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Abstract

This study aims to identify and analyze the influence of social media and web quality on brand image at
Malang Autism Center in Malang City (Case Study on Instagram Account and Malang Autism Center
Community). The population in this study The general population in this study are followers of the MAC
account, consumers, communities gathered by the Malang Autism Center, visitors on the website,
Community Members of the Malang Autism Center or Recipients of educational / therapy services from
the Malang Autism Center and also Malang Autism Center Instagram followers with ages 17 - 60 years
While the sample in this study amounted to 85 samples. Data analysis using Multiple Linear Regression.
The results of this study indicate 1) Social media has a positive but insignificant effect on brand image 2)
Web quality has a positive and significant effect on brand image 3) Social media and web quality have a
simultaneous effect.
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Pendahuluan
Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi semakin pesat dan memengaruhi hampir semua aspek
kehidupan. Perusahaan dan organisasi dari berbagai sektor mulai memanfaatkan teknologi, khususnya
media sosial dan website, sebagai bagian dari strategi komunikasi dan branding mereka. Teknologi tidak
lagi hanya digunakan untuk mendukung kegiatan internal, tetapi juga untuk membangun hubungan yang
lebih luas dengan masyarakat.

Media sosial seperti Instagram, Facebook, TikTok, hingga YouTube kini menjadi sarana penting
bagi organisasi untuk menyampaikan informasi, memperkenalkan layanan, dan membentuk citra positif
di mata publik. Sementara itu, website tetap menjadi sumber informasi utama yang memberikan gambaran
lengkap dan profesional tentang suatu lembaga. Melalui dua saluran ini, organisasi dapat menjangkau
audiens yang lebih luas dan berinteraksi secara langsung. Namun, tidak semua organisasi mampu
memaksimalkan potensi dari media sosial dan website. Tantangan muncul ketika pesan yang disampaikan
tidak konsisten, tidak sesuai dengan nilai lembaga, atau kurang relevan dengan kebutuhan target audiens.
Dalam konteks lembaga sosial, kesalahan komunikasi dapat berdampak besar terhadap kepercayaan
publik, terutama dalam isu sensitif seperti autisme.

Seiring meningkatnya kebutuhan komunikasi digital, MAC mulai memanfaatkan media sosial dan
website untuk memperkenalkan diri serta membangun hubungan dengan masyarakat. Namun, MAC masih
menghadapi berbagai tantangan dalam memastikan pesan yang disampaikan sesuai dengan nilai-nilai
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lembaga. Oleh karena itu, penting untuk meneliti bagaimana media sosial dan website memengaruhi citra
merek MAC serta strategi yang dapat digunakan untuk memperkuat komunikasi digital mereka secara
efektif dan berkelanjutan.

Landasan Teori dan Pengembangan Hipotesis
Sosial Media Marketing

Menurut (Kotler dan Keller 528:2016) Social media marketing merupakan kegiatan kegiatan online
dan program yang ditunjukan untuk berinteraksi dengan pelanggan atau calon pelanggan, baik secara
langsung maupun secara tidak langsung, dalam hal tersebut dapat meningkatkan kesadaran, meningkatkan
presepsi merek, atau meningkatkan penjualan product atau service. Dalam melihat peran social media
marketing terdapat beberapa indikator yaitu : (1) Content Creating (2) Content Sharing (3) Connection (4)
Community Building.

Web Quality

Situs web adalah kemampuan perusahaan untuk mendesain situs web yang disesuaikan dengan
kebutuhan konsumen menurut (Suryani et al., 2022). kualitas situs web adalah bahwa persepsi konsumen
terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan melalui situs web dievaluasi sebagai kualitas
layanan elektronik oleh konsumen mereka (Suryani dkk., 2022). Dalam penggunaan web quality menurut
(Suryani et al. 2022) menyatakan adanya indikator : (1) Kualitas Sistem (2) Kualitas Informasi (3)
Efisiensi Kualitas Layanan (4) Ketersediaan Sistem (5) Pemenuhan (6) Privasi (7) Daya tanggap (8)
Pemulihan Layanan (9) Ketersediaan Kontak (10) Kualitas Visual.

