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BAB I PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang 
      Dalam era digital yang terus berkembang, teknologi telah menjadi bagian yang tak 
terpisahkan dari kehidupan sehari-hari. Masyarakat semakin bergantung pada internet 
dan perangkat digital untuk memenuhi berbagai kebutuhan, mulai dari mencari informasi 
hingga berbelanja. Menurut data terbaru, tingkat adopsi internet dan smartphone di 
Indonesia terus meningkat seiring dengan meluasnya akses infrastruktur digital. Hal ini 
tidak hanya mengubah pola konsumsi informasi, tetapi juga mempengaruhi berbagai 
sektor industri, termasuk dalam hal bagaimana bisnis menarik perhatian pelanggan dan 
beradaptasi dengan perubahan perilaku pasar.  
 Perkembangan teknologi merupakan fenomena yang tidak dapat dihindari, seiring 
dengan meningkatnya tren penggunaan internet oleh masyarakat Indonesia dari tahun 
ke tahun. Peningkatan ini juga didorong oleh penyebaran infrastruktur internet yang 
semakin merata, yang turut mempercepat penetrasi internet dan penggunaan 
smartphone di kawasan Asia Tenggara, termasuk Indonesia. Saat ini, hampir semua 
industri dan aktivitas beralih ke platform daring, termasuk pencarian informasi seperti 
kesehatan, olahraga, serta fasilitas kebugaran atau gym. 
 Perkembangan teknologi yang pesat di era globalisasi ini juga mendorong para 
pelaku usaha untuk menerapkan content marketing sebagai salah satu strategi dalam 
menarik pelanggan. Content marketing merupakan salah satu konsep pemasaran yang 
bertujuan untuk mencapai target pasar. Strategi ini berkaitan dengan kemampuan 
perusahaan dalam menciptakan dan menyebarkan konten yang relevan serta autentik 
tentang suatu merek, dengan harapan dapat menarik perhatian serta mendekatkan diri 
kepada pelanggan. Konten yang disajikan harus selaras dengan karakteristik merek, 
namun tetap relevan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 
 Suatu content marketing dikatakan berhasil apabila pelanggan atau calon pelanggan 
menunjukkan ketertarikan yang tinggi terhadap konten yang ditayangkan, sehingga 
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap suatu merek. Sejalan dengan pendapat 
(Wiska,2022), content marketing bertujuan untuk memberikan informasi kepada 
pelanggan dengan tujuan menarik perhatian dan mendorong pelanggan untuk 
melakukan pembelian atas produk yang dipasarkan. Sementara itu, customer 
engagement mengacu pada keterlibatan emosional dan kognitif yang dimiliki seseorang 
terhadap suatu merek. Oleh karena itu, perusahaan perlu menjaga customer 
engagement terhadap konten yang dihasilkan guna meningkatkan kesetiaan dan retensi 
pelanggan. 
 PT. Asian Body Care (Tribe Fit) merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
pusat kebugaran yang berlokasi di Medan, Sumatera Utara. Selain menyediakan fasilitas 
kebugaran dengan peralatan olahraga yang dapat digunakan oleh pelanggan, Tribe Fit 
juga menawarkan berbagai kelas yang dipandu oleh instruktur bersertifikat, serta pelatih 
pribadi yang siap membantu pemula dalam menggunakan peralatan yang tersedia. Tribe 
Fit memiliki misi untuk mengajak masyarakat membentuk komunitas hidup sehat 
bersama melalui program-program yang Tribe Fit tawarkan. 
 Sejak tahun 2022, setelah pandemi, tren kebugaran mulai meningkat, dan 
masyarakat kembali memiliki resolusi tahunan terkait pencapaian postur tubuh yang 
ideal. Peningkatan ini disebabkan oleh meningkatnya kesadaran masyarakat akan 
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pentingnya menjalani gaya hidup sehat dan memiliki penampilan yang bugar. Kesadaran 
tersebut membuka peluang bagi bisnis pusat kebugaran (gym) untuk berkembang pesat, 
dengan banyak pelaku usaha yang memanfaatkan tren ini guna meraih keuntungan yang 
signifikan. Kondisi ini menyebabkan perusahaan yang bergerak di industri kesehatan 
bersaing secara kompetitif untuk menarik perhatian pelanggan.  
 Persaingan di industri kesehatan semakin intensif karena banyaknya tempat 
kebugaran yang bermunculan, masing-masing menawarkan berbagai keunggulan dan 
fasilitas menarik bagi pelanggan. Hal ini menjadi tantangan bagi pelaku usaha dalam 
memperkenalkan produk atau jasa Tribe Fit kepada masyarakat serta mempertahankan 
pelanggan potensial. Oleh karena itu, di era digitalisasi ini, setiap perusahaan berusaha 
memasarkan produk atau jasa perusahaan melalui media sosial, terutama platform 
Instagram, untuk menjangkau audiens yang lebih luas. 
 Sebagai salah satu pusat kebugaran di Medan, Tribe Fit tentu menerapkan sistem 
pemasaran daring melalui media sosial dengan memproduksi dan membagikan content 
