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ABSTRAK

Fenomena dalam penelitian ini yaitu di Lim’s Cafe Kisaran. Di kota Kisaran, semakin banyak
persaingan bisnis yang semakin kompetitif, maka keterlibatan pelanggan dan pemasaran media sosial
sangat berpengaruh terhadap loyalitas dalam menjalankan suatu bisnis agar berjalan lancar.
Berdasarkan hasil survey sementara dapat dilihat bahwa adanya keterlibatan yang cukup baik di cafe
tersebut namun pemasaran media sosialnya kurang bisa mempengaruhi loyalitas. Jadi dalam
penelitian ini peneliti tertarik menggunakan variabel bebas yaitu Keterlibatan Pelanggan(Xy),
Pemasaran Media Sosial(X,) dan variabel terikat adalah Loyalitas Pelanggan(Y). Dalam penelitian ini
dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner terhadap 78 responden dengan metode purposive
sampling. Jenis data penelitian ini adalah kuantitatif. Uji instrumen menggunakan uji validitas dan uji
reliabilitas. Teknik analisis datanya yaitu analisis linier berganda dan uji asumsi klasik dilakukan
dengan bantuan program SPSS versi 22. Uji hipotesis yang digunakan yaitu uji t, uji f, dan R?
Berdasarkan analisis data pada penelitian bersifat valid dan variabelnya bersifat reliabel. Pada
pengujian asumsi klasik, uji heteroskedastitas dan multikolinieritas menunjukkan bahwa data
penelitian berdistribusi normal dan tidak terdapat multikolinieritas. Pengujian hipotesis menggunakan
uji t dan uji f diketahui bahwa variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen. Nilai R
squere sebesar 19.6% loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel sedangkan sisanya
sebesar 80.4% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti di oleh penelitian ini. Dari hasil
penelitian diatas maka disimpulkan bahwa keterlibatan pelanggan dan pemasaran media sosial secara
bersama positif berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Keterlibatan Pelanggan, Pemasaran Sosial Media, Loyalitas Pelanggan.
ABSTRACT

The phenomenon in this study is at Lim's Cafe Kisaran. In Kisaran city, the more business
competition is getting more competitive, the involvement of customers and social media is very
influential on loyalty in running a business so that it runs smoothly. Based on the results of the
temporary survey, it can be seen that there is a fairly good involvement in the cafe but social media
marketing does not affect loyalty. So in this study researchers are interested in using the independent
variables, namely Customer Engagement (X1), Social Media Marketing (X2) and the variable is
Customer Loyalty (Y). This research was conducted by distributing questionnaires to 78 respondents
using purposive sampling method. This type of research data is quantitative. The test instrument uses
validity and reliability tests. The data analysis technique is multiple linear analysis and classical
assumption test carried out with the help of SPSS version 22 program. The hypothesis test used is t
test, f test, and R2. Based on the analysis of the data in this study is valid and the variables are
reliable. In classical assumption testing, heteroscedasticity and multicollinearity tests show that the
research data is normally distributed and there is no multicollinearity. Hypothesis testing using t test
and f test is known that the independent variable has an effect on the dependent variable. The R
square value of 19.6% of customer loyalty can be explained by the two variables, the remaining
80.4% can be explained by other variables not examined by this study. From the results of the
research above, the key is that customer interaction and marketing media together have a significant
positive effect on customers.

Keywords: Customer Engagement, Social Media Marketing, Customer Loyalty.
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PENDAHULUAN

Cafe termasuk sejenis restoran
namun lebih mengutamakan suasana yang
santai,  mengutamakan  kenyamanan.
Sangat cocok sebagai tempat untuk
bersantai bahkan sebagai tempat untuk
bertemu sapa dengan teman bahkan
meeting. Makanan yang ditawarkan
biasanya makanan ringan yang mudah
dibuat. Di zaman sekarang, persaingan
bisnis  semakin  kompetitif.  Seiring
berkembangnya  teknologi,  akhirnya
mengarahkan para pebisnis cafe untuk
melibatkan  para  pelanggan  dalam
menghasilkan suatu nilai.

Keterlibatan pelanggan itu seperti
cara untuk menciptakan  hubungan
terhadap pelanggan dimana mendorong
keputusan pembelian. Pemasaran media
sosial yaitu bagaimana cara kita menjual
produk kita melalui perantara sosial media.
Jika pemasaran kita melalui media sosial
bisa menarik perhatian pelanggan, secara
kita tidak sadari, mereka tidak sungkan
untuk mempromosikan bisnis kita kepada
orang disekitarnya. Ini bisa menunjukkan
seberapa  besar  loyalitas  mereka.
Hubungan antara keterlibatan pelanggan
dan pemasaran media sosial berpengaruh
terhadap loyalitas  karena  dalam
menjalankan suatu bisnis.

