
i  

 
 

 

SKRIPSI 
 
 

PENGARUH PENGGUNAAN MEDIA SOSIAL UNTUK 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT TERHADAP 

KINERJA BISNIS DENGAN KOMPETENSI SOSIAL SEBAGAI 

VARIABEL MODERASI 

 

 
 

 

DIAJUKAN OLEH : 
 

NAMA : Marshel Erastus Hariyanto 
 

NIM : 115172001 
 

UNTUK MEMENUHI SEBAGAI DARI SYARAT-SYARAT 

GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI & BISNIS 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2021



ii  

 

 
 
 
 
 
 

·-~            UNTAR                                FR.FE-4.7-RO 
IAIOJITA' 

El<ONOMI     & RISNIS 

 
SURAT   PERNYATAAN 

 
Yang  bertanda  tangan   di bawah   ini: 

 
Nama   mahasiswa                                         :  Marshel Erastus Hariyanto 

 

NPM  (Nornor  Pokok   Mahasiswa)         :  115172001 
 

Program   Studi                                             :  Manajemen    Kewirausahaan 
 

Alarnat                                                           :  Jalan  muarakarang   blok  P 8 Utara  No  5, Jakarta  Utara 
 
 
 

Telp.  0216611448 
 

HP.    0895354619128 
 

Dengan  ini saya  menyatakan,    apabila   dalam  pembuatan   skripsi  temyata  saya: 

l.     Melakukan   plagiat/menyontek: 

2.    Mengutip  tanpa  rnenyebut  sumbemya; 

3.     Menggunakan  data  fiktifatau   rnemanipulasi   data; 

4.    Melakukan     riset    perusahaan   fiktif    (hal    ini    Jurusan   Akuntansi!Manajemen       dapat 

konfirmasi    langsung   ke perusahaan    terkait   sesuai   dengan   surat  risetnya). 

 
Saya   bersedia   dikenakan   sanksi   berupa  pembatalan   skripsi   dan   diskors   maksimal    2  (dua) 

semester.    Kemudian   apabila   hal  di atas  terbukti  setelah  lulus   ujian   skripsi/komprehensif    saya 

bersedia   dinyatakan    batal   skripsi   dan  kelulusannya. 
 

Demikian   surat   pernyataan  ini  saya   buat   dcngan   sebenamya   tanpa   ada   paksaan    dari   pihak 

manapun. 
Jakarta,     15  Juli  2021 

 

 
 

Marshcl    Erastus Hariyanto 
 

Catatan: 
 

I.      Asli    dikcmbalikan      kc jurusan    Akuntansi/Manajcmcn       dan   difotocopy   untuk   mahasiswa    yang 

bcrsangkutan. 

2.     Harap  discrinkan     puda  skripsi   scbclum    maupun  sctclah   lulus   ujian   clan  rcvisi.



3  

 

 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 

 
 
 
 

HALAMAN TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI 
 

 

NAMA                                    : Marshel Erastus Hariyanto  

NIM                                        : 115172001 

PROGRAM / JURUSAN       : S1 / MANAJEMEN 

KONSENTRASI                    : KEWIRAUSAHAAN 

JUDUL SKRIPSI                   : PENGARUH       PENGGUNAAN MEDIA 

SOSIAL UNTUK CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT TERHADAP KINERJA 

BISNIS DENGAN KOMPETENSI SOSIAL 

SEBAGAI VARIABEL MODERASI 

 
 
 
 

Jakarta, 13 Juli 2021 
 

Pembimbing, 
 

 
 

 
 

 
 

( Lydiawati Soelaiman S.T., M.M.)



4  

 
 
 
 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 

 
 
 
 

HALAMAN  PENGESAHAN SKRIPSI 
 

 

NAMA                                    : Marshel Erastus Hariyanto 
 

NIM                                        : 115172001 

PROGRAM / JURUSAN       : 
 

JUDUL SKRIPSI                   : 

S1 / MANAJEMEN 
 

PENGARUH       PENGGUNAAN 

 

 
MEDIA 

SOSIAL UNTUK CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT TERHADAP KINERJA 

BISNIS DENGAN KOMPETENSI SOSIAL 

SEBAGAI VARIABEL MODERASI 

 
 

Telah  diuji  pada  Ujian  Skripsi  dan  Komprehensif  tanggal  21  Juli  2021  dan 

dinyatakan lulus, dengan tim penguji yang terdiri atas: 

1.      Ketua Penguji               :   Dr. Miharni Tjokrosaputro, S.E., M.M 
 

2.      Anggota Penguji           :   -Lydiawati Soelaiman, S.T., M.M 
 

-Frangky Slamet, S.E., M.M 
 

 
 
 
 

Jakarta, 29 Juli 2021 
 

Pembimbing, 
 

 
 

( Lydiawati Soelaiman S.T., M.M.)