marketing berupa foto dan video. Namun, setiap content marketing yang dilakukan harus 
memenuhi indikator tertentu terkait kualitas konten. Konten tidak hanya harus kreatif dan 
unik, tetapi informasi yang disampaikan harus benar-benar efektif menjangkau pengikut 
(followers) di media sosial. Evaluasi content marketing di Instagram Tribe Fit memiliki 
peran krusial dalam memahami sejauh mana konten yang disajikan dapat mempengaruhi 
loyalitas pelanggan. 
 Saat ini, Tribe Fit memiliki 146 pelanggan yang memiliki loyalitas dalam pembelian 
beluang. Jumlah ini menunjukkan fluktuasi, dengan loyalitas pelanggan yang dapat 
bertambah atau berkurang setiap bulannya. Kriteria pelanggan yang memiliki loyalitas di 
Tribe Fit adalah pelanggan yang memperpanjang paket langganan selama lebih dari satu 
tahun. Peningkatan jumlah loyalitas pelanggan sering terjadi saat adanya promosi, 
seperti diskon, yang disampaikan melalui content marketing di media sosial Instagram 
dalam bentuk gambar atau video. Namun, berdasarkan analisis awal, metode ini belum 
sepenuhnya efektif karena sering terjadi kesalahpahaman di kalangan pelanggan. 
Akibatnya, informasi yang disampaikan dianggap kurang jelas, yang berdampak negatif 
terhadap persepsi pelanggan terhadap Tribe Fit. 
 Penelitian sebelumnya, berjudul The Impact of Social Media Content on Customer 
Loyalty: A Study of Instagram Users, menunjukkan bahwa konten berkualitas memiliki 
dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Ketika konten menarik dan memberikan 
nilai tambah bagi pengguna, pelanggan cenderung lebih memiliki loyalitas terhadap Tribe 
Fit dan lebih mungkin untuk berinteraksi, membagikan, serta merekomendasikan Tribe 
Fit  tersebut kepada orang lain. Dalam konteks Tribe Fit, evaluasi content marketing di 
Instagram dapat memberikan wawasan berharga dalam merancang strategi pemasaran 
yang lebih efektif untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Evaluasi ini dapat memberikan masukan bagi Tribe Fit untuk mengoptimalkan konten 
yang ditayangkan dan mengidentifikasi peluang untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan. 
 Hal ini juga dibuktikan dari penelitian sebelumnya yang berjudul “Analisis Pengaruh 
Content Marketing Terhadap Customer Loyalty dengan Customer Engagement dan 
Brand Trust Sebagai Variabel Intervening” (Dharmayanti & Juventino, 2020) yang 
menyimpulkan bahwa Customer Engagement dapat menimbulkan perasaan terikat atau 
menimbulkan adanya interaksi pada pelanggan di dalam beberapa proses perilaku yang 
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memperkuat hubungannya dengan produk, perusahaan, atau merek dan menjadikan 
faktor penentu  pengembangan hubungan yang lebih dekat antara perusahaan atau 
pelanggan seperti melakukan Word Of Mouth, merekomendasikan perusahaan, 
memberikan masukan, serta mengikuti kegiatan yang berhubungan dengan perusahaan. 
 Berdasarkan fenomena yang terjadi mengenai loyalitas pelanggan, peneliti 
mengangkat tema ini dengan tujuan untuk meningkatkan pengetahuan dalam 
memproduksi sebuah content marketing sehingga terciptanya komunikasi pemasaran 
yang lebih efektif dan berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
juga bertujuan untuk melakukan sebuah evaluasi content marketing pada instagram Tribe 
Fit sebagai sarana loyalitas pelanggan dengan dibantu customer engagement. Dengan 
memahami sejauh mana konten instagram Tribe Fit memenuhi harapan dan juga 
kebutuhan pelanggan, penelitian ini memiliki potensi memberikan pengetahuan yang 
berharga bagi perusahaan dan pengelola akun instagram Tribe Fit dalam upaya lebih 
memperkuat hubungan dengan para pelanggan serta meningkatkan loyalitas pelanggan. 
 Selain itu, ketertarikan atas tema penelitian ini diambil karena adanya tekad yang 
kuat dari peneliti yang juga merupakan content creator di Tribe Fit. Sebagai content 
creator, tentu ingin memberikan hasil yang maksimal kepada perusahaan melalui content 
marketing yang telah diciptakan. Maka dari itu ada beberapa hal yang harus dievaluasi 
dari data yang diperoleh dan memiliki hubungan dengan engagement, reach dan juga 
followers yang ada pada instagram Tribe Fit. Melalui analisis mendalam, diharapkan akan 
diperoleh pemahaman yang lebih baik tentang content marketing Tribe Fit di Instagram 
dan dampaknya terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian juga diharapkan dapat 
memberikan rekomendasi yang berharga kepada Tribe Fit untuk mengembangkan 
strategi konten yang lebih efektif, meningkatkan pengalaman pelanggan, dan 
memperkuat hubungan antara merek dan pelanggan 
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Berikut data analisa dari fitur analisis akun yang disediakan oleh instagram :  
 