Fenomena yang terjadi di Lim’s
Cafe Kisaran ini adalah adanya
keterlibatan pelanggan yang cukup baik
namun pemasaran media sosialnya kurang
bisa  mempengaruhi  loyalitas  dari
pelanggan. Maka dari itu penelitian
tertarik untuk melalukan penelitian tentang
dengan judul penelitian “Pengaruh
Keterlibatan Pelanggan dan Pemasaran
Sosial Media terhadap Loyalitas
Pelanggan di Lim’s Cafe Kisaran”
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TINJAUAN PUSTAKA

Keterlibatan Pelanggan

Keterlibatan Pelanggan (Customer
Engagement) merupakan cara perusahaan
dalam membuat merek menjadi bagian

yang berarti dari percakapan dan
kehidupan konsumen dengan
meningkatkan  keterlibatan  pelanggan

secara langsung dan berkesinambungan
dalam membentuk percakapan merek,
pengalaman dan masyarakat (Kotler &
Armstrong, 2016 :42).

Indikator (dimensi) untuk mengukur
keterlibatan pelanggan yaitu Adanya
mencerminkan tingkat antusias dan minat
dari pelanggan mengenai suatu merek dari
suatu produk atau jasa(enthusiasm),
Adanya interaksi dan perhatian antara
pemilik dari produk atau jasa dengan si
pelanggan mengenai suatu produk atau
jasa. (attention), Adanya keterikatan atau
ketidakmampuan untuk melepaskan diri
setelah berinteraksi dengan pelanggan lain
mengenai  suatu produk atau jasa
(absorption),  Menunjukkan interaksi
antara pelanggan dan pemilik produk atau
jasa (Interaction), Mencerminkan rasa
kesatuan pelanggan terhadap produk atau
jasa (Identification).

Pemasaran Sosial Media

Pemasaran adalah suatu proses
menjual suatu produk dari bahan mentah
sampai menjadi bahan siap jadi. Dan sosial
media adalah suatu objek yang digunakan
orang banyak sebagai perantara dalam
berkomunikasi. Pemasaran melalui sosial
media adalah sebuah bentuk dalam proses
pemasaran yang dilakukan melalui pihak
ketiga yaitu sosial media.
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Indikator dalam pemasaran yaitu
product (produk apa yang akan dijual),
place (dimana lokasi yang cocok), price
(harga yang sesuai), people (siapa yang
dijadikan target), promotion (lakukan
promosi)

Selanjutnya mengenai  indikator
pemasaran media sosial. Menurut Rulli
Nasrullah (2017:160) beberapa dimensi
yang berpengaruh yaitu : Social Presence
(adanya kontak yang terjadi pada saat
dilaksanakannya  proses  komunikasi
dilakukan secara interpersonal), Media
Richnes (mengurangi adanya ketidak
pahaman, dan ketidak jelasan informasi
melalui  proses  komunikasi),  Self
Disclosure  (dengan  mengembangkan
hubungan dekat  dengan melalui
pengungkapan diri seperti perasaan, suka,
tidak suka, dan pemikiran.)

Loyalitas Pelanggan

Menurut  Kotler dan  Keller
(2016:153) bahwa loyalitas pelanggan
adalah munculnya komitmen yang kuat
untuk membeli kembali atau mengulangi
produk atau layanan yang disukai di masa
depan terlepas dari pengaruh situasional
dan upaya pemasaran yang berpotensi
menyebabkan adanya peralihan perilaku.
Loyalitas pelanggan memiliki 5 indikator
yaitu: Persepsi value (Adanya
perbandingan dari biaya yang dikeluarkan
pelanggan serta apa manfaat yang
dirasakan dimana ditentukan sebagai
faktor penentu kesetiaan pelanggan), Trust
(Adanya kepercayaan terhadap tawaran
perusahaan  yang  ditentukan  oleh
konfirmasi sistematis), Customer
Relationship (Adanya persepsi pelanggan
terhadap proposionalitas rasio biaya dan
manfaat (pelanggan), rasio biaya dan
keuntungan (perusahaan) dalam hubungan
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yang terus menerus dan timbal balik),
Switching  cost  (biaya  peralihan),
Reliability (Semua aspek dari pencapaian
organisasi dimana itu berkaitan dengan
apresiasi  publik terhadap perusahaan
secara langsung bisa berdampak terhadap
kesetiaan dari pelanggan)