5  

 
 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

ABSTRACT 
 
 

 

(A) MARSHEL ERASTUS HARIYANTO 
 

(B) THE EFFECT OF THE USE OF SOCIAL MEDIA FOR CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT ON BUSINESS PERFORMANCE WITH 

SOCIAL COMPETENCY AS A MODERATING VARIABLE 

(C) ENTREPRENEURSHIP 
 

(D) The purpose of this study was to determine whether there is a positive effect on 

the use of social media for CRM as an independent variable and social competency 

as a moderating variable on the business performance of MSMEs in Jakarta. The 

research design used is descriptive research, the sample used in this study non- 

probability sampling. This study collect data by distributing questionnaires to 42 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A.  PERMASALAHAN 

 

1.    Latar Belakang Masalah 
 

Setiap perusahaan tentunya harus mampu memiliki daya saing agar dapat 

berkompetitif dengan pesaingnya. Saat ini perusahaan menghadapi 

persaingan yang tinggi, perubahan tren konsumsi, dan semakin bervariasinya 

permintaan pelanggan. Kemampuan pengusaha untuk membuat dan 

mempertahankan kepuasan bagi pelangggan adalah kunci yang sangat penting 

dalam menentukan keberhasilan suatu bisnis. Untuk menciptakan dan 

mempertahankan daya saing, perusahaan perlu memberikan layanan yang 

unggul kepada pelanggan dalam upayameningkatkan kepuasan pelanggan. 

Untuk mencapai tujuan tersebut, penting bagi pengusaha untuk memahami 

dan menemukan kebutuhan dan keinginan pelanggan dan mampu 

menyesuaikan produk yang diinginkan pelanggan. Secara khusus, praktek 

pemasaran ini dikenal  dengan istilah  customer  relationship management 

(CRM). Customer Relationship Management adalah alat bantu dalam 

berkomunikasi dengan pelanggan yang pada dasarnya ingin diperlakukan 

secara berbeda. Inti dari Customer Relationship Management bukan hanya 

melayani, akan tetapi karena perusahaan memiliki data konsumen, maka 

perusahaan harus melayani dengan lebih baik sehingga pelanggan akan 

menjadi loyal (Setyaleksana, Suharyono & Yulianto, 2017). Menurut Salami 

(2009), CRM adalah strategi membangun dan mengelola hubungan jangka 

panjang dengan pelanggannya. Para peneliti telah menunjukan bahwa 

implementasi CRM dapat memberikan layanan yang lebih baik sesuai, 

ekspektasi pelanggan sehingga berdampak pada loyalitas pelanggan. 

Pelaku UMKM perlu berpikir kreatif agar dapat beradaptasi menurut 

(Soleaiman & Utami, 2021). Maka itu, dengan perkembangan dunia teknologi 

informasi sangat membantu perusahaan untuk melakukan berbagai



2  

 
 

 

inovasi, salah satu pemanfaatan yang paling besar dari perkembagan dunia 

teknologi informasi pada saat ini adalah pemanfaatan media sosial. 

Penggunaan media sosial merupakan tren untuk memfasilitasi implementasi 

aktivitas CRM oleh UMKM (Malthouse, Haenlein, Skeira, Wege, & zhang, 

2013; Trainor, Andzulis, Rapp, & Agnihotri, 2014; Woodcock, Green & 

Starkey, 2011). Perkembangan media sosial yang sangat pesat akan 

membantu para pengusaha atau pebisnis memiliki peluang lebih untuk 

mendapatkan pelanggannya. Menurut Nasrullah (2015) media sosial adalah 

media medium di internet yang memungkinkan pengguna merepresentasikan 

dirinya maupun berinteraksi, bekerja sama, berbagi, berkomunikasi dengan 

pengguna lain membentuk ikatan sosial secara virtual. Menurut 

Widyaningrum (2016), secara sederhana media sosial dapat didefinisikan 

media online yang medukung interaksi sosial dan media sosial telah 

menggunakan teknologi berbasis web yang mengubah komunikasi menjadi 

dialog interaktif dan hal ini merupakan kabar baik bagi kemajuan bisnis. 

