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BAB V 

PENUTUP 

Bab ini merupakan bagian penutup dari laporan penelitian. Peneliti 

membuat kesimpulan dari hasil analisis penelitian yang telah dilakukan, 

menyajikan implikasi manajerial, dan menyampaikan keterbatasan penelitian, lalu 

memberikan saran atau rekomendasi untuk penelitian selanjutnya. 

5.1. Kesimpulan  

Kesimpulan pada bagian ini didasarkan pada pertanyaan filter dan 

demografi responden, analisis data, dan pembahasan yang telah dilakukan pada 

bab sebelumnya. Dengan demikian, berikut adalah ringkasan kesimpulan dari 

pertanyaan filter dan demografi responden yang diperoleh: 

1. Jumlah responden yang merupakan Generasi Milenial atau Generasi 

Z yaitu sebanyak 216 responden. 

2. Jumlah responden yang merupakan nasabah aktif Blu by BCA 

Digital selama minimal 6 bulan yaitu sebanyak 207 responden. 

3. Jumlah responden yang memiliki dan secara aktif menggunakan 

media sosial yaitu sebanyak 205 responden. 

4. Jumlah responden yang merupakan pengikut/ followers akun media 

sosial official Blu by BCA Digital yaitu @blubybcadigital 

(mengikuti minimal 1 akun media sosial official) yaitu sebanyak 192 

responden. 

5. Jumlah responden yang pernah melihat konten di akun media sosial 

official Blu by BCA Digital yaitu sebanyak 192 responden. 

6. Jenis kelamin responden ditemukan bahwa lebih banyak jumlah 

responden yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 115 

responden dengan persentase sebesar 59,9% dari total keseluruhan 

responden dibandingkan responden yang berjenis kelamin laki-laki. 

7. Usia responden ditemukan bahwa mayoritas responden berusia 22-

27 tahun sebanyak 96 responden dengan persentase sebesar 50,0% 

dari total keseluruhan responden. 
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8. Status responden ditemukan bahwa mayoritas responden berstatus 

pelajar/ mahasiswa sebanyak 107 responden dengan persentase 

55,7% dari total keseluruhan responden. 

9. Pendapatan/ uang saku per bulan ditemukan bahwa mayoritas 

responden memiliki pendapatan/ uang saku sebesar > 4.000.000 

sebanyak 65 responden dengan persentase sebesar 33,9% dari total 

keseluruhan responden. 

10. Media sosial official Blu by BCA Digital yang paling banyak diikuti 

responden yaitu media sosial Instagram sebanyak 168 responden 

dengan persentase 87,5% dari total keseluruhan responden. 

Berdasarkan dari analisis data dan pembahasan, dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Aktivitas pemasaran media sosial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas merek Blu by BCA Digital 

2. Aktivitas pemasaran media sosial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepercayaan merek Blu by BCA Digital 

3. Kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas merek Blu by BCA Digital 

4. Kepercayaan merek sebagai variabel mediasi berpengaruh positif 

dan signifikan antara aktivitas pemasaran media sosial terhadap 

loyalitas merek Blu by BCA Digital 

 

5.2. Implikasi Manajerial 

Hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya 

memberikan beberapa implikasi manajerial yang dapat diambil, yakni:  

1. Berdasarkan hasil analisis data pada penelitian ini, bahwa aktivitas 

pemasaran media sosial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan merek dan loyalitas merek pada Blu by BCA Digital. Oleh 

karena itu, Blu by BCA Digital harus tetap konsisten untuk 
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mempertahankan dan meningkatkan aktivitas pemasaran media sosialnya 

yang mencakup customization, entertainment, interaction, trendiness, dan 

word of mouth dengan mengunggah konten yang up to date, menarik, 

kreatif, menghibur, informatif, dan bermanfaat. Selain itu, perlu juga untuk 

terus mempertahankan dan meningkatkan hubungan yang interaktif dengan 

pelanggan, seperti menanggapi pertanyaan, keluhan, dan umpan balik 

pelanggan dengan cepat, ramah, dan profesionalitas. Hal tersebut akan 

menciptakan kepercayaan dan loyalitas yang lebih besar pada pelanggan 

terhadap merek. 

