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The Influence of CRM and Brand Image on NCT Dream Product Purchasing
Decisions

By Nur Utami Listyanti

Abstract
This quantitative research aims to determine the influence of customer

relationship management and brand image on purchasing decisions for NCT Dream
products. Researchers used a sample of 100 NCT Dream fan respondents aged over
17 years and domiciled in DKI Jakarta who had ever purchased NCT Dream
merchandise or albums. The sampling technique uses purposive sampling and
snowball sampling. The data analysis used is the t test using the SmartPLS
application. Based on the research results, it can be concluded that customer
relationship management influences purchasing decisions. Meanwhile, another
independent variable, namely brand image, has influences but not significant on

purchasing decisions.

Keywords : Brand image, customer relationship management, and purchase decision.
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Pengaruh CRM dan Brand Image Terhadap Keputusan Pembelian Produk NCT
Dream

Oleh Nur Utami Listyanti
Abstrak

Penelitian kuantitatif ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh customer
relationship management dan brand image terhadap keputusan pembelian produk
NCT Dream. Peneliti menggunakan sampel sebanyak 100 responden penggemar
NCT Dream yang berusia di atas 17 tahun dan berdomisili di DKI Jakarta yang
pernah membeli merchandise atau aloum NCT Dream. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling dan snowball sampling. Analisis data yang
digunakan yaitu uji t dengan menggunakan bantuan aplikasi SmartPLS. Berdasarkan
pada hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa customer relationship management
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Sedangkan, variabel independen lainnya
yaitu brand image berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap keputusan pembelian.

Kata kunci: Brand image, customer relationship management, dan keputusan
pembelian

vii



KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN,
RISET, DAN TEKNOLOCGH
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JIAKARTA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Talan Rumah Sakit Fatmawati, Pondok Labu, Jakarta Selatan 12450
Lelepon 021-7656971, Fax 0217656904
1 aman - www. feboupnviac id , e-mail @ febupnvj@upnyj.ac.id

BERITA ACARA SEMINAR PROPOSAL SKRIPSI
SEMESTER GANJIL TA. 2023/2024

Telah dilaksanakan Seminar Proposal Skripsi dihadapan Tim pada hari Rabu, 3 Januari 2024:

Nama  Nur Utami Listyanti
No.Pokok Mahasiswa ;2010111120
Program - Manajemen S|

(Pengaruh CRM dan Brand Image Terhadap Keputusan Pembelian Produk Karya NCT Dream)

untuk dilanjutkan / dibtaorr *)
Penguii____

No ~ Dosen Penguji . Jabatan |  Tanda Tangan
S e e 2

I | Dr. Miguna Astuti, $.8i., MM., CPM | Ketua 1 W
2 Dra. Heni Nastiti, MM Anggota | 2 MZL
S— n i _l
B Yuliniar, SE, MM Anggota [1**) | 3. uf
o

A {f

Keterangan: Jakarta, o0 ~ |3 - 20 23
*) Coret yang tidak perlu Mengesahkan
**) Dosen Pembimbing

-
Siti Hidayati, SE, MM

viii



PRAKATA

Puji serta syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT atas segala rahmat dan

karunia-Nya dan sholawat serta salam kepada Nabi Muhammad saw., sehingga

proposal skripsi dengan judul “Pengarun CRM dan Brand Image Terhadap

Keputusan Pembelian Produk NCT Dream” dapat disclesaikan. Penulis

menyampaikan rasa terima kasih dan mendoakan semoga Allah swt. memberikan

balasan terbaik kepada:

1
2
3.
4

Ibu Dr. Jubaedah, SE., MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis.

Bapak Dr. Yudi Nur Supriadi, S.Sos.l., MM selaku Ketua Jurusan Manajemen.
Ibu Siti Hidayati,SE., MM. selaku Ketua Program Studi Sarjana Manajemen.

Ibu Yuliniar, S.E., M.M selaku dosen pembimbing yang telah membimbing serta
memberi saran yang bermanfaat untuk penelitian ini, dan memberi dukungan
secara emosional untuk penulis.

Ibu Dr. Alfatih S. Manggabarani SE, Msi, CMIP, CSEM, CPMP, MIFC selaku
dosen pembimbing akademik yang selalu mengarahkan dan membimbing
akademik peneliti saat masa perkuliahan.

Seluruh dosen FEB yang telah memberikan bimbingan akademik bagi penulis
selama dalam perkuliahan.

Seluruh staff dan karyawan UPN “Veteran” Jakarta yang secara langsung dan
tidak langsung membantu penulis menyelesaikan proposal skripsi.

