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PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT DALAM
SOCIAL MEDIA TERHADAP BRAND IMAGE
(STUDI PADA FACEBOOK FAN PAGE ACER INDONESIA)
Hilda Amelia Putri®

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh CRM dengan dimensi strategi
proses informasi, strategi teknologi, strategi personal, dan interaksi dua arah
terhadap brand image yang diukur melalui atribut produk, atribut non-produk, dan
manfaat dari produk pada Facebook Fan Page Acer Indonesia. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif kausal dengan sampel sebanyak 111 fans
Facebook Fan Page Acer Indonesia. Uji hipotesis yang digunakan regresi
berganda. Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa secara parsial
strategi teknologi dan interaksi dua arah memiliki pengaruh terhadap citra merek
Acer Indonesia. Sedangkan strategi proses informasi dan strategi personal tidak
berpengaruh terhadap brand image. Hal ini dikarenakan indikator-indikator dari
strategi proses yang digunakan dalam penelitian ini merupakan bagaimana Acer
melakukan proses pengumpulan data konsumen tentang produk Acer yang
dibelinya. Strategi personal tidak berpengaruh dikarenakan obyek penelitian
merupakan perusahaan manufacturing teknologi, bukan perusahaan jasa sehingga
pembentukan brand image di benak konsumen tidak dipengaruhi oleh strategi
personal dalam CRM ini. Wawancara singkat kepada lima informan dari 111
responden juga menekankan bahwa Acer representative tidak memberikan
dampak brand image di benak konsumen. Konsumen lebih suka mencari
informasi tentang produk secara langsung tanpa bantuan Acer representative.
Secara simultan hasil penelitian menunjukkan bahwa keempat dimensi CRM
berpengaruh terhadap brand image. Penelitian ini menyarankan agar aktivitas
Facebook Fan Page Acer harus lebih fokus terhadap kebutuhan konsumen untuk
meningkatkan engagement konsumen. Terdapat dua saran utama bagi peneliti
selanjutnya, pertama agar menguji variabel lain yang memengaruhi brand image
seperti bentuk fisik produk dan pengalaman konsumen; kedua penggunaaan
indikator untuk strategi personal pada CRM lebih ditekankan pada pengukuran
bagaimana perusahaan memperlakukan konsumen secara personal untuk
memenuhi kebutuhannya yang lebih customized.

Kata kunci: CRM, brand image, strategi proses informasi, strategi teknologi,
strategi personal, interaksi dua arah

! Mahasiswa Program Studi llmu Komunikasi Universitas Bakrie 2010
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT EFFECT ON SOCIAL
MEDIA TOWARDS BRAND IMAGE
(STUDY OF FACEBOOK FAN PAGE ACER INDONESIA)
Hilda Amelia Putri®

ABSTRACT

The objective of this study is to determine CRM effect with dimensions
information processes strategy, technology strategy, personal strategy, and two-
way interaction towards brand image which measured by product attribute, non-
product attribute, and product function in Acer Indonesia Facebook Fan Page.
This study use causal quantitative method with 111 fans of Acer Indonesia
Facebook Fan Page as sample. This study uses multiple linear regression as
hypothesis testing. Based on the study result, it can be concluded that partially
technology strategy and two-way interaction have significant effect towards Acer
Indonesia brand image. Meanwhile information processes strategy and people
strategy do not have any significant effect towards brand image. This is because
indicators of information process strategy that are used in this study are about
how Acer collects customer’s data about Acer product which they buy. Personal
strategy does not have any significant effect because the object of this study is a
technology manufacturing company; not service company so that the
establishment of brand image in customer’s mind is not affected by personal
strategy in this CRM. Short interview with five informants from 111 respondents
also emphasize that Acer representative does not give any brand image effect in
customer’s mind. Customers prefer looking for information about product by
themselves without Acer representative help. Simultaneously this study result
shows that the four dimensions of CRM have significant effect towards brand
image. This study recommends that Acer Facebook Fan Page activities should be
more focus towards customer’s need t0 make engagement with customers
increasing. There are two main recommendations for the next researchers, first is
to test the other variables which have effect towards brand image such as physical
form of the product and customer’s experience, second, indicator of personal
strategy in CRM should be more focused on measurement of how company treat
customer personally to fulfill their need which more customized.

