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BAB II.  TINJAUAN PUSTAKA  

2.1 Pengertian Media Sosial  
Dalam eira digital saat ini meidia sosial suidah sangat dikeinal meimiliki peingaru ih yang 

beisar baik bagi seiorang individu i mauipuin keilompok. Peimanfaatan meidia sosial ini 
dianggap sangat peinting teiru itama bagi para peilaku i uisaha dikare inakan meidia sosial 
teirbu ikti meimbawa manfaat seipeirti dapat meiningkatkan keisadaran meire ik, loyalitas 
peilanggan, dan keipuiasan konsuimein. 

Me inuiru it Dhiraj Muirthy (2020) Meidia sosial adalah platform komuinikasi onlinei yang 
meimuingkinkan peinggu ina uintuik meimbuiat, beirbagi, dan meingkonsuimsi kontein yang 
dihasilkan oleih peinggu ina lain, seirta teirlibat dalam inteiraksi dan peimbe intuikan komuinitas. 

Keitika eira ini kita meilihat banyaknya para pe ilakui uisaha yang meinggu inakan meidia 
sosial se ibagai sarana promosi, teintui itu i kare ina adanya peirhituingan beisaran manfaat 
yang didapat deingan beisarnya uisaha yang dilakuikan. Meinuiru it Haryanto (2016) 
peinggu inaan meidia sosial dalam komuinikasi peiru isahaan deingan peilanggan meimiliki 
ke iuinggu ilan, yaitu i :  

a. Jangkauian yang lu ias, peiru isahaan dapat me injangkaui auidieins yang le ibih beisar 
dan dive irifikasi. 

b. Inteiraksi langsu ing, peiru isahaan akan leibih muidah beirinteiraksi se icara langsuing 
deingan peilanggan, me indapatkan uimpan balik kareina peilanggan saat ini leibih 
teirbu ika dalam meingu itarakan peindapat seicara onlinei. 

c. Peilu iang peimasaran yang eifeiktif, dalam meidia sosial banyak fituir yang dapat 
digu inakan uintuik meimbuiat seibuiah keigiatan yang dapat meingarah keipada 
peinju ialan. 

Seite ilah meinge itahuii ke iuinggu ilan dari meidia sosial, para peilakui u isaha juiga pe irlu i 
meimpeirhatikan meidia sosial apa yang peilanggan gu inakan u intuik meiwu iju idkan 
komuinikasi peimasaran eifeiktif. Seipeirti yang kita keitahuii saat ini, banyaknya meidia sosial 
yang te ircipta dapat leibih meimuidahkan kita uintuik meilaku ikan peimasaran digital, seipeirti 
peinggu inaan meidia sosial Instagram, Tiktok, Faceibook, Twitteir, Whatsapp, dan lainnya. 
Pada meidia sosial ke iabsahan informasi yang diseidiakan seicara onlinei juiga pe irlui 
meinjadi peirhatian khuisu is bagi peinggu ina meidia sosial. Beibeirapa para ahli meingatakan 
bahwa peinggu ina akan meimbeirikan pe irhatian leibih ke icil ke ipada meidia sosial yang 
peilanggan anggap tidak kreidibeil. Seihingga kreidibilitas meiru ipakan kondisi yang peirlu i 
agar dapat beirsaing  deingan su imbeir informasi lainnya. Kreidibilitas dari meidia sosial 
Instagram meinu iru it Prabowo eit al (2024)  :  

a. Re ipuitasi suimbeir, maksu idnya ialah keitika suimbeir yang su idah dikeinal dan 
meimiliki re ipuitasi baik ce indeiru ing le ibih dipeircaya oleih peilanggan. 

b. Akuirasi dan Keite irve irifikasian, leibih meineikankan keipada akuirasi informasi dan 
ke imampuian uintuik meimve irifikasinya. 

c. Keije ilasan dan Keile ingkapan, keije ilasan informasi akan meiningkatkan 
ke ipeircayaan peinggu ina. 

d. Konsistein Informasi, informasi yang dibeirikan haruis diseirtakan de ingan laporan 
dari suimbeir lain. 

e. Motivasi dan Bias, transparansi informasi akan meingu irangi konflik. 
Dari de ifinisi di atas, dapat disimpuilkan bahwa me idia sosial meiru ipakan platform 

onlinei yang dapat meimpeirmuidah orang-orang dalam meinciptakan, meimbagikan, seirta 
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meindapatkan informasi. Seihingga, saat ini orang-orang tidak hanya dapat beirinte iraksi 
se icara offlinei ataui se icara langsuing. Teitapi juiga dapat beirinte iraksi se icara onlinei. 

