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Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis faktor - faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan pada simcard Tri di Kota Semarang. Sampel pada penelitian ini berjumlah
100 responden yang merupakan pelanggan simcard Tri di Semarang dengan usia
minimal 17 tahun dan sudah menggunakan simcard Tri minimal 3 bulan. Data diolah
menggunakan aplikasi SPSS 26 dengan metode analisis regresi linear berganda. Hasil
penelitian menunjukkan Social Media Marketing dan Citra Merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan persepsi harga berpengaruh
negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan simcard Tri.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi pada era digitalisasi seperti saat ini, dibuktikan
dengan bertambahnya jumlah orang yang menggunakan media sosial dari tahun -
tahun sebelumnya. Di Indonesia, berdasarkan We Are Social (Mahdi, 2020) bulan
Januari 2022 sebanyak 191 juta orang yang menggunakan social media dimana
meningkat sebesar 12,35% dari tahun 2021 yang berjumlah 170 juta orang. Media sosial
merupakan tempat berbasis online yang digunakan orang untuk menemukan atau
membangun hubungan sosial dengan orang lain yang memiliki tujuan, kegiatan
pribadi atau karir yang sama (Akram & Kumar, 2017). Saat ini pengguna media sosial
tidak hanya menggunakan nya untuk kegiatan sosial saja. Seiring berkembang nya
teknologi media sosial juga dapat digunakan sebagai media untuk mempromosikan
produk yang dijual oleh para pelaku usaha, seperti Instagram. Instagram sangat
membantu pelaku usaha dalam memasarkan produk nya. Dengan adanyalnstagram,
produk dapat dikenal oleh masyarakat luas dan tidak hanya sebatas masyarakat
sekitar tempat usaha tersebut. Sama hal nya dengan perusahaan yang bergerak
dibidang telekomunikasi.

Di Indonesia ada beberapa perusahaan telekomunikasi, salah satunya adalah
PT. Hutchison 3 Indonesia. Perusahaan yang memiliki produk bernama Tri ‘3’
diluncurkan pada 29 Maret 2007. Pada saat itu masih menyediakan layanan 3G dan
hanya bisa diakses di daerah Jakarta yang kemudian menyebar di pulau Jawa,
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Kalimantan, Sulawesi, Sumatera dan Bali sekitar akhir 2008. Seiring
perkembangannya, pada Januari 2022 PT. Hutchison 3 Indonesia telah bergabung
kedalam Indosat Ooredo Hutchison yang berbasis produk telekomunikasi GSM.
Sehingga, Tri Indonesia sudah tidak menjadi sebuah perusahaan tetapi sekarang
hanya sebuah merek saja. Keberadaan teknologi telekomunikasi semakin besar pada
industri ekonomi dan bisnis pada era sekarang. Semakin berkembang nya industri
telekomunikasi seluler menyebabkan banyak terjadinya persaingan dalam industri
seluler. Membuat setiap operator melakukan persaingan salah satunya promosi pada
media sosial dan harga yang ditawarkan satu dengan yang lainnya. Sehingga
membuat persaingan antara operator seluler sudah tidak sehat dan mengakibatkan
keuntungan yang tidak sesuai dengan yang di inginkan (Wulandari, 2018). Hal ini
menjadi salah satu alasan penulis tertarik menjadikan “Tri” sebagai objek penelitian.
Selain itu, mengapa produk “Tri” tidak menjadi produk yang paling diminati setiap
tahun nya. Menurut data survey Top Brand Index, di dapatkan data seperti berikut.

Tabel 1.Top Brand Index “Tri” tahun 2017 - 2021

TOP BRAND INDEX PER TAHUN

Merek

2017 2018 2019 2020 2021
Simpati 34.6% 39.7% 40.3% 34.6% 36.4%
IM3 13.6% 14.4% 12.7% 14.6% 13.5%
XL Prabayar 13.4% 12.7% 12.0% 11.5% 10.7%
Tri ‘3’ 11.4% 9.4% 11.0% 11.2% 9.8%

Sumber: Website Top Brand Index (2021) 4 Oktober 2022

Berdasarkan tabel 1.1, dapat dilihat persentase pada produk “Tri” menjadi
urutan ke- 4 dari para pesaing nya. Pada tahun 2018 Tri mengalami penurunan sebesar
2% dari tahun sebelumnya yakni tahun 2017. Sedangkan pada tahun 2019 hingga 2020
mengalami kenaikan yang cukup tinggi. Tetapi, di tahun 2021 kembali mengalami
penurunan sebesar 1,4%.