Keywords: CRM, brand image, information process strategy, technology strategy,
personal strategy, two-way interaction

Z Student of Communication Studies Program, Bakrie University



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ... [
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS ..o i
HALAMAN PERSETUJUAN/PENGESAHAN. ... \Y%
KATA PENGANTAR ..o v
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI........c.cccocvrnenne. vii
ABSTRAK ..o viii
ABSTARCT e IX
DAFTAR TSI ..o s X
DAFTAR TABEL. ... Xiv
DAFTAR GAMBAR ...t XV
DAFTAR LAMPIRAN ... XVi

BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang .......cccoeoeieriiiiesieeeiee e 1
1.2 Rumusan Masalah ...........cooeviiiiiieiiee e 13
1.3 Batasan Masalah ... 14
1.4 Tujuan PeNEIILIAN ........ccveiiiiece e 14
1.5 Manfaat Penelitian ..........ccoeoveiiieiiee e 15
1.5.1 Manfaat TEOIIS.......cccuereiieriee e 15
1.5.2 Manfaat PrakuiS ........cccooereiiiiiisesieeseee s 15
BAB || KERANGKA TEORETIS
2.1 Tinjauan pustaka terkait dengan kerangka teoretis.............c.ccocevenene 16
2.1.1 PUDIC REIALIONS ... 16
2.1.2 Peran Public Relations..........cooveieiiiiiiiieeeeee e 17
2.1.3 CuStOmer RelAtiONS .........ccvvieieiiierie e 18
2.1.4 Cyber Public RelatioNns ..........cccoeiiiiiiiiiiciecee e 19
2.2 SOCIAI MEAIA ..o e 20
2.2.1 Facebook Fan Page .........ccoeeviieiiiccic st 22
2.3 Relationship Marketing........c.cccoveiieiieiiieccic e 22
2.3.1 Customer Relationship Management...........ccoccevevereneienenesesnenns 24
2.3.1.1S0CHIAl CRM.....oouiiiieiiee ettt 33



2.4 Brand IMagE..........ooiiuiiiiiiiiiieieie e 38

2.5 Tinjauan pustaka terhadap penelitian terdahulu.................ccocoien. 41
2.5.1 Penelitian Aimin dan Shunxi (2011)......cccccecvevviievieiesicce e 41
2.5.2 Penelitian Dire dan Samano (2012) ........ccccoeveveiieevveieseese e 42
2.5.3 Penelitian Menne dan Halova (2013) ......cccccceveieniinienceneeie e 43
2.5.4 Penelitian Reinhold dan Alt (2013) ......cccoeiiiiiiiniiee e 45
2.6 Kerangka TEOIELIS .......ccveieiierieeie ettt 46
A A o 11010 (1] SRS 46
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Metode Penelitian ..........cccovviieiieieiie e 48
3.2 Populasi dan SampPling........ccccceiveieiiieiieie e 49
3.3 Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data............c.ccccovevveivennenee. 50
3.3.1 SUMDBEr DAt PrIMEr ......ccueiieieeiecie e 51
3.3.2 Sumber Data SEKUNUET ........ccveierieriieiesieesieeie e 51
3.4 Definisi Konseptual dan Operasionalisasi Variabel........................... 52
3.5 Teknik ANalisis Data...........ccorveirrieiinieie s e 68
3.6 Teknik Pengujian Keabsahan Data...........ccccvovviiiiicnenc i 69
3.6.1 REli@DIITaS ....cocveerieiieciieie e 69
BT Y £ 1 T [ =TSSR 71
3.7 Uji ASUMSI KISIK........eoivieiiiiiciiecie s 73
3.7.1 Uji NOrmMalitas.......ccoveivveiiiiccieec s 73
3.7.2 Uji HeterokedastiSItas ...........coververeriererieniisesieieiese e 74
3.7.3 Uji MUIIKOINEANTTAS ......cveeieeiieiiieie e 74
3.8 UJi HIPOLESIS ..ottt 75
3.8.1 Analisis Regresi Linear Berganda............ccccceevveivieiveieiecse e 75
3.8.2 UjJi STALISTIK T oo 75
3.8.3 Uji Signifikansi Simultan (Uji F)........ccooiiiiiiieeece 76
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Penelitian...........cocovveiiiieniiiineseee e 78
4.1.1 Gambaran Umum Perusahaan............cccccveveviereiiieieenn e 78
4.1.2 Karakteristik RESPONAEN ........cveiiiiiiiiieseeee e 78
4.2 Hasil Penelitian .........ccoooviiiiiieicce e 81