1.2 Insight keseluruhan dari Instagram 

       
Gambar 1.2.1   Insight keseluruhan pada bulan Maret & April 
 

                             
  

Gambar 1.2.2 Insight keseluruhan pada bulan Mei dan Juni 2023 
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1.3 Reach keseluruhan dari Instagram 

   
Gambar 1.3.1 Reach keseluruhan pada bulan Maret & April 2023  
 

   
Gambar 1.3.2 Reach keseluruhan pada bulan Mei &  Juni 2023  
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Reach merupakan jumlah orang yang melihat sebuah konten, sehingga pada data di 
atas terlihat bahwa adanya peningkatan bulanan yang signifikan dalam jangkauan 
(reach) Instagram Tribe Fit. Peningkatan ini terlihat pada  jumlah akun yang dijangkau 
oleh beberapa konten Tribe Fit. Di bulan Maret, Tribe Fit mencapai 6.438 akun yang 
melihat konten Tribe Fit, tumbuh menjadi 7.390 akun di bulan April, kemudian secara 
dramatis naik menjadi 11.678 akun di bulan Mei, dan memuncak menjadi 105.882 akun 
di bulan Juni. 

Peningkatan jangkauan ini menunjukkan bahwa konten yang dihadirkan oleh Tribe 
Fit semakin menarik minat para pecinta gym & fitness di Instagram baik dari para pengikut 
dan di luar pengikut akun instagram Tribe Fit. Pertumbuhan bulanan yang signifikan juga 
menunjukkan strategi konten yang efektif dan dapat mempengaruhi keterlibatan audiens 
dengan konten. 

Menilai peningkatan jangkauan ini memerlukan analisis mendalam terhadap konten 
yang dapat mempengaruhi pertumbuhan lalu lintas algoritma dari akun Tribe Fit. Konten 
yang berhasil memperluas jangkauan Tribe Fit perlu diidentifikasi dan diteliti untuk 
mengidentifikasi fitur, perpesanan, dan gaya visual yang akan secara efektif menarik 
perhatian calon pelanggan Tribe Fit dalam melihat konten instagram Tribe Fit. Di sisi lain, 
konten yang tidak tumbuh dalam lalu lintas algoritma atau memiliki jangkauan yang lebih 
rendah juga harus dievaluasi untuk memahami alasan rendahnya keterlibatan dengan 
konten tersebut. 

