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ABSTRAK

Acrtikel ini bertujuan untuk mencoba menutup gap (address gaps in knowledge) atau kesenjangan terhadap
penelitian-penelitian sebelumnya terkait Customer Satisfaction. Pada penelitian sebelumnya terjadi
terdapat perbedaan dan kesenjangan terkait pengaruh variabel anteseden yaitu Social Media Marketing
Activities, Programme Membership, Celebrity Endorsement, Brand Image dan Customer Behaviour
terhadap Customer Satisfaction. Penelitian ini juga mencoba untuk memperluas cakupan penelitian dengan
mengajukan 1 (satu) variabel penelitian sebagai pembaharuan dalam penelitian. yaitu dengan memasukkan
variabel Customer Loyalty sebagai variabel mediasi, dimana belum ada penelitian yang menggunakan
variabel mediasi tersebut. Makalah ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi secara teoritis, praktis
dan mungkin dapat digunakan untuk studi masa depan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Keanggotaan Program, Celebrity Endorsement,
Perilaku Pelanggan

ABSTRACT

This article aims to try to close the gaps (address gaps in knowledge) or gaps in previous studies related
to customer satisfaction. In previous studies there were differences and gaps related to the influence of the
antecedent variables, namely Social Media Marketing Activities, Program Membership, Celebrity
Endorsement, Brand Image and Customer Behavior on Customer Satisfaction. This study also tries to
broaden the scope of research by proposing 1 (one) research variable as an update in research. namely by
entering the variable Customer Loyalty as a mediating variable, where there is no research that uses these
mediating variables. This paper is also expected to contribute theoretically, practically and may be used
for future studies.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Membership Program, Celebrity Endorsement,
Customer Behavior

PENDAHULUAN

Perkembangan di dunia bisnis yang semakin ketat mendorong setiap perusahaan
untuk berusaha menempatkan posisinya menjadi yang terunggul dan terdepan. Persaingan
di dunia bisnis menjadikan alasan perusahaan saling berkompetisi dalam melakukan
inovasi baik produk, barang dan jasa yang menghasilkan profit (Ingenbleek, 2020). Selain
itu, dengan ketatnya persaingan di dunia bisnis saat ini mengharuskan perusahaan harus
lebih jeli dan peka dalam melihat peluang usaha. Dalam menghadapi persaingan yang
ketat ini, yang mana setiap perusahaan harus memperhatikan dan mempertimbangkan
kepuasan pelanggan serta diperlukan kejelian dan kepekaan terhadap perubahan yang
terjadi dalam melihat peluang suatu bisnis.

Salah satu peluang bisnis yang berkembang pesat saat ini adalah usaha yang
bergerak dibidang co-working space. Berdasarkan pengertian kamus oxford pengertian
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co-working space merupakan lingkungan yang digunakan oleh orang-orang, baik untuk
bekerja sendiri maupun bekerja untuk perusahaan yang berbeda-beda. Secara khusus co-
working space menawarkan suatu lingkungan kerja yang digunakan untuk berbagi
peralatan, pengetahuan, dan ide maupun gagasan. Selain itu, pengertian co-working space
merupakan penyewaan ruang kerja secara berkala yang digunakan secara bersama-sama
dan terbuka dengan pengguna lainnya untuk waktu yang fleksibel. Tingginya minat
penyewaan kantor membuat peluang bisnis co-working space berpotensi tinggi sebagai
solusi alternatif untuk pebisnis pemula atau start up berbiaya terjangkau dibanding ruang
kantor pribadi. Cold ‘N Brew merupakan ekosistem yang dibentuk dari kolaborasi
beberapa brand atau start-up yang menghasilkan output action berupa movement atau
produk di Solo yang menyediakan ruang untuk event, meeting, dan ruang kerja bagi para
pelaku usaha atau mahasiswa.

Selain itu banyaknya start up yang keluar dan masuk di Kota Solo juga menjadi
catatan agar Cold ‘N Brew dapat memberikan pelayanan agar konsumen menjadi lebih
stabil dan dapat menetap lama. Lebih lanjut dalam rangka memenangkan persaingan
tersebut Cold ‘N Brew perlu meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan
pelayanannya.

