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PENGARUH SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN MELALUI CUSTOMER ENGAGEMENT DI
AKUN INSTAGRAM @MR.BRO_BARBERSHOP

Oleh

Erick Prim Caesar

09031182126012

ABSTRAK

Mr. Bro Barbershop menggunakan media sosial dalam menjaga hubungan dengan
pelanggan, namun Mr. Bro Barbershop tidak mengetahui secara persis apakah
penggunaan media sosial tersebut meningkatkan loyalitas pelanggan atau tidak.
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Data
yang digunakan dalam penelitian ini didapat dengan cara menyebarkan kuesioner
kepada 89 responden yang merupakan pelanggan dari Mr. Bro Barbershop
Palembang dan merupakan pengikut akun instagram @mr.bro_barbershop. Data
yang telah dikumpulkan kemudian diolah dengan menggunakan aplikasi
SmartPLS. Setelah data tersebut di analisis, dapat disimpulkan bahwa Social CRM
berpengaruh signifikan terhadap Customer Engagement dengan nilai Original
Sample 0,826, T-Statistic 19,630 dan P-Value 0,000; Customer Engagement
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai Original Sample
0,428, T-Statistic 2,926 dan P-Value 0,004; Social CRM berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai Original Sample 0,416, T-Statistic 2,641
dan P-Value 0,009; dan Social CRM berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Customer Engagement dengan nilai Original Sample 0,354, T-
Statistic 2,733 dan P-Value 0,007. Dan karakteristik mediasi pada penelitian ini
adalah adalah Complementary yang berarti, dampak langsung dan tidak langsung
sama-sama signifikan dan memiliki arah yang positif.

Kata Kunci : Social CRM, Customer Engagement, Loyalitas Pelanggan,
Barbershop
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THE INFLUENCE OF SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT ON CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER
ENGAGEMENT ON INSTAGRAM ACCOUNT @MR.BRO_BARBERSHOP

By

Erick Prim Caesar

09031182126012

ABSTRACT

Mr. Bro Barbershop utilizes social media to maintain relationships with customers,
but the company is uncertain whether the use of social media actually increases
customer loyalty. This study employs a quantitative research method. The data used
in this study were collected through a questionnaire distributed to 89 respondents
who are customers of Mr. Bro Barbershop Palembang and followers of the
Instagram account @mr.bro_barbershop. The collected data were then analyzed
using the SmartPLS application. After analyzing the data, it can be concluded that
Social CRM has a significant impact on Customer Engagement with Original
Sample value of 0.826, T-Statistic 19.630, and P-Value 0.000; Customer
Engagement has a significant impact on Customer Loyalty with Original Sample
value of 0.428, T-Statistic 2.926, and P-Value 0.004, Social CRM has a significant
impact on Customer Loyalty with Original Sample value of 0.416, T-Statistic 2.641,
and P-Value 0.009; and Social CRM has a significant impact on Customer Loyalty
through Customer Engagement with Original Sample value of 0.354, T-Statistic
2.733, and P-Value 0.007. Furthermore, the mediation characteristic in this study
is Complementary, indicating that both direct and indirect effects are significant
and have a positive direction.

Keywords: Social CRM, Customer Engagement, Customer Loyalty, Barbershop

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN ..ot i
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt ii
HALAMAN PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT..........c.cooooiiiiiiie, iii
HALAMAN PERSEMBAHAN DAN MOTTO.........cccoocooiiniiniiiiie iii
KATA PENGANTAR ..ot \4
ABSTRAK ... vii
ABSTRACT ...t viii
DAFTAR ISI ...t s ix
DAFTAR GAMBAR ..o xii
DAFTAR TABEL .......oooiiiiiiiii e xiii
DAFTAR LAMPIRAN .....coooiiiiiiii s xiv
BAB L. 1
PENDAHULUAN . ..ottt ne e 1
1.1, Latar Belakang .........cccooiiiiiiiiiiecce e 1
1.2, Rumusan Masalah..........ccocooiiiiiiii e 4
1.3, Tujuan Penelitian ........cccccoovviiiiiiiiiiiciie e 4
1.4. Manfaat Penelitian ..........coccooiiiiiiiiiiiiieec e 4
1.5.  Batasan Masalah ..........cccooiiiiiiiii 5
BAB LI ... 6
TINJAUAN PUSTAKA ... 6
2.1. Mr. Bro Barbershop ........ccccviiiiiiiiiii 6
2.2, Penelitian Terdahulu ..........cccoccoiiiiiiiiiiii 6
2.3.  Customer Relationship Management (CRM) .......c..ccoevviiiiiiiiiciene 10
2.4.  Model Pengaruh Social Customer Relationship Management terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Customer Engagement .................cc..c.c...... 12
2.4.1.  Social Customer Relationship Management (S-CRM).................... 12
2.4.2.  Customer Engagement (CE) .......ccccooeviiiiiiiiiiiiii 14
2.4.3. Loyalitas Pelanggan ...........cccccoeiiiiiiiiiiiieee e 15

