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Abstrak. Pengabdian Masyarakat ini bertujuan untuk menerapkan strategi media sosial 

yang akan digunakan oleh PT. Mandiri Express dalam meningkatkan brand awareness 

serta efektivitas dari penerapan strategi tersebut. Dalam era digital saat ini, media sosial 

menjadi alat komunikasi yang sangat berpengaruh dalam membentuk persepsi 

konsumen terhadap suatu merek. PT. Mandiri Express memanfaatkan berbagai 

platform media sosial seperti Instagram, Facebook, dan TikTok untuk membangun 

keterlibatan dengan konsumen, menyampaikan informasi layanan, serta memperkuat 

identitas merek. Strategi konten yang dibuat harus konsisten, interaktif, dan relevan 

dengan kebutuhan audiens  yang ternyata terbukti efektif dalam meningkatkan 

kesadaran merek. Selain itu, penggunaan kampanye digital, kolaborasi dengan 

influencer, serta optimalisasi fitur-fitur yang ada di media sosial dapat mendukung 

keberhasilan dalam memperluas jangkauan pasar dan meningkatkan citra positif 

perusahaan.  
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Abstract. This Community Service aims to implement a social media strategy that will be used by 

PT. Mandiri Express in increasing brand awareness and the effectiveness of implementing the 

strategy. In today's digital era, social media has become a very influential communication tool in 

shaping consumer perceptions of a brand. PT. Mandiri Express utilizes various social media 

platforms such as Instagram, Facebook, and TikTok to build engagement with consumers, convey 

service information, and strengthen brand identity. The content strategy created must be consistent, 

interactive, and relevant to the needs of the audience which has proven to be effective in increasing 

brand awareness. In addition, the use of digital campaigns, collaboration with influencers, and 

optimization of existing features on social media can support success in expanding market reach and 

improving the company's positive image. 
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PENDAHULUAN 
 

Era transformasi digital saat ini  yang terus berkembang terutama  media sosial telah menjadi alat yang 

strategis bagi perusahaan dalam membangun hubungan yang baik dengan konsumen dan memperkuat posisi 

merek di mata  pasar. Media sosial tidak lagi hanya berfungsi sebagai alat komunikasi personal, tetapi telah 

beralih menjadi alat pemasaran yang berpengaruh besar dalam membentuk persepsi konsumen terhadap suatu 

merek (brand). Salah satu tujuan utama dari pemanfaatan media sosial oleh perusahaan adalah untuk 

meningkatkan brand awareness atau kesadaran merek. 

Menurut Keller (2013), brand awareness merupakan komponen utama dalam ekuitas merek (brand equity) 

yang mengacu pada seberapa kuat konsumen mengenali atau mengingat sebuah merek dalam kategori produk 

tertentu. Semakin tinggi tingkat kesadaran merek, semakin besar kemungkinan konsumen mempertimbangkan 

merek tersebut dalam proses pengambilan keputusan. Kesadaran merek yang kuat juga dapat meningkatkan 

kepercayaan, preferensi, dan loyalitas konsumen terhadap perusahaan. 

Seiring berjalannya perkembangan teknologi komunikasi saat ini, media sosial yang digunakan 

perusahaan dalam membangun interaksi dua arah yang lebih cepat dan intensif diantara Perusahaan dan 

konsumen. Seperti dikemukakan oleh Tuten dan Solomon (2017), media sosial memiliki kekuatan untuk 
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menciptakan keterlibatan merek (brand engagement) melalui konten visual, storytelling, dan komunikasi yang 

bersifat personal. Hal ini menjadikan media sosial sebagai alat yang ideal dalam membentuk koneksi 

emosional antara konsumen dan merek perusahaan, serta meningkatkan visibilitas dan daya ingat merek di 

benak public dan konsumen. 