Dalam menjalankan bisnis adakalanya perusahaan mengalami masalah yang
datang menghampiri. Banyak pengusaha atau organisasi yang tetap berusaha eksis
bertahan dan menghadapi masalah tersebut. Dalam bisnis layanan jasa maka perusahaan
harus melakukan serangkaian upaya agar konsumen dan pelanggan tidak beralih ke
layanan jasa yang diberikan oleh perusahaan pesaing, salah satu cara antara lain yaitu
dengan meningkatkan loyalitas pada pelanggan. Loyalitas pelanggan sering diperiksa dari
perilaku konsumen dengan mengukur item; misalnya, jumlah frekuensi pembelian dan
pembelian. Asumsi yang digunakan secara luas adalah bahwa loyalitas mengarah ke
sejumlah pembelian berulang dari pemasok yang sama selama periode waktu tertentu
(Wijaya, et.al, 2021).

Penelitian lebih lanjut oleh Nenadal, Vykydal, & Tyle¢kova, (2021)
mengemukakan bahwa loyalitas mengandung unsur-unsur sikap dan perilaku dan
memperdebatkan bahwa loyalitas ditentukan oleh seberapa kuat hubungan antara sikap
relatif dan patronase berulang. Memeriksa loyalitas di bawah faktor-faktor sikap,
psikologi, favoritisme dan rasa niat baik terhadap produk atau layanan tertentu dapat
dilakukan untuk melakukan pengukuran. Dash, Kiefer, & Paul, (2021) mendefinisikan
kesetiaan sebagai komitmen yang dimiliki untuk membeli kembali atau menggandakan
kembali produk yang dipilih secara konsisten di masa depan.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas dan dikarenakan masih adanya gap atau
perbedaan dari hasil-hasil penelitian sebelumnya, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian lebih lanjut berkaitan dengan faktor-faktor yang mempengaruhi Customer
Satisfaction dengan judul “Pengaruh Social Media Marketing Activities, Programme
Membership, Celebrity Endorsement, Brand Image dan Customer Behaviour terhadap
Customer Satisfaction Dan Customer Loyalty Sebagai Variabel Mediasi Pada
Pengunjung Kedai Cold ‘N Brew Di Solo, Indonesia”.

METODOLOGI PENELITIAN

Desain penelitian Jenis penelitian ini adalah kuantitatif yaitu penelitian yang
menekankan pada pengujian teori-teori melalui pengukuran variabel penelitian dengan
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angka yang bertujuan menguji hipotesis. Penelitian ini didesain dengan menggunakan
metode kausalitas. Metode kausalitas tersebut dimaksudkan untuk menjelaskan adanya
hubungan sebab akibat (cause effect) atau hubungan memengaruhi dan dipengaruhi
diantara beberapa konsep atau beberapa variabel yang diteliti (Leavy, 2017). Dalam
penelitian ini pola hubungan sebab akibat yang menjadi fokus penelitian adalah variabel
bebas yang terdiri dari Social Media Marketing Activities, Brand Image, Programme
Membership, Celebrity Endeorsement dan Customer Behaviour. Consumer Loyalty
sebagai variabel Mediasi. Sedangkan variabel terikatnya adalah Customer Satisfaction.

Sumber Data

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan
sekunder. Data primer adalah data yang langsung dikumpulkan dan dianalisis oleh
peneliti sendiri (Sekaran et al., 2016). Data primer dalam penelitian ini merupakan hasil
tanggapan langsung responden dalam menjawab pertanyaan pada setiap instrumen
kuesioner melalui Google Form. Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari
literature review, jurnal, website dan penelitian sebelumnya untuk mencari data atau
kutipan dari beberapa definisi yang dijadikan acuan sebagai landasan teori.

Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung kedai Cold ‘N Brew di Solo,
Indonesia.Menurut Martino, Luengo, & Miguez, (2018), kerangka sampling adalah daftar
semua elemen dalam suatu populasi dari mana sampel diambil. Pemilihan sampel
menggunakan purposive sampling. Adapun kriteria pengambilan sampel dalam
Penelitian ini adalah: Pengunjung yang pernah datang di pengunjung kedai Cold ‘N Brew
di Solo, Indonesia dan Pengunjung yang memiliki Kartu Membership.

Teknik pengumpulan data

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan metode Kkuisioner yaitu
pertanyaan tertulis yang telah dirumuskan sebelumnya. Pengumpulan data dibagikan
secara offline dan online, melalui Telegram, Whatsapp, Instagram, Facebook, Twitter.
Skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likeart untuk mengetahui seberapa kuat
responden setuju dengan pernyataan yang diberikan (Sekaran et al., 2016). Jawaban
responden dikategorikan menggunakan 5 poin, yaitu:
Poin 5 berarti Sangat Setuju (SS)
Poin 4 berarti Setuju (S)
Poin 3 berarti Netral (N)
Poin 2 berarti Tidak Setuju (TS)
Poin 1 berarti Sangat Tidak Setuju (STS)

®o0 o

Analisis Data

Data yang didapatkan dari responden selanjutnya diuji untuk diolah dan dianalisis
dengan metode statistik. Pegujian data dari masing-masing variabel menggunakan
program software IBM SEM AMOS versi 25. Uji Validitas dalam penelitian menggunakan
metode Confirmatory Factor Analysis (CFA). Sedangkan Uji Reliabilitas menggunakan

metode Contruct Reliability (CR) dan Variance Extracted (VE).

1. Uji Validitas

Validitas adalah tingkat keandalan dan kesahihan alat ukur yang digunakan
Instrumen dikatakan valid berarti menunjukkan alat ukur yang dipergunakan untuk
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mendapatkan data itu valid atau dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya di ukur (Collier, 2020). Suatu instrumen dikatakan valid apabila
memiliki validitas yang tinggi dan memiliki measurement error yang Kkecil.
Sebaliknya instrumen yang kurang valid berarti memiliki validitas yang rendah dan
measurement error yang tinggi.

Untuk menguji apakah instrumen yang digunakan, dalam hal ini kuesioner
memenuhi persyaratan validitas, maka uji validitas dilakukan dengan model
pengukuran CFA Model (Confirmatory Factor Analysis Model) yang menunjukan
sebuah variabel laten yang diukur oleh satu atau lebih variabel-variabel teramati
(Collier, 2020). Variabel-variabel teramati di dalam CFA berdasarkan
indikatorindikator tidak sempurna dari variabel laten atau konstruk tertentu yang
mendasarinya.

2. Uji Reliabilitas

Berdasarkan pendapat (Collier, 2020), reliabilitas adalah konsistensi suatu
pengukuran. Reliabilitas tinggi menunjukan bahwa indikator-indikator mempunyai
konsistensi tinggi dalam mengukur konstruk latennya. Untuk mengukur reliabilitas
dalam SEM akan digunakan composite reliability measure (ukuran reliabilitas
komposit) dan variance extracted measure (ukuran ekstrak varian). Reliabilitas
suatu konstruk dikatakan baik, jika nilai construct reliabilitas (CR)-nya > 0.70
(Collier, 2020). Cara lain untuk menghitung reliabilitas adalah dengan
menggunakan variance extrated (VE), dimana nilai VE > 0.50. Ektrak varian
mencerminkan jumlah varian keseluruhan dalam indikator-indikator yang
dijelaskan oleh variabel laten.

Metode Analisis Data

Penelitian membutuhkan suatu analisis data dan intepretasi yang akan digunakan
untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan penelitian dalam mengungkap fenomena sosial
tertentu, sehingga analisis data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang
lebih mudah dibaca dan diintepretasikan. Model penelitian yang akan digunakan dalam
penelitian ini adalah model struktur berjenjang dan untuk menguji hipotesis yang
diajukan digunakan teknik analisis SEM (Stuctural Equation Modelling) yang
dioperasikan melalui program AMOS.

