln dengaln alpresialsi publik terha ldalp perusalhalaln secalral lalngsung 

berdalmpalk paldal kesetialaln pelalnggaln. 

 Sedalngkaln menurut Halnnalh daln Kalrp (dallalm Musalnto, 2004) falktor-

falktor yalng mempengalruhi loyallitals pela lnggaln meliputi : 

1. Kuallita ls produk/jalsal 

Yalitu merupalkaln mutu dalri semual komponen-komponen ya lng 

membentuk produk/jalsal sehinggal produk/jalsal tersebut mempunyali 

nilali talmbalh. 

2. Hubungaln alntalra l nilali salmpa li paldal halrga l  

Merupalkaln hubungaln alntalra l halrgal daln nilali produk/jalsal yalng 

ditentukaln oleh perbedalaln alnta lral lalin ya lng diterimal oleh 

pelalnggaln dengaln halrgal yalng dibalya lr oleh pelalnggaln terhaldalp 

sualtu produk ya lng dihalsilkaln oleh baldaln usalhal. 

3. Bentuk produk 

Bentuk produk merupalkaln komponen-komponen fisik dalri sualtu 

produk yalng menghalsilkaln sualtu malnfalalt. 

4. Kealndalla ln  

Merupalkaln kemalmpualn dalri sualtu perusalhalaln untuk menghalsilkaln 

produk sesuali dengaln alpal yalng dijalnjikaln oleh perusalhalaln.  

5. Jalminaln  
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Merupalkaln sualtu jalminaln ya lng ditalwalrkaln oleh perusalhala ln untuk 

pengemballialn halrgal pembelialn altalu menga ldalkaln perbalika ln 

terhaldalp produk ya lng rusalk setelalh pembelialn. 

6. Respon daln calral pemecalhaln malsa llalh  

Response to alnd Remedy of Problems merupalka ln sikalp dalri 

kalrya lwaln da llalm menalnggalpi keluhaln sertal malsalla lh yalng dihaldalpi 

oleh pela lnggaln. 

7. Pengallalmaln kalrya lwaln 

Merupalkaln semual hubungaln alnta lral pelalnggaln dengaln ka lrya lwaln  

8. Kemudalhaln da ln kenya lmalna ln 

Convenience of alcquisition merupa lkaln segallal kemudalhaln daln 

kenya lmalnaln ya lng diberikaln oleh perusalhalaln terhaldalp produk ya lng 

dihalsilka lnnyal.  

 Berdalsalrkaln beberalpal falktor-falktor yalng mempenga lruhi loya llitals 

pelalnggaln dialtals, malkal dalpa lt disimpulkaln balhwal falktor-falktor yalng 

mempenga lruhi loyallitals pela lnggaln aldallalh kepualsaln pelalnggaln (Customer 

saltisfalction), kuallitals produk altalu la lyalnaln (Service quallity), citra l merek (Bralnd 

Imalge), nilali yalng diralsalkaln (Perceived vallue), kepercalya laln (trust), rela lsionall 

pelalnggaln (customer relaltionship), bialya l perallihaln (Switching cost), 

dependalbilitals (relialbility). 

2.1.1.5 Indikator Loyalitas Pelanggan 
 

Indikaltor loya llitals pelalnggaln menurut Griffin (2006) aldallalh sebalgali berikut: 
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1. Melalkukaln pembelialn berulalng seca lral teraltur  

Pelalnggaln yalng suda lh membeli sebualh produk alta lu jalsal sebalnya lk dual kalli 

altalu lebih. 

2. Membeli alntalrlini produk daln jalsal 

Membeli seluruh balralng altalu jalsal yalng disaljikaln daln merekal  butuhkaln, 

merekal membeli dengaln tera ltur, berkalitaln dengaln jenis pelalnggaln ini telalh 

kualt da ln berlalngsung lalmal daln  jugal membualt merekal tida lk terpengalruh 

oleh produk  pesaling.  

3. Mereferensikaln kepaldal oralng la lin 

Membeli balralng altalu jalsal yalng dita lwalrkaln daln ya lng merekal butuhkaln da ln 

jugal melalkuka ln pembelialn dengaln teraltur. Selalin itu, merekal mendorong 

oralng la lin supalya l membeli balralng a ltalu jalsal perusalhalaln tersebut. Secalra l 

tidalk lalngsung merekal sudalh melalkukaln pemalsalra ln untuk perusalhalaln daln 

membalwal konsumen kepaldal perusalhalaln. 

4. Menunjukaln kekeballaln terhaldalp ta lrikaln dalri pesaling-pesaling 

A Ltalu dengaln balhalsal lalin tidalk mudalh dipengalruhi oleh dalya l talrik produk 

pesaling.  

2.1.2  Social Media Marketing 
 

2.1.2.1 Pengertian Social Media Marketing 
 

Sociall medial malrketing aldalla lh sallalh saltu bentuk pemalsalraln menggunalka ln 

medial sosiall untuk memalsalrka ln sualtu produk, jalsal, bralnd altalu isu dengaln 

memalnfalaltkaln khallalya lk yalng berpalrtisipalsi di media l sosiall tersebut. Menurut 
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Tsitsi sociall medial malrketing aldallalh sistem yalng memungkinkaln pema lsalr untuk 

terlibalt, berkolalboralsi, berintera lksi daln memalnfalaltkaln kecerdalsaln oralng-ora lng 

ya lng berpalrtisipalsi didalla lmnyal untuk tujualn pemalsa lraln. A Ls’ald daln A Llhaldid, 

mendefinisikaln sociall medial malrketing aldallalh stra ltegi pemalsalraln yalng digunalkaln 

oralng-oralng dallalm bentuk jalringaln secalral online. Chalry berpendalpalt dalla lm 

jurnallnyal yalng berjudul Sociall Medial Malrketing-The Pa lraldigm Shift in 

Internaltionall Malrketing, socia ll medial malrketing mengalcu paldal proses 

mendalpaltkaln kunjungaln situs Web altalu perhaltialn mela llui situs medial sosiall. 

Progralm sociall medial malrketing bia lsalnyal berpusalt paldal usalhal untuk mencipta lkaln 

konten yalng menalrik perhaltialn daln mendorong pembalcal untuk berbalgi dengaln 

jalringaln sosiall merekal. 

Semalkin balnya lk perusalhalaln berallih menggunalkaln medial sociall sebalga li 

balgialn dalri pralktik pema lsalraln. Socia ll medial malrketing aldalla lh media l untuk 

memalntalu daln memfalsilitalsi konsumen untuk berinterksi daln berpalrtisipalsi 

melalkukaln keterlibaltaln ya lng positif dengaln perusalhalaln daln produknya l (Dalve 

Chalffey, 2016). Sociall media l malrketing jugal diungkalpka ln oleh (ALlhaldeed, 2017), 

dimalna l sebalgali pemalnfala ltalnnya l situs medial sociall untuk melalkukaln kegialtaln 

pemalsalra ln secalral umum ya lng dalpa lt menalmpilkaln konten-konten menalrik 

sehinggal dalpalt menalrik perhaltialn aludience daln memicu merekal untuk 

menyebalrkaln konten-konten tersebut yalng malnal a lkaln membalntu perusalha la ln 

dallalm memperluals jalngkalualnnya l. 
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2.1.2.2  Indikator Social Media Marketing 

 

 Penelitialn mengenali sociall medial malrketing telalh balnya lk dilalkukaln, 

penelitialn terba lru yalng dilalkukaln oleh A Ls’ald daln A Llhaldid (2014) menghalsilka ln 

indikaltor sebalgali berikut:  

1. Online Communities 

Penggunalaln medial sociall untuk membalngun hubungaln komunitals. 

2. Interalction  

Terdalpalt interkalsi dengaln menalmbalhkaln altalu mengundalng oralng lalin 

melallui media l sosialldimalna l dalpa lt menciptalkaln komunikalsi saltu salma l 

lalin. 

3. Shalring of Content 

Medial pertukalraln informalsi daln jugal menerimal konten menggunalkaln 

medial sociall. 

4. ALccesbility  

Medial sociall dalpalt dialkses dengaln mudalh, bialya l ya lng relaltive lebih 

terjalngkalu daln tidalk memerlukaln keteralmpilaln untuk mengalkesnyal.  

