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PENGARUH DIGITAL MARKETING TERHADAP CUSTOMER RETENTION
DENGAN CUSTOMER ENGAGEMENT SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA

COFFEE SHOP DIATAS KOPI KOTA BLITAR

(STUDI KASUS PADA COFFEE SHOP DIATAS KOPI KOTA BLITAR)

Ajeng Shela Stevani
11180523

Progam Studi Manajemen Fakultas Bisnis Universitas Kristen Duta Wacana

Email: shelastevani81@gmail.com
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap customer
retention dengan customer engagement sebagai variabel mediasi pada coffee shop Diatas
Kopi Kota Blitar. Dalam penelitian ini digital marketing merupakan variabel bebas dan
customer retention adalah variabel terikat serta customer engagement adalah variabel
mediasi. Populasi dalam penetian ini adalah seluruh konsumen Coffee Shop Diatas Kopi
Kota Blitar dan sampelnya merupakan konsumen yang telah melakukan pembelian
minimal tiga kali di Coffee Shop Diatas Kopi Kota Blitar. Metode pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner pada konsumen dengan jumlah sampel 100
responden. Metode analisis data menggunakan analisis regresi berganda dan sederhana,
path analysis, sobel test, serta didahului uji validitas dan reablitas. Berdasarkan hasil
analisis data diperoleh kesimpulan bahwa digital marketing memiliki pengaruh positif
terhadap customer retention dengan di mediasi oleh customer engagement pada coffee
shop Diatas Kopi Kota Blitar.

Kata Kunci: Digital, Marketing, Customer Engagement, Customer Retention.
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THE INFLUENCE OF DIGITAL MARKETING ON CUSTOMER RETENTION
WITH CUSTOMER ENGAGEMENT AS A MEDIATION VARIABLE ON
DIATAS KOPI COFFEE SHOP BLITAR
(STUDY CASE ON DIATAS KOPI COFFEE SHOP BLITAR)

Ajeng Shela Stevani 11180523
Departement Management Faculty of Business Duta Wacana Christian University

Email: shelastevani81@gmail.com

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of digital marketing on customer retention with
customer engagement as a mediating variable at the coffee shop Diatas Kopi Blitar City.
In this study, digital marketing is the independent variable and customer retention is the
dependent variable and customer engagement is the mediating variable. The population
in this research are all consumers of Coffee Shop Diatas Kopi Blitar City and the sample
is consumers who have made purchases at least three times at Coffee Shop Diatas Kopi
Blitar City. The method of data collection is done by distributing questionnaires to
consumers with a sample of 100 respondents. The data analysis method used multiple and
simple regression analysis, path analysis, Sobel test, and preceded by validity and
reliability tests. Based on the results of data analysis, it can be concluded that digital
marketing has a positive influence on customer retention by being mediated by customer

engagement at the coffee shop Diatas Kopi Blitar City

Key Words : Digital, Marketing, Customer Engagement, Customer Retention
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Peran teknologi digital saat ini sangat mendominasi banyak sektor. Tidak terkecuali
dengan sektor bisnis di mana hampir seluruh kegiatannya bergantung pada teknologi
digital, diantaranya adalah marketing. Marketing atau pemasaran berpusat pada aktifitas
sebuah perusahaan untuk memasarkan atau mempromosikan pembelian atau penjualan
produk maupun layanan. Salah satu insturemen digital marketing adalah media sosial
Instagram. Menurut Mattern, Joanne (2017) Instagram merupakan tempat berbasis
internet untuk berbagi foto dan video. Di Indonesia sendiri total akun Instagram yang
tercatat hingga Juli 2021 sebesar 91,77 juta akun Instagram. Jumlah akun terbanyak
terdapat dalam kelompok usia 18 hingga 24 tahun yaitu 36,4% (Rizaty, Monavia. 2021).
Menurut Indika & Jovita, 2017 Instagram mampu meningkatkan keinginan konsumen
untuk membeli sebuah produk . Digital marketing di Instagram dapat dilakukan oleh
segala bentuk usaha. Satu di antaranya yaitu industri F&B atau Food and Bevarage.
Industri F&B merupakan bisnis yang operasinya berpusat pada pelayanan makanan dan
minuman. Banyak industri F&B hari ini yang menggunakan Instagram sebagai media
untuk marketing. Contohnya adalah coffee shop Diatas Kopi Kota Blitar. Diatas Kopi
Blitar dengan konsisten mengunggah konten di Instagram dan berinterakasi dengan

