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PENGARUH SOCIAL MEDIA MARKETING TERHADAP BRAND 

LOYALTY MELALUI CUSTOMER SATISFACTION PADA LAYANAN 

TIKET TRANSPORTASI DI APLIKASI TIKET.COM 

 Rachel Aimar Kuswara 

ABSTRAK 

 

Percepatan pengembangan sektor pariwisata di Indonesia menunjukkan tren 

positif dan berperan penting dalam perekonomian nasional. Secara khusus, 

peningkatan jumlah kunjungan wisatawan mancanegara dan domestik telah 

mencapai tingkat yang signifikan, sebagaimana ditunjukkan oleh data Badan 

Pusat Statistik (BPS) pada tahun 2019-2024. Situasi ini mendorong 

dilakukannya penelitian lebih mendalam mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas merek dalam industri pariwisata, terutama melalui 

strategi pemasaran berbasis media sosial. Penelitian ini menggunakan teori-

teori relevan, seperti peran kepuasan pelanggan dalam membentuk loyalitas 

merek, sebagai landasan teoretis (Al-Dmour et al., 2023). Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan skala Likert untuk 

mengukur variasi parameter yang diamati. Analisis data dilakukan 

menggunakan Structural Equation Modelling (SEM-PLS) dengan perangkat 

lunak SMARTPLS 4. Hipotesis utama penelitian ini adalah bahwa strategi 

pemasaran melalui media sosial dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

yang pada akhirnya memperkuat loyalitas merek. Hasil penelitian 

menunjukkan adanya hubungan signifikan antara strategi pemasaran melalui 

media sosial dan loyalitas merek, dengan kepuasan pelanggan sebagai 

mediator. Faktor-faktor seperti Advantageous Campaign, Relevant Content, 

Popular Content, Appearing on Various Platforms and Applications on 

Social Media memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas merek, yang 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Kebaruan penelitian ini terletak pada 

eksplorasi mendalam mengenai keterlibatan pelanggan sebagai elemen 

penghubung dalam strategi media sosial. Temuan ini memberikan wawasan 

penting bagi perusahaan di sektor pariwisata mengenai pentingnya strategi 

pemasaran melalui media sosial dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan loyalitas merek. 

 

Kata kunci: Pemasaran Sosial Media, Loyalitas Merek, Konten, Kepuasan 

Pelanggan  
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PENGARUH SOCIAL MEDIA MARKETING TERHADAP BRAND 

LOYALTY MELALUI CUSTOMER SATISFACTION PADA LAYANAN 

TIKET TRANSPORTASI DI APLIKASI TIKET.COM 

 Rachel Aimar Kuswara 

 

ABSTRACT (English) 

 

The accelerated development of the tourism sector in Indonesia shows a 

positive trend and plays an important role in the national economy. In 

particular, the increase in the number of foreign and domestic tourist visits 

has reached a significant level, as shown by data from the Central Statistics 

Agency (BPS) in 2019-2024. This situation encourages further research into 

the factors that influence brand loyalty in the tourism industry, especially 

through social media-based marketing strategies. This research uses relevant 

theories, such as the role of customer satisfaction in shaping brand loyalty, 

as a theoretical foundation (Al-Dmour et al., 2023). The research method 

used is a quantitative method with a Likert scale to measure the variation of 

the observed parameters. Data analysis was conducted using Structural 

Equation Modeling (SEM-PLS) with SMARTPLS 4 software. The main 

hypothesis of this study is that marketing strategies through social media can 

increase customer satisfaction, which in turn strengthens brand loyalty. The 

results showed a significant relationship between social media marketing 

strategies and brand loyalty, with customer satisfaction as a mediator. 

Factors such as Advantageous Campaign, Relevant Content, Popular 

Content, Appearing on Various Platforms and Applications on Social Media 

have a positive influence on brand loyalty, which is mediated by customer 

satisfaction. The novelty of this study lies in the in-depth exploration of 

customer engagement as a linking element in social media strategy. The 

findings provide important insights for companies in the tourism sector 

regarding the importance of marketing strategies through social media in 

increasing customer satisfaction and brand loyalty. 

 

Keywords: Social media marketing, Brand Loyalty, Content, Customer 

Satisfaction.  
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