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ABSTRAK

Septa Oktarina. NPM. 2101110035. Pengaruh Media Sosial, Digital
Marketing, dan Sistem Manajemen Pelanggan Terhadap Keputusan
Pembelian pada PT Primafood International. ( Dibawah bimbingan Ibu
Dr.M.Ima Andriyani,S.E., M.Si dan Ibu Venny Mayasari,S.E.,M.M)

Skripsi ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh media sosial, digital
marketing, dan sistem manajemen pelanggan terhadap keputusan pembelian pada
PT Primafood International. Berdasarkan jumlah responden adalah sebanyak 90
orang pelanggan PT Primafood International. Dalam penelitian ini, peneliti
menggunakan Simple Random Sampling yaitu pengambilan sampel dari semua
anggota populasi dilakukan sepenuhnya secara acak tanpa memperhatikan strata
yang ada. Penelitian ini merupakan penelitian yang dirancang untuk menentukan
tingkat hubungan variabel-variabel yang berbeda dalam suatu populasi dan
melakukan pengujian hipotesis dengan mengacu kepada hubungan antara 4
variabel yaitu: 3 variabel bebas meliputi media sosial (X1), digital marketing (X2)
dan sistem manajemen pelanggan (Xs) serta variabel terikat yaitu keputusan
pembelian (Y).

Berdasarkan hasil pengujian validitas instrumen keempat variabel
penelitian yang telah diuraikan diatas, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
terdapat pengaruh variabel media sosial, digital marketing dan sistem manajemen
pelanggan secara simultan terhadap keputusan pembelian. Hasil uji t (parsial)
menunjukan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara media sosial terhadap
keputusan pembelian, kemudian digital marketing juga memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian, selanjutnya sistem manajemen
pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada PT
Primafood International.

Kata Kunci : Media Sosial, Digital Marketing, Sistem Manajemen Pelanggan
dan Keputusan Pembelian



ABSTRACT

Septa Oktarina. NPM. 2101110035. The Influence of Social Media, Digital
Marketing, and Customer Management Systems on Purchasing Decisions at PT
Primafood International. (Under the guidance of Dr. M. Ima Andriyani, S.E.,
M.Si., and Ms. Venny Mayasari, S.E., M.M.)

This thesis aims to determine the influence of social media, digital
marketing, and customer management systems on purchasing decisions at PT
Primafood International. The sample size was 90 PT Primafood International
customers. In this study, the researcher used Simple Random Sampling, which
involves drawing samples from all members of the population completely
randomly without regard to strata. This study was designed to determine the level
of relationship between different variables in a population and to test hypotheses
by referring to the relationship between four variables: three independent
variables: social media (X1), digital marketing (X2), and customer management
systems (X3), and the dependent variable: purchasing decisions (Y).

Based on the results of the instrument validity test for the four research
variables described above, it can be concluded that social media, digital
marketing, and customer management systems simultaneously influence
purchasing decisions. The partial t-test results indicate a significant influence
between social media and purchasing decisions, followed by digital marketing,
and the customer management system at PT Primafood International.

Keywords: Social Media, Digital Marketing, Customer Management Systems,
and Purchasing Decisions
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Kewirausahaan adalah kemampuan seseorang dalam menciptakan

sesuatu yang baru dan berbeda serta berjiwa berani untuk mengambil berbagai
resiko demi memperoleh keuntungan yang lebih besar (Kusumadewi, 2020).
Kewirausahaan merupakan proses di mana individu/kelompok menggunakan
upaya terorganisir untuk mencari peluang, menciptakan nilai, dan tumbuh melalui
inovasi dan keunikan, tanpa dibatasi sumber daya yang ada. Kewirausahaan di era
modern didorong oleh teknologi digital, kreativitas, dan inovasi, di mana
wirausahawan memanfaatkan internet, e-commerce, dan Al untuk efisiensi serta
menciptakan nilai tambah. Fokus utama saat ini adalah adaptasi cepat terhadap
perubahan, keberanian mengambil risiko, serta pemanfaatan media sosial dan
pemasaran digital untuk menjangkau pasar yang lebih luas (LSPR, 2023)

