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ABSTRAK 
 
 

 
UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 
 

(A) BERNARDUS ALDY SATYAGRAHA 
 

(B) PENGARUH PENGGUNAAN MEDIA SOSIAL UNTUK CRM TERHADAP 

KINERJA   BISNIS   DENGAN   KOMPETENSI   SOSIAL   DAN   INTENSITAS 

PENJUALAN SEBAGAI VARIABEL MODERASI PADA UMKM DI JAKARTA 

(C) XVI + 69 halaman, 2021, 20 tabel, 10 gambar, 4 lampiran 

(D) MANAJEMEN KEWIRAUSAHAAN 
 

(E) Abstrak : Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat 

pengaruh penggunaan media sosial untuk Customer Relationship Management (CRM) 

sebagai variabel independent serta kompetensi sosial dan intensitas penjualan sebagai 

variabel moderasi terhadap kinerja bisnis UMKM di Jakarta. Desain penelitian yang 

digunakan yaitu penelitian deskriptif, teknik pengambilan sampel yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu non-probability sampling. Penelitian ini mengumpulkan data berupa 

kuesioner berupa google form dengan menyebar kuesioner kepada 97 pelaku UMKM 

yang ada di Jakarta. Data kemudian dianalisis menggunakan metode structural equation 

modelling (SEM) dan diolah menggunakan aplikasi SmartPLS versi 3.3.3. Hasil dari 

penelitian ini  menunjukkan bahwa  media sosial untuk CRM memiliki pengaruh 

positif terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta, kompetensi sosial memiliki 

pengaruh positif terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta, Intensitas Penjualan 

memiliki pengaruh positif terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta, kompetensi 

sosial tidak mampu memoderasi pengaruh penggunaan media sosial untuk CRM  

terhadap  kinerja  bisnis  pada  UMKM  di  Jakarta,  dan  intensitas  penjualan
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memperlemah pengaruh penggunaan media sosial untuk CRM terhadap kinerja bisnis 

pada UMKM di Jakarta. 

Kata kunci : Media sosial, Kompetensi Sosial, Intensitas Penjualan, Kinerja Bisnis. 

(F) Daftar Pustaka : 46 (1980-2021) 

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

 
TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS 

JAKARTA 
 

 
 

(A) BERNARDUS ALDY SATYAGRAHA 
 

(B) THE EFFECT OF USING SOCIAL MEDIA FOR CRM ON BUSINESS 

PERFORMANCE WITH SOCIAL COMPETENCE AND SALES INTENSITY AS 

MODERATING VARIABLES IN MSME’s IN JAKARTA 

(C) XVI + 69 pages, 2021, 20 tables, 10 pictures, 4 attachments 
 

(D) ENTREPRENEURSHIP MANAGEMENT 
 

(E) Abstract : The purpose of this study is to determine whether there is an effect of 

using social media for Customer Relationship Management (CRM) as an independent 

variable and social competence and sales intensity as moderating variables on the 

business performance of MSME’s in Jakarta. The research sample used is descriptive 

research, the sampling technique used in this study is non-probability sampling. This 

study collects data form of a questionnaire in the form of a google form by distributing 

questionnaires to 97 MSME’s actors in Jakarta. The datas then analyzed using the 

structural equation modeling (SEM) method and processed using the SmartPLS version 

3.3.3 application. The results of this study indicate that social media for CRM has a 

positive effect on business performance of MSME’s in Jakarta, social competence has a 

positive effect on business performance of MSME’s in Jakarta, Sales Intensity has a 

positive effect on business performance of MSMEs in Jakarta, social competence does 

not able to moderate the effect of using social media for CRM on business performance 

of MSMEs in Jakarta, and the intensity of sales weakening the effect of using social 

media for CRM on business performance of MSME’s in Jakarta.
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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 
 

A. Permasalahan 

 
1. Latar Belakang 

 
Saat ini, perusahaan harus mampu memiliki keunggulan kompetitif agar dapat 

menghadapi persaingan dalam bisnis. Salah satunya adalah tuntutan untuk melakukan 

transformasi menuju arah yang lebih canggih. Dalam rangka memenuhi keinginan dan 

kepuasan pelanggan, maka perusahaan perlu menciptakan daya saing untuk 

mengungguli dari kompetitor mereka. Kepuasan konsumen merupakan kunci utama 

dalam menentukan keberhasilan suatu bisnis yang dijalankan. Agar tujuan tersebut 

tercapai, sangat penting bagi perusahaan untuk memahami dan menemukan apa yang 

menjadi kebutuhan konsumen. Secara khusus praktek ini dinamakan Customer 

Relationship Management (CRM). Ryals dan Payne (2001) berpendapat bahwa istilah 

CRM biasanya digunakan dengan relationship marketing. Satu hal khusus yang 

membedakan CRM dari relationship marketing yaitu CRM melibatkan utilitasisasi 

teknologi informasi misalnya perangkat lunak komputer, sistem database dasar untuk 

memfasilitasi proses relationship marketing. 