Citra Merek

Menurut (Armstrong & Kotler 2008) Citra Merek merujuk pada gambaran atau persepsi yang
terbentuk di benak konsumen mengenai berbagai merek. Secara umum, brand image menggambarkan
asosiasi dan keyakinan yang dimiliki konsumen terhadap suatu merek. Indikator yang terdapat pada citra
merek (1) Kekuatan (Strength) (2) Keunikan (Uniqueness) (3) Favorable.

Gambar 1. Mode Penelitian
H.1 : Media Sosial tidak berpengaruh terhadap Citra Merek pada konsumen dan penerima layanan pada
brand Malang Autism Center di kota Malang
H.2 : Web Quality berpengaruh signifikan terhadap Citra Merek pada konsumen dan penerima layanan
pada brand Malang Autism Center di kota Malang

H.3 : Media Sosial dan Web Quality berpengaruh signifikan terhadap Citra Merek pada konsumen dan
penerima layanan pada brand Malang Autism Center di Kota Malang

Kerangka Konseptual
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Metode Penelitian
Jenis, Lokasi, Waktu Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif menggunakan analisis regresi linier
berganda. Lokasi penelitian ini dilakukan di Malang Autism Center ini berada di alamat JI. Manggar
No0.08, Sengkaling, Mulyoagung, Kec. Dau, Kabupaten Malang, Jawa Timur 65151. Penelitian ini
dilakukan mulai bulan November 2024 hingga Februari 2025.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah followers akun MAC, konsumen, komunitas yang dihimpun
oleh Malang Autism Center, visitor yang ada di website, dan juga followers Instagram Malang Autism
Center. Jumlah sampel ditetapkan berdasarkan perhitungan pendapat (Hair et al. 2014) Maka sampel
minimal adalah 17 x 5 = 85 sampel. metode purposive sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang
mempertimbangkan faktor-faktor tertentu, seperti yang dijelaskan oleh (Sugiyono, 133:2019).

Definisi Operasional Variabel

Variabel Dependen (Y)

Citra Merek

1. Kekuatan (Strength)
merujuk pada sejauh mana merek dapat membangun hubungan yang kuat dengan konsumen.
Pengukuran kekuatan ini umumnya didasarkan pada faktor-faktor seperti pengalaman sebelumnya,
harga, kualitas, rekomendasi dari orang lain, iklan, dan berbagai aspek lainnya.

2. Keunikan (Uniqueness)
Adalah kemampuan sebuah merek untuk membedakan dirinya dari merek-merek lain.

3. Favorable
Mengacu pada kemampuan merek untuk mudah diingat oleh konsumen.

Variabel Independen (X)

Social Media Marketing

1. Content Creating
Strategi pemasaran yang menjadi landasan media social adalah pembuatan konten yang menarik.

2. Content Sharing
Peningkatan audiens secara online melalui jejaring media sosial dan jejaring bisnis dapat difasilitasi
dengan berbagai macam konten materi yang dibuat dengan menggunakan komunitas social media.

3. Connection
Melalui jejaring media sosial seseorang dapat dapat bertemu lebih banyak orang yang memiliki minat
yang sama.

4. Community Building
Komunitas online atau web social yang luas tempat orang — orang dari seluruh penjuru dunia
berinteraksi satu sama lain melalui platform teknologi dalam hal ini adalah jejaring sosial,
memungkinkan menciptakan komunitas online dengan minat yang sama.

Web Equality

1. Kualitas Sistem
Kemampuan situs web untuk menyediakan sistem yang mudah diakses sangat penting agar
pengunjung dapat dengan cepat menemukan informasi yang mereka butuhkan.

2. Kualitas Informasi
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Penyajian informasi berkualitas tinggi di situs web sangat penting untuk menciptakan pengalaman
pengguna yang positif.

3. Efisiensi Kualitas Layanan
Sejauh mana situs web mampu menyediakan layanan berkualitas tinggi bergantung pada kemampuan
situs untuk memberikan pengalaman yang lancar, cepat, dan efisien.