Dalam peineilitian ini, tampilan pada meidia sosial Instagram Tribei Fit meinuiju ikkan 
akuin Instagram yang E ixpeirtise i deingan adanya informasi lokasi, nomor kontak, dan juiga 
we ibsite i. Seilain itui, Instagram Tribei Fit juiga meinuinju ikkan akuin yang attractiveineiss 
kare ina warna dan display dari seitiap postingan masih meinggu inakan tonei warna yang 
sama dan informasi yang disampaikan juiga muidah uintuik dimeinge irti 

2.2 Content Marketing 
Conteint Markeiting dideifinisikan seibagai se ibuiah keigiatan dalam meingu impuilkan 

bahan ataui mateiri promosi yang beirbeintuik foto, videio, dan deisain grafis.  
Me inuiru it Kotleir (2017), conteint marke iting adalah keigiatan pe imasaran yang 

meilibatkan peimbuiatan, kuirasi, distribuisi, dan meimpeirku iat kontein yang meinarik, reile ivan, 
dan beirgu ina uintuik ke ilompok yang speisifik, agar meinciptakan peimbicaraan soal kontein. 

Me inuiru it Amalia (2020), conteint marke iting adalah strateigi pe imasaran dimana kita 
meire incanakan, meimbuiat, dan kontein yang mampui meinarik auidie ins, keimuidian 
meindorong calon peilanggan u intuik meinjadi pe ilanggan. 

Beirdasarkan hasil pe ineilitian dari Saragi eit al., (2023) meinu injuikkan bahwa 
banyaknya peilakui bisnis yang be ilu im meimahami poteinsi peinu ih dari conteint marke iting. 
Buikan hanya seibagai alat promosi teitapi seibagai salah satui strateigi uintuik meimbanguin 
huibuingan le ibih eirat de ingan peilanggan. Deingan peindeikatan yang se isu iai, tidak hanya 
visibilitas bisnis yang dapat dikeimbangkan, teitapi juiga ke ipeircayaan dan loyalitas 
peilanggan.  

Me inuiru it juirnal conteint marke iting strateigy ole ih Vineire ian (2017) tuiju ian dari seibuiah 
conteint marke iting (Rose i dan Puillizi, 2011) ialah :  

a. Brand awareineiss 
b. Leiad conveirsion and nu irtuiring 
c. Costuime ir conveirsion 
d. Cu istome ir se irvice i 
e. Cu istome ir u ipseill 
f. Passionatei suibscribe irs 
Conteint marke iting juiga meiru ipakan fondasi u intuik meincapai keipeircayaan di antara 

auidie ins yang ditargeitkan. Meinuiru it Syafitri (2023) ada einam eile imein dari strateigi conteint 
marke iting yang dapat meinge imbangkan dan meimpeirtahankan ke ipeircayaan uintuik 
se ibuiah peiru isahaan ataui meire ik :  

a. Re ile ivansi kontein deingan targe it pasar 
b. Kontein mampui meimbe irikan informasi 
c. Teirdapat nilai pada suiatui kontein 
d. Teirdapat keiuinikan teirse indiri dalam suiatui kontein 
e. Kontein mampui meindapatkan eimosi auidieins 
f. Kontein dapat dipeircaya khalayak 

Conteint marke iting meiru ipakan bagian dari meidia sosial, hal teirseibu it kare ina uintuik 
meincapai tuiju ian dari ke iuinggu ilan yang dimiliki dalam peinggu inaan meidia sosial, maka 
peilaku i uisaha peirlu i me irancang se ibuiah conte int marke iting. Pada pe ineilitian ini Tribei Fit 
meimanfaatkan peinggu inaan meidia sosial sampai keipada tahapan meindapat 
peinambahan peilanggan barui, yang mana peilanggan yang diharapkan ialah loyalitas 
peilanggan yang se ilalu i meimpeirpanjang beirlangganan atauipuin meimbeirship.  
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2.2.1 Dimensi Content Marketing 
Me inuiru it Linda S (2020), dimeinsi conteint marke iting dibagi meinjadi tiga kateigori : 
1. Strateigy: Keigiatan meinciptakan targeit auidie ins deingan speisifik, me inyampaikan 

nilai-nilai dari suiatui peiru isahaan seirta brand image i yang ingin ditonjolkan. 
2. Activity: Bagaimana se ibuiah kontein dijalankan agar dapat meincapai hasil yang 

optimal. Dimeinsi ini me incakuip gaya komuinikasi, konsisteinsi, gaya peinyampaian, 
se irta sifat dari seibu iah kontein. 