5. Credibility  

Perusalhalaln menya lmpalika ln informalsi ya lng jela ls kepaldal konsumen 

sehinggal dpalt membalngun hubungaln emosionall.  
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2.1.3 Customer Engagement 
 
2.1.3.1 Pengertian Customer Engagement 

 

Salshi (2012) mendefinisikaln customer engalgement sebalgali proses pemalsalra ln 

ya lng berfokus palda l kepualsaln pelalngga ln dengaln memberikaln nilali ya lng lebih 

tinggi dalripalda l pesaling untuk membalngun kepercalya laln daln komitmen dalla lm 

hubungaln jalngkal palnjalng. Customer engalgement menghidupkaln pelalnggaln 

dengaln membalngun ikaltaln emosionall dallalm pertukalraln relalsionall dengaln 

merekal.  

Customer engalgement merupalkaln sualtu malnifestalsi sikalp terhaldalp sualta lu 

bralnd altalu perusalhalaln, yalng melibaltkaln komitmen customer di sisi kognitif da ln 

alfektif seca lral alktif lewalt media l online berupal alktifitals word of mouth, membalntu 

sesalmal konsumen, memberikaln review, rekomendalsi daln bloging ya lng didorong 

oleh sualtu motiva lsi (Salnjalyal, 2019).  

Selalin itu, Ha lrrigaln et all (2017) menyaltalka ln balhwal customer engalgement 

aldalla lh intera lksi berulalng alnta lral pela lnggaln daln orgalnisalsi yalng memperkualt 

investalsi emosionall,psikologis, altalu fisik ya lng dimiliki pelalnggaln paldal merek daln 

orgalnisalsi. 

 Hidalya lh (2019) jugal menyaltalka ln balhwa l customer engalgement alda lla lh 

intensitals dallalm palrtisipalsi individu setialp pela lnggaln salalt ini altalu pelalnggaln 

potensiall, daln hubungalnnya l dengaln penalwalra ln orgalnisalsi altalu kegia ltaln 

orgalnisalsi yalng dilalkukaln oleh pelalnggaln altalu orga lnisalsi.  
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Dalri definisi-definisi ditals dalpalt disimpulkaln ba lhwal customer engalgement 

merupalkaln straltegi pemalsa lraln ya lng efektif untuk meningkaltka ln kesetialn 

pelalnggaln terhalda lp bralnd. Customer engalgement berfokus memualskaln customer 

untuk membalngun komitmen daln kepercalya laln konsumen algalr tetalp melalkuka ln 

hubungaln jalngkal palnjalng. 

2.1.3.2 Faktor-faktor terjadinya Customer Engagement 
 

 A Ldalpun menurut Brodie et all (2013) mengidentifika lsi limal falktor 

terjaldinyal customer engalgement, sebalgali berikut : 

1. Lealrning  

Mencirikaln alkuisisi dalri kompetensi yalng diteralpkaln konsumen untuk 

pembelialn daln pengalmbilaln keputusaln. 

2. Shalring  

Berbalgi informalsi, pengetalhualn, daln pengallalmaln pribaldi yalng relevaln. 

3. ALdvocalting  

Ekspresi keterlibaltaln konsumen ya lng terjaldi ketikal konsumen secalral a lktif 

merekomendalsikaln merek, produk/lalya lnaln, orgalnisalsi altalu calral tertentu 

dallalm mengguna lkaln produk altalu merek.  

4. Sociallizing  

Menunjukaln interalksi dual alralh non-fungsionall dima lnal konsumen 

memperoleh altalu mengembalngkaln sikalp, normal altalu balhalsal komunitals. 

5. Co-Developing 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rianti Oktavia Sihombing - Pengaruh Social Media Marketing dan Customer Engangement...



22 
 

 

Proses konsumen berkontribusi paldal perusalhalaln altalu kinerjal perusalhala ln 

dengaln membalntu dallalm pengembalngaln produk, lalyalnaln, merek, alta lu 

malknal merek balru. 

2.2.4 Indikator Customer Engagement 
 

  Ralouf (2019) menyaltalka ln balhwal terdalpalt limal indikaltor customer 

engalgement sebalgali berikut:  

1. Enthusialsme, Mengalcu paldal peralsalaln ya lng mewalkili tingkalt kegembira laln 

daln mina lt individu yalng kualt terhalda lp merek. 

2. ALttention, Mengalcu paldal tingkalt perhaltialn ya lng menggalmbalrka ln 

hubungaln ya lng dimiliki konsumen terhaldalp merek.  

3. ALbsorption, Mengalcu paldal kealda laln yalng menyenalngkaln dimalna l 

konsumen telalh terkonsentralsi penuh daln balhalgial salalt menikmalti 

peralnnyal sebalgali sualtu konsumen paldal sualtu merek. 

4. Interalction, Mengalcu paldal palrtisipa lsi oleh konsumen terhaldalp merek alta lu 

konsumen lalin dilua lr tralnsalksi pembelialn.  

5. Identificaltion, Mengalcu pa ldal tingka lt kesaltua ln dalri semual peralsala ln 

konsumen terhaldalp merek 

2.2.7 Penelitian Terdahulu 
 

Peneliti terda lhulu merupalkaln penelitia ln yalng da lpalt dijaldikaln alcualn, 

terkalit dengaln penelitialn ya lng alkaln dilalkukaln, daln dalpalt menunjalng daltal dallalm 
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penelitialn. Selalin teori, konsep daln referensi lalinnyal, peneliti jugal dalpalt ,mengalcu 

paldal halsil penelitialn sebelumnyal.Talbel 2 1 Penelitialn Terdalhulu 

No Nama Peneliti Judul Hasil penelitian 

1.  Ta lsya l Zhalfira l,Dwi 
Dewisri Kinalsih, 
Wa ln La lura l 
Ha lrdilalwa lti (2023) 

Penga lruh Customer 
Engalgement da ln 
Customer Experience 
Terha lda lp Loya llita ls 
Pela lngga ln Pa lda l ESL 
Express Ca lba lng 
Seoka lrno Ha ltta l 
Peka lnba lru. 

Customer enga lgement 
memiliki penga lruh positif daln 
signifikaln terhalda lp loya llita ls 
pelalngga ln. Ha ll ini dibuktikaln 
a lpa lbilal customer enga lgement 
bertalmba lh ma lka l loya llita ls 
pelalngga ln jugal a lka ln 
bertalmba lh. 

2.  Falris (2018) ALna llisis Pengalruh Socia ll 
Medial Ma lrketing 
Terha lda lp Loya llita ls 
Konsumen Wa lrung 
Ora lnge di Suralka lrtal. 

Berda lsa lrkaln ha lsil a lna llisis 
da lta l ya lng tela lh dila lkuka ln 
ma lka l da lpa lt disimpulka ln, 
sociall presence berpenga lruh 
terhalda lp ke loya llita ls 
konsumen. Dibuktikaln 
denga ln uji t daln koefesien 
regresi dengaln pa lralmeter 
positif. Medial richness 
berpengalruh terhalda lp 
loya llitals pela lngga ln. 
Dibuktikaln denga ln uji t da ln 
koefesien regresi denga ln 
pa lra lmeter positif. 

3.  Da lnny Kha lirul 
(2021) 

Penga lruh Sociall Medial 
Malrketing Terha lda lp 
Loya llita ls Konsumen E-
Commerce Melallui 
Bralnd Imalge Da ln 
Relaltionship Malrketing. 

Penelitialn ini menga lna llisis 
penga lruh sociall media l 
ma lrketing terhalda lp bra lnd 
ima lge, sa ltisfalction, trust 
terkalit dengaln loya llita ls 
pelalngga ln e-commerce. 
Da lla lm penelitialn ini terdalpalt 
delalpa ln hipotesis, dimalnal dua l 
dia lntalra lnya l tida lk signifikaln. 
Hipotesis ya lng diterima l 
a lda lla lh; sociall media l 
ma lrketing memiliki penga lruh 
signifikaln terhalda lp bra lnd 
ima lge (H1), sociall media l 
ma lrketing memiliki penga lruh 
signifikaln terha lda lp trust (H3), 
bra lnd ima lge memiliki 
penga lruh signifikaln terhalda lp 
sa ltisfalction (H4), saltisfalction 
memiliki pengalruh signifikaln 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rianti Oktavia Sihombing - Pengaruh Social Media Marketing dan Customer Engangement...