  PT. Mandiri Express sebagai perusahaan jasa transportasi darat di Medan berada dalam pasar yang 

sangat kompetitif dan mendapatkan  perhatian dari public dan konsumen, meningkatkan loyalitas, perusahaan 

perlu memiliki strategi komunikasi merek yang efektif. Penggunaan media sosial seperti Instagram, Facebook, 

dan TikTok oleh PT. Mandiri Express merupakan bagian dari strategi digital yang dirancang untuk 

menjangkau pasar yang lebih luas, membangun identitas merek, serta memperkuat brand awareness secara 

berkelanjutan. 

  Studi oleh Ashley dan Tuten (2015) menunjukkan bahwa konten media sosial yang informatif, 

konsisten, dan interaktif mampu meningkatkan keterlibatan audiens serta memperkuat kesadaran merek 

secara signifikan. Dalam konteks PT. Mandiri Express, pemanfaatan kampanye digital, promosi berbasis 

konten, serta kolaborasi dengan influencer menjadi pendekatan yang potensial untuk mendorong pertumbuhan 

citra dan pengenalan merek. 

 Berdasarkan uraian tersebut, kegiatan pengabdian Masyarakat ini bertujuan untuk melihat strategi 

media sosial yang diterapkan oleh PT. Mandiri Express dalam meningkatkan brand awareness, dan menganalisis 

efektivitas pendekatan komunikasi digital yang digunakan dalam membangun persepsi dan pengenalan merek 

di kalangan konsumen PT. Mandiri Express. 

 

METODE  
Kegiatan pengabdian masyarakat ini dilaksanakan dalam waktu satu bulan mulai dari tahap penyusunan 

proposal, persiapan kegiatan, pelaksanaan kegiatan dan penulisan laporan.   Pelaksanaan   dilakukan   pada   

hari Rabu tanggal 17 Novemober 2023. Kegiatan dilaksanakan di PT.Mandiri Express Medan, Sumatera 

Utara. Kegiatan dilakukan melalui identifikasi kebutuhan setelahnya diperlukan pelatihan secara langsung 

kepada peserta dengan memberikan materi pelatihan, sesi tanya-jawab atau diskusi, dan praktik teknik dalam 

meningkatkan brand awareness melalui media sosial. 

Adapun metode yang digunakan dalam kegiatan pelatihan ini ialah: 

1. Penyampaian materi mengenai Meningkatkan brand awareness dan keterampilan membuat konten 

di media sosial. 

2. Pelaksanaan sesi tanya-jawab atau diskusi interaktif kepada peserta pelatihan. 

3. Praktek membuat konten di media sosial yang terdiri atas beberapa orang kemudian membuat satu 

konten terkait seputar informasi pelayanan, sarana dan prasarana yang diberikan kepada konsumen 

dan publik oleh PT.Mandiri Express  yang sudah dibuat di depan peserta. 

4. Pelaksanaan pre-test dan post-test terhadap peserta pelatihan untuk mengukur peningkatan 

pengetahuan peserta pelatihan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Pengabdian masyarakat bertujuan untuk memahami bagaimana strategi media sosial yang diterapkan 

oleh PT. Mandiri Express dapat meningkatkan brand awareness di kalangan konsumen. Melalui metode 

pelaksanaan pengabdian Masyarakat ini di  aktivitas media sosial, dan dokumentasi konten digital, diperoleh 

berbagai temuan yang menunjukkan bahwa penggunaan media sosial di PT. Mandiri Express belum maksimal 

dalam penggunaan media social dalam membangun kesadaran merek (brand awareness).  

 

  1. Strategi Media Sosial PT. Mandiri Express dalam Meningkatkan Brand Awareness 
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Hasil wawancara dengan manajer pemasaran digital PT. Mandiri Express menunjukkan bahwa perusahaan 

belum maksimal dalam mengembangkan strategi media sosial yang cukup matang dan berfokus pada empat 

elemen utama yaitu : 

a. Konsistensi Visual dan Identitas Merek 

Setiap konten yang dipublikasikan di media sosial harus menggunakan elemen visual yang konsisten, seperti 

warna perusahaan,  logo, dan gaya desain yang minimalis namun informatif. Hal ini sejalan dengan konsep 

brand identity system menurut Keller (2013), di mana tampilan visual yang konsisten membantu konsumen 

mengenali dan mengingat merek dengan lebih mudah. 