3. Re isuilts: Gambaran hasil akhir yang diinginkan oleih seibuiah peiru isahaan dalam 
meinjalankan conteint marke iting. Dimeinsi ini bisa diuikuir dari beibeirapa peinilaian 
se ipeirti seibeirapa beirharga suiatui kontein, bagaimana konsuimein dapat meine irima 
kontein teirse ibu it, dan adanya rasa peircaya yang tuimbuih dari kontein teirse ibu it. 

Tribei Fit meimiliki targe it auidieins yang wanita deingan uisia 40 tahuin kei atas baik itui 
wanita karir mauipuin ibu i ru imah tangga. Peinyampaian pada seitiap kontein meinggu inakan 
gaya komu inikasi yang se isuiai de ingan targeit auidie ins seipeirti bahasa bakui yang masih 
dapat dipahami oleih auidie ins. Kontein-kontein yang diciptakan juiga beirvariasi, baik itu i 
dalam beintuik kontein eiduikasi, treinding, dan infografis. Seihingga, pe ingiku it ataui followeirs 
tidak meirasa bosan. 

2.3 Customer Engagement 
Cu istome ir E ingageime int adalah konseip yang meingacu i pada keiteirlibatan aktif dan 

inteiraksi antara peilanggan dan seibuiah meire ik, peiru isahaan, ataui produik. Hal ini 
meincakuip beirbagai tindakan, seipeirti be irpartisipasi dalam diskuisi onlinei, meimbeirikan 
u impan balik, beirbagi kontein meire ik di meidia sosial, dan leibih banyak lagi. Cu istome ir 
e ingageime int adalah e ileimein kuinci dalam meinjalin huibuingan yang ku iat deingan 
peilanggan dan meimpeirtahankan loyalitas peilanggan. 

Cu istome ir E ingageime int dideifinisikan seibagai tingkat inteinsitas pe ilanggan dalam 
beirinte iraksi deingan produik ataui meire ik, (Eirwin e it al., 2023). Yang meinjadi tanda-tanda 
teirjadinya cu istome ir e ingageime int yang baik deingan adanya inteiraksi seicara teiru is-
meineiru is dan beiru ilang, keite irlibatan eimosional, partisipasi dalam aktivitas meire ik, uimpan 
balik yang aktif, peinye ibaran WoM positif antara peilanggan deingan produik/meire ik dari 
se ibuiah peiru isahaan,  (Holle ibeik eit al, 2021). Partisipasi dan keiteirlibatan peilanggan dalam 
proseis pe ilayanan dari peiru isahaan juiga me iruipakan tanda keibeirhasilan dalam cuistome ir 
e ingageime int (Ayang&Suigiat, 2022).  

Don Peippeirs dan Martha Rogeirs: Don Pe ippe irs dan Martha Rogeirs, peinu ilis buiku i 
"Thei Onei to Onei Fuitu ire i," meineikankan bahwa cu istome ir e ingageime int adalah uipaya 
u intuik meimahami dan meilayani pe ilanggan seicara individu ial, meingide intifikasi dan 
meinjalin huibu ingan yang langge ing de ingan se itiap peilanggan. 

Kotleir, Keille ir, dan Opreisnik (2017) : Dalam buiku i "Markeiting Manage imeint." 
meinggambarkan cuistomeir e ingage imeint seibagai ke ite irlibatan peilanggan dalam inteiraksi 
meire ik meilalu ii beirbagai saluiran, yang meinghasilkan peimahaman leibih dalam, 
ke iteirlibatan eimosional, dan loyalitas peilanggan yang le ibih beisar. 

Me inuiru it (Holle ibeie ik eit al., 2020) peingu iku iran uintuik keite irlibatan pe ilanggan beirsifat 
re ifleiktif-re ifleiktif deingan eimpat dimeinsi yaitu i inteiraksi, ke iteirlibatan e imosional, partispasi 
aktif, dan uimpan balik. 