2. Berdasarkan hasil analisis data pada penelitian ini, bahwa kepercayaan 

merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek Blu by 

BCA Digital. Oleh karena itu, perusahaan harus tetap konsisten untuk 

meningkatkan dan menjamin kenyamanan pelanggan dalam menggunakan 

produk maupun layanan dan keamanan data pelanggan. Memastikan pesan-

pesan yang disampaikan selalu jelas, transparan, dan mengedepankan 

kepentingan pelanggan. Perusahaan perlu aktif mendengarkan umpan balik 

dari pelanggan, baik itu dalam bentuk positif maupun kritik. Tanggapan 

yang cepat dan solutif terhadap masukan dari pelanggan dapat memperkuat 

kepercayaan terhadap merek. Dengan demikian, pengalaman yang positif, 

menyenangkan, dan memuaskan dapat meningkatkan kepercayaan 

pelanggan terhadap merek dan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 

3. Berdasarkan hasil analisis data pada penelitian ini, bahwa kepercayaan 

merek sebagai variabel mediasi berpengaruh positif dan signifikan antara 

variabel aktivitas pemasaran media sosial terhadap loyalitas merek Blu by 

BCA Digital. Oleh karena itu, perusahaan harus terus menghasilkan konten-

konten yang relevan, informatif, dan bermanfaat bagi pelanggan. Hal ini 

termasuk dalam hal promosi produk, edukasi tentang fitur-fitur baru, tips 

penggunaan yang efektif, dan berbagai informasi yang dapat meningkatkan 

nilai tambah bagi pelanggan. Pelanggan percaya terhadap Blu by BCA 

Digital yang dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan terhadap 

produk dan layanan yang diberikan, serta konten-konten yang perusahaan 
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sajikan. Dengan begitu, akan meningkatkan loyalitas merek Blu by BCA 

Digital. 

 

5.3. Keterbatasan Penelitian  

Pada penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan sebagai berikut: 

1. Aktivitas pemasaran media sosial memiliki dimensi yang tidak diukur satu 

persatu terhadap variabel kepercayaan merek dan loyalitas merek. 

2. Penelitian ini membahas aktivitas pemasaran media sosial official Blu by 

BCA Digital secara keseluruhan sehingga hasil yang didapatkan umum atau 

terlalu luas. 

3. Kuesioner pada penelitian ini tidak menyertakan gambar yang menunjukkan 

aktivitas pemasaran media sosial Blu by BCA Digital. 

 

5.4 Saran Penelitian Kedepan  

Berdasarkan keterbatasan penelitian di atas, penulis memberikan saran untuk 

penelitian berikutnya agar dapat memiliki hasil maksimal sebagai berikut: 

1. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan pengujian pengaruh 

dimensi aktivitas pemasaran media sosial yang diukur secara satu per satu 

terhadap variabel dependen sehingga mendapatkan masukan mengenai 

peran masing-masing dimensi terhadap kepercayaan merek dan loyalitas 

merek. 

2. Penelitian selanjutnya diharapkan membahas salah satu aktivitas pemasaran 

media sosial official Blu by BCA Digital contohnya Instagram. 

3. Penelitian selanjutnya diharapkan menyertakan gambar dalam kuesioner 

yang menunjukkan aktivitas pemasaran media sosial Blu by BCA Digital 

sehingga responden dapat lebih memahami konteks dan memberikan 

tanggapan yang lebih akurat. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Surat Pengantar Kuesioner 

Hal  : Permohonan Pengisian Kuesioner Penelitian 

Kepada : 

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/Saudari  

Di Tempat 

 

Dengan Hormat, 

Saya yang bertanda tangan di bawah ini: 

 Nama  : Monica Aya Novia Amelia 

 NPM  : 200325383 

 Fakultas : Bisnis dan Ekonomika 

 Program Studi : Manajemen 

 Universitas : Atma Jaya Yogyakarta 

 Dengan ini memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk 

berkenan membantu mengisi kuesioner terlampir yang merupakan bahan 

untuk penelitian skripsi yang berjudul “Pengaruh Aktivitas Pemasaran 

Media Sosial terhadap Loyalitas Merek dengan Kepercayaan Merek sebagai 

Variabel Mediasi Studi pada Blu by BCA Digital” sebagai salah satu 

persyaratan sarjana (S1). Seluruh informasi maupun data yang diberikan 

oleh responden pada kuesioner ini hanya digunakan untuk kepentingan 

penelitian dan tidak akan disalahgunakan ataupun disebarluaskan. 