Xi



A4.2.1 UJE ValAITAS ... 81
4.2.2 UjJi RelIabilitas .......ccooviiiiiiiciecee e 83
4.3 Analisis DesKIIPLiTf ........cccveiiiieice e 84
4.3.1 Analisis Deskriptif Variabel Strategi Proses Informasi di Facebook
Fan Page ACer INAONESIA .........coiiieiiieieiece s 85
4.3.2 Analisis Deskriptif VVariabel Strategi Teknologi di Facebook Fan
Page ACEr INAONESIA ......ccvveeieiieeieeie s 88
4.3.3 Analisis Deskriptif Variabel Strategi Personal di Facebook Fan Page
ACEN INAONESIA ...ttt 90
4.3.4 Analisis Deskriptif VVariabel Interaksi Dua Arah di Facebook Fan

Page ACEN INAONESIA ......c.ccveiiieiicie e 92
4.3.5 Analisis Deskriptif VVariabel Brand Image Acer Indonesia.............. 94
4.4 Hasil Uji ASUMSI KIASIK .......cooiiiiiiiieeeee e 97
4.4 1 UJENOMAITTAS. ..o 97
4.4.2 Uji MUItIKOIINEANITAS ......cveiveeieeie e 98
4.4.3 Uji HeterokedastiSitas ...........ccovevveiieieeiieiie e 98
4.5 Hasil Uji Analisis Linear Berganda...........cc.ccoovvvvieieienencnenesenins 99
4.5.1 Pengujian Secara Parsial (UJi T) ...ccoocoverinininiiiieee e 101
4.5.2 Pengujian Secara Simultan (Uji F) ... 103
4.5.3 Analisis Koefisien Determinasi (R%).........cooeveerererreseesrerererenne. 103
4.6 PEMDENASAN.......c.oeiiiiiie i 105

4.6.1 Pengaruh Variabel Strategi Proses Informasi Dalam Facebook Fan
Page Acer Indonesia Terhadap Brand Image Acer Indonesia................. 105
4.6.2 Pengaruh Variabel Strategi Teknologi Dalam Facebook Fan Page
Acer Indonesia Terhadap Brand Image Acer Indonesia.....................109
4.6.3 Pengaruh Variabel Strategi Personal Dalam Facebook Fan Page
Acer Indonesia Terhadap Brand Image Acer Indonesia..................... 110

4.6.4 Pengaruh Variabel Interaksi Dua Arah Dalam Facebook Fan Page

Acer Indonesia Terhadap Brand Image Acer Indonesia..................... 112

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 SIMPUIAN.. oo e 113
BL2 SATAN. ... ... (oo 114