Beirdasarkan peimaparan diatas, cuistome ir e ingageime int me imiliki manfaat keipada 
peiru isahaan dalam meinge inal karakteiristik peilanggan yang le ibih meindalam. Jika 
cu istome ir e ingageime int dapat dilakuikan deingan baik, peiru isahaan akan leibih 



 

Tugas Akhir   PSMPI - POLITEKNIK WBI  -  17 
 

meindapatkan targe it pasar yang teipat dan meinghasilkan loyalitas peilanggan yang 
meiningkat. Apabila cuistome ir e ingageime int tidak dilakuikan seicara optimal, maka yang 
teirjadi bisa saja peilanggan hanya meilaku ikan seikali transaksi se irta minim uintuik 
meilakuikan transaksi be iriku itnya.   

2.3.1 Dimensi Customer Engagement 
Me inuiru it So eit al (2014) te irdapat lima dimeinsi u intuik meingu ikuir cu istome ir e ingageime int 

yaitu i e inthuisiasm, atte intion, absorption, inteiraction dan ideintification. Keilima dimeinsi ini 
meimiliki peinge irtian yang beirbe ida-beida yakni seibagai beiriku it :  

1. E inthuisiasm: meinceirminkan tingkat keige imbiraan dan keite irtarikan peilanggan 
teirhadap suiatui meire ik. 

2. Atteintion: tingkat peirhatian peilanggan teirhadap meire ik 
3. Absorption: keiadaan meinye inangkan peilanggan meincuirahkan pikirannya 

teirhadap suiatui meire ik hingga tak keinal waktui 
4. Inteiraction: inteiraksi yang teirjadi antara peilanggan deingan suiatui me ire ik 
5. Ideintification: meinceirminkan tingkat rasa keisatuian peilanggan teirhadap meire ik 

2.3.2 Hubungan antara Content Marketing Terhadap Customer Engagement 
Conteint marke iting bisa beiruipa teiks, vide io, dan juiga foto, yang mana seitiap peisan 

yang te irsirat diharapkan dapat teirsampaikan seirta diteirima oleih peilanggan meilalu ii 
beibeirapa meidia sosial. Beirdasarkan hasil peineilitian teirdahuilu i meingatakan bahwa jika 
peiru isahaan dapat me imbuiat kontein yang meinarik bagi peilanggannya, tidak hanya 
meinarik saja teitapi juiga re ile ivan dan seisu iai de ingan keibuitu ihan pe ilanggannya, maka 
se icara langsuing mau ipuin tidak langsuing peilanggan akan me irasa teirtarik uintuik 
meilakuikan inteiraksi deingan peiruisahaan teirse ibuit.  

2.4 Loyalitas pelanggan 
Me inuiru it Hombuirg, e it al., (2004) loyalitas peilanggan adalah ke iceindeiru ingan 

peilanggan u intuik se icara konsistein meimilih dan beirinte iraksi de ingan meire ik ataui 
peiru isahaan teirte intui dalam jangka waktu i yang panjang. Loyalitas peilanggan meincakuip 
faktor seipe irti keipatuihan peilanggan, re iteinsi peilanggan, dan keiinginan uintuik meimbeili 
ke imbali. 

Me inuiru it Bowdein eit al., (2013) loyalitas peilanggan adalah hasil dari hu ibuingan jangka 
panjang antara peilanggan dan meire ik, yang ditandai oleih keise itiaan, keiinginan uintuik 
beirinte iraksi keimbali, dan keimuingkinan meire ikomeindasikan meire ik keipada orang lain. 
Loyalitas peilanggan dipeingaru ihi oleih ke ipuiasan peilanggan, keipeircayaan, komitmein, dan 
peingalaman positif deingan meire ik. 

Me inuiru it Kim eit al., (2018) loyalitas peilanggan adalah keice indeiru ingan peilanggan 
u intuik seicara konsistein meimilih meireik ataui pe iru isahaan teirteintui beirdasarkan preifeire insi 
pribadi dan keipu iasan yang dipe irole ih dari peingalaman deingan meire ik teirse ibuit. Loyalitas 
peilanggan dipeingaruihi oleih faktor-faktor se ipeirti keipuiasan peilanggan, nilai meire ik, 
ke ipeircayaan, dan komitmein. 