KAJIAN PUSTAKA
Social Media Marketing

Saat ini media sosial dijadikan sebagai sumber informasi yang nyata bagi
pelanggan sehingga mendapatkan infomasi baru secara cepat (BILGIN, 2018). Banyak
pelaku bisnis yang sudah menggunakan sosial media sebagai tempat promosi produk
mereka. Melalui pelanggan yang telah membagikan pembelian mereka di sosial media
(So et al., 2018).
Citra Merek

Park & Park (2019) menyatakan bahwa citra merek telah menjadi topik diskusi
yang menarik dalam pemasaran. Selain itu, citra merek memiliki peran penting dalam
membedakan perusahaan dan cara pemasaran. Citra merek dapat mempengaruhi
arah pengembangan pasar, dapat juga mempengaruhi keinginan konsumen sebagai
taktor penting yang mempengaruhi identifikasi konsumen dengan produk (Jia, 2019).
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Kesan merek muncul dan meningkat dalam ingatan konsumen karena meningkatnya
konsumen menggunakan merek tersebut (Amron, 2018a).

Persepsi Harga

Harga didefinisikan sebagai nilai atau uang yang dikeluarkan oleh pelanggan
agar dapat menikmati layanan atau produk (Amron, 2018b). Persepsi harga pada
setiap orang tentu nya berbeda - beda tergantung kondisi ekonomi yang dialami.
Karena persepsi harga dapat mempengaruhi perilaku pembelian, setiap perusahaan
harus dapat memberi persepsi harga yang baik terhadap apa yang mereka jual
(Situmeang, 2017). Jika harga yang ditawarkan rendah dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan, tetapi harga yang rendah belum tentu kualitas yang ditawarkan baik.
Apabila harga yang ditawarkan tinggi dengan memiliki kualitas yang baik maka
dapat menciptakan loyalitas pelanggan (Adjane & Anastasya, 2022)

Loyalitas Konsumen

Persaingan di industri telekomunikasi menjadi semakin menantang, dan
akibatnya, perusahaan seluler di Indonesia fokus menciptakan strategi bisnis supaya
mendapat loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan dibutuhkan untuk
mempertahankan produk perusahaan mana pun. Berharap untuk membangun
loyalitas pelanggan dengan baik di masa depan. Kotler dan Keller dalam (Sinurat et
al., 2017) menyatakan Customer loyalty didefinisikan sebagai perilaku pelanggan yang
berkomitmen untuk menggunakan kembali suatu produk atau layanan di masa
depan, bahkan jika ada masalah pemasaran yang dapat menyebabkan pelanggan
beralih menggunakan produk lain suatu hari nanti.

Pengaruh Social Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan

Social media marketing mempunyai dampak signifikan dan positif pada loyalitas
konsumen, seperti yang dilakukan oleh (K. W. Nugroho, 2020) menunjukkan
pengaruh dan signifikan dari social media marketing terhadap loyalitas pelanggan.
Loyalitas pelanggan di Caffe Meuligoe Kupi Atjeh telah dipengaruhi secara positif
oleh pemasaran media sosial serta store atmosphere (Alwi A.M Lubis, 2020). Sebaliknya,
penelitian yang dilakukan oleh (Sihombing, 2021) pada konsumen produk donat J.co
donuts & coffe ringroad city walks mall Kota Medan menghasilkan social media
marketing tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

H.: Social Media Marketing memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan

Wati & Alam (2022) menganalisis dampak promosi penjualan dan persepsi
harga terhadap loyalitas pelanggan. Hasilnya menyatakan, loyalitas konsumen selama
wabah COVID-19 sangat dipengaruhi oleh persepsi harga. Penelitian (Dewi, 2020)
menghasilkan  persepsi harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan RM.
Wongsolo Malang. Dalam (Putra et al., 2022) mendukung loyalitas pelanggan pada
lottemart dipengaruhi oleh persepsi harga.

H:: Persepsi Harga memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan
Penelitian dari (Apriliani, 2019) menghasilkan citra merek mempunyai
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan teh botol sosro di Wonosobo. (Yunaida, 2018)
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membuktikan citra merek juga mempengaruhi loyalitas konsumen. Didukung
(Cahyanti, 2018) loyalitas pelanggan terhadap produk Buccheri di Kota Kediri sangat
dipengaruhi oleh citra merek.