24 
 

 

No Nama Peneliti Judul Hasil penelitian 

terhalda lp trust (H5), 
sa ltisfalction memiliki 
penga lruh signifikaln terhalda lp 
loya llitals (H7), da ln trust 
memiliki pengalruh signifikaln 
terhalda lp loya llitals (H8). 
Seda lngka ln hipotesis yalng 
ditolalk alda lla lh; tidalk terdalpalt 
penga lruh signifikaln alntalra l 
sociall media l malrketing 
denga ln saltisfalction (H2), daln 
tidalk terdalpa lt penga lruh 
signifikaln a lntalral bralnd ima lge 
denga ln loya llita ls (H6). Lebih 
la lnjut, penelitialn ini 
memberika ln wa lwa lsa ln tentalng 
pentingnya l loya llita ls 
konsumen pa lda l industri e-
commerce. 

4. Puspital ALprilia l 
(2018) 

Penga lruh Customer 
Enga lgement Terha lda lp 
Loya llita ls Pela lngga ln 
Sepeda l Motor Merek 
Ya lma lha l. 

Pa lda l va lrialble independent 
ya lng da lla lm penelitialn ini 
a lda lla lh Customer 
Enga lgement, responden 
memberika ln nilali yalng 
positif. ALrtinyal, customer 
mera lsa l komunikalsi interalktif 
2 a lralh ya lng terjaldi di media l 
sosiall instalgra lm berda lmpa lk 
pa lda l ke 3 dimensi Customer 
Enga lgement ya litu Cognitive 
a lttalchment, Emotiona ll 
ALttalchment, da ln Beha lviour 
ALttalchment. Cognitive 
ALttalchment terdiri da lri 
indikaltor Ketertalrikaln da ln 
Ekspektalsi. Untuk Emotiona ll 
ALttalchment, Indika ltornya l 
terdiri dalri kealntusialsa ln, 
keinginaln untuk membeli, daln 
keba lngga ln. Seda lngka ln 
Beha lviour ALttalchmrnt, 
indikaltor nya l a lda lla lh Bersikalp 
Ta lk a lcuh daln keterbukala ln. 
Da lri halsil penelitialn, 
diketalhui indikaltor ya lng 
pa lling tinggi kinerjalnya l 
a lda lla lh indika ltor a lda lla lh. Hall 
itu menunjukkaln ba lhwa l 
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No Nama Peneliti Judul Hasil penelitian 

responden meralsa l ba lngga l 
a lpa lbilal jenis sepedal motor 
ya lng mereka l guna lka ln di 
ungga lh di a lkun media l sosiall 
instalgra lm. Kalrena l denga ln 
ungga lha ln tersebut, customer 
da lpa lt berkumpul denga ln 
sesalma l pengguna l. Dalla lm 
kolom komenta lr mereka l da lpa lt 
bertukalr ide, pikiraln, 
mencura lhka ln ma lsa lla lh, serta l 
memberika ln solusi serta l 
penda lpa lt sa ltu salma l la lin. 

5. Fidyal ALnna lstia l Utia l 
Ralhma ln (2020) 

Penga lruh Customer 
Enga lgement Terha lda lp 
Loya llita ls Pela lngga ln 
Denga ln Keperca lya la ln 
Pela lngga ln Seba lga li 
Va lria lbel Intervening. 

Terda lpa lt tigal va lrialbel da lla lm 
penelitialn ini ya litu valria lbel X 
Customer Enga lgement, 
va lrialbel Y Kepercalyala ln 
Pela lngga ln daln valria lbel Z 
Loya llita ls Pela lngga ln. 
Penelitialn ini mengguna lka ln 
pendeka ltaln kua lntitaltif denga ln 
metode a lsosia ltif. Popula lsi 
pa lda l penelitia ln ini alda llalh 
pelalngga ln ya lng mengikuti 
a lkun instalgra lm 
@a ldora lbleprojects. 
Penga lmbila ln sa lmpel 
mengguna lka ln teknik ralndom 
sa lmpling denga ln jumla lh 
sa lmpel seba lnya lk 186 ora lng. 
Teknik alnallisis dalta l yalng 
diguna lka ln untuk menjalwa lb 
hipotesis alda llalh a lna llisis jallur 
(pa lth). Halsil penelitia ln ini 
menunjukka ln ba lhwa l (1) 
customer enga lgement 
berpengalruh signifikaln 
terhalda lp keercalyala ln 
pelalngga ln; (2) customer 
enga lgement berpenga lruh 
secalra l signifikaln terhalda lp 
loya llitals pelalngga ln; (3) 
kepercalya la ln pela lngga ln 
berpengalruh signifikaln 
terhalda lp loyallitals pela lnggaln; 
da ln (4) customer enga lgement 
da ln kepercalyala ln pela lngga ln 
berpengalruh signifikaln 
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No Nama Peneliti Judul Hasil penelitian 

terhalda lp loya llitals pelalngga ln 

 

2.4 Kerangka Konseptual 
 

 Keralngkal konseptuall merupalkaln hubungaln logis dalri lalndalsaln teori 

daln kaljialn empiris. Keralngkal konseptuall menunjukaln pengalruh alntalr valrialbel 

dallalm penelitialn. Keralngkal konseptuall penelitialn ini digalmbalrkaln dallalm bentuk 

dialgralm aldallalh sebalgali berikut: 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 2 1 Kerangka Konseptual Penelitian 

 
2.5 Pengembangan Hipotesis 
 

 Hipotesis ya lng dia ljukaln dalla lm penelitialn ini alda llalh: 

H1 : Sociall medial malrketing berpengalruh secara positif dan signifikan 

terhaldalp loyallita ls pelalnggaln. 

H2 : Customer Enga lgement  berpengalruh secara positif dan signifikan 

terhaldalp loyallita ls pelalnggaln. 

Sociall Medial 
Malrketing (X1) 

Customer 
Engalgement (X2) 

Loya llitals Pela lnggaln 
(Y) 
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H3 : Sociall Media l Malrketing da ln Customer Engalgemnet berpengalruh 

secara positif dan signifikan terhaldalp loyallitals pelalngga ln. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 
 

3.1 Desain Penelitian  
 

 Jenis penelitia ln yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh penelitia ln 

kualntitaltif. Metode penelitialn kualnta ltif merupalkaln sallalh saltu jenis penelitialn yalng 

spesifikalsinyal aldallalh sistemaltis, terencalnal daln terstruktur dengaln jelals sejalk alwall 

hinggal pembualta ln desalin penelitialnnyal. Metode penelitialn kualntitaltif, 

sebalgalimalnal dikemukalkaln oleh Sugiyono (2011:  8) yalitu: “Metode penelitialn 

ya lng berlalndalskaln paldal filsalfa lt positivisme, digunalkaln untuk meneliti palda l 

populalsi a ltalu salmpel tertentu, pengumpulaln dalta l menggunalkaln instrumen 

penelitialn, alnallisis daltal bersifalt kualntitaltif/staltistik, dengaln tujualn untuk menguji 

hipotesis yalng telalh ditetalpkaln.  

3.2 Objek dan Waktu Penelitian 
 

        Lokalsi penelitialn aldallalh tempalt dimalnal peneliti alkaln melalkukaln 

pengumpulaln daltal ya lng dibutuhkaln sebalgali pengualt bukti nya ltal penulisaln. 

Sedalngkaln walktu penelitialn a ldallalh meneralngka ln kalpaln penelitialn alkaln 

dilalkuka ln. 

        Penelitialn ini berlokalsi di A Lrtal Palck Pekalnbalru, Jl. Melalti Blok E No.16, 

Simpalng Balru, Talmpaln, Kotal Pekalnbalru, Rialu, 28294. Walktu ya lng diperlukaln 
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dallalm melalkukaln penelitialn ini dimulali dalri bulaln Oktober 2022 salmpali Mei 

2023. 

Tabel 3 1 Rincian Estimai Waktu Penelitian 

 

No 

 

Keteralnga ln 

Ta lhun 2022-2023    

Okt Nov Des Ja ln Feb Ma lr ALpr Mei Jun Jul ALgt Spt Okt 

1. Pengaljualn 
Judul 

             

2.  Pengumpula ln 
Dalta l 

             

3. Seminalr 
Proposa ll 

             

4. Revisi              

5. ALnallisis Dalta l              

6. Seminalr 
Halsil 

             

7. Sida lng Mejal 
Hija lu 

             

 

3.3 Operasional Variabel  
 

           Definisi operalsionall alda llalh definisi terhaldalp valria lbel berdalsalrkaln konsep 

teori nalmun bersifalt operalsionall, algalr va lrialbel tersebut da lpalt diukur altalu balhkaln 

diuji balik oleh peneliti ma lupun peneliti lalin. Valrialbel penelitialn aldallalh altribut 

altalu sifalt altalu nilali dalri oralng, objek, altalu kegialta ln ya lng mempunyali valrialsi 

tertetntu yalng ditetalpkaln oleh peneliti untuk dipelaljalri daln ditalrik kesimpulalnnya l. 