Kerangka Konsep Penelitian

=
“.
}

™"
Coambar 2.2

Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2017) hipotesis
merupakan jawaban sementara terhadap
rumusan masalah penelitian, di mana
rumusan  masalah  penelitian  telah
dinyatakan ~ dalam  bentuk  kalimat
pertanyaan.  Adapun hipotesis pada
penelitian ini yaitu :

H1 Adanya keterlibatan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

H2 : Adanya pemasaran media sosial

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
H3 : Adanya ketelibatan pelanggan dan
pemasaran media sosial berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

METODE PENELITIAN
Jenis Penelitian

Penelitian ini  berupa penelitian
kuantitatif ~ dimana  penelitian  yang
menggunakan analisis data yang berkaitan
dengan angka. Dalam proses penelitian ini
dilakukan dari bulan Februari sampai
dengan bulan Mei di Lim’s Cafe Kisaran
serta respondennya adalah pelanggan di
Lim’s Cafe Kisaran.
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Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas objek/subjek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya  (Sugiyono, 2018:80).
Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan yang berjumlah 350 orang yang
sudah pernah berkunjung di Lim’s Cafe
Kisaran.

Menurut  Sugiyono (2017) yang
dimaksud dengan sampel adalah dalam
penelitian kuantitatif sampel adalah bagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut. Metode
pengambilan sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah purposive
sampling. Untuk menentukan jumlah
sampel yang diambil pada penelitian ini
digunakan rumus Slovin. Jumlah sampel
adalah 78 responden.

Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah:
1. Data Primer
2. Data Sekunder

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumplan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
kuesioner. Kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau
pernyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya.

186

Defenisi Operasional

Variabel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah variabel bebas dan
variabel terikat
1. Variabel Bebas

Menurut Sugiyono (2017) variabel
bebas merupakan variabel yang
mempengaruhi atau yang menjadi
sebab perubahannya atau timbulnya
variabel dependen (terikat).

2. Variabel Terikat
Variabel terikat merupakan variabel

yang dipengaruhi atau yang menjadi

akibat, karena adanya variabel bebas.

Uji Instumen Penelitian

Uji  instrumen penelitian  yang
dilakukan dalam penelitiaan ini yaitu
menggunakan :

1. Uji Validitas

2. Uji Reliabilitas
Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini berupa :
1. Analisis Linier Berganda
2. Uji Asumsi Klasik
Asumsi Klasik yang harus dipenuhi
dalam penelitian ini adalah :
a. Uji Normalitas
b. Uji Multikolonieritas
c. Uji Heteroskedastiditas
3. Uji Hipotesis
Uji Hipotesis dalam penelitian
menggunakan :
a. Uji Parsial (Uji t)
b. Uji Simultan (Uji F)
c. Koefisien Determinasi (R?)

ini
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Deskriptif Responden

Analisis  diskriptif adalah suatu
penjelasan dari hasil pengumpulan data
primer berupa kuesioner yang telah diisi
oleh responden berupa daftar-daftar
pertayaan. Karakteristik responden dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Karckteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1
Jens Kelaman Jumbab Persentasi %
| e |
L ks lala 46 Orang 90
| Pammpuan | 12 Orang
{ Toeal 8 Ouag 100

Penclitian (Data Diolah 2020)

Sumber : Hasil

2. Karckieristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.2
Jumiah

.‘-l')"n.: 6%

11 Ovang

1§ Ocang

Sumber ; Hasil Penclitian (Data diolab 2020)

Uji Vadilitas
Kriteria penilaian uji validitas adalah
sebagai berikut :
1. Apabila Rhitung>Rtabel, maka item
kuesoner tersebut valid
2. Apabila Rhitung<Rtabel, maka item
kuesoner tersebut tidak valid
3. (a;n-2) n=78-2=76
Uji  Validitas Instrumen Variabel
Keterlibatan Pelanggan (X1)