4. Ketersediaan Sistem
Adanya sistem yang mampu mendukung layanan situs web secara memadai dan cepat.

5. Pemenuhan
Situs web yang dapat menepati komitmennya kepada konsumen akan membangun kepercayaan dan
loyalitas.

6. Privasi
Penting bagi situs web untuk melindungi informasi pribadi konsumennya agar data yang diberikan
tetap aman.

7. Daya Tanggap
Situs web yang efektif harus mampu menanggapi keluhan konsumen dengan cepat dan tepat.

8. Pemulihan Layanan
Situs web yang baik harus dapat menyediakan pemulihan layanan jika terjadi masalah.

9. Ketersediaan Kontak
Informasi kontak langsung antara perusahaan dan konsumen harus mudah diakses.

10. Kualitas Visual
Situs web yang baik harus dapat menyajikan desain visual berkualitas tinggi

Metode Analisi Data
Uji Instrumen

a. Uji Validitas
Tabel 1. Uji validitas

Variabel Item r.hitung r.tabel Sig Keterangan
X1.1 .860 0.213 <.001 Valid

Media Sosial X1.2 897 0.213 <.001 Valid

(X1) X1.3 822 0.213 <.001 Valid
X1.4 .850 0.213 <.001 Valid
X2.2 .888 0.213 <.001 Valid
X2.2 821 0.213 <.001 Valid
X2.3 .885 0.213 <.001 Valid
X2.4 837 0.213 <.001 Valid

Web Quality X2.5 .886 0.213 <.001 Valid

(X2) X2.6 .870 0.213 <.001 Valid
X2.7 .891 0.213 <.001 Valid
X2.8 .888 0.213 <.001 Valid
X2.9 .886 0.213 <.001 Valid
X2.10 .852 0.213 <.001 Valid
Y1.1 941 0.213 <.001 Valid

Citra Merek (Y) Y1.2 .891 0.213 <.001 Valid
Y13 .828 0.213 <.001 Valid

Berdasarkan tabel 1. Menjelaskan bahwa variabel Media Sosial (X1), Web Quality (X2) dan Citra
Merek menunjukkan bahwa semua item pertanyaan variabel dalam penelitian ini valid, dengan
Rhitung > Rtabel dan signifikansi kurang dari 0,05.
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b. Uji Reliabilitas

Tabel 2. Uji reliabilitas

. , Standar
Variabel Cronbach’s Alpha Reliabilitas Keterangan
Media Sosial (X1) .878 0,60 Reliabel
Web Quality (X2) .964 0,60 Reliabel
Citra Merek (Y) .861 0,60 Reliabel

Berdasarkan tabel 2. Menjelaskan bahwa variabel Media Sosial (X1), Web Quality (X2) dan Citra
Merek menunjukkan bahwa semua item pertanyaan variabel nilai Cronboach’ Alpha>0,60. Sehingga
dapat diartikan bahwa variabel yang terdapat pada penelitian ini reliabel.

Uji Normalitas
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
Test Statistic .062
Asymp. Sig. (2-tailed)° .200¢
Monte Carlo Sig. (2-tailed)® Sig. 575
99% Confidence Interval Lower Bound .562
Upper Bound .587

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

e. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 299883525.

Berdasarkan tabel 4.10 menunjukkan bahwa nilai signifikansi diketahui 0,200>0,05 yang artinya
dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal. Dalam metode monte carlo menyatakan hasil
yang didapatkan adalah 0,575 >0,05 yang artinya data tersebut berdistribusi normal dengan tingkat
kepercayaan 95%.

Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinieritas
Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel Tolerance VIF
Media Sosial 0,343 2.916
Web Quality 0,343 2.916

Pada Variabel Media Sosial dalam uji multikolinieritas mendapat nilai tolerance 0,343 > 0,10 yang
artinya lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF = 2.916 yang artinya >0,1 dan <10 yang artinya tidak terkena
masalah multikolinieritas. Kemudian Web Quality dalam pengujian multikolinieritas mendapat nilai
tolerance 0,343 > 0,10 yang artinya lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF =2.916 yang artinya >0,1 dan <10
yang artinya tidak terkena masalah multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas
Tabel 5 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel Signifikansi
Media Sosial 0,443
Web Quality 0,372

Dalam tabel 5. menunjukkan dalam pengujian heterokedasitas variabel media sosial dengan nilai
signifikansi mendapat nilai 0,443 > 0,05 yang artinya tidak terkena heteroskedastisitas, kemudian variabel
Web Quality dengan nilai signifikansi 0,372 > 0,05 yang artinya tidak terkena heteroskedastisitas.
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Uji Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 6. Hasil Uji Analisis

Coefficients?

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.132 791 3.961 <.001
Media Sosial 133 .078 193 1.715 .090
Web Quality 179 .031 .639 5.691 <.001

a. Dependent Variable: Citra Merek Y

1.  Nilai konstanta Citra Merek (YY) sebesar 3,132 yang menyatakan jika variabel X1 dan X2 sama
dengan nol yaitu Media Sosial dan Web Quality , maka Citra Merek sebesar 3,132.

2.  Koefisien X1 sebesar 0,133 berarti bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X1 (Media Sosial)
sebesar 1% maka Citra Merek meningkat sebesar 0,133 (13,3%) atau sebaliknya setiap penurunan
variabel X1 (Media Sosial) sebesar 1% maka Citra Merek menurun sebesar 0,133 (13,3%).

3. Koefisien X2 sebesar 0,179 berarti bahwa setiap terjadi peningkatan variabel X2 (Web Quality)
sebesar 1% maka Citra Merek meningkat sebesar 0,179 (17,9%) atau sebaliknya setiap penurunan
variabel X1 (Web Quality) sebesar 1% maka Citra Merek menurun sebesar 0,179 (17,9%).

Uji Koefisien determinasi adjusted R?

Tabel 7. Uji Koefisien Determinasi
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square
1 .803° .645 .637
a. Predictors: (Constant), Web Quality, Media Sosial

Berdasarkan Tabel 7. dipengaruhi nilai koefisien R Square (R2) sebesar 0,645 atau 64,5% maka bisa
diambil kesimpulan besarnya pengaruh variabel Media Sosial dan Web Quality terhadap Citra Merek
sebesar 0,645 atau 64,5% dan

Std. Error of the Estimate
1.29432

Uji t
Tabel 8. Uji t (Parsial)

Coefficients?

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.132 791 3.961 <.001
Media Sosial 133 .078 193 1.715 .090
Web Quality 179 .031 .639 5.691 <.001

a. Dependent Variable: Citra Merek Y

Berdasarkan tabel 8. dalam uji T dapat diketahui nilai yang didapat oleh Variabel X1 Media Sosial
nilai signifikansi 0,090 > 0,05 dan nilai t hitung 1.715 < 1,989 t tabel sehingga dapat disimpulkan bahwa
H1 ditolak yang berarti tidak terdapat pengaruh antara variabel X1 terhadap Y namun tidak signifikan.
Kemudian Variabel X2 Web Quality nilai yang didapat pada nilai signifikansi adalah <0,001 < 0,05 dan
nilai t hitung 5,691 > 1,989 sehingga dapat disimpulkan bahwa H2 diterima yang berarti terdapat pengaruh
antara variabel X2 terhadap Y.

Uji F
Tabel 9. Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 249.805 2 124.902 74.557 <.001°
Residual 137.372 82 1.675
Total 387.176 84
a. Dependent Variable: Citra Merek Y
b. Predictors: (Constant), Web Quality, Media Sosial
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Berdasarkan tabel 9. diketahui nilai signifikansi didapatkan dalam penelitian ini adalah <0,001 <

0,05 dan nilai f hitung 74,557 > 3.107 sehingga dapat disimpulkan bahwa H3 diterima yang berarti
terdapat pengaruh variabel X1 dan X2 terhadap Y.