Alasan yang dikemukakan berkaitan dengan pemakaian SEM karema SEM
merupakan sekumpulan teknik statistikal yang memungkinkan pengujian sebuah
rangkaian hubungan yang relatif rumit secara simultan. Permodelan melalui SEM juga
memungkinkan seorang peneliti dapat menjawab pertanyaan penelitian yang bersifat
regresif maupun dimensional (Collier, 2020). Menganalisis model penelitian dengan
SEM dapat mengidentifikasi dimensi-dimensi sebuah konstruk dan pada saat yang sama
dapat mengukur pengaruh atau derajat hubungan antara faktor-faktor yang telah
diidentifikasi dimensi-dimensinya.

Interpretasi dan Modifikasi Model

Setelah model diestimasi, residualnya haruslah kecil atau mendekati nol dan
distribusi frekuensi dari kovarians residual harus bersifat simetrik. Model yang baik
mempunyai standardized residual variance yang kecil. Angka 2,58 merupakan batas nilai
standardized residual yang diperkenankan, yang diintepretasikan sebagai signifikan
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secara statistic pada tingkat 5% dan menunjukkan adanya predictor error yang
substansial untuk sepasang indicator. Ketika model telah dinyatakan diterima dan dapat
dilakukan modifikasi model untuk memperbaiki penjelasan teoritis atau goodness of fit.
Modifikasi dari model awal harus dilakukan setelah dikaji banyak pertimbangan. Jika
model dimodifikasi, maka model tersebut harus di-crossvalidated (diestimasi dengan data
terpisah) sebelum model modifikasi diterima. Pengukuran model dapat dilakukan dengan
modification indices. Nilai modification indices sama dengan terjadinya penurunan chi-
squares jika koefisien diestimasi.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Penelitian diatas melakukan penelitian mengenai Social Media Marketing
Activities, Brand Image, Programme Membership, Celebrity Endorsement, dan Customer
Behaviour terhadap Customer Loyalty dan Customer Satisfaction. Penelitian tersebut
menunjukkan bahwa variabel tersebut memiliki hubungan positif dan signifikan, namun
ada juga yang menemukan hasil yang berbeda. Hal tersebut didasarkan literature yang
mengindikasi bahwa model terdahulu masih bersifat terbatas, oleh karena itu penelitian
ini perlu dilakukan guna menambahkan kajian teoritis mengenai Customer Loyalty
sebagai variabel mediasi.

Model konseptual ini mencoba menutup gap (address gaps in knowledge) atau
kesenjangan terhadap penelitian-penelitian sebelumnya terkait Customer Satisfaction.
Pada penelitian sebelumnya terjadi terdapat perbedaan dan kesenjangan terkait pengaruh
variabel anteseden yaitu Social Media Marketing Activities, Programme Membership,
Celebrity Endorsement, Brand Image dan Customer Behaviour terhadap Customer
Satisfaction. Penelitian ini mencoba untuk memperluas cakupan penelitian (expand
knowledge) dengan mengajukan 1 (satu) variabel penelitian sebagai pembaharuan dalam
penelitian. yaitu dengan memasukkan variabel Customer Loyalty sebagai variabel
mediasi, dimana belum ada penelitian yang menggunakan variabel mediasi tersebut yaitu
Customer Loyalty. Makalah ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi secara
teoritis, praktis dan mungkin dapat digunakan untuk studi masa depan.

KESIMPULAN

Berdasarkan dengan hipotesis yang disusun pada penelitian diharapkan dapat
menjadi informasi serta referensi dalam pengembangan ilmu pengetahuan manajemen
dan dapat menjadi tambahan secara teori dalam kegiatan meningkatkan Customer
Satisfaction khususnya yang terkait dengan Social Media Marketing Activities, Brand
Image, Celebrity Endorsement, Customer Behaviour dan Customer Loyalty. Selain itu,
penelitian ini juga diharapkan bisa menjadi acuan dan referensi bagi peneliti selanjutnya
dalam mengembangkan penelitian pada bidang yang sama.
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