Jaldi, operalsiona ll valrialbel aldallalh semua l valrialbel yalng telalh diteta lpkaln untuk 
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dipelaljalri untuk memperoleh informalsi dalri halsil penelitialn kemudialn dita lrik 

kesimpulalnnya l berdalsalrkaln rumusaln malsallalh ya lng telalh ditetalpkaln. 

Tabel 3 2 Operasional Variabel 

Variabel Definisi 
Operasional 

Indikator Skala 

Loya llitals 
Pela lnggaln 
(Y) 

Loyallitals 
pelalnggaln aldallalh 
kecenderungaln 
pelalnggaln setelalh 
mengkonsumsi 
produk untuk 
membeli kemba lli, 
membeli lebih 
balnyalk, 
merekomendalsika ln 
daln membelal 
produk. Griffin 
(2005:5)  

1.Melalkukaln pembelialn secalral 
teraltur 

2.Membeli alntalr link daln jalsal 

3.Mereferensikaln kepaldal oralng 
lalin 

4.Menunjukaln kekeba llaln 
terhaldalp talrikaln dalri pesaling-
pesaling  

Ordinall 

Sociall 
Medial 
Malrketing 
(X1) 

Sosiall medial 
malrketing aldallalh 
straltegi pemalsalraln 
yalng digunalkaln 
ora lng-oralng dallalm 
bentuk jalringaln 
secalral online.  
(ALs’ald daln 
ALlhaldid) 

1.Online comunities 

2.Interalction 

3.Shalring of content 

4.ALccesbility 

5.Credibility 

  

Ordinall 

Customer 
Engalgeme
nt (X2) 

Customer 
Engalgement 
merupalka ln kondisi 
psikologis, ya lng 
dihalsilkaln dalri 
pengalla lmaln 
interalktif alntalral 
pelalnggaln dengaln 
perusalhalaln. 
Pelalngga ln dalpalt 
memberikaln 
kontribusi berupal 
sukalrelal terhaldalp 
merek a ltalu bralnd 
hinggaln 

1.Enthusialsme  

2.ALttention 

3.ALbsorption 

4.Interalction 

5.Identificaltion  

Ordinall 
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Variabel Definisi 
Operasional 

Indikator Skala 

fundalmentall dalri 
sualtu perusalhalaln, 
yalng terjaldi dallalm 
interalksi alntalral saltu 
pihalk dengaln pihalk 
lalinnyal sebalgali 
pendorong motiva lsi 
(Brodie et all., 
2011) 

 

3.4 Populasi dan Sampel 
 

3.4.1 Populasi  
 

         Populalsi dallalm penelitialn merupalkaln wilalyalh ya lng ingin di teliti oleh 

peneliti. Seperti menurut Sugiyono (2011) “Populalsi aldallalh wilalyalh genera llisalsi 

ya lng terdiri altals obyek/subyek ya lng mempunyali kuallitals daln kalralkteristik tertentu 

ya lng ditetalpkaln oleh peneliti untuk dipelaljalri daln kemudialn ditalrik 

kesimpulalnnya l.”. Pendalpalt dia ltals menjaldi sallalh saltu alcualn balgi penulis untuk 

menentuka ln popula lsi. Populalsi ya lng alkaln digunalkaln sebalgali penelitaln aldalla lh 

coffee shop ya lng menjaldi customer A Lrtal Palck yalng a ldal di Pekalnbalru. Dilihalt dalri 

daltal penjuallaln A Lrtal Palck ya lng didalpa lt paldal bulaln Juli salmpali Desember 2022, 

berikut daltal nya l : 
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Tabel 3 3 Data Populasi Bulan Juli-Desember 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.4.2 Sampel 
 

          Salmpel merupalkaln ba lgialn dalri populalsi ya lng ingin diteliti oleh peneliti. 

Menurut Sugiyono (2011) “ Salmpel aldallalh ba lgialn dalri jumlalh daln kalra lkteristik 

ya lng dimiliki oleh populalsi tersebut. Sehinggal salmpel merupalkaln balgialn da lri 

populalsi yalng, sehinggal untuk penga lmbilaln salmpel halrus menggunalkaln calra l 

tertentu yalng didalsalrkaln oleh pertimbalngaln-pertimbalngaln ya lng aldal.  

     Salmpel dallalm penelitialn ini menggunalkaln teknik non probalbility salmpling 

dengaln pendekaltaln purposive salmpling ya lng alka ln menggunalkaln kriterial tertentu 

dallalm menentukaln responden. Penelitia ln ini terdalpa lt populalsi yalng salngalt besalr 

daln tidalk terbaltals, malkal peneliti melalkukaln perhitungaln jumla lh salmpel 

menggunalkaln rumus Slovin: 

 

BULAN JUMLAH 

JULI 110 

ALGUSTUS 118 

SEPTEMBER 98 

OKTOBER 105 

NOVEMBER 107 

DESEMBER 125 

TOTALL 663 
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Keteralngaln: 

n= Ukuraln salmpel 

N = Populalsi 

e= kelonggalraln ketidalktelitialn kalren kesallalhaln (10%) 

Besalrnya l populalsi diketalhui sebesa lr 663 coffee shop. Jaldi besalrnya l salmpel yalng 

digunalkaln a ldallalh : 

  

n= 86,8 coffee shop 

Dibulaltka ln menjaldi 87 coffee shop. 

     Berdalsalrkaln perhitalnga ln dialtals, malkal salmpel ya lng digunalkaln dallalm penelitia ln 

ini alda llalh sebalnyalk 87 responden.  

    Teknik penga lmbilaln salmpel dallalm penelitialn ini menggunalkaln probalbility 

salmpling. Teknik ini merupalkaln teknik pengumpulaln salmpel yalng memberi 

pelualng a ltalu kesempaltaln salmal ba lgi setialp unsur altalu alnggotal popula lsi untuk 

dipilih menjaldi alnggotal salmpel. 

   Teknik ya lng digunalkaln da llalm probalbility salmpling ini menggunalkaln 

pendekaltaln simple ralndom salmpling. Menurut Sujalrweni, simple ralndom 

salmpling yalitu teknik pengalmbilaln alnggotal salmpel daln populalsi dila lkukaln secalral 

alcalk talnpal memperhaltika ln straltal yalng a ldal dalla lm populalsi.  
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3.5 Jenis dan Sumber Data 
 

Jenis daln sumber daltal ya lng diguna lkaln dallalm penelitialn ini a ldallalh: 

1 .Daltal Primer  

Daltal primer diperoleh lalngsung dalri objek penelitialn, walwalncalral daln 

dalftalr pertalnyala ln ya lng disebalrkaln kepaldal responden yalng sesuali dengaln 

kriteria l, lallu diolalh dallalm bentuk da ltal melallui alla lt staltistik SPSS. 

2. Daltal Sekunder  

Daltal sekunder merupalkaln sumber da ltal sualtu penelitialn yalng diperoleh 

peniliti secalral tidalk lalngsung melallui medial peralntalral (diperoleh altalu 

dicaltalt oleh pihalk lalin). Daltal sekunder itu berupal bukti, caltaltaln altalu 

lalporaln historis ya lng telalh tersusun dallalm alrsip altalu daltal dokumenter. 

Penulis mendalpaltkaln daltal sekunder ini dengaln calral melalkuka ln 

permohonaln ijin yalng bertujualn untuk meminjalm bukti-bukti tralnsalksi 

paldal usalha l cups salblon daln buku yalng digunkalaln untuk pencaltaltaln 

tralnsalksi setialp halrinya l. 