Pembahasan Hasil

a.

Media Sosial tidak berpengaruh terhadap Citra Merek pada konsumen dan penerima
layanan pada brand Malang Autism Center di kota Malang

Berdasarkan uji t, dapat diketahui (H1) ditolak, yang berarti tidak terdapat pengaruh antara
variabel X1, yaitu Media Sosial, terhadap variabel Y yang sedang diteliti. Hasil penelitian ini
bertentangan dengan temuan yang diperoleh oleh Cinta et al. (2022) serta Eka A. (2018)
Web Quality berpengaruh signifikan terhadap Citra Merek pada konsumen dan penerima
layanan pada brand Malang Autism Center di kota Malang

Berdasarkan uji T Variabel X2 Web Quality dapat disimpulkan bahwa H2 diterima yang

berarti terdapat pengaruh antara variabel X2 terhadap Y. Hasil ini sejalan dengan penelitian
(Indartini & Rachma Herawati, 2023) dan (Ghorbanzadeh & Sharbatiyan, 2024) yang menunjukan
pengaruh positif dan signifikan antara pengaruh web quality terhadap citra merek.
Media Sosial dan Web Quality berpengaruh signifikan terhadap Citra Merek pada
konsumen dan penerima layanan pada brand Malang Autism Center di kota Malang

Berdasarkan tabel Uji F, diketahui bahwa dapat disimpulkan bahwa hipotesis alternatif ketiga
(H3) diterima, yang menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh yang signifikan antara
variabel X1 (Media Sosial) dan X2 (Web Quality) terhadap variabel Y Citra Merek. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin baik penggunaan media sosial dalam strategi pemasaran dan
semakin tinggi kualitas website yang digunakan oleh Lembaga Autism Center, maka akan semakin
besar dampaknya terhadap variabel Citra Merek. Hasil penelitian ini selaras dengan temuan yang
diperoleh dalam penelitian yang dilakukan oleh Widiyanti Ayunda Eka (2018)

Kesimpulan, Keterbatasan, Saran

Kesimpulan

a.  Media Sosial tidak berpengaruh terhadap Citra Merek pada konsumen dan penerima layanan pada

brand Malang Autism Center di kota Malang

b.  Web Quality berpengaruh signifikan terhadap Citra Merek pada konsumen dan penerima layanan

pada brand Malang Autism Center di kota Malang

c. Media Sosial dan Web Quality berpengaruh signifikan terhadap Citra Merek pada konsumen dan

penerima layanan pada brand Malang Autism Center di kota Malang

Keterbatasan

a. Jumlah Responden Terbatas, penelitian ini hanya melibatkan 85 responden, sehingga hasilnya belum
dapat digeneralisasi secara luas atau merepresentasikan populasi secara menyeluruh.

b. Keakuratan dan kekuatan hasil penelitian dapat dipengaruhi oleh banyak hal, termasuk keterbatasan
penelitian. Keterbatasan ini dapat berasal dari metode yang digunakan, definisi dan pengukuran
variabel, waktu yang dihabiskan untuk penelitian, objek penelitian, ukuran atau metode pengambilan
sampel, atau jenis analisis yang digunakan.

Saran

Menyarankan agar peneliti selanjutnya menambah atau mengganti variabel independen serta

menggunakan objek penelitian yang lebih luas dan indikator yang lebih bervariasi untuk memperoleh hasil
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yang lebih akurat dan komprehensif. Bagi perusahaan, temuan ini dapat dijadikan bahan pertimbangan
dalam mengevaluasi efektivitas strategi media sosial dan kualitas website dalam membentuk citra merek.
Penelitian ini juga diharapkan dapat memperkaya literatur akademik, khususnya dalam konteks bisnis
kesehatan dan autisme, serta menjadi referensi bagi perguruan tinggi dalam mengembangkan kajian
pemasaran digital dan layanan berbasis web. Selain itu, hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan oleh
akademisi untuk studi lanjutan mengenai media sosial, web quality, dan kepuasan pelanggan terhadap
suatu brand.
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