Banyak perusahaan di Indonesia telah menerapkan praktik CRM berbasis 

teknologi informasi. Hal ini didukung dengan telah masuknya Indonesia pada industri 

4.0  yang ditandai  dengan  meningkatkan  penggunaan  internet.  Mursidi,  F.  (2021) 

menyatakan bahwa Indonesia menempati peringkat keempat sebagai negara dengan 

jumlah penggunaan internet terbesar di dunia dengan total jumlah pengguna sebanyak 

202 juta. Dapat diartikan total pengguna internet di Indonesia mencapai 73% dari total 

populasi penduduk Indonesia (www.republika.co.id). Perkembangan internet ikut 

mendorong perkembangan media sosial. Media sosial telah menjadi bagian tak 

terpisahkan dari masyarakat dan secara dramatis memengaruhi kehidupan sehari-hari

http://www.republika.co.id/
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bagi penggunanya (Gan and Wang, 2015; Kaplan and Haenlein, 2012). Media sosial 

dibangun di atas pondasi ideologis dan teknologi Web 2.0 yang memungkinkan 

terjadinya penciptaan dan pertukaran konten yang dibuat oleh pengguna (Kaplan dan 

Haenlein, 2010; Benson et al., 2015). Media sosial dirasa cocok untuk digunakan oleh 

UMKM karena berbiaya rendah, hambatan partisipasi rendah, dan tingkat keterampilan 

teknologi yang tidak rumit untuk penggunaannya sehingga dapat meningkatkan kinerja 

dari perusahaan (Soelaiman & Utami, 2021). 

Pada umumnya kinerja bisnis merupakan suatu tolak ukur untuk melihat hasil 

kerja yang dicapai oleh organisasi dengan menggunakan indikator tertentu. Pengukuran 

hasil kerja sering dilakukan dengan menggunakan dua pendekatan utama, yaitu 

pengukuran objektif dan subjektif (Wall et al., 2004). Menurut Kirca et al. (2005) ukuran 

objektif terdiri dari indikator kinerja bisnis, sementara ukuran subjektif mencakup 

penilaian berdasarkan indikator keuangan atau non-keuangan yang telah ditentukan 

sebelumnya.  Trainor  dkk.  (2014)  dalam  penelitian  menyatakan  bahwa intensitas 

penggunaan aplikasi media sosial berkaitan dengan kinerja keuangan atau non-

keuangan perusahaan. 

Terdapat beberapa faktor yang dapat memperkuat kinerja dari perusahaan. 

Seperti kompetensi sosial kemampuan untuk berinteraksi dengan pelanggan. 

Perusahaan harus fasih dalam berinteraksi dengan konsumen agar tercipta hubungan 

yang baik. Pada umumnya keterampilan dan komunikasi sosial sangat penting dalam 

membangun hubungan bisnis. Pengusaha yang memiliki keterampilan dan komunikasi 

sosial bisa dengan mudah berinteraksi dan membangun hubungan baik dengan 

konsumen secara tatap muka, tetapi sebaliknya jika pengusaha yang kurang memiliki 

keterampilan tersebut maka akan kesulitan dalam berinteraksi (Belt, Richardson, & 

Webster, 2002; Hochwarter, Witt, Treadway, & Ferris, 2006). Media sosial merupakan 

prasarana yang tepat bagi pemilik usaha yang kurang memiliki keterampilan 

interpersonal untuk dapat berinteraksi secara mudah dengan pelanggan. Kompetensi 

sosial mengacu pada kemampuan untuk berinteraksi secara efektif dengan orang lain 

yang didasarkan pada keterampilan sosial yang terpisah (Baron & Markman, 2003).
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Kompetensi sosial mempunyai aspek utama yaitu kemampuan membangun 

interpersonal hubungan pribadi dengan pelanggan dengan tujuan untuk 

mempresentasikan produk yang mereka miliki dengan cara yang efektif dan menarik 

agar menarik minat konsumen (Lea & Spears, 1992).   Hal tersebut bisa dilakukan 

dengan cara berkomunikasi dengan jujur serta memberikan informasi yang berguna 

bagi pelanggan. 