Me inuiru it Kotleir eit al., (2002) ada einam alasan meingapa seibuiah peiru isahaan peirlu i 
meindapatkan loyalitas peilanggannya. 

a. Peilanggan yang ada le ibih prospeiktif, loyalitas pe ilanggan akan meimbeiri 
ke iuintuingan beisar keipada peiru isahaan. 
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b. Biaya meindapatkan peilanggan baru i jauih le ibih beisar dibandingkan deingan 
meinjaga dan meimpeirtahankan peilanggan yang su idah ada. 

c. Peilanggan yang su idah peircaya ke ipada seibu iah peiru isahaan dalam suiatui uiru isan 
akan peircaya deingan u iru isan lainnya. 

d. Biaya opeirasi pe iru isahaan akan meinjadi eifisie in jika meimiliki banyak loyalitas 
peilanggan. 

e. Peiru isahaan dapat me inguirangkan biaya psikologis dan sosial dikareinakan 
peilanggan lama teilah meimiliki peingalaman positif deingan peiru isahaan. 

f. Peilanggan yang meimiliki loyalitas akan se ilalui meimbeila peiru isahaan bahkan 
beiru isaha uintuik meinarik dan meimbeiri saran keipada orang lain u intuik meinjadi 
peilanggan. 

 
Dari sini dapat disimpu ilkan bahwa konseip loyalitas peilanggan adalah huibuingan 

peilanggan jangka panjang yang peirmanein, baik eimosional mauipu in kognitif, deingan 
meire ik ataui peiru isahaan. Reiteinsi peilanggan meilibatkan loyalitas, ke iinginan uintuik teirlibat 
ke imbali dan keimampuian uintuik meire ikomeindasikan meire ik keipada orang lain.  

2.4.1 Dimensi Loyalitas Pelanggan 
1. Keipu iasan Peilanggan (Philip Kotleir)  se iring kali be irkaitan deingan tingkat 

ke ipuiasan peilanggan teirhadap produik ataui layanan suiatui peiru isahaan. 
Keite irikatan Eimosional (Richard Olive ir) dalam peine ilitiannya teintang ke ipuiasan 
peilanggan, meinye ibu itkan bahwa keiteirikatan eimosional peilanggan teirhadap 
meire ik ataui peiru isahaan dapat meinjadi faktor yang pe inting dalam meinciptakan 
loyalitas. 

2. Keipe ircayaan (David Aakeir) Keipeircayaan peilanggan teirhadap meire ik ataui 
peiru isahaan dapat meimpeingaruihi loyalitas.  

3. Keite irlibatan Peilanggan (Cu istomeir E ingage ime int) Alan S. Guitteirman adalah salah 
satui yang me inyoroti peintingnya ke ite irlibatan peilanggan dalam meimbanguin 
loyalitas.  

4. Keinyamanan (Conve inie incei): Be ibeirapa ahli, se ipeirti Barry Be irman dan Joeil R. 
E ivans, teilah meingideintifikasi keinyamanan dalam beintuik akseis muidah kei produik 
ataui layanan seibagai faktor peinting dalam loyalitas peilanggan. 

2.4.2 Indikator Loyalitas Pelanggan  
Me inuiru it Kotleir&Ke ille ir (2016), peilanggan dapat dinilai meimiliki loyalitas keitika dapat 

diuiku ir deingan beibeirapa indikator di bawah ini : 
1. Re ipeiat: Keise itiaan dalam meimbeili produik 
2. Re iteintion: Keitahanan te irhadap peingaru ih yang ne igatif meinge inai peiru isahaan 
3. Re ifeiralls: Me ire ifeire insikan seicara total reisiste insi peiru isahaan 

2.4.3 Hubungan antara Content Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan 
1. Me inciptakan Ideintitas Me ire ik yang Ku iat: Kontein yang konsistein dalam teima, 

gaya, dan peisan dapat meimbantui meimbangu in ideintitas meire ik yang ku iat di mata 
peilanggan. Saat peilanggan meirasa teirhuibu ing de ingan ideintitas dan nilai meire ik, 
peilanggan ce indeiru ing le ibih seitia 

2. Me iningkatkan Keiteirlibatan (Eingage imeint): Kontein yang meinarik dan inteiraktif, 
se ipeirti gambar, videio, ataui kisah (storieis), dapat meiningkatkan keite irlibatan 
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peilanggan. Komeintar, su ika, dan beirbagi kontein adalah tanda-tanda inteiraksi 
positif yang dapat meingindikasikan loyalitas. 