Tabel 4.3
. Pertanysan | Rhitung Riabel , Keterangan |
Q! 018 0. 184 Valid
Q3 : 0. 09 | 0. 18¢ Valid
Q3 | 0277 | 0,188 | Vald
Q4 | 0,607 | 0,15% | Valid
Qs 0 47 0.15% Vald
{ 4 4
20 0477 0. 15% Valbd
\ { 4
Q° 0 408 0,188 | Valid
Oh P 0,184 Valid
4 4 +
Qv ). 38 0 15% Valud
Q1o { 0.4 0158 Vald
Sumbes | Hasil Peagelolaban Dant SPSS 22
Uji  Validitas Instrumen Variabel

Pemasaran Sosial Media (X2)
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: G Tabeld4 :
| Pertanyaan @ Rhitung | Rtabel | Keterangan
Q! 0,486 ), 188 Valid
Q2 T 0,18¢ Valid
l.;‘ | 0,508 | ".l\'- Valid
4 0,470 | 0,185 Vahd
'\;,4 1 0 <-;,. ‘ o 18¢ .\-ahll
-'}-". | 0 "i"' T Q i“ | \ alid

Sumber ; Hasil Dari !"rm.{c!nlil;,m SPSS 22

Uji Validitas Instrumen Variabel
Loyalitas Pelanggan (Y)

Fabel 4.5

Pertanysan Khitung Riebel Reterangan
Ql 0263 0,18% Valid
Q2 0.378 0,188 Valid
Qi 0.517 0,185 Valid
Q4 0.420 0. 18% Valid
Qs 0.626 0, 18% Valid
Q6 0.60% 0,185 Valid
Q7 0 554 0,185 Valid
Qs 0611 0,18¢ Valid
Q9 0684 0 18¢ Valid
Qlo 0.570 0,185 Valid
Sumber - Hasil Dant Pengelolahan SPSS 22

Berdasarkan tabel diatas, maka

diperoleh hasil pengujian instrumen dari
semua variabel ini memiliki nilai yang
besar dari 0,185. Maka seluruh instrumen
pernyataan dari variabel yang digunakan
Valid.

Uji Reabilitas
Kriteria dalam menentukan reliabilitas
suatu kuesioner adalah sebagai berikut :
1. Jika nilai cronbach alpha > 0.6 maka,
reliabilitas sangat baik.
2. Jika nilai 0.5 <cronbach alpha <0.6,
maka reliabilitas baik.

3. Jika nilai cronbach alpha <0.6, maka
reliabilitas kurang meyakinkan.

Tabel 4.6
Hasil Uji Reabilitas Instrumen Variabel

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha Based
Cronbach’s Alphz | on Stendardized Items N of Itemsz

J18 17 26
Sumbear : Hasil Pengelolahan 3P3S 22 £

Berdasarkan  tabel 4.6 diatas,
diketahui bahwa nilai Cronbach’s Alpha
dari seluruh wvariabel yang diajukan
nilainya diatas 0.60. Maka  seluruh
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variabel dalam penelitian ini lolos dalam
uji reliabilitas dan dinyatakan reliabel.

Hasil Pengujian Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji yang digunakan dalam penelitian
ini adalah uji statistik dengan Kolmogorov
- Smirnov (Ghozali 2018).

Gambar 4.1
U Normalitas Kolmogoroy Smirnoy

One Sample Kehmogorey Smirmey Tew

bound of the True significance

Berdasarkan  hasil uji normalitas

gambar 4.1 diketahui nilai
signifikansi  0.200>0.05 maka dapat
disimpulkan  bahwa  nilai  residual
berdistribusi normal.

pada

Gambar 4.2
Pendehatun Histrogram Ui Normalites

P

Dupwatem vossbie TOTA

\
3

Seprirm bwdr et Sy

Sutober : Hasil dita pengelolahan SPSS 22 (2020)

Berdasarkan gambar 4.2 histrogram
terlihat bahwa variabel berdistribusi
normal. Hal ini ditunjukkan oleh distribusi
data yang tidak miring ke Kkiri atau ke
kanan.

188

Gambar 4.3
Scatter Plot Uji Normalitas

Nt Nt 0 Vg St 104 St

Sumber - Hasil data pengelolahan SPSS 22 (2020)

Berdasarkan gambar 4.3 pp plot
membentuk plot antara nilai-nili teoritis
(sumbu x) melawan nilai-nilai yang
didapat dari sampel (sumbu y) dan
keduanya berbentuk linier (dapat didekati
oleh garis lurus), maka hal ini merupakan
indikasi bahwa resisual menyebar normal
dan titik-titik berada disepanjang garis
diagonal.