konsumennya melalui komentar maupun pesan langsung. Banyaknya industri serupa di



Kota Blitar mendorong persaingan yang ketat untuk mempertahankan konsumen mereka.
Untuk itu, Diatas Kopi memaksimalkan isi unggahan kontennya berupa promosi
potongan harga, video suasana tempat, foto produknya, serta keunikan produknya.
Usaha sebuah perusahaan untuk mempertahankan pelanggan atau konsumennya
disebut dengan Customer Retention. Singh dan Khan (2012) menjelaskan bahwa
Customer retention merupakan upaya kegiatan organisasi penjualan untuk menekan
jumlah pelanggan atau konsumen yang tidak bisa dipertahankan. Kegiatan marketing
yang sering dilakukan oleh pelaku bisnis di Instagram adalah mengunggah konten.
Berdasarkan KBBI, konten yaitu berita atau informasi yang tersedia melalui media
elektronik atau digital. Konten Instagram yang dibagikan berupa foto dan video produk,
iklan, serta bentuk promo-promo menarik. Bahkan, sekarang Instagram telah
menghadirkan Instagram analytic yang berfungsi sebagai Insight bagi penggunanya pada
kelas bisnis (Alfajri, Adhiazni, & Aini, 2019). Dengan adanya konten pada akun
Instagram seorang pelaku bisnis akan mendorong sebuah interaksi antara pelaku bisnis
sebagai produsen dan konsumen secara langsung melalui komentar dan direct message
atau pesan langsung. Interaksi keterlibatan konsumen dengan produsen dapat dikatakan
sebagai customer engagement. Dengan meningkatnya penggunaan media sosial, istilah
Customer Engagement (keterlibatan konsumen) menjadi lebih populer. Pesatnya

kemajuan teknologi memudahkan setiap orang, termasuk para pebisnis untuk



mendapatkan informasi dan berkomunikasi. Media sosial adalah salah satu metode yang
paling efisien dan umum digunakan oleh pebisnis saat ini. Biaya promosi dapat di tekan
dan jangkauan audience lebih luas. Dengan ini, kesadaran untuk menjalin hubungan yang
baik dengan pelanggannya meningkat. Di sini, konsep dan pemahaman terhadap customer
engagement bagi perusahaan menjadi penting. Menurut Pansari & Kumar (2017) dengan
kehadiran konsumen dan database pemasaran, strategi mengelola konsumen telah
berkembang yang pada awalnya transaksi ke relationship marketing dan saat ini customer
engagement . Customer engagement dapat di kategorikan dalam strategi pemasaran yang
efektif untuk meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap merk.

Pelanggan yang menggunakan media sosial akan tersambung dalam interaksi secara
virtual dan menjadi seperti hubungan yang personal. Seluruh interaksi ini dapat di ukur
dengan nilai statistik melalui fitur /nsight Instagram. Di dalamnya produsen dapat
mengetahui siapa dan konten apa saja yang paling banyak disukai. Bukan hanya itu,
konsumen sebagai audience juga secara otomatis dikategorikan ke dalam segi demografi
dan geografinya. Sehingga, hal ini membantu perusahaan untuk menargetkan isi

kontennya dengan tepat.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat di buat rumusan masalah sebagai berikut :



1.3

1.4

1. Apakah digital marketing berpengaruh positif terhadap customer retention ?

2. Apakah digital marketing berpengaruh positif terhadap customer engagement ?

3. Apakah customer engagement berpengaruh positif terhadap customer retention ?
4. Apakah digital marketing berpengaruh positif terhadap customer retention dengan

customer engagement sebagai variabel mediasi ?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin di capai dari penelitian ini yaitu :

1. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap customer retention

2. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap customer engagement
3. Untuk mengetahui pengaruh customer engagement terhadap customer retention
4. Untuk mengetahui pengaruh digital marketing terhadap customer retention

dengan customer engagement sebagai variabel mediasi.