3. Me imbanguin Komuinitas Peilanggan: Instagram dapat diguinakan uintuik 
meimbanguin komuinitas peilanggan yang aktif. Komuinitas ini dapat saling 
meinduikuing dan meimpe irku iat ikatan deingan meire ik. 

4. Me imahami dan Meire ispons Keibuituihan Peilanggan: Meilalu ii analisis data dan 
inteiraksi pe ilanggan di Instagram, peiru isahaan dapat meimahami keibuitu ihan dan 
pre ifeire insi peilanggan. De ingan meire ispons ini dan meinyajikan kontein yang 
re ile ivan, peilanggan akan meirasa dihargai dan leibih muingkin te itap se itia. 

 

2.4.4 Hubungan antara Customer Engagement dengan Loyalitas Pelanggan 
Beirdasarkan hasil peine ilitian (Juive intino & Keivin, 2020) meingatakan bahwa adanya 

peingaru ih positif antara cuistomeir e ingage ime int teirhadap loyalitas peilanggan. Adanya 
proseis di dalam cuistomeir eingage imeint dapat meimpeirku iat huibuingan deingan peilanggan. 
Hal itu i dibuiktikan deingan adanya keiteirbu ikaan peilanggan dalam meire ikomeindasikan 
produik yang ditawarkan, meimbeirikan uimpan balik se irta aktif dalam meimbeirikan 
peindapat yang dapat meinimbuilkan rasa nyaman dan meinghasilkan seibuiah peilanggan 
yang me imiliki loyalitas. Beintuik loyalitas yang dibeirikan oleih peilanggan adalah deingan 
beirse idia meingiku iti atau i beirlangganan dalam meingiku iti seigala aktivitas yang dilaku ikan 
oleih seibu iah brand.  
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2.5 Penelitian Terdahulu  

Nama Peneliti Judul 
Penelitian 

Metode 
Penelitian 

Variabel 
Penelitian 

Hasil Penelitian 

Uitomo (2022) Peingaru ih Social 
Me idia Markeiting 
Activitie is 
Instagram 
Teirhadap 
Loyalitas 
Konsuimein Pada 
Produik Eirigo 

Kuiantitatif Social Meidia 
Marke iting 
(X), Loyalitas 
Peilanggan 
(Y) 

1.Seitiap keigiatan Sosial 
Me idia Markeiting (SMM) 
yang dilaku ikan akan 
beirdampak baik keipada 
huibuingan peilanggan 
yang te intuinya akan 
meiningkatkan eiku iitas 
huibuingan. 

2. Meidia sosial suidah 
dianggap seibagai suimbeir 
informasi bagi 
masyarakat, seihingga 
nilai apapuin yang 
diseibarlu iaskan meilalu ii 
meidia sosial akan ceipat 
sampai keipada 
masyarakat. 

3. SMM beirpeingaru ih 
positif dan signifikan 
teirhadap keise itiaan 
konsuimein. Hal ini beirarti 
ke itika peimasaran 
dilakuikan seicara 
konsistein maka 
peiru isahaan akan leibih 
muidah meincapai 
peilanggan yang se itia 
pada meire ik teirse ibuit. 

Fitrisam, Ei 
Rombei e it al., 
(2022) 

Thei Influie incei of 
Shopeie i 
Indoneisia’s 
Instagram 
Conteint 
Marke iting on 
Cu istome ir 
Loyalty with 
Cu istome ir 

Kuiantitatif Conteint 
Marke iting (X), 
Cu istome ir 
Loyalty (Y) 

Hasil peine ilitian ini 
meinuinju ikkan bahwa (1) 
conteint marke iting tidak 
meimiliki peingaru ih yang 
signifikan teirhadap 
loyalitas peilanggan (2) 
conteint marke iting 
meimiliki peingaru ih yang 
positif dan signifikan 
teirhadap cuistome ir 
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E ingageime int as 
Me idiation 
 

e ingageime int, (3) 
cu istome ir e ingageime int 
meimiliki peingaru ih yang 
positif dan signifikan 
teirhadap loyalitas 
peilanggan, (4) cuistome ir 
e ingageime int meimeidiasi 
peingaru ih conteint 
markeiting teirhadap 
loyalitas peilanggan. 
Peine ilitian ini meimbeirikan 
kontribuisi pada liteiratuir 
peimasaran digital, 
khuisu isnya pada 
peimbahasan conteint 
marke iting, eingageime int, 
dan loyalitas peilanggan. 