Harsono (2021) memaparkan bahwa saat ini, menjadi seorang
wirausahawan lebih dari sekadar mendirikan toko atau kios di pinggir jalan.
Konsep kewirausahaan telah menjadi semakin luas dan rumit di masa Kini.
Seorang wirausahawan modern adalah seseorang yang dapat melihat berbagai
kemungkinan, mengembangkan ide-ide baru, dan membangun jawaban atas
berbagai masalah yang dihadapi masyarakat. Ada banyak jenis kewirausahaan
modern, termasuk nomaden digital yang mengoperasikan perusahaan internet dari
lokasi mana pun, perusahaan rintisan teknologi yang membuat aplikasi seluler,

dan wirausahawan sosial yang berkonsentrasi pada dampak sosial. Semangat



kreativitas, keberanian mengambil risiko, dan fleksibilitas dalam menghadapi
perubahan adalah hal yang menyatukan semua seni ini (Kasmir, 2022: 20)

Menurut Kotler (2021) memasarkan suatu usaha memerlukan strategi
pemasaran yang baik dan harus memperhatikan faktor-faktor pendukung
seseorang melakukan keputusan pembelian. Proses keputusan pembelian mulai
dari tahap awal mengenai pemahaman masalah, pencarian informasi, pemilihan
merk, pemilihan saluran pembelian, penentuan waktu pembelian, dan jumlah
pembelian. Dengan mengenal dan mempelajari model perilaku pembelian tersebut
perusahaan dapat melakukan strategi yang mampu mengambil perhatian
konsumen agar dengan demikian dapat mendorong terjadinya keputusan
pembelian.

Pada penelitian ini, peneliti melakukan penelitian faktor-faktor yang
dapat meningkatkan keputusan pembelian, diantaranya yaitu media sosial, digital
marketing, dan sistem manajemen pelanggan pada PT Primafood International.
Perkembangan teknologi telah mengubah pola belanja masyarakat menjadi lebih
efisien. Menjawab tantangan tersebut, PT Primafood International hadir sebagai
pusat belanja frozen food dan bahan pangan berkualitas tinggi dengan harga yang
sangat terjangkau. Prima Freshmart merupakan salah satu unit bisnis PT. Charoen
Pokphand Indonesia melalui PT. Primafood International. Prima Freshmart adalah
special store yang menjual Ayam, Telur, dan Frozen Food (Makanan Beku)
dengan kualitas yang terbaik dan harga terjangkau.

Purwa (2022) menjelaskan media sosial terdiri dari dua kata, yaitu media

dan sosial. Media merupakan sebuah alat yang digunakan untuk berkomunikasi,



sedangkan sosial merupakan suatu aksi atau interaksi dari seseorang terhadap
masyarakat sekelilingnya. Bisa diterjemahkan media sosial sebagai alat
komunikasi untuk seseorang berinteraksi.

Menurut Nasrullah (2020) media sosial didefinisikan sebagai medium di
internet yang memungkinkan pengguna merepresentasikan dirinya maupun
berinteraksi, bekerja sama, berbagi, dan berkomunikasi dengan pengguna lain.
Media sosial sebagai wadah untuk membangun ikatan sosial secara daring. Begitu
pula pada Prima Fresmart, pengelola menggunakan media social sebagai wadah
untuk mempromosikan produknya agar masyarakat luas khususnya pengguna
media social mengetahui keberadaan Prima Fresmart dan tertarik untuk
berbelanja.

Mawardi (2022) menyatakan digital marketing adalah kegiatan
pemasaran online yang berguna untuk menjangkau pasar yang lebih luas
menggunakan media internet, bertujuan untuk menghubungkan pebisnis dengan
calon pembelinya melalui media internet.