X



2.5.  Partial Least Square (PLS)........cccooiiiiiiiiiii e 15

2.6.  Struktural Equation Model (SEM)........cccccovoiiiiiiiiiiiii i 16
2.7.  Variance Based SEM (VB-SEM) .......ccccooiiiiiiiiiiiiii e 17
2.8, SMATIPLS .......coviiiiiiiiiiii 18
2.9. Metode Penelitian Kuantitatif...........ccocooiviiiiiiiiiiiicccec s 19
2.10. HIPOLESIS .vvevveiieneisiiestiete sttt sttt nne s 20
2.11. Populasi & Sampel........cccciiiiiiiiiiiiiiiii i 20
2.12. Metode Pengambilan Sampel ........cccocviviiiiiiiiiiiiie e 21
2.13. Metode Pengumpulan Data...........ccocovviiiiiiiiiiiiieceeeeseee e 22
214, GHFPOWET ...ttt ettt ettt e 22
BAB IIL......ooii s 23
METODE PENELITIAN ......cocooiiiiiiiiii s 23
3.1, Objek Penelitian........cccceiiiiiiiiiieiicee e 23
3.2.  Tahapan Penelitian ..........ccccociieiiiiiiiiie i 23
3.3. Populasi dan Sampel........ccociiiiiiiiiiici s 24
3.4.  Identifikasi Masalah...........ccoccoiiiiiiiiiiciic e 25
3.5, Merumuskan HipOtesis ......ccccviieiiiiiiiiiiiiiiicsieie e 26
3.6.  Penyusunan KUeSIONET ..........ccociveiiiiiiiiiiiiiiicssie e 29
3.7, Content VAlidity.........cccoouoiiiiiiiiiiiie e 31
3.8, PIIOE TEST .o 32
3.9. Pengumpulan Data.........cccccoviiiiiiiiiii 33
3.10. Analisis Data.........cociiiiiiiiiiie s 33
3.10.1. Uji Model Pengukuran (Outer Model)...............cccccoovvviniininiinnnns 34
3.10.2. Uji Model Struktural (Inner Model)..............ccccoenviiiicniinininenne. 37
3.11. Pengujian HIPOLESIS ...couvvireiiiiiiieiiiciee e 38
3.12. Penentuan Mediasi.......cccooeeieiiiieiiieiie et 38
BAB IV ..o 40
HASIL & PEMBAHASAN ..ottt 40
4.1.  Hasil Content Validity.........ccooviiiiiiiiiiiiiiieiiec s 40
4.2.  Hasil Perhitungan Pilot Test............cccccoiiiiiiiiiiieeiiiiee e 41
4.2.1.  Hasil Uji Reflective Indicator Loadings Pilot Test.............c............. 42



4.2.2.  Hasil Uji Internal Consistency Reliability Pilot Test ....................... 43

4.2.3.  Hasil Uji Convergent Validity Pilot Test ............cccocoevoeeiiininnncnnanne. 43
4.2.4. Hasil Uji Discriminant Validity Pilot Test............ccccccuvviiiiiiiiiinnnnne. 44
4.2.5. Kesimpulan Hasil Pilot Test...........ccccuvveiiiiiiiiiiiiiiiieiiie e 44