 

b. Storytelling dan Testimoni Pelanggan 

 

Konten berbasis cerita pelanggan digunakan sebagai bagian dari strategi emotional branding. Setiap hari, 

akun Instagram @mandiriexpress_id menampilkan kisah sukses pelanggan yang menggunakan layanan 

mereka, disertai dengan foto atau video singkat. Konten ini tidak hanya meningkatkan engagement, tetapi juga 

menciptakan hubungan emosional dengan audiens. Menurut Tuten & Solomon (2017), storytelling yang 

autentik merupakan salah satu strategi efektif dalam membangun keterlibatan emosional konsumen. 

 

c. Kampanye Interaktif  

Perusahaan rutin mengadakan kampanye bertema, seperti ―#MandiriExpressChallenge‖ atau 

―#TanyaMandiri‖, yang mendorong pengguna untuk berpartisipasi dalam kuis, polling, atau mengajukan 

pertanyaan seputar layanan. Ini menciptakan keterlibatan dua arah yang memperkuat interaksi pelanggan 

dengan merek.  

 

d. Kolaborasi dengan Influencer dan Partner Lokal 

  PT. Mandiri Express menggandeng beberapa micro-influencer dan UMKM lokal dalam promosi konten 

bersama. Influencer yang dipilih memiliki basis audiens yang relevan dengan target pasar perusahaan, yaitu 

pengguna digital berusia 18–35 tahun. Strategi ini efektif dalam meningkatkan jangkauan audiens secara 

organik dan mempercepat pertumbuhan brand awareness sebagaimana ditegaskan oleh Ashley & Tuten (2015). 

 

 2. Indikator Peningkatan Brand Awareness di Media Sosial 

Dari hasil observasi selama dua bulan terhadap akun media sosial resmi PT. Mandiri Express, 

ditemukan indikator-indikator peningkatan brand awareness sebagai berikut: 

a. Peningkatan Jumlah Pengikut 

Akun Instagram @mandiriexpress_id mengalami peningkatan followers sebesar 35% dalam dua bulan. Hal ini 

menunjukkan meningkatnya visibilitas merek secara digital. Pertumbuhan ini juga terjadi pada akun TikTok 

yang naik. 

 

b. Engagement Rate yang Meningkat 

Rata-rata engagement rate (like, komentar, share, dan simpan) meningkat dari 1,2% menjadi 3,5% per 

posting, berdasarkan data dari Insight Instagram Business. Konten yang mendapat engagement tertinggi 

adalah video testimoni pelanggan, konten edukatif berbasis Reels, dan kolaborasi dengan influencer. 

 

c. Kenaikan Brand Recall 

Berdasarkan tanggapan yang terekam dalam kolom komentar dan pesan langsung, banyak konsumen 

yang secara spesifik menyebutkan PT. Mandiri Express ketika ditanya rekomendasi dalam jasa transportasi 

yang cepat dan aman. Ini menunjukkan bahwa merek mulai dikenal dan diingat oleh pengguna secara 

spontan, yang dalam terminologi Keller (2013) disebut sebagai top-of-mind awareness. 
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d. Meningkatnya Interaksi Dua Arah 

Tim media sosial PT. Mandiri Express aktif membalas komentar dan pesan dari pelanggan dalam waktu 

kurang dari 1 jam, yang menciptakan persepsi positif terhadap merek. Respons cepat dan ramah ini 

memperkuat kredibilitas perusahaan dan meningkatkan loyalitas audiens. 

 

  Dengan adanya beberapa masukan yang  menguatkan berbagai teori mutakhir tentang efektivitas 

media sosial dalam membangun brand awareness. Sejalan dengan pandangan Tuten & Solomon (2017), media 

sosial terbukti menjadi alat yang sangat kuat dalam menjalin hubungan emosional, membangun kredibilitas, 

dan menciptakan keterlibatan audiens. Strategi komunikasi dua arah yang dilakukan oleh PT. Mandiri 

Express—melalui komentar, polling, kuis, dan sesi tanya-jawab—telah menciptakan lingkungan digital yang 

partisipatif dan inklusif. 

