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RINGKASAN

Kepuasan konsumen merupakan faktor penting yang menentukan
keberhasilan dan keberlanjutan operasional perusahaan ritel modern, termasuk
Superindo Cabang Satelit Utara. Tingkat kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh
berbagai aspek, baik dari kualitas layanan maupun faktor eksternal seperti strategi
pemasaran digital, tingkat kepercayaan terhadap merek, dan persepsi konsumen
terhadap citra merek. Social Media Marketing yang dilakukan Superindo, tingkat
Brand Trust yang terbentuk melalui pengalaman pelanggan, serta kekuatan Brand
Image menjadi penentu utama dalam membentuk kepuasan konsumen di tengah
meningkatnya persaingan ritel dan perubahan perilaku belanja masyarakat yang
semakin digitalized.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Social Media
Marketing, Brand Trust, dan Brand Image baik secara parsial maupun simultan
terhadap Kepuasan Konsumen Superindo Cabang Satelit Utara. Penelitian

menggunakan metode kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner kepada 100
responden yang merupakan konsumen aktif Superindo. Analisis data meliputi uji
validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik, regresi linier berganda, uji t, uji F, dan
koefisien determinasi (R?).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel independen berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Secara parsial, Social Media Marketing
memiliki nilai signifikansi 0,041 < 0,05, sehingga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Brand Trust juga menunjukkan pengaruh signifikan
dengan nilai signifikansi 0,006 < 0,05, yang berarti semakin tinggi kepercayaan
pelanggan terhadap Superindo, semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka. Brand
Image merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling dominan dengan nilai
signifikansi 0,000 < 0,05, menandakan bahwa persepsi positif terhadap citra merek

Superindo sangat menentukan tingkat kepuasan pelanggan.
Secara simultan, ketiga variabel Social Media Marketing, Brand Trust, dan

Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dengan nilai
Fhitung 75,802 > Ftabel serta signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai koefisien determinasi
(Adjusted R?) sebesar 0,694 menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut mampu
menjelaskan 69,4% variasi perubahan kepuasan konsumen, sedangkan sisanya 30,6%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian. Koefisien regresi menunjukkan
bahwa Social Media Marketing, Brand Trust, dan Brand Image masing-masing
memberikan kontribusi positif terhadap peningkatan kepuasan, dengan Brand Image
sebagai faktor yang paling berpengaruh.

Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin optimal strategi pemasaran
melalui media sosial, semakin kuat tingkat kepercayaan konsumen, dan semakin
positif citra merek yang dibangun, maka tingkat kepuasan konsumen Superindo

Cabang Satelit Utara akan meningkat secara signifikan.
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SUMMARY

Customer satisfaction is a crucial factor in determining the success and
sustainability of modern retail operations, including Superindo's North Satellite
Branch. Customer satisfaction is influenced by various aspects, including service
quality and external factors such as digital marketing strategies, brand trust, and
consumer perceptions of brand image. Superindo's social media marketing, brand
trust built through customer experience, and strong brand image are key determinants
of customer satisfaction amidst increasing retail competition and shifts in consumer
shopping behavior toward digitalization.

This study aims to analyze the influence of social media marketing, brand
trust, and brand image, both partially and simultaneously, on customer satisfaction at
ouperindo's North Satellite Branch. The study used quantitative methods by
distributing questionnaires to 100 respondents, who are active Superindo customers.
Data analysis included validity and reliability tests, classical assumption tests,
multiple linear regression, t-tests, F-tests, and the coefficient of determination (R?).
The results showed that all three independent variables significantly influenced
customer satisfaction (Y). Partially, Social Media Marketing has a significance value
of 0.041 < 0.05, indicating a positive and significant effect on customer satisfaction.
Brand Trust also shows a significant effect with a significance value of 0.006 < 0.05,
indicating that the higher customer trust in Superindo, the higher their level of
satisfaction. Brand Image is the variable with the most dominant influence with a
significance value of 0.000 < 0.05, indicating that a positive perception of Superindo's
brand image significantly determines customer satisfaction.

Simultaneously, the three variables Social Media Marketing, Brand Trust, and
Brand Image significantly influence Customer Satisfaction with an F-value of 75.802
> F-table and a significance value of 0.000 < 0.05. The coefficient of determination
(Adjusted R?) of 0.694 indicates that these three variables explain 69.4% of the
variation in changes in customer satisfaction, while the remaining 30.6% is influenced
by other variables outside the study. The regression coefficients indicate that social
media marketing, brand trust, and brand image each contribute positively to increased
satisfaction, with brand image being the most influential factor.

These findings indicate that the more optimal the social media marketing
strategy, the stronger the level of consumer trust, and the more positive the brand
image, the more significant the increase in customer satisfaction at Superindo's North

Satellite Branch.




ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Social Media
Marketing, Brand Trust, dan Brand Image terhadap Kepuasan Konsumen Superindo
Cabang Satelit Utara. Latar belakang penelitian berangkat dari meningkatnya
persaingan ritel modern yang menuntut perusahaan untuk memaksimalkan pemasaran
digital, memperkuat kepercayaan pelanggan, serta membangun citra merek yang
positif guna mempertahankan konsumen. Pendekatan penelitian menggunakan
metode kuantitatif dengan penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang
merupakan konsumen Superindo Satelit Utara. Analisis data dilakukan menggunakan
regresi linear berganda, uji validitas, reliabilitas, serta uji asumsi klasik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Social Media Marketing berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, Brand Trust berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan Brand Image memiliki pengaruh paling
dominan dan signifikan. Secara simultan, ketiga variabel berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas
pemasaran media sosial, penguatan kepercayaan pelanggan, dan pembangunan citra
merek yang kuat merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen
pada Superindo Cabang Satelit Utara.

Kata Kunci: Social Media Marketing, Brand Trust, Brand Image, Kepuasan

Konsumen
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of social media marketing, brand
trust, and brand image on customer satisfaction at Superindo's North Satellite branch.
The research background stems from increasing competition in modern retail, which
requires companies to maximize digital marketing, strengthen customer trust, and
build a positive brand image to retain customers. The research approach used a
quantitative method, distributin g questionnaires to 100 respondents, who were
Superindo's North Satellite customers. Data analysis was conducted using multiple
linear regression, validity and reliability tests, and classical assumption tests.

The results show that social media marketing has a positive and significant
effect on customer satisfaction, brand trust has a significant effect on customer
satisfaction, and brand image has the most dominant and significant effect.
Simultaneously, all three variables significantly influence customer satisfaction.
These findings confirm that improving the quality of social media marketing,
strengthening customer trust, and building a strong brand image are important factors
in increasing customer satisfaction at Superindo's North Satellite branch.

Keywords: Social Media Marketing, Brand Trust, Brand Image, Consumer
Satisfaction.
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