Digital marketing merupakan salah satu kategori dalam dunia pemasaran
yang berguna dalam mengiklankan suatu produk atau layanan dan untuk
menjangkau para calon pembeli melalui media digital sebagai sarana
komunikasinya (Ardani,2020).

Membangun hubungan yang erat dengan pelanggan tidaklah mudah,
terutama jika jumlah pelanggan cukup besar sehingga sulit untuk memberikan
perhatian secara individual. Inilah saatnya peranan sistem manajemen pelanggan

atau customer relationship management menjadi penting untuk mengelola



hubungan perusahaan dengan pelanggan di tingkat bisnis. Sistem manajemen
pelanggan atau Customer relationship management memungkinkan optimalisasi
komunikasi dan pemasaran melalui manajemen berbagai kontak yang beragam.
Sistem ini juga berperan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan
menciptakan keunggulan kompetitif melalui loyalitas merek, yang krusial untuk
mempertahankan pelanggan dan menarik pelanggan baru (Susilowati, 2022).

Abdurohim (2022) Sistem manajemen pelanggan atau customer
relationship management merupakan strategi bisnis yang memadukan proses,
manusia, dan teknologi. Membantu menarik prospek penjualan, mengkonversi
mereka menjadi pelanggan, dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada,
pelanggan yang puas dan loyal. Sistem manajemen pelanggan di masa Kini
bertujuan untuk mengetahui sebanyak mungkin tentang bagaimana kebutuhan dan
perilaku pelanggan. Lebih jelasnya dengan menerapkan sebuah sistem manajemen
pelanggan, suatu bisnis akan mampu mengenal serta memahami pelanggan
mereka lebih baik. Jadi, bisnis yang dijalankan dapat merespon kebutuhan
pelanggan dengan cepat dan tepat. Sedangkan menurut Kotler dan Amstrong
(dalam Gaffar, 2020) CRM adalah proses keseluruhan dalam membangun dan
mempertahankan  hubungan pelanggan yang menguntungkan  melalui
penyampaian nilai dan kepuasan pelanggan yang unggul.

Berikut merupakan data penjualan Primafres Food Tanjung Barangan

dari bulan Januari sampai Maret 2026 :



Tabel 1.1

Data Penjualan Primafres Food Tanjung Barangan

No Bulan Target Penjualan Pencapaian Keterangan
1 Januari Rp. 139.500.000; | Rp. 107.874.930: -Rp 31.625.070;
2 Februari | Rp. 139.500.000; | Rp. 86.346.300: -Rp. 53.153.700;
3 Maret Rp. 139.500.000; | Rp. 144.783.300; Rp. 5.283.300;
4 April Rp. 139.500.000; | Rp. 111.047.699; -Rp. 28.452.301;

Sumber : Primafres Food Tanjung Barangan (2026)

Dari tabel 1.1, dapat dilihat penjualan pada bulan Januari 2026, target

penjualan sebesar Rp. 139.500.000; namuan pencapaian penjualan hanya sebesar

107.874.930 . Target penjualan bulan Januari 2026 tidak tercapai, penjualan masih

kurang sebesar Rp. 31.625.070 dari target yang telah ditetapkan. Kurangnya

pemanfaatan media sosial membuat jangkauan pelanggan yang kurang maksimal

sehingga penjualan tidak mencapai target dan keputusan pembelian pun tidak

maksimal. Pada penelitian Fitri (2026) penelitian ini menyimpulkan bahwa

peningkatan pemanfaatan sosial media dan teknologi informasi dapat memberikan

kontribusi positif terhadap peningkatan keputusan pembelian pada usaha mikro,

kecil dan menengah di Bandarjo. Oleh karena itu, pelaku usaha mikro, kecil dan

menengah disarankan untuk lebih mengoptimalkan platform digital dan aplikasi

keuangan dalam mendukung aktivitas usaha mereka.