Demikian surat permohonan ini saya buat, atas perhatian dan 

partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/Saudari saya ucapkan terima kasih.  

 

     Yogyakarta, 4 Mei 2024 

Hormat saya, 

 

 

 

 

 

 

Monica Aya Novia Amelia 
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Lampiran 2 Draft Kuesioner 

Bagian 1: Pertanyaan Filter 

Apakah Anda merupakan Generasi Milenial (kelahiran tahun 1981-1996) 

atau Generasi Z (kelahiran tahun 1997-2012)? 

a) Ya 

b) Tidak 

Apakah Anda merupakan nasabah aktif Blu by BCA Digital selama minimal 

6 bulan? 

a) Ya 

b) Tidak 

Apakah Anda memiliki dan secara aktif menggunakan media sosial? 

a) Ya 

b) Tidak 

Apakah Anda merupakan pengikut/ followers akun media sosial official Blu 

by BCA Digital yaitu @blubybcadigital? (mengikuti minimal 1 akun media 

sosial official). 

a) Ya 

b) Tidak 

Apakah Anda pernah melihat konten di akun media sosial official Blu by 

BCA Digital? 

a) Ya 

b) Tidak 

 

Bagian 2: Data Responden 

 

Jenis Kelamin 

a) Laki-laki 

b) Perempuan 
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Usia 

a) 17-21 tahun 

b) 22-27 tahun 

c) 28-33 tahun 

d) 34-39 tahun 

e) 40-43 tahun 

Status 

a) Pelajar/ Mahasiswa 

b) Pegawai Swasta 

c) Pegawai Negeri Sipil 

d) Ibu Rumah Tangga 

e) Wiraswasta 

f) Lainnya 

Pendapatan/ Uang Saku per bulan 

a) < Rp1.000.000 

b) Rp1.000.001 - Rp2.000.000 

c) Rp2.000.001 - Rp3.000.000 

d) Rp3.000.001- Rp4.000.000 

e) >Rp4.000.000 

Media sosial official Blu by BCA Digital yang diikuti 

a) Instagram 

b) TikTok 

c) YouTube 

d) X (Twitter) 

e) Facebook 
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Bagian 3: Pertanyaan Indikator Variabel 

A. Aktivitas Pemasaran Media Sosial   

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N SS SS 

Customization           

1. 

Media sosial Blu by BCA Digital 

menawarkan penyesuaian pencarian 

informasi 

          

2. 
Media sosial Blu by BCA Digital 

menyediakan layanan yang disesuaikan 
          

3. 

Media sosial Blu by BCA Digital 

menyediakan informasi yang saya 

butuhkan 

          

4. 

Informasi yang saya butuhkan dapat 

ditemukan di media sosial Blu by BCA 

Digital 

          

 

 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N SS SS 

Entertainment           

1. 
Mengikuti media sosial Blu by BCA 

Digital itu menyenangkan 
          

2. 
Konten media sosial Blu by BCA 

Digital menarik 
          

3. 
Mengikuti media sosial Blu by BCA 

Digital memberi saya harapan 
          

4. 
Mengikuti media sosial Blu by BCA 

Digital memberi saya kebahagiaan 
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No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N SS SS 

Interaction           

1. 

Media sosial Blu by BCA Digital 

memungkinkan untuk berbagi informasi 

dengan orang lain 

          

2. 

Percakapan atau pertukaran pendapat 

dengan orang lain dimungkinkan melalui 

media sosial Blu by BCA Digital 

          

3. 

Sangat mudah untuk memberikan 

pendapat saya melalui media sosial Blu 

by BCA Digital 

          

 

 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N SS SS 

Trendiness           

1. 

Konten-konten yang ditampilkan di 

media sosial Blu by BCA Digital 

merupakan informasi terbaru 

          

2. 

Menggunakan media sosial Blu by BCA 

Digital sangat mengikuti kemajuan 

zaman 
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No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N SS SS 

Word of Mouth           

1. 