3.6 Metode Pengumpulan Data 
 

   Pengumpulaln daltal dallalm penelitialn ini dilalkukaln denga ln menggunalka ln 

beberalpal teknik, alnaltalral la lin sebalgali berikut: 

1 .Pengalmaltaln (Observaltion) 

    Sebalgali metode ilmialh observalsi dia lrtikaln sebalgali pengalmalta ln 

daln pencaltaltaln dengaln sistemtik fenomenal-fenomenal ya lng 
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diselidiki. Observalsi altalu yalng disebut pulal dengaln penga lmalta ln, 

meliputi kegialtaln pemualta ln perha ltialn terhaldalp sualtu objek dengaln 

menggunalkaln seluruh allalt inderal (A Lrikunto, 2006). Observalsi 

dilalkuka ln dengaln menggunalkaln teknik observalsi nonpalrtisipaln, 

dimalna l pengalmalt beraldal di lualr subyek yalng diteliti daln tida lk ikut 

dallalm kegialta ln-kegialtaln ya lng merekal lalkukaln. Observalsi ya lng 

dilalkuka ln di alwall penilitialn ini yalng bertujualn untuk mengenalli 

daltal a lwall. 

2. Walwalncalral (Interview) 

   Walwalncalral yalitu dengaln mengaljukaln pertalnyala ln secalral lisa ln 

kepaldal pihalk-piha lk tertentu untuk menda lpaltkaln da ltal penelitialn. 

3. A Lngket (Questionnalire) 

      Metode alngket altalu kuesioner aldallalh sualtu dalftalr yalng 

berisikaln ralngka lialn pertalnyala ln mengenali sesualtu malsallalh alta lu 

bidalng ya lng a lkaln diteliti. Untuk memperoleh daltal, alngket 

disebalrkaln kepaldal responden (oralng-oralng ya lng menjalwalb alta ls 

pertalnyalaln yalng dialjukaln untuk kepentingaln penelitia ln), terutalma l 

paldal penelitia ln survei. Setialp pertalnyala ln ya lng disedialkaln, terdalpalt 

skor dalri saltu sebalgali nila li terburuk salmpali denga ln limal sebalga li 

nilali terbalik. Bobot nilali alngket ya lng ditentukaln yalitu:      
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Tabel 3 4 Bobot Nilai Angket 

 

 

 

 

 

 

 

 
3.7 Metode Analisis Data 
 

       Dallalm metode penelitialn kualntitaltif, setelalh menghimpun daltal dalri seluruh 

responden altalu sumber daltal lalinnya l, malkal halrus dilalkukaln alnallisis daltal. Teknik 

alnallisis daltal dalla lm penelitialn kualntitaltif menggunalkaln staltistik SPSS.  

3.7.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 
 

3.7.1.1 Uji Validitas 
 

      Valliditals menurut Sugiyono (2016) menunjukaln deraljalt ketepaltaln alnta lral dalta l 

ya lng sesungguhnyal terjaldi paldal objek dengaln daltal ya lng dikumpulkaln oleh 

peniliti untuk mencalri valliditals sebualh item, kital mengkorelalsikaln skor item 

dengaln totall item-item tersebut. Jika l koefesien alntalral item dengaln totall item salma l 

altalu dialtals 0,1 malkal item tersebut dinyaltalkaln vallid, tetalpi jikal nila li korelalsinya l 

dibalwalh 0,1 ma lkal item tersebut dinyaltalkaln tidalk vallid. 

Pertanyaan Bobot 

Sa lnga lt Setuju (ST) 5 

Setuju (S) 4 

Kura lng Setuju (KS) 3 

Tida lk Setuju (TS) 2 

Sa lnga lt Tidalk Setuju 
(STS) 

1 
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1. Jikal rhitung > rta lbel, malkal pertalnyala ln dinya lta lkaln vallid. 

2. Jikal rhitung < rta lbel, malkal pertalnyala ln dinya lta lkaln tidalk vallid.  

3.7.1.2 Uji Realiabilitas 
 

     Uji reallibilitals dallalh sejaluh malna l halsil pengukuraln dengaln menggunalka ln 

objek yalng salmalkal alkaln menghalsilkaln daltal ya lng salmal (Sugiyono,2012). Uji 

reallibilitals kuesioner dallalm penelitialn digunalkaln metode split hallf item tersebut 

dibalgi menjaldi dua l kelompok ya litu kelompok item galnjil daln kelompok genalp. 

Kemudialn ma lsing-malsing kelompok skor tialp item nyal dijumlalhkaln sehingga l 

menghalsilkaln skor totall. A Lpalbilal korelalsi 0,1 malka l dikaltalkaln item tersebut 

memberikaln tingkalt relialbel ya lng cukup, seballiknya l alpalbilal nilali korelalsi 

dibalwalh 0,1 ma lkal dikaltalka ln item tersebut kuralng reallialbel.  

3.7.2 Uji Asumsi Klasik 
 

3.7.2.1 Uji Normalitas 
 

  Uji normallitals bertujualn untuk menguji sertal mengetalhui alpalkalh model regresi, 

verialbel bebals daln valria lbel terikalt memiliki distribusi normall altalu tidalk. 

Pengujialn normallitals dallalm penelitialn ini dideteksi melallui alnallisal gralfik daln 

staltistik yalng dihalsilkaln dalri perhitungaln regresi, dialntalralnya l:  

1. Uji Kolmogralv-Smirnov, ya litu pengujialn dilalkukaln dengaln ca lra l 

membalndingkaln profitalbilitals yalng diperoleh denga ln tralf signifika ln 

(Ghozalli, 2012). 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rianti Oktavia Sihombing - Pengaruh Social Media Marketing dan Customer Engangement...



38 
 

 

a. Jikal nilali signifikaln > 0,05 malkal distribusi daltal normall. 

b. Jikal nila li signifikaln < 0,05 malkal distribusi daltal tidalk normall. 

2. Histogralm, ya litu pengujialn dengaln menggunalkaln ketentualn ba lhwal 

daltal normall berbentuk lonceng (bell sha lped). Daltal yalng ba lik beralrti daltal 

tersebut memiliki polal distribusi normall. Jikal da ltal melonceng ke kalnaln 

altalu ke kiri beralrti daltal tidalk berdistribusi secalral normall. 

3. Gralfik Normallity Probalbility Plot, ketentualn yalng digunalkaln yalitu: 

a. Jikal dalta l menyebalr di sekita lr galris dialgonall daln mengikuti alralh 

galris dialgona ll, malkal model regresi memenuhi normallita ls. 

b.Jikal daltal menyebalr jaluh dalri dialgonall daln tidalk mengikutialralh galris 

dialgonall, malkal model regresi tidalk memenuhi normallitals. 

3.7.2.2 Uji Multikolienaritas 

Uji multikolinealritals bertujualn untuk mengeta lhui alpalka lh paldal sualtu 

model regresi terdalpalt korelalsi alntalr valrialbel independen. A Lsumsi 

multikolinealritals menya ltalkaln balhwal valrialbel independen halrus terbebals dalri 

gejallal multikolinieritals. Pengujialnnyal dilalkukaln dengaln perhitungaln nila li 

Toleralnce daln VIF (Valrialnce Inflaltion Falctors). Jikal alntalral valrialbel mempunyali 

nilali Toleralnce > 0,1 altalu nilali VIF < 10 alrtinya l tidalk terjaldi multikolinierita ls 

(Ghozalli, 2011). 

3.7.2.3 Uji Heteroskedastisitas  
 

       Heteroskedalstisitals menguji terjaldinyal perbedalaln valrince residul sualtu 

periode pengalmaltaln ke periode pengalmalta ln ya lng lalin. Calral memprediksi alda l 
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tidalknya l heteroskedalstisita ls paldal sualtu model dalpa lt dilihalt dengaln polal galmbalr 

Scaltterplot, regresi yalng tida lk terjaldi heteroskedalsitista ls jikal (Sujalrweni, 2016):  

1. Titik-titik daltal menyebalr dialtals daln dibalwalh altalu disekitalr alngkal 0 

2. Titik-titik daltal tidalk mengumpul halnyal dialtals altalu diba lwalh saljal 

3. Penyebalraln titik-titik daltal tida lk boleh membentuk polal bergelombalng meleba lr 

kemudialn menyempit daln melebalr kemballi 

4. Penyebalraln titik-titik daltal tidalk berpola  

 

 

3.7.3 Uji Statistik 

3.7.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda 
 

        Menurut Sujalwerni (2016) regresi linealr bergalndal aldalla lh regresi yalng 

memiliki saltu valria lbel dependen da ln lebih dalri saltu valrialbel independen. Model 

persalmala ln regresi linealr bergalndal dallalm penelitialn ini sebalgali berikut. 