4.3. Pengumpulan Data........ccccocviiiiiiiiiiiiiii e 44
4.4, ANAliSis Data......coiiiiiiiiieiiiciie e 45
4.4.1. Hasil Uji Model Pengukuran (Outer Model) .............ccccoovnvnnnne. 45
4.4.2. Hasil Uji Model Struktural (Inner Model) ..............ccccoevvriinnnnnnnne. 48

4.5.  Pengujian HIPOtESIS ...ociveiiiiiiiiiie e 49
4.6.  Penentuan Mediasi ......cccueivieiiiiiiie i 50
BAB V... bbb 52
KESIMPULAN & SARAN. ......ooiiiiiitiie sttt nns 52
5.1 KeSIMPUIAN ..o 52
520 SATAN .eiiiiiiiece e 52
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 53
LAMPIRAN ...ttt bttt st ne s 61

xi



Gambar 3.1.
Gambar 3.2.
Gambar 3.3.
Gambar 3.4.
Gambar 4.1.

Gambar 4.2.

DAFTAR GAMBAR

Tahapan Penelitian ...........cccoceeiiiiiiiinicie e 23
Total sampel minimal dari G¥POWET ..........ccccoveiiiiiiiiiicic 25
Model Penelitian (Sumber: Ibrahim dkk., 2022)........cccccoecvveiiinnnnne 26
Prosedur analisis mediasi (Sumber: Hair dkk., 2017).......cccccevvenee. 39
Model Pengaruh Social CRM terhadap Loyalitas Pelanggan melalui

Customer Engagement Pilot Test.............cccooevciinienieiiiienieiieein 41
Model Pengaruh Social CRM terhadap Loyalitas Pelanggan melalui

Customer Engagement ..............ccccoccvvviiiiiiiiin i 45

xil



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1. Penelitian TerdahulU..........ccooooiiiiiiiiii e 6
Tabel 3.1. Daftar Indikator ...........cooiieiiiiic e 29
Tabel 3.2. Guideline Uji Model Pengukuran (Outer Model) (Sumber: Hair dkk.,
20719) ettt et a et nreenrn 34
Tabel 3.3. Guideline Uji Model Struktural (Inner Model) (Sumber: Hair dkk.,
20719 ettt 37
Tabel 4.1. Hasil Perhitungan Content Validity ..........c...ccccoviiiiiiiiiiiiniieiiinen, 40
Tabel 4.2. Nilai Outer Loading Pilot TSt ...........ccccoeoviiiiiiiiiiiiiiieiiie s 42
Tabel 4.3. Nilai Composite Reliability Pilot Test ............ccocouviivenieeiiiniiiieninnen, 43
Tabel 4.4. Nilai AVE PilOt TeSt........ccoueieiiiiiiiiieeee e 43
Tabel 4.5. Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) Pilot Test..........cc....c........ 44
Tabel 4.6. Nilai Quter LOAAING ............ccoceiiiiiiiiiiiiiiicieee e 46
Tabel 4.7. Nilai Composite Reliability ...............cccoeoviiiiniiiiiiiiiieiic e 47
Tabel 4.8. Nilai AVE ... 47
Tabel 4.9. Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)........cccccovviiiiiiiieiiee, 48
Tabel 4.10. Nilai Collinearity (VIF) ..o 48
Tabel 4.11. Nilai Path CoeffiCient .............cccuviiiieiiiiiiieiiiiieseeee e 49

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. FOrm Wawancara ...........ccceviriiiieiiiieiieseseseese e A-1
Lampiran 2. Form Content Validity Pak Ari Wedhasmara, S.Kom., M.T.I..........B-1
Lampiran 3. Form Content Validity Ibu Rizka Dhini Kurnia, S.T., M.Sc............ C-1
Lampiran 4. Form Content Validity Ibu lin Seprina, M.Kom. .........ccccoecvveiinennns D-1
Lampiran 5. Form Kuesioner Pilot Test ..........cccouviiiveniiiiiiieiiienienese e E-1
Lampiran 6. Hasil Penyebaran Pilot Test ............cccccooeiiiiiiiieniiiiiiieiise e, F-1
Lampiran 7. Form Kuesioner Penelitian ............ccccvvviiiiiniiiieniiieniie e G-1
Lampiran 8. Hasil Penyebaran Kuesioner Penelitian.............ccccovoeiiiiiniennnnn. H-1
Lampiran 9. Dokumentasi Wawancara dengan Barber Mr. Bro Barbershop........ I-1
Lampiran 10. TUIMIIN c.ooveiiiiiiceee e J-1
Lampiran 11. Form Perbaikan Ujian Komprehensif ...........ccccoeviiiiiiiiiieenn. K-1