Media sosial dirasa cocok untuk UMKM karena berbiaya rendah, hambatan 

partisipasi rendah, dan tingkat keterampilan teknologi yang tidak rumit untuk 

penggunaannya (Soleaiman & Utami, 2021). 

Dalam upaya untuk mendapatkan pelanggan, sebagai pengusaha harus 

memiliki kemampuan berkomunikasi dengan baik agar mampu bekerja sama 

dengan orang lain, dapat menerima maupun menghargai pendapat atau 

masukan orang lain, dan dapat mengontrol emosi pribadinya secara 

profesional. Hal tersebut merupakan pengertian dari kompetensi sosial. 

Kompetensi sosial dapat diartikan sebagai perilaku yang dapat diterima secara 

sosial seperti kemampuan seseorang untuk dapat berinteraksi secara efektif 

dengan orang lain, dan mengarah pada perilaku dan respon-respon sosial yang 

dimiliki oleh individu (Leonardi, 2013). Seorang pebisnis atau UMKM 

memerlukan pelanggan untuk mendapatkan keuntungan. Untuk itu, 

diperlukan cara untuk  mendapatkan pelanggan  ataupun mempertahankan 

pelanggan dengan memiliki kemampuan komunikasi yang baik serta dapat 

peka terhadap apa yang dibutuhkan oleh orang lain dan mampu memimpin.
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Beberapa contoh dari kompetensi sosial adalah berbagi, membantu, bekerja 

sama, inisiatif terhadap berhubungan dengan orang lain, memiliki sensitivitas 

terhadap orang lain, dan menangani masalah dengan situasi yang baik 

(Gresham & Elliot, 1990). Menurut Chasbiansari (2007) kompetensi sosial 

memungkinkan individu menjembatani kepentingan kedua belah pihak 

karena  adanya  sikap  tenang,  hangat,  ramah, serta,  mudah diajak  bicara, 

sehingga mampu memunculkan perilaku yang dapat diterima oleh kelompok. 

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul: Pengaruh Penggunaan Media Sosial Untuk CRM 

terhadap Kinerja Bisnis dengan Kompetensi Sosial sebagai Variabel 

Moderasi. 

 
 

2. Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat diidentifikasikan beberapa 

masalah diantaranya : 

a.   Apakah  terdapat  pengaruh  penggunaan  media  sosial  untuk  CRM 
 

terhadap kinerja bisnis ? 
 

b.   Apakah terdapat pengaruh kompetensi sosial berpengaruh terhadap 

kinerja bisnis ? 

c.   Apakah kompetensi sosial dapat memperkuat pengaruh penggunaan 

media sosial untuk CRM dan kinerja bisnis ? 

 
 

3. Batasan Masalah 
 

Mengingat  luasnya  ruang  lingkup  penelitian,  maka  akan  dilakukan 

pembatasan masalah dalam penelitian ini yaitu : 

a.   Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah penggunaan media 

sosial untuk CRM , kinerja bisnis dan kompetensi sosial 

b.   Subjek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah UMKM 
 

di Jakarta yang menggunakan media sosial. 
 

 
 

4. Rumusan Masalah
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Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut : 

a) Apakah penggunaan media sosial untuk CRM memiliki pengaruh 

terhadap kinerja bisnis UMKM di Jakarta ? 

b)  Apakah kompetensi sosial memiliki pengaruh terhadap kinerja bisnis di 
 

Jakarta ? 
 

c)  Apakah  kompetensi  sosial  mampu  memoderasi  penggunaan  media 

sosial untuk CRM terhadap kinerja bisnis UMKM di Jakarta ? 

 
 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1. Tujuan 
 

Berikut ini adalah tujuan penelitian ini untuk menguji secara empiris : 
 

a)  Untuk mengetahui pengaruh penggunaan media sosial untuk CRM 
 

terhadap kinerja bisnis UMKM di Jakarta. 
 

b)  Untuk mengetahui pengaruh kompetensi sosial terhadap kinerja bisnis 

di Jakarta. 

c) Untuk mengetahui kemampuan kompetensi sosial memoderasi 

penggunaan media sosial untuk CRM terhadap kinerja bisnis UMKM 

di Jakarta. 

 
 

2. Manfaat 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

UMKM agar memanfaatkan media sosial untuk kepentingan CRM melalui 

media sosial sehingga dapat meningkatkan kinerja bisnisnya karena adanya 

hubungan yang lebih dekat dengan konsumen. Selain itu, UMKM juga perlu 

memperhatikan kompetensi sosial agar dapat menjaga hubungan baik 

dengan pelanggan dan meningkatkan loyalitas dari pelanggan. 
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