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digital. Di Indonesia sendiri, jumlah pengguna media sosial mencapai 60,4% dari
jumlah populasinya, dengan platform yang banyak digunakan adalah Instagram dan
TikTok (We Are Social, 2023). Social media marketing tidak hanya digunakan
untuk membuat konten, tetapi juga sebagai alat interaksi antara perusahaan dengan

konsumen, yang kemudian mendorong terbentuknya hubungan yang kuat antara



konsumen dengan merek perusahaan, sehingga hal tersebut dapat meningkatkan
kepercayaan dan keterlibatan konsumen terhadap merek. Oleh karena itu, banyak
perusahaan, termasuk perusahaan streaming digital, yang menggunakan social
media marketing untuk meningkatan interaksi dan keterlibatan konsumen,

membangun kesadaran merek, serta memperkuat citra merek mereka.
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dengan merek. Dewasa ini, konsumen tidak hanya menggunakan media sosial
sebagai sarana hiburan, tetapi mereka juga aktif mencari informasi produk dan
konten, serta berinteraksi dengan merek melalui media sosial. Hal tersebut
menyebabkan perusahaan memerlukan strategi social media marketing yang efektif
untuk menarik perhatian dan mempertahankan konsumen mereka. Hal tersebut

karena social media marketing memungkinkan perusahan untuk meningkatkan



kekuatan interaksi mereka dengan konsumen, membangun brand engagement,
memperbaiki brand image, serta meningkatkan brand awareness yang kemudian

akan mempengaruhi repurchase intention konsumen mereka (Schreiber, 2023).

Perubahan perilaku tersebut mendorong banyak perusahaan, termasuk
perusahaan penyedia layanan streaming digital, untuk menerapkan strategi social

media marketing yang efektif dan efisien agar dapat menarik perhatian konsumen
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Saat ini, ada banyak perusahaan digital yang menyediakan layanan streaming
digital, seperti Netflix, Disney+ Hotstar, Iflix, Viu, dan masih banyak yang lainnya.
Namun demikian, layanan streaming digital yang paling banyak digunakan di

Indonesia adalah Netflix. Netflix sebagai penyedia layanan streaming digital



terkemuka, menggunakan media sosial sebagai sarana utama dalam menjalin
interaksi dengan konsumen mereka dan mempromosikan konten-konten mereka.
Dengan berbagai platform media sosial seperti Instagram, TikTok, dan Twitter,
Netflix tidak hanya berusaha meningkatkan brand awareness, tetapi juga brand

engagement dan brand image. Netflix melakukan hal tersebut untuk dapat

membangun loyalitas konsumennya. Dengan menggunakan pendekatan yang
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Di era digital seperti sekarang, social media marketing dijadikan sebagai
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salah satu strategi utama oleh perusahaan untuk menjangkau konsumen mereka.
Namun demikian, ada beberapa hal yang menghambat efektivitas strategi social
media marketing. Salah satu di antaranya adalah banyak konsumen yang mengeluh
karena media sosial memberikan iklan yang tidak relevan dan mengganggu mereka.

Selain itu, penelitian yang telah dilakukan juga menunjukkan bahwa konsumen



justru cenderung merasa skeptis terhadap informasi yang mereka dapatkan melalui
media sosial, apalagi jika informasi tersebut lebih fokus untuk melakukan penjualan
(Smith, 2022). Hal tersebut kemudian memberikan dampak negatif bagi konsumen

untuk melakukan repurchase intention.

Selain itu, brand engagement juga menjadi variabel penting dalam

meningkatkan hubungan perusahaan dengan konsumen. Namun demikian,
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(Anderson, 2022). Adanya ulasan negatif onsumen tersebut dapat merusak
brand image perusahaan dan menurunkan kepercayaan konsumen sehingga
konsumen mengurangi niat untuk melakukan pembelian ulang terhadap

produk/layanan perusahaan. Jika perusahaan tidak mampu mengatasi masalah

tersebut, perusahaan akan menciptakan kesan bahwa mereka tidak peduli terhadap



konsumen mereka. Oleh karena itu, perusahaan perlu mengelola brand image

secara proaktif agar mampu menjaga konsumen mereka.