Terdapat empat tips dari Instagram Business (2022) untuk menyesuaikan konten 
menggunakan data Instagram Insight. Tips utama ialah mencari konten yang sedang tren 
di akun perusahaan dengan mengidentifikasi pola pada konten-konten yang berkinerja 
baik. Tujuannya adalah untuk meningkatkan jangkauan dan keterlibatan. Fokusnya 
adalah melacak postingan mana yang paling banyak mendapatkan like, save, dan, share, 
lalu membuat ulang konten serupa.Selain konten yang paling berkinerja baik, penting 
juga untuk menganalisis konten yang paling tidak berkinerja baik. 

Dengan menganalisis pertumbuhan jangkauan Instagram bulanan Tribe Fit dan 
mengidentifikasi konten yang berperan penting dalam mengarahkan lalu lintas konten 
agar sampai kepada para pelanggan, Tribe Fit dapat memperkuat strategi kontennya. 
Hal ini memungkinkan pelanggan untuk mengoptimalkan konten yang sukses dan 
meningkatkan kualitas dan relevansi konten yang tidak menerima umpan balik positif. Hal 
ini dapat membantu Tribe Fit mempertahankan dan mengembangkan jangkauan 
Instagramnya serta memperkuat hubungannya dengan audiensnya baik dari member 
yang akan kembali meningkatkan loyalitas pelanggan dan memperbaharui me imbe irship 
peilanggan maupun calon me imbe ir yang te irtarik meimbeili pake it me imbeirship di Tribei Fit. 
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1.4 Engagement instagram akun Tribe Fit  
 

     
Gambar 1.4.1 Engagement Instagram pada bulan Maret & April 2023 
 
 

    
Gambar 1.4.2 Engagement Instagram pada bulan Mei & Juni 2023 
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E ingageime int meinjadi faktor peinting dalam ke isukseisan peimasaran di Instagram 
kare ina meinunjukkan se ibeirapa banyak peingguna beirinte iraksi deingan kontein yang 
ditayangkan oleih akun teirse ibut. Meilihat data keiteirlibatan Instagram Tribei Fit seilama 
beibeirapa bulan meinunjukkan bahwa ada fluktuasi antara peiningkatan dan peinurunan 
ke iteirlibatan peingguna.  

Pada bulan Mareit, Tribei Fit meincatat 544 akun yang beirinteiraksi deingan kontein 
teirse ibut. Angka itu turun meinjadi 516 akun di bulan April. Namun, pada bulan Meii, Tribei 
Fit beirhasil bangkit dan meiningkatkan eingageime int dan meincapai 607 akun yang 
beirpartisipasi. Juni me injadi bulan paling signifikan deingan peiningkatan signifikan 
se ibanyak 5.842 akun aktif. 

Peirbe idaan ini meinunjukkan bahwa Tribei Fit peirlu meinceirmati kontein yang 
meindorong ke iteirlibatan dan meimahami alasan meingapa keite irlibatan meinurun pada 
bulan-bulan teirte intu. De ingan meimeiriksa apa yang be irhasil dan apa yang tidak, Tribei Fit 
dapat meingide intifikasi pola, teima, atau gaya yang paling e ifeiktif dalam meinarik minat 
dan keite irlibatan peingguna. 

De ingan meimahami faktor-faktor yang meindorong eingageime int di Instagram, Tribei 
Fit dapat meingoptimalkan strateigi konteinnya untuk meiningkatkan eingageime int deingan 
peingguna. Keite irlibatan yang meiningkat dapat meimbantu meimbangun hubungan yang 
le ibih kuat antara Tribe i Fit dan audieinsnya, se ihingga beirpoteinsi meiningkatkan reite insi 
peilanggan. Seilain itu, analisis keiteirlibatan juga dapat meimbeirikan informasi beirharga 
untuk meinge imbangkan peiluang peiningkatan dan cara baru untuk meingide intifikasi 
kontein yang le ibih meinarik dan reile ivan bagi pe ingguna Instagram.   
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1.5 Engagement berdasarkan konten Reels  
 

     
Gambar 1.5.1 Interaksi melalui reels pada bulan Maret & April 2023 
 

    
Gambar 1.5.2 Interaksi melalui reels pada bulan Mei dan Juni 2023 
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1.6 Engagement berdasarkan konten Postingan di Feed  
 