  Penggunaan konten visual yang menarik dan storytelling nyata juga memperkuat daya tarik konten dan 

mempercepat penyebaran pesan merek. Ini membuktikan bahwa dalam era pemasaran digital, konsumen 

lebih tertarik pada konten yang menyentuh sisi emosional mereka daripada sekadar promosi konvensional. 

Sementara itu, kolaborasi dengan influencer lokal memperluas jangkauan audiens yang sebelumnya belum 

mengenal merek. Strategi ini konsisten dengan hasil studi Ashley & Tuten (2015), yang menunjukkan bahwa 

influencer marketing dapat meningkatkan kepercayaan dan memperkuat asosiasi positif terhadap merek. 
 

  Namun demikian, perusahaan masih menghadapi beberapa tantangan, antara lain: 
 Ketergantungan pada algoritma media sosial yang sering berubah, 
 Kesulitan menjaga konsistensi jadwal unggahan saat volume pekerjaan meningkat, 
 Belum optimalnya penggunaan analitik lanjutan untuk mengukur performa konten secara strategis. 

Oleh karena itu, disarankan agar PT. Mandiri Express: 
 Mengembangkan kalender konten bulanan berbasis data insight, 
 Meningkatkan pelatihan tim kreatif dalam storytelling digital, 
 Mengintegrasikan platform analitik seperti Meta Business Suite dan TikTok Analytics untuk menyusun 

strategi konten berbasis data. 

KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil pengabdian Masyarakat yang telah dilaksanakan, dapat disimpulkan bahwa PT. 

Mandiri Express belum maksimal dalam menggunakan media social dalam mengangkat brand awareness 

sehingga dengan adanya pengabdian Masyarakat ini akan memiliki kontribusi yang signifikan dalam 

meningkatkan brand awareness oleh PT. Mandiri Express di kalangan konsumen dan penonton di media 

sosial. Melalui pendekatan konten visual yang konsisten, storytelling pelanggan, kampanye interaktif, serta 

kolaborasi dengan influencer, Perusahaan akan berhasil membangun citra merek yang lebih kuat, dikenal, dan 

diingat oleh publik. 

Dengan meningkatnya jumlah pengikut, tingginya engagement rate, serta munculnya brand recall secara 

spontan dari konsumen menjadi indikator nyata bahwa media sosial telah menjadi alat yang efektif dalam 

membentuk persepsi merek secara positif. Temuan ini sejalan dengan teori-teori kontemporer seperti yang 

dikemukakan oleh Keller (2013), Tuten & Solomon (2017), serta Ashley & Tuten (2015), yang menekankan 

pentingnya interaksi, konten berkualitas, dan keterlibatan audiens dalam membangun kesadaran merek di era 

digital. 

Namun demikian, agar efektivitas strategi media sosial dapat terus ditingkatkan, PT. Mandiri Express 

perlu memperkuat analisis berbasis data, mengoptimalkan jadwal unggahan, dan terus mengikuti 

perkembangan tren digital yang relevan. Pengelolaan media sosial yang tidak hanya fokus pada promosi tetapi 

juga pada komunikasi yang bersifat emosional, edukatif, dan partisipatif akan menjadi kunci dalam menjaga 

dan meningkatkan brand awareness secara berkelanjutan. 
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Dengan demikian, media sosial bukan hanya menjadi saluran pemasaran alternatif, tetapi telah menjadi 

bagian integral dari strategi komunikasi merek jangka panjang perusahaan. 

 

SARAN 
 

Diharapkan kepada tim di PT.Mandiri Express untuk memahami cara membuat konten yang menarik 

bagi pengguna media sosial dan memaksimalkan penggunaan media sosiaal agar memudahkan meningkatkan 

penjualan dan brand awarenees perusahaan sehingga konsumen melirik PT.Mandiri Express menjadi pilihan 

pertama dalam sarana transportasi di Medan.  
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