Hs: Citra Merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
METODOLOGI PENELITIAN

Menggunakan medote kuantitatif dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh
social media marketing, persepsi harga serta citra merek terhadap loyalitas pelanggan.
Dari penyebaran kuesioner yang menggunakan google form maka didapatkan data
primer untuk penelitian ini. Seluruh pelanggan yang telah atau sedang menggunakan
simcard Tri ‘3" di Kota Semarang menjadi populasi penelitian ini. Pengambilan sample
dilakukan secara non probabilitas menggunakan metode purposive sampling
berdasar pada kriteria yang telah ditetapkan yaitu: 1) Minimal berusia >17 tahun, 2)
Berdomisili di Kota Semarang, 3) Telah menggunakan simcard Tri ‘3" minimal selama
3 bulan. Sample yang diperoleh dari hasil jawaban responden sebanyak 100
responden. Menggunakan teknik regresi linear berganda dengan melakukan uji
validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis pada data yang telah
terkumpul.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel

Variabel Pertanyaan hitung tabel Keterangan
Social Media Marketing 1 0,627 0,199 VALID
(X1)
2 0,692 0,199 VALID
3 0,784 0,199 VALID
4 0,742 0,199 VALID
Citra Merek (X2) 1 0,733 0,199 VALID
2 0,830 0,199 VALID
3 0,735 0,199 VALID
4 0,799 0,199 VALID
Persepsi Harga (X3) 1 0,703 0,196 VALID
2 0,751 0,196 VALID
3 0,681 0,196 VALID
Loyalitas Pelanggan (Y) 1 0,780 0,199 VALID
2 0,760 0,199 VALID
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3 0,821 0,199 VALID
4 0,829 0,199 VALID

Sumber: Pengolahan data menggunakan SPSS 26, 2022

Dari tabel 2 didapatkan hasil uji validitas dari Social Media Marketing, Citra
Merek dan Loyalitas Pelanggan dihasilkan nilai /hitung > 0,199 dan variabel Persepsi
Harga menghasilkan nilai ;hitung > 0,196 atau ;hitung > ;tabel

Uji Reliabilitas
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel hitung ‘tabel Keterangan

Social Media Marketing 0,863 0,6 Reliabel
(X1)

Citra Merek (X2) 0,898 0,6 Reliabel
Persepsi Harga (X3) 0,844 0,6 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,910 0,6 Reliabel

Sumber: Pengolahan data menggunakan SPSS 26, 2022

Dari tabel 3 didapatkan hasil uji reliabilitas variabel Social Media Marketing
menghasilkan /hitung 0,863, Citra Merek menghasilkan ;hitung 0,898, Persepsi Harga
menghasilkan hitung 0,844 dan Loyalitas Pelanggan menghasilkan hitung 0,910.
Disimpulkan semua variabel menghasilkan :hitung > 0,6 dapat dikatakan Reliabel.
Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Gambar 1. Hasil Uji Normalitas

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent WVariable: Total_¥y

1.0

Expected Cum Prob

0.0 0.z 0.4 (= =] (s =] 1.0

Observed Cum FProb

Sumber: Pengolahan data menggunakan SPSS 26, 2022

Jika data plotting menyerupai garis diagonal, dapat dikatakan hasil distribusi
normal. Seperti hasil yang ada pada gambar 1 data plotting menyerupai garis
diagonal, sehingga hasil uji normalitas dikatakan normal.
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Uji Multikolinieritas

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel Tolerance VIF Keterangan

Social Media 0,307 3,261 Tidak terjadi
Marketing multikolinieritas

Citra Merek 0,325 3,080 Tidak terjadi
multikolinieritas

Persepsi Harga 0,348 2,874 Tidak terjadi
multikolinieritas

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

Jika nilai Tolerance > 0,100 dan VIF <100 maka dapat dikatakan tidak terjadinya gejala
multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Gambar 2. Hasil Pengujian Heteroskedastisitas
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Sumber: Pengolahan data menggunakan SPSS 26, 2022

Pada gambar 2 dihasilkan pola yang tidak jelas dan titik - titik menyebar diatas
dan dibawah angka 0 pada sumbu Y sehingga didapatkan hasil Tidak ada gejala
heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Tabel 5. Hasil Uji Autokorelasi

Model Summary?®
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Model R R Square Adjusted R Std. Error of Durbin-
Square the Watson
Estimate
1 0,803* 0,644 0,633 1,983 1,956

a. Predictors: (Constant), Persepsi Harga (X3), Citra Merek (X2), Social Media Marketing
(X1)
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)

Jika nilai Durbin Watson terletak antara du sampai (4-du) maka tidak ada gejala
autokorelasi. du 1,736 < Durbin Watson 1,956 < 4-du 2,264 sehingga tidak ada gejala
autokorelasi.