     
Gambar 1.6.1 Engagement Konten Post Bulan Maret & April 2023 
 

     

Gambar 1.6.2 Engagement Konten Post Bulan Mei & Juni 2023 
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1.7 Engagement berdasarkan Story Instagram Tribe Fit 
 

       
Gambar 1.7.1 Engagement Story pada bulan Maret & April 2023 

  

       
Gambar 1.7.2 Engagement Story pada Bulan Mei & Juni 2023 
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Naik tuiru innya eingageime int ataui inteiraksi kontein di Instagram sangat beirgantuing 
pada je inis kontein yang ditampilkan akuin te irse ibuit. Kontein dapat dibagi meinjadi tiga 
kateigori u itama: Reie il, Posting Feie id, dan Story. Me ilihat keiteirlibatan Tribei Fit, seibu iah pola 
dapat dilihat dimana Re ieil se icara konsistein me ilihat peiningkatan keite irlibatan, seimeintara 
kontein uimpan meinuinju ikkan volatilitas yang le ibih beisar de ingan pasang su iruit, dan ceirita 
ce indeiru ing meinu iru in. 

Re ieils ce indeiru ing meinarik leibih banyak peirhatian. Hal ini bisa saja kareina format 
vide io yang peindeik dan dinamis meimuingkinkan Tribei Fit meinyajikan kontein yang 
meinarik, meinghibuir dan meinge iduikasi. Reie il ju iga meimiliki ke imampuian uintuik meilibatkan 
peinggu ina deingan tantangan ataui trein yang dapat meiningkatkan keite irlibatan dan 
beirbagi kontein Tribei Fit. 

Di sisi lain, kontein di postingan feieid dapat meingalami fluiktu iasi dalam keite irlibatan. 
Hal ini dapat dipeingaru ihi oleih banyak faktor seipe irti peintingnya isi, peimilihan gambar 
yang meinarik, peisan yang disampaikan dan waktu i puiblikasi. Peiru ibahan dalam uimpan 
pasca-keiteirlibatan dapat meinceirminkan reispons peinggu ina teirhadap variasi kontein 
Tribei Fit dan strateigi pe imasaran. 

Ce irita ceindeiru ing meimiliki ke iteirlibatan yang le ibih reindah teitapi meimiliki keiu intuingan 
u intuik teirlibat langsuing deingan peinggu ina kare ina hanya ditampilkan uintuik waktu i yang 
teirbatas. Hal ini dikareinakan story hanya beirlakui se ilama 24 jam, se ihingga peisan atau i 
kontein yang ditayangkan meimiliki dampak yang le ibih singkat. Namuin, ceirita dapat teiru is 
meimpeirku iat koneiksi dan meimbeirikan informasi teipat waktui bagi anggota Tribei Fit. 

Uintuik meiningkatkan ke iteirlibatan seicara keise iluiru ihan, Tribei Fit peirlu i meimpeirhatikan 
dan meineiliti bagaimana kineirja kontein di se itiap kateigori. Me ine iliti kontein yang su ikse is 
dari Re ieils dapat meimbeirikan wawasan te intang gaya, format, atau i tre in yang meinarik 
minat peinggu ina. Variasi dalam feieid-by-e ingageime int dapat meimbeirikan wawasan 
teintang preifeire insi peinggu ina dan meimbantui Tribei Fit meinye isu iaikan strateigi konte innya. 
Uintuik ce irita, peirlu i me impeirtimbangkan kontein yang le ibih meinarik dan reile ivan u intuik 
meimaksimalkan keiteirlibatan bahkan dalam ke irangka waktui yang te irbatas. 
 

De ingan meimahami peirbe idaan inteiraksi antara Re ieil, Postingan Beiranda, dan Ceirita, 
Tribei Fit dapat meinge imbangkan strateigi kontein yang le ibih eifeiktif yang beirfokuis pada 
je inis kontein yang meimiliki dampak teirbeisar pada inteiraksi. Dalam hal ini, postingan reie il 
dan feie id dapat meinjadi puisat peirhatian, seimeintara ceirita dapat saling meile ingkapi dan 
digu inakan uintuik tuiju ian teirte intui, seipeirti peingu imuiman ataui kontein e ikskluisif.  