Kontribusi Penelitian

Dengan adanya penelitian ini diharapakan bisa memberikan kontribusi dalam

pemberian informasi dan sebagai bahan masukan bagi pihak terkait yaitu coffee shop

Diatas Kopi Blitar mengenai pengaruh digital marketing terhadap customer retention,

pengaruh digital marketing terhadap customer engagement, dan pengaruh customer

engagement terhadap customer retention serta pengaruh digital marketing terhadap

customer retention dengan customer engagement sebagai variabel mediasi.



1.5 Batasan Penelitian

1. Tempat Penelitian

Penelitian ini akan dilaksankan di Coffee Shop Diatas Kopi Blitar yang beralamatkan di
Jalan Veteran nomor 134, Blitar, Jawa Timur.

2. Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada bulan September 2021-Mei 2021

3. Variabel yang diteliti

a) Digital Marketing
Afrina (2015) berpendapat bahwa salah satu jenis pemasaran yang paling banyak
dipakai untuk mempromosikan produk dan jasa serta untuk menjangkau lebih banyak
konsumen adalah digital marketing. Kotler dan Keller (2016:642) juga memaparkan
bahwa media sosial adalah bagian terpenting dari digital marketing. Media sosial
menjadi alat bagi konsumen untuk mendapatkan dan menyampaikan informasi berupa
gambar, teks, audio, video, serta informasi lainnya kepada sesama konsumen begitu
juga dengan perusahaan. Selain itu, media sosial memberikan kemudahan bagi pemasar
untuk menerima ulasan ataupum masukan dari konsumen secara virtual.

b) Customer Retention
Singh dan Khan (2012) mendefiniskan customer retention sebagai kegiatan dari  unit

penjualan atau pemasaran sebuah perusahaan sebagai upaya dalam mengurangi



pelanggan yang tidak bisa dipertahankan. Sejak perusahaan pertama kali beroperasi,
customer retention telah dimulai yaitu dengan melakukan interaksi dan menjalin
hubungan yang berjangka dan tidak sebentar dengan pelanggan.

c¢) Customer Engagement
Menurut Hans Willems (2011) Customer Engagement merupakan proses untuk
mengikutsertakan konsumen melalui interaksi dalam sebuah percakapan dan
pengalaman yang memberikan dukungan pada pelanggan secara optimal agar keputusan

mereka dalam melakukan pembelian dapat di pengaruhi



62

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan tentang pengaruh digital marketing
terhadap customer retention dengan customer engagement sebagai variabel mediasi pada
coffee shop Diatas Kopi Kota Blitar dengan menguji sampel kuesioner pada 100 orang
responden. Responden survei adalah konsumen coffee shop Diatas Kopi yang membeli
produk coffee shop Diatas Kopi Kota Blitar. Oleh karena itu, kesimpulan berikut dapat

diambil dari penelitian ini.

5.1.1 Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan analisis deskriptif dengan mengenai
profil responden seperti jenis kelamin, usia, latar belakang pendidikan, pekerjaan,
dan pengeluaran bulanan menjadi persentase. Sehingga didapatkan hasil persentase
sebagai berikut:

1. Di antara responden survei, mayoritas adalah konsumen laki-laki, yang

berjumlah 73 responden (53%).

2. Di antara responden survei, sebagian besar adalah konsumen berusia 22-27

tahun yaitu sebanyak 71 responden dengan persentase (71%)
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3. Di antara responden penelitian, konsumen dengan tingkat pendidikan SMA/K

mendominasi sebanyak 43 responden dengan persentase (43%)

4. Mayoritas responden survei adalah Wirausaha/Swasta yaitu sebanyak 48

responden dengan persentase 48%.

5. Di antara responden yang menanggapi survei, sebanyak 76 (76%) responden

konsumen dengan pengeluaran Rp1,500,000 — Rp3,000,000

5.1.2 Hasil Analisis Uji Instrumen Penelitian

1.