Y = a + b1.X1 + b2.X2 + e 

Dimalnal: 

Y = Valrialbel dependen (Loyallitals Pelalnggaln) 

X1 = Valrialbel Independen (Sociall Medial Malrketing) 

X2 = Valrialbel Independen (Customer Engalgement) 

al  =  Konstalntal 

b1,b2 = Koefisien Regresi 

e  = Stalndalrt eror (tingkalt kesallalhaln) ya litu 10 (0,1%) 
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3.7.4 Uji Hipotesis 

3.7.4.1 Uji Parsial (Uji T) 

Uji T bertujualn untuk menguji pengalruh secalral palrsiall alntalral valrialbel 

independen terha ldalp valria lbel dependen dengaln a lsumsi balhwal valrialbel dependen 

dialnggalp konsta ln, dengaln tingka lt keya lkinaln 95% (α = 0,05) (Ghozalli, 2013). 

a. Jikal nila li signifikalsi (sig) < 0,05 malkal hipotesis diterimal. 

b. Jikal nila li signifikalsi (sig) > 0,05 malkal hipotesis ditolalk 

 
 
3.7.4.2 Uji Simultan (Uji F) 
 

      Menurut Mulyono (2018) uji f digunalkaln untuk mengetalhui alpalkalh valrialbel-

valrialbel independen secalral simultaln berpengalruh signifikaln terhalda lp valribel 

dependen. Deraljalt kepercalya laln yalng digunalkaln aldalla lh 0,05. A Lpalbila l nilali F halsil 

perhitungaln lebih besalr dalripaldal nilali F menurut talbel malkal hipotesis a llternaltif, 

ya lng menya ltalkaln balhwal semual va lrialbel independen secalral simultaln berpenga lruh 

signifikaln terhalda lp valrialbel dependen. 

H0 diterimal, bilal Fhitung  < Ftalbel a ltalu nilali sig > 0,05 

H0 ditolalk, bilal Fhitung  > Ftalbel altalu nilali sig < 0,05 

Jikal terjaldi penerimalaln H1, malkal dalpa lt dialrtialkaln sebalgali tidalk signifikalnna ly 

model regresi multiple yalng diperoleh sehinggal mengalkibaltkaln tidalk 

mengalkibaltka ln tida lk signifikaln pulal pengalruh dalri valrialbel-valrialbel bebals secalra l 

bersalmal-salmal (simultaln) terhaldalp valria lbel terikalt. 
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3.7.4.3 Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R2) 
 

       Menurut Ghozalli (2007) dallalm Mulyono (2018) koefisien determinalsi palda l 

intinyal mengukur seberalpal besalr kemalmpualn valrialbel beba ls dallalm menjelalska ln 

valrialbel terikaltnya l. Nilali koefisien determinalsi aldallalh a lntalral nol daln saltu. 

Semalkin tinggi nilali koefisien determinalsi (R2) beralrti semalkin tinggi kemalmpua ln 

valrialbel independen dallalm menjelalska ln valrialsi perubalhaln terhaldalp valriebel. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan  

 Setelalh ha lsil penelitialn ini dialnallisis daln dipalpalrka ln, malkal da llalm balb 

ini penulis menalrik kesimpulaln sebalgali berikut: 

1. Halsil uji t menunjukan nilai signifikasi variabel social media marketing 

(0,648) lebih besar dari 0,05 dan t hitung (0,458) lebih kecil dibandingkan 

t tabel (1,98861) , penelitialn ini menunjukaln balhwal secalra l palrsiall sociall 

medial malrketing tidak berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp 

loya llialts pelalnggaln paldal A Lrtal Palck. 

2. Halsil uji t menunjukan nilai signifikasi varibel customer engagement 

(0,000) lebih kecil dari 0,05 dan t hitung (7.594) lebih besar dari t tabel 

(1,98861), penelitia ln ini menunjukaln balhwal seca lral palrsiall customer 

engalgement berpengalruh positif da ln signifikaln terhaldalp loyallita ls 

pelalnggaln paldal A Lrtal Palck. 

3. Halsil penelitian secara simultan mengungkapkan bahwa nilai F hitung 

adalah 68.424 dengan tingkat signifikasi nya 0,000. Sedangkan F tabel 

pada tingkat kepercayaan 95% (α=0,05)  adalah 2,37. Oleh karena itu, 

penelitialn ini menunjukaln balhwal sociall medial malrketing daln customer 

engalgement bersalmal-salmal (simultaln) berpengalruh seca lral positif daln 

signifikaln terhalda lp loyallitals pela lnggaln paldal A Lrtal Palck. 
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5.2 Saran 

 Berdalsalrkaln halsil penelitialn ya lng telalh diperoleh malkal penulis 

memberikaln salraln sebalgali berikut : 

1. Paldal sociall medial malrketing dallalm halsil penelitialn memberikaln respon 

negaltif terhalda lp loya llitals pela lnggaln , dallalm hall ini sebaliknyal a ldmin 

sociall medial ALrtal Palck lebih alktif lalgi daln memberikaln informalsi-

informalsi terba lru mengenali A Lrtal Palck daln lebih dalla lm lalgi memalsalrka ln 

sualtu produk untuk meningkaltkaln loyallitals pelalnggaln, daln mengunggalh 

berupal konten-konten yalng menalrik,unik, daln memiliki perbedalaln yalng 

menonjol dibalndingkaln dengaln a lkun lalin ya lng serupal. 

2. Customer engalgement paldal penelitialn ini memberikaln talnggalpaln balik 

terhaldalp keloya llitals pelalnggaln palda l A Lrtal Palck, mela llui ini A Lrtal Palck lebih 

meningkaltkaln da ln mendekaltkaln diri kepaldal pelalnggaln supa lya l pela lnggaln 

lebih loya ll lalgi terhaldalp perusalhala ln. 

3. Untuk peneliti selalnjutnyal dalpa lt menggunalkaln valria lbel sociall media l 

malrketing daln customer engalgement altalupun menalmbalh va lrialbel-valrialbel 

lalinnya l yalng dalpalt mempenga lruhi loya llitals pelalnggaln paldal A Lrtal Palck.
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Lampiran 1 Kuesioner Pra-Survey 
 

KUESIONER PENELITIAN 

Pengaruh Social Media Marketing dan Customer Engagement terhadap Loyalitas 

Pelanggan (Studi Kasus Pada Arta Pack Pekanbaru) 

 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Sdr/i. 

Pelanggan Arta Pack di Pekanbaru 

Perkenalkan Saya Rianti Oktavia Sihombing, Mahasiswi jurusan Manajamen 

Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas Medan Area Stambuk 2019. Dalam 

ramgka pengumpulan data untuk sebuah penelitian dan kepentingan ilmiah, saya 

memohon bantuan Anda untuk bersedia mengisi daftar pernyataan berikut dengan 

menjawab jujur dan sesuai dengan yang anda rasakan. Atas kesediaan dan 

partisipasi Anda, saya ucapkan terima kasih. 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama   : 

Usia   :  

Pekerjaan   : 
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Mohon diisi dengan memberikan tanda centang (√) pada jawaban yang sesuai 

dengan pendapat anda. 

1. Apakah anda mengikuti akun Instgram Arta Pack? 

(  ) Ya     (  ) Tidak 

2. Berapa kali anda melakukan pembelian di Arta Pack?  

(  ) Satu kali 

(  ) Dua kali 

(  ) Tiga kali 

(  ) Lebih dari tiga kali 

 

DAFTAR KUESIONER  

A. Petunjuk Pengisian Kuisioner  

a. Saya mengharapkan anda untuk menjawab setiap butir pertanyaan 

dalam daftar kuisoner ini sesuai dengan pengalaman yang anda 

hadapi.  

b. Untuk setiap pertanyaan, sudah disediakan pilihan jawaban, anda 

cukup memberikan tanda ( √ ) pada jawaban yang anda inginkan 

dan diharapkan hanya memilih satu jawaban 

Keterangan :  

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

KS = Kurang Setuju 
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TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

No. Pernyataan SS S KS TS STS 

Social Media Marketing (X1) 

1.  Melalui Social Media Arta 
Pack dapat membuat hubungan 
customer dan ownwer jadi 
lebih dekat dan membuat 
hubugan komunitas online. 