Saya ingin mengunggah konten dari 

media sosial Blu by BCA Digital di 

media sosial saya 

          

2. 
Saya akan menyebarkan WOM positif 

tentang media sosial Blu by BCA Digital 
          

3. 
Saya akan merekomendasikan Blu by 

BCA Digital kepada pelanggan lain 
          

4. 

Saya akan menunjukkan aspek positif 

dari Blu by BCA Digital jika ada yang 

mengkritiknya 

          

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N SS SS 

Promotion           

1. 

Saya mengikuti media sosial Blu by 

BCA Digital untuk mendapatkan 

promosi yang di kampanyekan Blu by 

BCA Digital 

          

2. 

Saya menyukai promosi media sosial 

yang diterbitkan oleh Blu by BCA 

Digital 

          

3. 
Informasi promosi di media sosial Blu 

by BCA Digital berguna bagi saya 
          

4. 
Blu by BCA Digital sering menawarkan 

diskon harga 
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B. Kepercayaan Merek 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N SS SS 

1. 
Blu by BCA Digital adalah bank yang 

jujur 
          

2. 
Janji-janji Blu by BCA Digital adalah 

nyata 
          

3. 
Blu by BCA Digital bekerja untuk 

kebahagiaan saya 
          

4. 
Blu by BCA Digital bekerja keras untuk 

memuaskan saya 
          

 

C. Loyalitas Merek 

No. Pernyataan 
Skala 

STS TS N SS SS 

1. 
Saya akan menyarankan Blu by BCA 

Digital kepada pelanggan lain 
          

2. 
Saya ingin merekomendasikan Blu by 

BCA Digital kepada teman-teman saya 
          

3. 
Saya menganggap diri saya setia pada 

Blu by BCA Digital  
          

4. 
Blu by BCA Digital akan menjadi 

pilihan pertama saya 
          

5. 

Saya bermaksud untuk terus 

menggunakan layanan yang ditawarkan 

oleh Blu by BCA Digital 

          

6. Saya setia pada Blu by BCA Digital           

 

 

 



104 
 

Lampiran 3 Indikator Jurnal Utama 

A. Social Media Marketing Activities 

No. Pernyataan 

 
Customization  

1. 
My bank’s social media offer a customized 

information search 
 

2. 
My bank’s social media provide customized 

service 
 

3. 
The social media of my bank provided the 

information that I needed 
 

4. 
The information that I need can be found in 

the social media of my bank 
 

Entertainment  

1. Following my bank’s social media is fun  

2. 
Content of my bank’s social media seems 

interesting 
 

3. 
Following my bank’s social media brings me 

hopefulness 
 

4. 
Following my bank’s social media brings me 

happiness 
 

Interaction  

1. 
My bank’s social media enables 

information-sharing with others 
 

2. 

Conversation or opinion exchange with 

others is possible through my bank’s social 

media 

 

3. 
It is easy to provide my opinion through my 

bank’s social media 
 

Trendiness  
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1. 
Content of my bank’s social media is the 

newest information 
 

2. Using my bank’s social media is very trendy  

Promotion  

1. 
I follow my bank’s social media for 

promotional campaigns 
 

2. 
I like social media promotions published by 

my bank’s social media 
 

3. 
Promotional information on my bank’s 

social media is useful 
 

4. My bank frequently offers price discounts  

Word of Mouth  

1. 
I would like to upload content from my 

bank’s social media on my blog 
 

2. 
I am going to spread positive WOM about 

my bank’s social media 
 

3. 
I will recommend my bank to other 

customers 
 

4. 
I will point out the positive aspects of my 

bank if anybody criticizes it 
 

 

 

B. Brand Trust 

No. Pernyataan 

 
1. My bank is honest  

2. My Bank’s promises are real  

3. My bank works for my happiness  

4. My bank works hard to satisfy me  
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C. Brand Loyalty 

No. Pernyataan 

 
1. I will suggest my bank to other consumers  

2. 
I would love to recommend my bank to my 

friends 
 

3. I consider myself to be loyal to my bank  

4. My bank would be my first choice  

5. 
I intend to keep purchasing the services 

offered by my bank 
 

6. I am loyal to my bank  

 

  

 

 