Xii



5.2.1 SAran AKAGEMIS ..o eeeeeeeeneeennnennes 114

5.2.2 SATAN PIAKLIS .o eeeeneennnnnnne 114
DAFTAR PUST AKA oottt e e aeeeeeeaan 115
LAMPIRAN-LAMPIRAN ..ot 118

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Tabel Penelitian Aimin dan Shunxi (2011) ......cccccovvveviviieiieeieee e, 42
Tabel 2.2 Tabel Penelitian Dire dan Samano (2012) .........ccccevvevenrenieeneernseeee 43
Tabel 2.3 Tabel Penelitian Menne dan Halova (2013) ........cccccevveiviinieninneee, 43
Tabel 2.4 Tabel Penelitian Reinhold dan Alt (2013) .......cccccoevvevieceiieceee e, 45
Tabel 3.1 Tabel Definisi Konseptual Variabel ............cccccoovviviviiiiccecee, 52
Tabel 3.2 Tabel Operasionalisasi Variabel ............c.cccccooiiiiiiiiiie 58
Tabel 3.3 Tabel Uji Reliabilitas.........cccccooveiiiiiiiiiic e 70
Tabel 3.4 Tabel Uji Validitas..........c.ccceeveiiiiiiiiccecc e 72
Tabel 4.1 Tabel Uji Validitas..........ccoceiieiiiiieiicie e 81
Tabel 4.2 Tabel Uji Reliabilitas ... 83
Tabel 4.3 Tabel Analisis Deskriptif Variabel Strategi Proses Informasi............. 86
Tabel 4.4 Tabel Analisis Deskriptif Variabel Strategi Teknologi ....................... 89
Tabel 4.5 Tabel Analisis Deskriptif Variabel Strategi Personal .......................... 91
Tabel 4.6 Tabel Analisis Deskriptif Variabel Interaksi Dua Arah..............c........ 93
Tabel 4.7 Tabel Analisis Deskriptif Variabel Brand Image ..........cccccooevvivninnnne 95
Tabel 4.8 Tabel One Sample Kolmogorov-Smirnov Test .........ccccceevevveeiveinnenne. 97
Tabel 4.9 Tabel Uji MUltiKolinearitas...........c.cccevveiveieeie e 98
Tabel 4.10 Tabel Uji Regresi Linear Berganda................ccooovviviiiininnnnn. 100
Tabel 4.11 Tabel Uji Parsial (Uji T).....ccooviiiii e 102
Tabel 4.12 Tabel Uji Simultan (Uji F).........ooiiiii e, 103
Tabel 4.13 Tabel R? Variabel Strategi Proses Informasi............................. 103
Tabel 4.14 Tabel R? Variabel Strategi TeKnologi ...............eveeeeeiveeeeennn, 104
Tabel 4.15 Tabel R*Variabel Strategi Personal .................cceeuvuuieeeeeeennne, 104
Tabel 4.16 Tabel R? Variabel Interaksi Dua Arah ................cccceeeeeeeeeeeenn, 105
Tabel 4.17 Tabel Koefisien Determinasi (R)............uuueeeeeeeeeeeeeeeeieiinne, 105

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Daftar Perusahaan yang Memiliki Facebook Fan Page .................... 4
Gambar 1.2 Penghargaan yang Diraih oleh Facebook Fan Page Acer Indonesia. 6
Gambar 1.3 Tingkat Merespon dari Facebook Fan Page Acer Indonesia ............ 6
Gambar 1.4 Ranking Facebook Fan Page Acer INdonesia...........cccccoevereicnnnnnne 7

Gambar 1.5 Poster Greenpeace tentang Nestle yang secata tidak langsung
menghilangkan habitat asli orang utan di hutan hujan Indonesia.............c........... 8
Gambar 1.6 Respon negatif dari para konsumen terhadap Nestle yang dituliskan
di Facebook Fan Page NESLIE ... 9
Gambar 1.7 Post dari Admin Nestle kepada para fans yang memberikan komentar
NBOALIT .o e 9
Gambar 1.8 Permintaan maaf dari Admin Nestle kepada para

TANSNYA. ... et 10
Gambar 1.9 Poster dari Greenpeace yang langsung di-tag ke Facebook
Head&Shoulders INAONESIA ........covviieieiiiiiieeeee e 11
Gambar 1.10 Tidak adanya tanggapan dari Admin Head & Shoulders tentang
Poster Greenpeace. Post ini merupakan post terakhir di bulan Februatri .............. 11
Gambar 1.11 Komentar Negatif dari para masyarakat tentang Head & Shoulders

INAONESIA. ...ttt et 12
Gambar 2.1 Klasifikasi Framework dari CRM ...........cccocviiiiniiniiienene s 29
Gambar 2.2 Kerangka TEOIELIS ......cc.eiveiirieiieieieiesie e 46
Gambar 4.1 Data Jenis Kelamin ReSpoNden..........ccccoveieiinininiciesese s 79
Gambar 4.2 Data Umur ReSPONAEN .........ccuviiiiiiiiecieiecce e 79
Gambar 4.3 Data Pekerjaan ReSPONAEN..........cccveiviiieiieiicie e 79
Gambar 4.4 Periode Responden Menggunakan ACEr ...........ccoveverenenenesenennnas 80
Gambar 4.5 Data Responden Mengklik Like Pada Facebook Fan Page Acer......80
Gambar 4.6 Data Responden Membuka Facebook Fan Page Acer..........cc.c........ 80
Gambar 4.7 P1ot NOrMAlItas .........cccooiiiiiiiiieiieee e 97
Gambar 4.8 Uji HeteroKedastiSitas ...........cuovvrerririienieieseseseseeeee e 99

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Pertanyaan KUESIONEN ..........cccvevueiieieerieiie et 118
Lampiran 2 Transkrip Wawancara Konsumen ACEr..........ccccvieereerieseeseernennns 121
Lampiran 3 UjJi SPSS ... 127

XVi