     

2.  Melalui Social Media 
Customer dan Owner 
menciptakan komunikasi satu 
sama lain. 

     

3.  Melalui sharing social media 
customer semakin mengetahui 
promosi terbaru dari Arta 
Pack. 

     

4.  Social Media Arta Pack mudah 
untuk diakses. 

     

5.  Informasi yang diberikan di 
Akun Social Media Arta Pack 
dapat dipercaya. 

     

 Customer Engagement (X2) 

1.  Saya merasa senang dan 
bersedia membantu 
mempromosikan produk untuk 
perkembangan Arta Pack. 

     

2.  Saya bersedia melakukan 
penilaian terhadap Arta Pack 
secara online. 

     

3.  Saya merasa tertarik untuk 
membaca, mengunduh, dan 
melihat informasi dari sosial 
media Arta Pack. 

     

4.  Saya bersedia mengikuti 
program-program berupa 
event/promosi di sosial media 
yang diadakan oleh perusahaan 
melalui aplikasi maupun sosial 
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No. Pernyataan SS S KS TS STS 

Social Media Marketing (X1) 

media Arta Pack. 

5.  Saya merasa bahwa Arta Pack 
mampu mengidentifikasi 
kebutuhan pelanggan dengan 
baik. 

     

 Loyalitas Pelanggan (Y) 

1.  Menjadi pelanggan yang 
melakukan pembelian terhadap 
perusahaan secara teratur. 

     

2.  Selain membeli produk Arta 
Pack, sya juga akan membeli 
produk lain yang dijual oleh 
Arta Pack. 

     

3.  Saya akan merekomendasikan 
kepada teman-teman dan 
keluarga saya untuk 
berlangganan kepada Arta 
Pack. 

     

4.  Saya tidak akan tertarik 
terhadap perusahaan lain yang 
bergerak di bidang yang sama 
dengan Arta Pack. 
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No Resp 

Loyalitas Pelanggan 

Total 1 2 3 4 
1 4 4 4 3 15 

2 5 5 5 5 20 

3 3 3 3 3 12 

4 5 5 5 5 20 

5 4 4 4 4 16 

6 5 5 5 5 20 

7 4 4 4 3 15 

8 4 4 4 3 15 

9 5 3 4 2 14 

10 4 4 4 2 14 

11 4 4 4 4 16 

12 4 4 4 3 15 

13 4 4 4 4 16 

14 4 4 4 1 13 

15 4 5 5 3 17 

16 5 5 4 5 19 

17 4 4 4 3 15 

18 5 4 5 5 19 

19 4 3 4 4 15 

20 4 2 5 1 12 

21 4 4 4 4 16 

22 4 3 4 4 15 

23 5 5 5 4 19 

24 4 4 4 4 16 

25 5 4 5 5 19 

26 5 5 5 5 20 

27 4 4 4 2 14 

28 4 4 4 4 16 

29 4 4 4 3 15 

30 4 5 4 5 18 

31 5 5 5 5 20 

32 4 4 4 3 15 

33 4 5 5 4 18 

34 4 4 4 4 16 

35 5 4 3 1 13 

36 5 4 4 5 18 

37 3 4 4 3 14 

38 4 4 4 4 16 

39 5 5 5 5 20 

40 3 3 4 3 13 

41 5 4 5 4 18 

42 4 4 4 3 15 

43 4 3 4 1 12 

44 4 4 5 5 18 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rianti Oktavia Sihombing - Pengaruh Social Media Marketing dan Customer Engangement...



79 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

45 5 5 4 3 17 

46 4 4 4 4 16 

47 5 5 5 4 19 

48 4 4 4 4 16 

49 4 4 4 4 16 

50 5 4 4 5 18 

51 4 4 4 4 16 

52 5 5 5 4 19 

53 4 4 4 4 16 

54 4 4 3 4 15 

55 4 4 4 3 15 

56 5 5 5 4 19 

57 4 4 4 4 16 

58 5 5 5 5 20 

59 4 4 5 5 18 

60 5 5 5 5 20 

61 4 4 4 4 16 

62 4 4 4 4 16 

63 5 5 5 4 19 

64 4 4 4 4 16 

65 5 5 5 5 20 

66 4 4 4 3 15 

67 4 5 5 3 17 

68 4 5 5 4 18 

69 4 4 4 3 15 

70 5 5 5 5 20 

71 4 4 4 3 15 

72 4 4 4 4 16 

73 4 4 4 4 16 

74 4 4 4 4 16 

75 4 4 4 4 16 

76 4 2 3 4 13 

77 4 4 4 4 16 

78 4 4 4 4 16 

79 3 3 4 3 13 

80 4 4 4 4 16 

81 3 4 4 3 14 

82 4 4 4 4 16 

83 5 4 4 4 17 

84 4 4 4 4 16 

85 3 3 4 3 13 

86 4 4 4 3 15 

87 4 4 4 4 16 
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No Resp 

Social Media Marketing 

Total 1 2 3 4 5 
1 4 4 4 4 4 20 

2 5 5 5 5 5 25 

3 4 4 4 3 3 18 

4 5 5 5 4 5 24 

5 4 4 4 4 4 20 

6 5 5 5 5 5 25 

7 4 4 4 4 4 20 

8 5 5 5 5 5 25 

9 5 5 2 4 5 21 

10 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 4 4 4 20 

12 4 4 4 5 5 22 

13 4 4 4 4 4 20 

14 5 4 5 5 5 24 

15 5 5 4 4 5 23 

16 5 5 5 4 5 24 

17 4 4 4 4 4 20 

18 5 5 5 5 5 25 

19 5 4 4 4 4 21 

20 4 4 5 5 4 22 

21 4 5 5 5 4 23 

22 4 4 4 4 4 20 

23 5 5 5 5 5 25 

24 4 4 4 4 4 20 

25 5 5 5 5 5 25 

26 5 5 5 5 5 25 

27 4 4 4 4 4 20 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 4 4 4 4 20 

30 5 5 4 5 5 24 

31 5 5 5 5 5 25 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 5 5 5 23 

34 4 4 4 4 4 20 

35 3 4 5 2 4 18 

36 5 4 5 4 4 22 

37 4 4 4 4 3 19 

38 4 4 4 4 4 20 

39 5 5 5 5 4 24 

40 3 4 5 4 4 20 

41 5 5 5 5 5 25 

42 4 4 4 4 4 20 

43 4 4 4 5 4 21 

44 4 4 5 5 4 22 

45 4 5 4 4 4 21 

46 4 4 4 4 4 20 
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47 5 4 5 4 4 22 

48 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 4 4 20 

50 5 5 5 5 5 25 

51 4 4 4 4 4 20 

52 5 5 4 5 5 24 

53 4 3 4 4 4 19 

54 5 5 5 5 5 25 

55 5 5 5 5 5 25 

56 5 5 5 5 4 24 

57 4 4 4 4 4 20 

58 5 5 5 5 5 25 

59 5 4 5 5 4 23 

60 5 5 5 5 5 25 

61 5 4 4 4 4 21 

62 4 4 5 5 4 22 

63 4 5 4 3 4 20 

64 4 4 4 4 4 20 

65 4 5 5 5 5 24 

66 4 4 4 5 5 22 

67 5 5 5 5 5 25 

68 4 5 4 4 4 21 

69 4 4 4 4 4 20 

70 5 5 5 5 5 25 

71 4 5 5 5 4 23 

72 4 4 4 4 4 20 

73 4 4 4 4 4 20 

74 4 5 4 4 4 21 

75 5 5 5 4 4 23 

76 3 4 4 3 3 17 

77 4 4 4 4 4 20 

78 4 4 4 5 4 21 

79 4 4 4 4 4 20 

80 4 4 4 5 4 21 

81 4 4 4 5 5 22 

82 4 4 4 4 4 20 

83 4 4 4 5 4 21 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 5 5 25 

86 4 4 4 4 4 20 

87 4 4 4 4 4 20 
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No Resp 

Customer Engagement 

Total 1 2 3 4 5 
1 5 4 4 4 4 21 

2 5 5 5 5 5 25 

3 3 3 3 3 3 15 

4 5 5 5 5 5 25 

5 4 4 4 4 4 20 

6 5 5 5 5 5 25 

7 4 4 3 4 4 19 

8 4 4 4 4 4 20 

9 3 2 4 2 4 15 

10 2 4 4 4 3 17 

11 4 4 4 4 4 20 

12 4 4 4 3 4 19 

13 4 4 4 4 4 20 

14 4 4 3 3 5 19 

15 4 4 4 4 4 20 

16 5 5 5 5 5 25 

17 4 4 4 4 4 20 

18 5 5 4 5 5 24 

19 4 4 4 4 4 20 

20 3 5 4 3 5 20 

21 4 4 4 4 4 20 

22 4 4 4 4 4 20 

23 5 5 5 5 5 25 

24 4 4 4 3 4 19 

25 4 5 5 4 5 23 

26 5 5 5 5 5 25 

27 4 4 4 4 4 20 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 4 4 4 4 20 

30 5 4 4 4 4 21 

31 5 5 5 5 5 25 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 5 4 4 5 22 

34 4 4 4 4 4 20 

35 3 1 5 4 3 16 

36 5 4 5 5 4 23 

37 4 4 3 3 4 18 

38 4 4 4 4 4 20 

39 4 5 5 5 4 23 

40 4 4 4 3 4 19 

41 5 5 5 4 5 24 

42 4 4 3 3 4 18 

43 4 4 4 2 4 18 

44 4 5 4 4 5 22 

45 4 4 4 4 4 20 

46 4 4 4 4 4 20 
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47 4 4 5 4 4 21 