Analisis Regresi Linear Berganda

UjiT
Tabel 6. Hasil Uji T
Coefficients®
Unstandardized  Standardize Collinearity
Coefficients d Statistics
Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance  VIF
1 (Constant)  -0,250 1,252 -0,200 0,842
Social Media 0,515 0,127 0,445 4,046 0,000 0,307 3,261
Marketing
(X1)
Citra Merek 0,423 0,110 0,409 3,829 0,000 0,325 3,080
(X2)
Persepsi -0,009 0,154 -0,006 -0,056 0,956 0,348 2,874
Harga (X3)

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
Rumus t tabel = (a/2 ; n-k-1) =0,05/2 ;100 -3 -1 =0,025; 96 = 1,988

Menurut Sujarweni (2014, p. 155), jika nilai t hitung > t tabel maka variabel X
secara parsial berpengaruh terhadap variabel Y. Hasil yang didapatkan dalam Tabel 4
dapat dijelaskan bahwa variabel Social Media Marketing dengan hasil t hitung = 4,046
> t tabel = 1,988 dan p-value = 0,000 < 0,05. Maka dapat dikatakan Social Media
Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Variabel
Citra Merek dengan hasil t hitung = 3,829 > t tabel = 1,988 dan p-value = 0,000 < 0,05.
Maka dapat dikatakan Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Variabel Persepsi Harga dengan hasil t hitung = -0,056 < t tabel
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=1,988 dan p-value = 0,956 > 0,05. Dapat dikatakan Persepsi Harga tidak berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Uji F
Tabel 7. Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
1 Regression 684,184 3 228,061 57,985 0,000v
Residual 377,576 96 3,933
Total 1061,760 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan (Y)
b. Predictors: (Constant), Persepsi Harga (X3), Citra Merek (X2), Social Media Marketing
(X1)

Rumus F tabel = (k; n-k) =3;100-3 =397 =2,70

Jika nilai Sig. < 0,05 artinya variabel X secara simultan berpengaruh terhadap
variabel Y. Dalam tabel 5 nilai sig 0,000 < 0,05 sehingga Social Media Marketing (X1),
Citra Merek (X2), Persepsi Harga (X3) secara simultan berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y). Jika nilai F hitung > F tabel artinya variabel X secara simultan
berpengaruh terhadap variabel Y (Sujarweni, 2014, p. 154). Didapat hasil dari F hitung
sebesar 57,985 > F tabel 2,70 sehingga Social Media Marketing (X1), Citra Merek (X2),
Persepsi Harga (X3) secara simultan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (Y).

Pengaruh Social Media Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan Simcard Tri ‘3’

Dari hasil uji analisis variabel Social Media Marketing (X1) hasil t hitung = 4,046
> t tabel = 1,988 dan Sig. = 0,000 < 0,05. Disimpulkan bahwa Social Media Marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini sama
dengan penelitian K. W. Nugroho (2020) menunjukkan pengaruh dan signifikan dari
social media marketing terhadap loyalitas pelanggan. Pada penelitian Alwi A.M Lubis
(2020) mendukung social media marketing dan store atmosphere berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan pada Café Meuligoe Kupi Atjeh. Tetapi, penelitian yang
dilakukan oleh Sihombing (2021) pada konsumen produk donat J.co donuts & coffe
ringroad city walks mall Kota Medan menghasilkan social media marketing tidak
berpengaruh pada loyalitas konsumen.

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan Simcard Tri ‘3’

Dari hasil uji analisis variabel Citra Merek (X2) dengan hasil t hitung = 3,829 >
t tabel = 1,988 dan Sig. = 0,000 < 0,05. Maka dapat dikatakan Citra Merek pengaruh
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Sejalan seperti penelitian yang
dilakukan Apriliani (2019) brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan teh botol sosro di Wonosobo. Didukung oleh penelitian Yunaida (2018)
membuktikan citra merek juga mempengaruhi loyalitas konsumen. Selaras dengan
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penelitian Cahyanti (2018) loyalitas pelanggan terhadap produk Buccheri di Kota
Kediri sangat dipengaruhi oleh citra merek.

Tidak Berpengaruh Persepsi Harga terhadap Loyalitas Pelanggan Simcard Tri ‘3’

Dari hasil uji analisis variabel Persepsi Harga (X3) hasil t hitung = -0,056 < t tabel
= 1,988 dan Sig. = 0,956 > 0,05. Disimpulkan bahwa Persepsi Harga berpengaruh
negatif terhadap Loyalitas Pelanggan. Penelitian dilakukan oleh (A. Y. Nugroho &
Magnadi, 2018) menunjukkan persepsi harga tidak mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Lain hal nya dengan penelitian Dewi (2020) persepsi harga berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan.

SIMPULAN

Menurut temuan proses analisis data, dua dari tiga variabel memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, seperti pada variabel Social
Media Marketing dan Citra Merek. Social Media Marketing berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, artinya bahwa semakin sering nya akun
media sosial instagram tri melakukan promosi maka meningkatkan loyalitas
pelanggan. Citra Merek mempengaruhi loyalitas pelanggan, artinya semakin tinggi
citra merek yang dimiliki produk tri maka semakin tinggi juga tingkat loyalitas
pelanggan terhadap produk tersebut. Sedangkan, pada Persepsi Harga tidak
mempunyai pengaruh pada loyalitas pelanggan simcard Tri ‘3", artinya jika harga
yang ditawarkan tinggi ataupun rendah tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan.
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