Faktor kunci lain yang juga menentukan keberhasilan strategi pemasaran,
khususnya dalam konteks layanan streaming digital, adalah brand awareness.
Namun, ada beberapa isu yang menghambat efektivitas brand awareness dalam

mendukung strategi pemasaran. Salah satunya adalah adanya persepsi negatif di

esuai dengan ekspektasi konsumen se
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hanya itu, adanya perubahan harga” yang terduga juga menjadi pemicu
ketidakpuasan konsumen. Konsumen merasa bahwa biaya langganan tidak sesuai
dengan apa yang mereka terima, sehingga hal tersebut mengurangi keinginan

mereka untuk melakukan pembelian ulang (Zhang, 2023).

Netflix, meskipun dianggap mampu meningkatkan efektivitas social media

marketing dengan menggabungkan kombinasi antara brand engagement, brand



image, dan brand awareness dalam tiap campaign yang mereka lakukan, tidak
sepenuhnya terlepas dari kritik. Konsumen Netflix sering merasa bahwa hubungan
yang terjalin antara mereka dengan Netflix melalui media sosial lebih didorong oleh
kepentingan komersial. Studi lain juga menunjukkan bahwa meskipun upaya
pemasaran yang dilakukan melalui media sosial mampu memberikan dampak yang

signifikan terhadap loyalitas konsumen, keberhasilan tersebut hanya dapat tercapai
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image dan brand awareness mCiiilulsnpetangyan@®PCnting sebagai variabel mediasi
dalam hubungan social media marketing dan repurchase intention. Faktor-faktor
tersebut menunjukkan bahwa media sosial berperan penting dalam memperkuat

perusahaan di era digital.

Peran penting brand image sebagai variabel mediasi antara social media

marketing dengan repurchase intention ditunjukkan dalam penelitian yang



dilakukan oleh Anjeliyani et al. (2024) yang menyatakan bahwa brand image yang
positif, yang diperkuat melalui media sosial, dapat meningkatkan persepsi
konsumen terhadap suatu merek, yang kemudian mendorong konsumen melakukan
repurchase intention. Tak hanya itu, brand awareness juga turut memediasi
hubungan antara social media marketing dan repurchase intention. Penelitian

menemukan bahwa ketika konsumen memiliki kesadaran tinggi terhadap suatu

merek, konsumen akan cenderung hesifffesgksi melalui media sosial, yang pada
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Alharbi (2023), media sosial
tidak hanya digunakan untuk berpromosi, tetapi juga dapat digunakan untuk
meningkatkan brand engagement, brand image, serta brand awareness. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi celah tersebut dengan
mengeksplorasi dan meneliti pengaruh social media marketing terhadap repurchase

intention dengan turut mempertimbangkan brand engagement, brand image, dan



brand awareness sebagai variabel mediasi. Dengan demikian, penelitian ini

diharapkan mampu mengisi gap dengan mengeksplorasi dan menggali lebih dalam

pengaruh social media marketing terhadap repurchase intention, khususnya dalam

konteks layanan streaming digital Neflix, dengan mempertimbangkan peran brand

engagement, brand image, serta brand awareness sebagai variabel mediasi (Kim,

2023). Mengingat pentingnya ketiga variabel mediasi tersebut dalam membangun
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engagement, brand image, dan brand awareness sebagai variabel mediasi.
Beberapa penelitian menunjukkan bahwa social media marketing dapat
meningkatkan brand engagement yang kemudian akan mempengaruhi brand image
dan brand awareness secara signifikan. Namun, bagaimana keterkaitan social
media marketing, brand engagement, brand image, dan brand awareness dapat

mempengaruhi repurchase intention dalam konteks layanan streaming digital
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masih menjadi pertanyaan terbuka yang membutuhkan penelitian lebih mendalam.
Penelitian yang dilakukan oleh Zhang (2023) menyatakan bahwa brand
engagement, brand image, dan brand awareness berperan penting dalam
membangun loyalitas konsumen, tetapi hingga saat ini belum banyak penelitian

yang membahas pengaruh ketiga variabe tersebut terhadap repurchase intention,

khususnya pada konteks layanan streaming digital Netflix. Oleh karena itu,
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indikasi bahwa brand engagement mempengaruhi loyalitas dan repurchase

intention konsumen, tetapi pengaruh yang lebih spesifik terhadap layanan
streaming digital masih sangat terbatas (Park, 2022). Di lain sisi, penelitian ini juga
akan menguji apakah peningkatan brand image dan brand awareness pada social
media marketing dapat memberikan pengaruh signifikan terhadap repurchase

intention konsumen Netflix di Jakarta. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan
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dapat berkontribusi dalam menambah literatur social media marketing pada
layanan streaming digital Netflix dan memberikan wawasan baru yang efektif bagi

pengembangan strategi pemasaran digital perusahaan layanan streaming digital.