48 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 4 4 20 

50 5 5 5 5 5 25 

51 4 4 4 4 4 20 

52 5 5 5 5 5 25 

53 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 4 4 4 20 

55 5 4 4 4 5 22 

56 4 4 4 4 4 20 

57 4 4 4 4 4 20 

58 5 5 5 5 5 25 

59 5 4 4 4 4 21 

60 5 5 5 5 5 25 

61 4 4 4 4 5 21 

62 4 5 4 4 5 22 

63 5 4 5 4 5 23 

64 4 4 4 4 3 19 

65 5 5 5 5 5 25 

66 4 4 4 4 4 20 

67 4 5 5 4 4 22 

68 4 5 5 4 5 23 

69 4 4 4 4 4 20 

70 4 4 5 5 5 23 

71 4 4 4 4 4 20 

72 4 4 4 4 4 20 

73 4 4 4 4 4 20 

74 4 4 4 4 4 20 

75 4 4 4 4 4 20 

76 4 2 3 4 5 18 

77 4 4 4 4 4 20 

78 4 4 4 4 5 21 

79 3 4 4 4 4 19 

80 4 5 4 4 4 21 

81 4 4 4 4 4 20 

82 4 4 4 4 4 20 

83 4 5 5 4 4 22 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 5 4 24 

86 5 4 4 4 5 22 

87 4 4 4 4 4 20 
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Correlations 

    X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 
X1
0 

X1
1 

X1
2 

X1
3 X14 Total 

X1 Pearso
n 
Correl
ation 

1 .65
0** 

.43
1** 

.54
1** 

.66
4** 

.49
4** 

.46
0** 

.47
4** 

.44
1** 

.40
3** 

.47
4** 

.44
1** 

.51
5** 

.382
** 

.727*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X2 Pearso
n 
Correl
ation 

.65
0** 

1 .45
3** 

.42
5** 

.62
7** 

.46
7** 

.37
1** 

.56
1** 

.46
3** 

.43
7** 

.52
1** 

.49
4** 

.47
6** 

.333
** 

.711*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,00
2 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X3 Pearso
n 
Correl
ation 

.43
1** 

.45
3** 

1 .47
9** 

.40
7** 

.42
2** 

.48
7** 

.47
0** 

.52
3** 

.42
8** 

.32
0** 

.32
2** 

.42
7** 

.311
** 

.642*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
03 

0,0
02 

0,0
00 

0,00
3 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X4 Pearso
n 
Correl
ation 

.54
1** 

.42
5** 

.47
9** 

1 .62
8** 

.38
8** 

.69
6** 

.29
8** 

.26
4* 

.46
7** 

0,1
96 

.26
6* 

.50
3** 

.258
* 

.636*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
05 

0,0
13 

0,0
00 

0,0
69 

0,0
13 

0,0
00 

0,01
6 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X5 Pearso
n 
Correl
ation 

.66
4** 

.62
7** 

.40
7** 

.62
8** 

1 .48
7** 

.45
8** 

.54
9** 

.42
2** 

.48
6** 

.43
2** 

.46
1** 

.47
3** 

.218
* 

.711*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,04
2 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X6 Pearso
n 
Correl
ation 

.49
4** 

.46
7** 

.42
2** 

.38
8** 

.48
7** 

1 .51
7** 

.48
4** 

.60
5** 

.59
9** 

.41
2** 

.46
3** 

.42
2** 

.573
** 

.744*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X7 Pearso
n 
Correl
ation 

.46
0** 

.37
1** 

.48
7** 

.69
6** 

.45
8** 

.51
7** 

1 .48
9** 

.51
0** 

.55
3** 

.24
5* 

.43
9** 

.66
5** 

.478
** 

.750*

* 
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  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
22 

0,0
00 

0,0
00 

0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X8 Pearso
n 
Correl
ation 

.47
4** 

.56
1** 

.47
0** 

.29
8** 

.54
9** 

.48
4** 

.48
9** 

1 .65
6** 

.40
0** 

.66
5** 

.53
5** 

.56
9** 

.442
** 

.756*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
05 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X9 Pearso
n 
Correl
ation 

.44
1** 

.46
3** 

.52
3** 

.26
4* 

.42
2** 

.60
5** 

.51
0** 

.65
6** 

1 .41
7** 

.48
9** 

.54
9** 

.40
7** 

.675
** 

.763*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
13 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X1
0 

Pearso
n 
Correl
ation 

.40
3** 

.43
7** 

.42
8** 

.46
7** 

.48
6** 

.59
9** 

.55
3** 

.40
0** 

.41
7** 

1 .43
8** 

.29
6** 

.56
2** 

.397
** 

.684*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
05 

0,0
00 

0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X1
1 

Pearso
n 
Correl
ation 

.47
4** 

.52
1** 

.32
0** 

0,1
96 

.43
2** 

.41
2** 

.24
5* 

.66
5** 

.48
9** 

.43
8** 

1 .56
6** 

.52
9** 

.421
** 

.666*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
03 

0,0
69 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
22 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,0
00 

0,0
00 

0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X1
2 

Pearso
n 
Correl
ation 

.44
1** 

.49
4** 

.32
2** 

.26
6* 

.46
1** 

.46
3** 

.43
9** 

.53
5** 

.54
9** 

.29
6** 

.56
6** 

1 .59
2** 

.481
** 

.701*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
02 

0,0
13 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
05 

0,0
00 

  0,0
00 

0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X1
3 

Pearso
n 
Correl
ation 

.51
5** 

.47
6** 

.42
7** 

.50
3** 

.47
3** 

.42
2** 

.66
5** 

.56
9** 

.40
7** 

.56
2** 

.52
9** 

.59
2** 

1 .412
** 

.752*

* 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,00
0 

0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

X1
4 

Pearso
n 
Correl
ation 

.38
2** 

.33
3** 

.31
1** 

.25
8* 

.21
8* 

.57
3** 

.47
8** 

.44
2** 

.67
5** 

.39
7** 

.42
1** 

.48
1** 

.41
2** 

1 .686*

* 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/11/23 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/11/23 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rianti Oktavia Sihombing - Pengaruh Social Media Marketing dan Customer Engangement...



86 
 

 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
02 

0,0
03 

0,0
16 

0,0
42 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

  0,00
0 

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

Tot
al 

Pearso
n 
Correl
ation 

.72
7** 

.71
1** 

.64
2** 

.63
6** 

.71
1** 

.74
4** 

.75
0** 

.75
6** 

.76
3** 

.68
4** 

.66
6** 

.70
1** 

.75
2** 

.686
** 

1 

  Sig. 
(2-
tailed) 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,0
00 

0,00
0 

  

  N 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 87 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.847 5 

 
 

 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 87 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 1.32504825 

Most Extreme Differences Absolute .139 

Positive .097 

Negative -.139 

Test Statistic .139 

Asymp. Sig. (2-tailed) .000
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.844 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.762 4 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standar
dized 

Coeffici
ents 

t Sig. B 
Std. 

Error Beta 
1 (Constant) .970 1.488  .651 .517 

Social Media 
Marketing 

.045 .098 .045 .458 .648 

Customer 
Engagement 

.686 .090 .753 7.59
4 

.000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardiz
ed 

Coefficient
s 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) .970 1.488  .651 .517 
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Social Media 
Marketing 

.045 .098 .045 .458 .648 

Customer 
Engagement 

.686 .090 .753 7.594 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 245.994 2 122.997 68.424 .000b 
Residual 150.995 84 1.798   
Total 396.989 86    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Customer Engagement, Social Media Marketing 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .787a .620 .611 1.34073 
a. Predictors: (Constant), Customer Engagement, Social 
Media Marketing 
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