Ju ive intino 
(2020) 

Analisis 
Peingaru ih 
Conteint 
Marke iting 
Teirhadap 
Cu istome ir 
Loyalty Deingan 
Cu istome ir 
E ingageime int 
dan  Brand Truist 
Seibagai 
Variabeil 
Inteirve ining 
Pada Ei-
Commeirce i 
Zalora 

Kuiantitatif Conteint 
Marke iting (X), 
Cu istome ir 
Loyalty (Y), 
Cu istome ir 
E ingageime int 
(Z) 

Conteint Markeiting 
meiru ipakan faktor yang  
peinting u intuik dapat 
meimbanguin strateigi  
peimasaran yang baik 
dalam Ei-Commeirce i 
Zalora di Suirabaya. Hal 
ini dibuiktikan meilalu ii 
impleimeintasi  
dari Conteint Markeiting 
beirpe ingaru ih seicara  
positif teirhadap Cuistome ir 
E ingageime int dan  
Brand Truist dimana 
variabe il – variabeil  
teirse ibu it beirpe iran peinting 
dalam meinciptakan  
Cu istome ir Loyalty. 

aye ile i, M., 
(2020) 

E iffeict Of 
Conteint 
Marke iting On 
Brand Loyalty 
Me idiateid By 
Consuime ir 
Onlinei 
E ingageime int : 
Thei Case i Of 

Kuiantitatif Conteint 
Marke iting 
(X1), 
Cu istome ir 
E ingageime int 
(X2), Brand 
Loyalty (Y) 

Peinggu inaan 
peinge itahuian yang 
dikuimpuilkan dari latar 
beilakang teioritis 
meimainkan peiran peinting 
se ilama peilaksanaan 
proye ik. Hasilnya, uipaya 
teirse ibu it mampui 
meincapai tuiju ian skripsi 
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He iwleitt Packard 
Company In 
E ithopia  

ini. Namuin, seipeirti halnya 
induistri Pariwisata, 
Instagram juiga 
meiru ipakan bidang yang 
ce ipat beiru ibah, seihingga 
dipeirlu ikan adaptasi 
teirhadap peiru ibahan yang 
ce ipat. Oleih kareina itui, 
disarankan uintuik 
meimbeirikan peilatihan 
dan uipdatei teiru is 
meineiru is ke ipada peirsoneil 
yang be irtu igas meingeilola 
akuin Instagram 
peiru isahaan. 
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2.6 Kerangka Berpikir   

 

 

 

 
 

 

 
 
Gambar 2.6.1 Kerangka Berpikir 

2.7 Hipotesis 
Hipoteisis meiru ipakan jawaban seimeintara di dalam suiatui peine ilitian, se ihingga dari 

peineilitian itui biasanya disuisu in dalam beintuik kalimat peirnyataan, dan masih peirlu i diuiji 
ke iasliannya. Di dalam peinge irtian lain, hipoteisis meiru ipakan suiatui alte irnatif dari duigaan 
atauipuin fakta yang sifatnya seimeintara, yang ke imuidian hasilnya akan diuiji dari hasil 
peingu impuilan data yang te ilah dipeirole ih oleih peineiliti. 

Beirdasarkan keirangka beirpikir di atas, maka hipoteisis di dalam peine ilitian ini adalah 
se ibagai beiriku it: 

H1 : Conteint Markeiting me imiliki peingaru ih teirhadap Loyalitas Peilanggan 
H2 : Cuistome ir E ingageime int meimiliki peingaru ih te irhadap Loyalitas Peilanggan 
H3 : Conteint Markeiting dan Cuistome ir E ingageime int se icara simuiltan meimiliki 
peingaru ih teirhadap Loyalitas Pe ilanggan 
 

 

 

 
 
  

Content Marketing 

(X1) 

Loyalitas Pelanggan  
(Y) 

Customer Engagement 

(X2) 

H3 
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