Intesitas penjualan di media sosial juga perlu diperhatikan ketika perusahaan 

mempraktikan media sosial untuk CRM. Hal ini dikarenakan intensitas penjualan di 

media sosial dinilai memiliki volume penjualan yang lebih tinggi dibandingkan 

penjualan di toko fisik. Pada umumnya pengusaha yang menjual produk mereka secara 

intensif di media sosial harus fokus pada target pelanggan mereka. Menjual produk di 

media sosial juga akan membuat pengusaha menghadapi persaingan dengan pengusaha 

lain yang menjual produk atau barang serupa (Ainin, Paarven, Moghavvemi, Jaafar, & 

Shuib, 2015). Penggunaan sosial media untuk CRM cenderung menjadi saluran yang 

efektif dalam membantu pengusaha dalam membedakan diri dari kompetitor mereka. 

Hal itu dilakukan agar pengusaha menjadi lebih dekat dengan konsumen secara cepat, 

tepat dan efektif. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Penggunaan Media Sosial untuk Customer 

Relationship Management terhadap Kinerja Bisnis dengan Kompetensi Sosial dan 

Intensitas Penjualan Sebagai Variabel Moderasi pada UMKM di Jakarta” 

 

 
 

2. Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, penulis mengidentifikasikan adanya 

masalah sebagai berikut : 

a) Apakah penggunaan media sosial untuk CRM berpengaruh terhadap kinerja 

bisnis?
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b) Apakah penggunaan media sosial untuk CRM dapat meningkatkan intensitas 

penjualan? 

c) Apakah kompetensi sosial mampu memoderasi penggunaan media sosial 

terhadap kinerja bisnis? 

d) Apakah intensitas penjualan mampu memoderasi penggunaan media sosial 

terhadap kinerja bisnis? 

e)  Apakah  perkembangan  teknologi  internet  membantu  pengusaha  dalam 

mengembangkan usaha? 

 

 
 

3. Batasan Masalah 
 

Agar penelitian diatas dapat dilakukan lebih mendalam dan terfokus, maka 

peneliti memberi batasan sebagai berikut: 

a) Variabel yang dipilih untuk penelitian ini adalah penggunaan media sosial 

untuk CRM, kinerja bisnis, kompetensi sosial, dan intensitas penjualan. 

b) Sampel yang dipilih dalam penelitian ini yaitu pelaku UMKM di Jakarta 

yang menggunakan media sosial dalam menjalankan bisnisnya. 

 

 
 

4. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat dirumuskan 

masalah sebagai berikut: 

a)  Apakah terdapat pengaruh dari penggunaan media sosial untuk CRM terhadap 

kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta? 

b)  Apakah terdapat pengaruh dari kompetensi sosial terhadap kinerja bisnis pada 
 

UMKM di Jakarta? 
 

c)  Apakah terdapat pengaruh dari intensitas penjualan terhadap kinerja bisnis pada 
 

UMKM di Jakarta?
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d)  Apakah kompetensi sosial mampu memoderasi penggunaan media sosial untuk 
 

CRM terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta? 
 

e)  Apakah intensitas penjualan mampu memoderasi penggunaan media sosial 

untuk CRM terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta? 

 

 
 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 
1.   Tujuan Penelitian 

 
a)  Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dari penggunaan media sosial 

untuk CRM terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta. 

b)  Untuk  mengetahui  apakah  terdapat  pengaruh  dari  kompetensi  sosial 

terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta. 

c)  Untuk menggetahui apakah terdapat pengaruh dari intensitas penjualan 

terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta. 

d)  Untuk mengetahui apakah kompetensi sosial mampu memoderasi sosial 

media untuk CRM terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta. 

e)  Untuk mengetahui apakah intensitas penjualan mampu memoderasi sosial 

media untuk CRM terhadap kinerja bisnis pada UMKM di Jakarta. 

 

 
 

2.   Manfaat Penelitian 
 

Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran bagi 

pelaku bisnis Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) khususnya di daerah 

Jakarta agar dapat mengetahui dampak dari penggunaan media sosial untuk 

Customer Relationship Management (CRM) terhadap kinerja bisnis. 

Diharapkan dengan memanfaatkan media sosial untuk Customer Relationship 

Management maka UMKM dapat memberikan layanan yang lebih baik dan 

cepat kepada konsumen yang akhirnya dapat berdampak terhadap kinerja usaha.
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