Xiv



BAB 1
PENDAHULUAN
1.1.  Latar Belakang

Dengan kemajuan teknologi, persaingan bisnis semakin ketat dan
berkembang dengan cepat, yang berdampak pada gaya hidup masyarakat
(Rohminatin et al., 2023). Bisnis potong rambut, juga dikenal sebagai barbershop,
menawarkan jasa penataan dan pemotongan rambut dan janggut (khususnya untuk
pasar laki-laki) dengan menggunakan tempat, peralatan, dan sumber data lainnya
yang mendukung (Bachtiar & Marnaek, 2021). Pada tahun 2020, terdapat 10.000
barbershop dengan berbagai ukuran di Indonesia (Bachtiar & Marnaek, 2021).
Karena banyaknya barbershop, ada persaingan yang lebih besar dan banyak pilihan
bagi pelanggan (Bachtiar & Marnaek, 2021).

Mempertahankan pelanggan untuk terus menggunakan barang penjual atau
biasa disebut sebagai loyalitas pelanggan, adalah tantangan terbesar dalam bidang
pemasaran (Rachmawati, 2014). Loyalitas pelanggan menjadi hal yang sangat
penting dan harus diperhatikan oleh perusahaan karena pelanggan yang setia pada
merek atau perusahaan tertentu akan lebih cenderung memprioritaskan produk/jasa
dari perusahaan tersebut daripada produk perusahaan kompetitor (Sari &
Erdiansyah, 2023). Loyalitas pelanggan sangat mempengaruhi profitabilitas
perusahaan; pelanggan setia kemungkinan akan menunjukkan sikap dan perilaku
yang baik, seperti membeli produk merek yang sama dan membuat rekomendasi
yang baik, yang dapat mempengaruhi pelanggan (Wijaya & Tjahyadi, 2023).
Kredibilitas perusahaan dan individunya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan

(Wijaya & Tjahyadi, 2023). Menurut Kotler, Hayes, dan Bloom (dalam Fernandes,



2021) ‘ada enam alasan perusahaan harus mendapatkan loyalitas konsumen,
pertama, pelanggan yang sudah ada lebih prospektif artinya pelanggan setia akan
memberi keuntungan besar pada perusahaan, kedua, biaya mendapatkan pelanggan
baru jauh lebih besar dibandingkan untuk menjaga dan mempertahankan pelanggan
yang sudah ada, ketiga, pelanggan yang sudah percaya pada perusahaan dalam
suatu urusan cenderung akan percaya juga dalam urusan lainnya, keempat, biaya
operasi perusahaan akan menjadi efisien jika memiliki banyak pelanggan setia,
kelima, perusahaan dapat mengurangi biaya psikologi dan sosial disebabkan
pelanggan lama telah mempunyai banyak pengalaman positif dengan perusahaan
atau produk perusahaan, keenam, pelanggan setia akan selalu membela perusahaan
bahkan berusaha pula untuk menarik dan memberi saran kepada orang lain untuk
menjadi pelanggan’.

Apabila jumlah pelanggan cenderung tidak bertambah atau bahkan
menurun, diperlukan sebuah strategi untuk unggul dalam persaingan dan tetap
menjaga loyalitas pelanggan, strategi yang paling tepat adalah strategi bisnis
Customer Relationship Management (CRM) (Handijono et al., 2021). Customer
Relationship Management sendiri merupakan sebuah strategi pemasaran yang
bertujuan untuk membangun hubungan antara pembisnis dan pelanggan (Hasan,
Wijaya, et al., 2023). Dengan menggunakan CRM, perusahaan dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan dan membangun kemitraan dan jalinan penjual-pembeli
(Ibrahim et al., 2022). Untuk mendapatkan retensi pelanggan, CRM
menggabungkan proses bisnis dengan konsumen melalui proses bisnis dan
teknologi pendukung (Yulianto, 2023). Dengan fokus yang lebih kuat pada

peningkatan loyalitas pelanggan, mediasi media sosial antara bisnis dan pelanggan



dapat berguna karena merupakan cara praktis dan murah menciptakan kebutuhan
untuk mengelola hubungan pelanggan (A. Ibrahim et al., 2022). Karena
perkembangan media sosial ini, Social CRM muncul, yang merupakan evolusi dari
CRM konvensional (Cahyani & Diniati, 2024). Meskipun tidak berfungsi sebagai
pengganti CRM, Social CRM memperluas fungsi CRM itu sendiri dengan
memanfaatkan media sosial (Cahyani & Diniati, 2024).