Penelitian ini memiliki signifikansi penting dalam memberikan pemahaman
mendalam tentang perancangan strategi social media marketing yang efektif dalam

konteks layanan streaming digital Netflix. Semakin ketatnya persaingan dalam

gan konsumen mereka. Penelitian 1
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antara social media marketing, brand engagement, brand image, brand awareness,
dan repurchase intention pada layanan streaming digital Netflix. Hipotesis pertama
berusaha menyatakan bahwa social media marketing memiliki pengaruh signifikan
terhadap brand engagement, mengingat penelitian sebelumnya menunjukkan
bahwa interaksi di media sosial berpotensi meningkatkan keterlibatan konsumen

dengan merek perusahaan (Alharbi, 2023). Sementara itu, hipotesis selanjutnya
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menyatakan bahwa social media marketing juga berpengaruh positif terhadap
brand engagement, brand image, dan brand awareness. Penelitian yang dilakukan
oleh Kim (2022) mendukung hipotesis ini, yang menyatakan bahwa media sosial
mampu meningkatkan brand engagement, brand image, dan brand awareness di

kalangan konsumen melalui konten dan interaksi.

Lebih lanjut, penelitian ini juga menguji apakah brand engagement, brand
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intention. Berdasg

alui media sosial gampu meningkatkan keinginan ko nen untuk
. Den emikia aclitian ini e untuk

mengenalaperan bra
variab3mediasi

on da

e intél

]

f ? \ o
e, dan brand awaren

media marke? A‘l@n Q ain itu, hasil

pemasaran melalui media sosial yang lebih efektif.

Tak hanya itu, hasil penelitian ini juga dapat dijadikan referensi bagi
perusahaan, khususnya perusahaan layanan streaming digital, yang menghadapi
tantangan yang sama dalam pemberdayaan dan penggunaan media sosial dalam
meningkatkan repurchase intention konsumen. Dengan melakukan analisis data

analitik dari interaksi konsumen dan perusahaan di media sosial, perusahaan akan
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memperoleh pemahaman dan wawasan yang lebih baik tentang kebutuhan dan
preferensi konsumen. Oleh karena itu, hasil penelitian ini tidak hanya memberikan
kontribusi untuk Netflix, tetapi juga untuk perusahaan digital yang lain yang juga
sedang melakukan upaya meningkatkan efektivitas social media marketing mereka.

Selain itu, rekomendasi penelitian ini akan difokuskan pada penggunaan media

sosial sebagai sarana pemasaran yang efektif bagi perusahaan, serta memanfaatkan
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1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian yang telah dikemukakan, tujuan

dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Menguji secara empiris apakah social media marketing berpengaruh signifikan
terhadap brand engagement pada layanan streaming digital Netflix.

. Menguji secara empiris apakah socigdmedia marketing berpengaruh signifikan
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cNglitian ini dihadpSn N&Q‘g‘kan kontribffsi#fang signifikan

secara teo1ns

agmahami pengaruh socja rketing terhadap
repurchase intention 18 Paming digital. Penelitian ini
dapat dijadikan rujukan dan referensi ilmiah bagi penelitian selanjutnya yang
berkaitan dengan social media marketing terhadap repurchase intention,
khususnya pada layanan streaming digital Netflix. Selain itu, penelitian ini

dapat bermanfaat dan memberikan wawasan mendalam bagi pembacanya.
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1.4.2 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat praktif yang
signifikan bagi banyak perusahaan, terutama perusahaan layanan streaming digital,
dalam membuat strategi pemasaran yang lebih efektif melalui media sosial.
Penelitian ini bertujuan untuk memvalidasi secara empiris social media marketing

dan variabel mediasinya, yaitu brand engagement, brand image, serta brand

gh perusahaan.