Media sosial menjadi alat pemasaran yang efektif dengan memperluas
jangkauan pasar, meningkatkan kepuasan pelanggan, serta mengatasi berbagali
tantangan dalam promosi yang sebelumnya sulit dihadapi. Hal ini tercermin dalam
peningkatan pendapatan usaha mikro, kecil dan menengah baik dalam hal volume
penjualan maupun keuntungan. Walaupun pelaku usaha mikro kecil dan
menengah menghadapi beberapa kendala, seperti kurangnya pemahaman tentang
penggunaan media sosial, keterbatasan waktu, dan masalah jaringan, faktor
pendukung berupa kemudahan penggunaan berbagai fitur media sosial
memberikan dampak positif yang besar (Ahsan, 2025)

Pada penjualan bulan Februari 2026, target penjualan sebesar
Rp.139.500.000 dan pencapaian penjualan hanya sebesar Rp. 86.346.300. Pada
bulan ini target penjualan jauh lebih menurun dari bulan lalu, target penjualan
kurang Rp. 53.153.700 dari target yang telah ditentukan. Perusahaan sebaiknya

memanfaatkan digital marketing dalam upaya meningkatkan penjualan, selain
biaya pemasaran menggunakan digital marketing lebih hemat, jangkauannya pun
lebih luas dan lebih banyak peluang para pengguna internet mengetahui
keberadaan gerai dan barang-barang yang dijual serta mereka dapat tertarik untuk
berbelanja. Sejalan dengan penelitian Taher (2024) hasil penelitian menunjukkan
bahwa digital marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian pada usaha kecil, mikro dan menengah di Kelurahan Medan Tembung.

Penggunaan digital marketing yang optimal diharapkan dapat

meningkatkan keputusan pembelian dengan memperluas  jangkauan pasar,

meningkatkan interaksi konsumen, dan memperkuat citra merek. Sebaiknya pihak



pengelola Primafres Food Tanjung Barangan memanfaatkan digital marketing
untuk meningkatkan pendapatan. Strategi ini memungkinkan pelaku usaha
menjangkau konsumen lebih luas dengan biaya lebih efisien, serta secara
signifikan menaikkan volume penjualan melalui platform online dan media sosial
agar keputusan pembelian dapat terus meningkat. Pada penelitian Larasati (2022)
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Ayana Store menggunakan digital
marketing sebagai media pemasarannya dan promosi dengan memanfaatkan sosial
media Instagram, Facebook, dan WhatsApp. Selain itu, Ayana Store Pati
menggunakan media sosial untuk menginformasikan dan berkomunikasi dengan
konsumen. Platform tersebut cukup efektif digunakan dalam menginformasikan
produk Ayana Store Pati dan berinteraksi langsung dengan konsumen.(Larasati,
2022)

Pada penjualan bulan Maret 2026, penjualan yang dicapai melebihi target
yang telah ditentukan. Target bulan Maret 2026 sebesar Rp. 139.500.000; dan
penjualan yang dicapai sebesar Rp. 144.783.300; pada bulan ini penjualan
melebihi target sebesar Rp. 5.283.300; dan rata-rata penjualan lebih besar dari
bulan Februari 2026 sebesar Rp. 1.586.633; pemanfaatan media sosial dan digital
marketing yang mulai membaik membuat pelanggan banyak mengetahui
keberadaan gerai serta promo yang ada disetiap harinya, membuat penjualan
meningkat sehingga target penjualan tercapai dan keputusan pembelian pun
bertambah. Pada penelitian Ahsan (2025) pemanfaatan media sosial sebagai alat
pemasaran terbukti efektif dalam meningkatkan keputusan pembelian. Meskipun

tantangan dalam penggunaannya masih ada, dengan peningkatan pemahaman dan



keterampilan dalam memanfaatkan media sosial, UMKM di Kecamatan Lasusua
memiliki potensi besar untuk terus berkembang dan memberikan manfaat yang
lebih luas bagi masyarakat.