Customer engagement juga sangat penting karena membantu perusahaan
dalam membangun hubungan yang baik dengan pelanggan serta memperkuat
loyalitas pelanggan (Erwin et al., 2023). Customer engagement yang baik terjadi
ketika adanya interaksi secara terus menerus dan berulang diantara pelanggan
dengan perusahaan yang secara tidak langsung memberikan kontribusi terhadap
investasi psikologis, emosional, maupun fisik yang ditunjukkan oleh pelanggan
(Erwin et al., 2023).

Pada studi kasus di Mr. Bro Barbershop Palembang, pihak manajemen tidak
mengetahui apakah Social Customer Relationship Management yang mereka
terapkan di media sosial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dari Mr. Bro
Barbershop Palembang karena belum pernah diukur sebelumnya (Lampiran A-1).

Setelah menganalisis beberapa penelitian terdahulu, didapat sebuah
penelitian yang berjudul Social Impact of CRM on Customer Engagement and User
Loyalty to Services by.U yang membahas tentang pengaruh Social CRM terhadap
Customer Engagement dan Loyalitas Pelanggan pada layanan by.U. Jika
dihubungkan dengan penelitian ini, studi kasus yang diambil itu sama-sama di
bidang jasa, dan Customer Engagement juga cukup penting untuk membuat

pelanggan menjadi loyal menurut (Safitri & Lestari, 2023).



Berdasarkan pernyataan diatas, didapatkan tiga variabel untuk menjawab
permasalahan tersebut yaitu variabel Social Customer Relationship Management,
variabel Loyalitas Pelanggan, dan variabel mediasi Customer Engagement (melalui
akun instagram @mr.bro_barbershop).

Berdasarkan uraian dan masalah yang telah dijabarkan diatas, maka penulis
berniat melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Social Customer
Relationship Management terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Customer

Engagement di akun instagram @mr.bro_barbershop”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan
masalah penelitian ini adalah apakah social customer relationship management
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui customer engagement di akun

instagram (@mr.bro_barbershop?

1.3.  Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah social customer
relationship management berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui

customer engagement di akun instagram @mr.bro_barbershop.

1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat praktis dari penelitian ini adalah dapat menunjukkan apakah
strategi Social Customer Relationship Management yang diterapkan oleh Mr. Bro

Barbershop di akun Instagram @mr.bro_barbershop efektif dalam meningkatkan



loyalitas pelanggan sehingga pihak manajemen Mr. Bro Barbershop dapat
merancang sebuah strategi Social CRM yang lebih efektif.

Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah untuk menambah wawasan
mengenai hubungan Social CRM, Customer Engagement, dan Loyalitas Pelanggan
dalam konteks industri jasa, khususnya barbershop. Menurut = situs
openknowledgemaps.org dari 25 artikel terkait dengan Social CRM terhadap
Loyalitas Pelanggan, tidak ada penelitian yang membahas terkait dengan pengaruh

Social CRM terhadap Loyalitas Pelanggan di barbershop.

1.5. Batasan Masalah
Agar pembahasan tidak menyimpang dari judul atau topik penelitian, maka

penulis membatasi masalah penelitian sebagai berikut:

1. Lokasi penelitian ini terbatas hanya pada satu lokasi, yaitu Mr. Bro
Barbershop di Jalan Musi Raya No. 15 C Kota Palembang.

2. Penelitian ini hanya mempertimbangkan pengaruh Social Customer
Relationship Management (S-CRM) terhadap loyalitas pelanggan melalui
Customer Engagement.

3. Penelitian ini mengambil responden di Mr. Bro Barbershop Palembang.
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