Hasil pengujian statistik One-Sample Kolmogorov-Smirnow Test menunjukan
bagian Sig. dengan nilai sebesar .200 artinya nilai tersebut lebih besar dari .05.
Sehingga, dapat disimpulkan nilai residual terdistribusi normal atau memenuhi
syarat uji normalitas.

Hasil pengujian SPSS dilihat bahwa Nilai Tolerance variabel Digital Marketing
serta Customer Engagement > 0,1 dan Nilai VIF <10 dengan demikian tidak
terdapat gangguan multikolinearitas.

Berdasarkan perhitungan SPSS variabel Digital Marketing dengan nilai Sig .073
> 0,05 dan variabel Customer Engagement dengan nilai Sig .0899 > 0,05 dengan

demikian dapat disimpulkan tidak terdapat gangguan heteroskedastisitas.
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5.1.3 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Berdasarkan hasil dari analisis linear berganda dapat diketahui kesimpulan
sebagai berikut:

a. Digital marketing berpegaruh positif terhadap customer retention pada coffee
shop Diatas Kopi Kota Blitar. Dengan demikian hipotesis Digital marketing
berpengaruh positif terhadap customer retention diterima

b. Customer engagement berpegaruh positif terhadap customer retention pada
coffee shop Diatas Kopi Kota Blitar. Dengan demikian hipotesis customer

engagement memiliki pengaruh positif terhadap customer retention diterima.

5.1.4 Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana

Berdasarkan hasil dari analisis linear sederhana dapat diketahui kesimpulan
bahwa Digital Marketing berpegaruh positif terhadap Customer Engagement pada
coffee shop Diatas Kopi Kota Blitar. Dengan demikian hipotesis Digital Marketing

memiliki pengaruh positif terhadap Customer Engagement diterima.

5.1.5 Hasil Sobel Test

Berdasarkan hasil dari sobel test dapat diketahui kesimpulan bahwa terjadi
pemediasi secara parsial di Coffee Shop Diatas Kopi Kota Blitar di mana customer

engagement sebagai pemediasi terhadap variabel customer retention sebagai variabel
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dependen dan pengaruh digital marketing sebagai variabel independen terhadap
customer retention. Dengan demikian hipotesis pengaruh digital marketing terhadap

customer retention dengan customer engagement sebagai variabel mediasi diterima

5.2 Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian hanya dilakukan pada konsumen yang pernah melakukan pembelian
minimal tiga kali pada Coffee Shop Diatas Kopi Kota Blitar, sehingga hasil dari
penelitian ini tidak bisa berlaku secara umum.

2. Variabel dalam penelitian ini hanya sebagian kecil yang berpengaruh terhadap
customer retention. Meskipun ada banyak variabel lain yang dapat
meningkatkan customer retention

3. Kuesioner yang disebarkan dan diisi responden menyediakan jawaban tertutup,
sehingga responden tidak leluasa dalam memberikan jawaban. Hal ini dapat
menimbulkan jawaban yang kurang lengkap dan akurat.

5.3 Saran

Berdasarkan hasil analisis data, pembahasan dan kesimpulan, beberapa usulan
yang dapat diajukan yang berguna untuk keperluan praktis dan untuk studi lebih lanjut,
adalah sebagai berikut:

1. Bagi pelaku usaha atau produsen diharapkan meningkatkan kualitas dan terus

berinovasi pada cara digital marketing seiring perkembangan zaman di mana
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teknologi digital semakin diandalkan sehingga coffee shop Diatas Kopi Kota Blitar
mampu bersaing dengan coffee shop lain..

. Kualitas produk dan harga terus dipertahankan dan dikembangkan sehingga berbagai
indikator dari customer retention dapat selalu memenuhi harapan konsumen.

. Selain itu pelaku usaha diharapkan lebih membranding citra merek Coffee Shop
Diatas Kopi Kota Blitar agar lebih kompetitif.

. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan riset ini dengan
menambahkan variabel lain yang berhubungan dengan customer retention dan

mengembangkan subjek riset agar hasil penelitian dapat berlaku secara umum.
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