Uji Heteroskedastisitas

Gambar 4.4
Scatter Plot Uji Heteroskedastisitas

i
:
i
]
i

P Se e e

Sumber - Hasil Pengolahan data SPSS 22 (2020)

Berdasarkan gambar 4.4
menampilkan grafik normal Probability
Plot yang menunjukan penyebaran data
(titik)  disekitar  garis  regresi  dan
penyebaran  titik-titik  data  searah
mengikuti  garis diagonal. Hal ini
menunjukkan bahwa data penelitian
berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk
melihat ada atau tidaknya kolerasi yang
tinggi anatara variabel-variabel bebas
dalam suatu model regresi linear berganda.
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Tadel 400
U Malrikalinderitas

Crwfirwer’

Joocaryl

e e SRR .

Pada tabel 4.10 setiap variabel
independen lebih besar dari 0.10 dan nilai
variance inflation factor (VIF) variabel
independen lebih kecil dari 10.00, maka
dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat
multikolinieritas.

Hasil Pengujian Hipotesis
Regresi Linier Berganda

Analisis  regresi linier berganda
ditujukan untuk mengetahui hubungan
variabel X; (keterlibatan pelanggan ), X,
(pemasaran sosial media) dan Y (loyalitas
pelanggan) untuk memperoleh hasil yang
akurat.

Tabed 411
Haul Aaalin Regrovt Linser Bergenda

Berdasarkan persamaan diatas maka dapat
diuraikan sebagai berikut :

. Konstanta (a) =
menunjukkan loyalitas
constant  dimana  jika  variabel
keterlibatan pelanggan (X1) dan
pemasaran sosial media (X;) = 0, maka
loyalitas pelanggan = 12.045

12.045 ini
pelanggan

o Koefisien by (X)) = 0.364
menunjukkan  variabel  keterlibatan
pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan, dengan kata lain variabel
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keterlibatan pelanggan ditingkatkan
maka loyalitas pelanggan meningkat.

o Koefisien b, (X)) = 0472
menunjukkan  variabel  pemasaran
sosial media terhadap loyalitas
pelanggan, dengan kata lain jika

pemasaran sosial media ditingkatkan
maka loyalitas meningkat.

Uji Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk menguji
berarti atau tidaknya hubungan variabel-
variabel X; dan X, dengan variabel Y.

Talwl 412
Hasl Ui

Corlhom’

she Lo i Paangpe

Berdasarkan  tabel 4.12 dapat
dijelaskan bahwa keterlibatan pelanggan
(X1) berpengaruh terhadap variabel

loyalitas pelanggan (Y), maka H, diterima
dan Hy ditolak. Hal ini dapat terlihat dari
nilai thiwng (3.196) > tiaper (1.665) dan nilai
signifikansinya 0.002 < 0.05

Berdasarkan  tabel 4.12  dapat
dijelaskan bahwa pemasaran sosial media
(Xz) Dberpengaruh  terhadap variabel
loyalitas pelanggan (Y), maka H, diterima
dan Hoditolak. Hal ini dapat dilihat dari
nilai thiwng (2.555) > tiaper (1.665) dan nilai
signifikansinya 0.013 < 0.05

Uji Simultan (Uji F)

Uji F digunakan untuk mengetahui
variabel keterlibatan pelanggan (X;) dan
pemasaran sosial media (X;) secara
bersama-sama (simultan) terhadap variabel
Y (loyalitas pelanggan).
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Tabel 413
Ul Stesubtan (Ui
AN A

Nodd e of S o L Squn I o

Feuem e "y

fasdal

& Dependos Vicable Lavaltw Prlingga

b hedeton Cmtat) Moo Sesul Mads Kotedbaton hlingue

Berdasarkan tabel 4.13 dapat dilihat
bahwa nilai fhiwng adalah 9.124 dengan
tingkat signifikansi 0.000, sedangkan nilai
fiapel pada a = 0.05 adalah 3.97 maka dapat
disimpulkan fhiwng (9.124) > fiape (3.97)
dan tingkat signifikansinya 0.000 < 0.05.
Hal ini mengindikasikan bahwa hasil
penelitian menolah Hy dan H, diterima.
Dengan demikian keterlibatan pelanggan
dan pemasaran sosial media secara
simultan  bersama-sama  berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi R?
dimakdudkan untuk mengetahui tingkat
ketepatan paling baik dalam analisis
regresi, dimana hal yang ditunjukkan oleh
besarnya koefisien determinasi R? antara 0
(nol) dan 1 (satu).