Pada penjualan bulan April 2026, penjualan yang dicapai sebesar
Rp.111.047.699; dari target penjualan sebesar Rp. 139.500.000; artinya ada
kekurangan pencapaian target sebesar Rp. -Rp. 28.452.301;. Jika kita melihat
penjualan bulan sebelumnya, yaitu Maret 2026 telah melebihi target yang telah
ditetapkan, seharusnya jika seluruh karyawan dapat memaksimalkan sistem
manajemen pelanggan, maka seharusnya target penjualan bulan April dapat
tercapai. Seharunya para karyawan memberikan pelayanan yang maksimal agar
para pelanggan kembali berbelanja di Primafresh Food. Sistem Manajemen
Pelanggan (CRM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan
keputusan pembelian dengan cara meningkatkan kepuasan, retensi, dan loyalitas
pelanggan. CRM membantu memahami kebutuhan pelanggan secara personal,
memaksimalkan jalur penjualan, dan meningkatkan efisiensi operasional ( Rasyid,
2024).

Pengelolaan sistem manajemen pelanggan yang baik dapat meningkatkan
keputusan pembelian dengan cara mengoptimalkan penggunaan sumber daya,
meningkatkan efisiensi operasional, menetapkan strategi pemasaran yang tepat,
serta memotivasi karyawan untuk mencapai target Kinerja. Sistem manajemen
pelanggan pada Primafres Food sebaiknya dapat dikelola dengan baik dan lebih
optimal agar dapat meningkatkan keputusan pembelian. Sistem manajemen

pelanggan memastikan aktivitas berjalan sesuai rencana, mengurangi pemborosan,



dan mempercepat pengambilan keputusan. Pada penelitian yang dilakukan
Undango (2022) sistem manajemen pelanggan (Struktur dan proses
pengendalian manajemen) secara simultan berpengaruh positif sebesar 75,8%.
Berdasarkan latar belakang dan fenomena yang telah dijelaskan maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian ulang dengan judul *“ Pengaruh
Media Sosial, Digital Marketing dan Sistem Manajemen Pelanggan Terhadap

Keputusan Pembelian pada PT Primafood International”.

1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka dapat

dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini adalah :

1 Apakah media sosial, digital marketing, dan sistem manajemen pelanggan
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian pada PT
Primafood International ?

2 Apakah media sosial berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada PT Primafood International ?

3 Apakah digital marketing berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada PT Primafood International ?

4 Apakah sistem manajemen pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap

keputusan pembelian pada PT Primafood International ?

1.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis :
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1. Pengaruh media sosial, digital marketing, dan sistem manajemen
pelanggan terhadap keputusan pembelian pada PT Primafood
International.

2. Pengaruh media social terhadap keputusan pembelian pada PT Primafood
International.

3. Pengaruh digital marketing terhadap keputusan pembelian pada PT
Primafood International.

4. Pengaruh sistem manajemen pelanggan terhadap keputusan pembelian

pada PT Primafood International.

1.4. Manfaat Penelitian
Menurut Soekidjo (2020:128) “Manfaat peneltian adalah kegunaan hasil

penelitian nanti, baik bagi kepentingan pengembangan program maupun
kepentingan ilmu pengetahuan”. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
manfaat untuk berbagai pihak antara lain :
1. Bagi Peneliti
Sabagai tolak ukur mempraktekkan teori-teori yang telah diperoleh selama
perkuliahan sehingga peneliti dapat menambah pengetahuan secara praktis
mengenai masalah-masalah yang dihadapi PT Primafood International.
2. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan saran dan manfaat yang
dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan bagi PT. Primafood
International.

3. Bagi Civitas Akademi
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Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kepustakaan dan dapat
menjadi referensi bagi peniliti lain pada masa yang akan datang dan
menyajikan informasi mengenai media sosial, digital marketing, sistem

manajemen pelanggan dan keputusan pembelian.
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