1.8 PERUMUSAN MASALAH  
Beirdasarkan peinje ilasan peinjeilasan diatas, maka ruimuisan masalah dalam 

peineilitian adalah seibagai beiriku it:  
1. Apakah Conteint Marke iting meimiliki peingaru ih positif dan signifikan teirhadap 

Loyalitas Peilanggan? 
2. Apakah Cuistome ir E ingageime int meimiliki peingaru ih positif dan signifikan teirhadap 

Loyalitas Peilanggan? 
3. Apakah Conteint Marke iting dan Cuistome ir E ingageime int meimiliki pe ingaruih positif 

se icara simuiltan teirhadap Loyalitas Peilanggan? 

1.9 TUJUAN TUGAS AKHIR 
Beirdasarkan latar beilakang diatas, peine ilitian ini beirtu iju ian uintuik: 
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1. Me inge itahuii se ilu iru ih conteint marke iting yang disajikan ole ih Tribe i Fit meimiliki 
peingaru ih positif teirhadap loyalitas peilanggan. 

2. Me inge itahuii tindakan cu istome ir e ingageime int yang dilakuikan oleih Tribe i Fit meimiliki 
peingaru ih positif dan signifikan teirhadap loyalitas peilanggan. 

3. Me inge itahuii conteint marke iting dan cuistome ir e ingageime int meimiliki huibu ingan 
yang simu iltan teirhadap loyalitas peilanggan. 

1.10 KONTRIBUSI TUGAS AKHIR 
Adapuin kontribuisi yang diharapkan oleih peine iliti :  
1. Bagi peiru isahaan :  

 Me imbeirikan data eimpiris yang dipeirole ih dari hasil suirve ii te irhadap 
peilanggan Tribei Fit, yang meincakuip analisis meindalam me ingeinai 
pre ifeire insi kontein, tingkat keite irlibatan (eingage ime int), dan faktor-faktor yang 
meimpeingaru ihi loyalitas peilanggan. 

 Me imbeirikan kontribuisi beiru ipa peirancangan strateigi pe imasaran beirbasis 
conteint markeiting yang le ibih eifeiktif, yang dapat diteirapkan ole ih tim 
peimasaran Tribei Fit. Strateigi ini akan meincakuip reikomeindasi meinge inai 
je inis kontein yang re ile ivan, freiku ie insi puiblikasi, seirta cara meiningkatkan 
ke iteirlibatan peilanggan meilaluii meidia sosial, khuisu isnya Instagram. 

2. Bagi Peinu ilis :  

 Me injadi wadah uintuik meingimpleimeintasikan peinge itahuian teirkait analisis 
kontein dan peimbuiatan kontein yang se isuiai deingan targeit auidie ins Tribei Fit. 
Ini meincakuip peimahaman meindalam teintang keibu ituihan dan preifeire insi 
peilanggan dalam konte iks puisat keibu igaran se irta bagaimana meinyu isu in 
strateigi kontein yang e ife iktif. 

 Me inge imbangkan peimahaman dan keiteirampilan teirkait strateigi promosi 
digital, khuisu isnya dalam induistri keibu igaran, deingan fokuis pada 
peinggu inaan meidia sosial seibagai alat u itama uintuik meinarik dan 
meimpeirtahankan peilanggan di seibuiah peiru isahaan gym. 

3. Bagi Peine iliti Seilanjuitnya :  

 Me injadi reifeire insi yang re ile ivan bagi peine ilitian di masa deipan yang 
beirfokuis pada loyalitas pe ilanggan dalam konte iks peimasaran digital meilalu ii 
kontein meidia sosial. Pe ineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan panduian 
yang le ibih rinci meinge inai bagaimana conteint marke iting meimpeingaru ihi 
loyalitas peilanggan di induistri ke ibuigaran 

 Me inye idiakan bahan peineilitian yang dapat dijadikan tolak uikuir dalam 
peinge imbangan indikator peimasaran yang le ibih speisifik, teiru itama dalam 
konteiks eivalu iasi strate igi conteint marke iting dan cuistome ir e ingage ime int 
yang dite irapkan oleih pe iru isahaan di bidang ke iseihatan dan keibuigaran.  
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