Thd 414
Koefes Determmae (U 1]

Had? Semwys

Berdasarkan tabel 4.14 dapat dilihat
bahwa data tersebut menunjukkan nilai R
squere sebesar 0.196 berarti 19.6%
loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh
variabel keterlibatan dan pemasaran sosial
media sedangkan sisanya sebesar 80.4%
dapat dijelaskan oleh variabel lain yang
tidak diteliti di oleh penelitian ini.
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Pembahasan Hasil Penelitian

Pengaruh  Keterlibatan
terhadap Loyalitas Pelanggan

Pelanggan

Keterlibatan ~ pelanggan ~ dalam
membangun sebuah bisnis sangatlah
penting guna bisa bersaing dengan cafe
lainnya. Maka dari itu Lim’s Cafe selalu
berupaya untuk menciptakan keterlibatan
yang baik dengan pelanggan karena
dengan tujuan agar membuat cafe tersebut
selalu ramai dan dikunjungi orang banyak.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
hipotesis H,; diterima yaitu Keterlibatan
Pelanggan secara parsial berpengaruh
terhadap Loyalitas pelanggan dengan nilai
thitung™ tavel SENINQQa variabel keterlibatan
pelanggan (X1) sebesar 3.196 > 1.665 dan
nilai signifikansinya 0.002 < 0.05.

Pengaruh Pemasaran Sosial Media

Terhadap Loyalitas Pelanggan

Pemasaran sosial media penting
untuk era digital seperti sekarang karena
sebagian besar pelanggan akan lebih
tertarik jika melihat bentuk promosi dari
sosial media. Lim’s Cafe berusaha untuk
emnciptakan konten yang lebih baik dan
menarik guna menarik pelanggan. Hasil

penelitian  ini  menunjukkan  bahwa
hipotesis H,, diterima yaitu pemasaran
sosial media beerpengaruh terhadap

loyalitas pelanggan dengan nilai thiwng >
trver S€hingga variabel pemasaran sosial
media (X2) sebesar 2.555 > tipe 1.665 dan
nilai signifikansinya 0.013 < 0.05.

Pengaruh Keterlibatan Pelanggan dan
Pemasaran Sosial Media Terhadap
Loyalitas Pelanggan Lim’s Cafe

Dengan adanya keterlibatan
pelanggan dan pemasaran sosial media,
maka loyalitas pelanggan akan naik. Lim’s
Cafe akan selalu berupaya untuk
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menciptakan ikatan yang baik dengan
pelanggan baik secara langsung maupun
dari sosial media. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa keterlibatan pelanggan
dan pemasaran sosial media berpengaruh
signifikan secara bersama-sama (simultan)
terhadap loyalitas pelanggan pada Lim’s
Cafe Kisaran. Berdasarkan tabel 4.13
dapat dilihat bahwa nilai fuiyng adalah
9.124 dengan tingkat signifikansi 0,000,
sedangkan nilai fye pada a = 0.05 adalah
3.97.maka dapat disimpulkan fhiwng (9.124)
> faper (3.97) dan tingkat signifikansinya
0.000 < 0.05.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan  hasil
disimpulkan bahwa :

penelitian,  dapat

1. Keterlibatan Pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Lim’s Cafe Kisaran. Penetapan
dalam melakukan keterlibatan yang
benar dapat berpengaruh kepada
loyalitas.

2. Pemasaran Sosial Media berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada Lim’s Cafe Kisaran.

3. Keterlibatan pelanggan dan pemasaran

media  sosial  secara  bersama
berpengaruh  signifikan  terhadap
loyalitas pelanggan.

Saran

Berikut merupakan saran-saran yang

diharapkan  dapat bermanfaat  bagi
penelitian selanjutnya.
1. Diharapkan pemilik cafe  sering

melakukan proses keterlibatan ini agar
pelanggan merasa lebih nyaman dan
betah ketika berada di cafe dengan
komunikasi lebih dari satu arah yaitu
bisa melalui perantara sosial media.
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Sehingga kedepannya pemilik cafe
bisa menilai dan melihat dimana proses
keterlibatan yang paling aktif bagi
pelanggan.

2. Diharapkan kepada pemilik cafe
mampu meningkatkan promosi melalui
pemasaran media sosial sehingga
konsumen akan semakin tertarik dan
selalu setia terhadap cafe tersebut.

3. Pada penelitian selanjutnya diharapkan
dapat mengembangkan penelitian
dengan model lain agar lebih banyak
mengungkap variabel yang memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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