Bapak Sulistyo Wibowo dan Ibu Sugiyanti selaku kedua orang tua yang selalu
memberikan dorongan dan motivasi serta berkorban demi kesuksesan dan
kebahagiaan anak-anaknya, serta Maulidia Shania Puteri selaku adik penulis
yang telah memberikan dukungan serta perhatian kepada penulis.

Deyan Galih, Dimas Febrian, Nayla Nursyifa dan saudara serta kerabat dari

penulis yang memberikan dorongan serta doa yang terbaik untuk penulis.



10. Savira Septiani, Baihagi, dan Rafli lhksandi yang selalu menemani dalam
keadaan suka maupun duka, mendengarkan keluh kesah penulis, memberikan
dukungan dengan tulus sampai saat ini.

11. Rafliansyah, Zoya Azrin, Raulian Franciskus, Athaya Salsabila dan seluruh
teman dari angkatan S1 Manajemen 2020 yang telah berjuang bersama dan selalu
memberikan semangat dan bantuan selama kuliah.

12. Last but not least, | wanna thank me. Thanks for believing in me, doing all this
hard work, having no days off, for never quitting, and for just being me at all

times.

Akhir kata, peneliti mengucapkan permohonan maaf yang sebesar-besarnya
apabila masih terdapat kesalahan dalam skripsi ini. Peneliti berharap agar penelitian

ini dapat bermanfaat bagi kita semua.
Jakarta, 03 Januari 2024

Nur Utami Listyanti



DAFTAR ISl

HALAMAN SAMPUL ..ot i
PERNYATAAN ORISINALITAS ... ii
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI UNTUK KEPENTINGAN
AKADEMIS ..o ettt n e neeae e \Y;
HALAMAN PENGESAHAN......ooiet ettt v
ADSEFACT ... bbb vi
ADSTIAK ..o vii
BERITA ACARA .ottt viii
PRAIK AT A bbbttt b bt s e sb e be b et e e b e e nre s iX
DAFTAR IST ..ottt b e b e e Xi
DAFTAR TABEL .....ooiiiiiee et Xiv
DAFTAR GAMBAR ... .ottt ettt te et esre et neennee e XV
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt sttt nre e nnes XVi
BAB | PENDAHULUAN ...ttt sttt sneenaeenee e 1
O I 17 T g =71 -1 U3 o TSRS 1
1.2, RUMUSAN MASAIAN ......cc.ciriiiiieiiciccc s 8
1.3, TUJUAN PENEITIAN.....cctieieie ettt s e e sreesaenae s 8
1.4, Manfaat PENelitian.........cooeireireiinicccc s 8
BAB 1l TINJAUAN PUSTAKA ...t 10
2.1, LANCASAN TOM .veeeiiieiiieiertetrte ettt ettt 10
2.1.1. Manajemen PEMASAIAN .........ccceveireerierreereeireeeessesteesestesseesesseessessesssesessesssessessesssens 10
2.1.2. Perilaku KONSUMEN .......ccuciiiiiiciiciniccee et 10
2.1.3. Keputusan PemDEHAN .........ccveviiiieee ettt 11
a) Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian............ccccoveevvneeenne. 12

b) Indikator Keputusan pembelian...........cccooieieierieeee e 13
2.1.4. Customer Relationship Management (CRM) ........cccoviiieeerinieniceee e 14
a) Tujuan Customer Relationship Management ..........ccccvevevereeceneeeeneseeeese e 15

D) INAIKALOr CRM......couiiiecieecee ettt sttt et saesreeseense s 16
2.1.5. Brand IMAgE ...c.ooueeieeieeiete ettt ettt sttt sa et e s ae et et eaeentesneeeesteeneenaens 17

Xi



2.2.  Hasil Penelitian SEDelUMNYa.......ccooiiiiiiiiieeee e 22

2.3, MOAEl PENEITIAN. .....c.eiiiiiiitirteeee et 29
2.3.1. Pengaruh Customer Relationship Management (CRM) terhadap Keputusan
PEMDEIIAN. ...ttt e 30
2.3.2. Pengaruh Brand Image terhadap Keputusan Pembelian ...........ccccoceveveeveneenennnas 30
S o 1 0T0] (=T 1< TR TSRS 31
BAB 1l METODE PENELITIAN......ciiii e 32
3.1.  Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ............ccccooevveviiieceneneese e, 32
3.3.1. DefiniSi OPErasioNal.........ccceceeereririenierieieieieieseesie sttt 32
3.3.2. Pengukuran Variabel ..o 32
3.2, Populasi dan SAMPEL........cceeciiiieiiiieeeeseee ettt e 33
3.3 L. POPUIBSI .ottt ettt sttt be sttt e tesreebesreeaaenre s 33
3.3.20 SAMPE e ettt e e beebesreeaaere s 33
3.3, Teknik Pengumpulan Data ..........cccceeruereeieieineneniesienieieeeeee e 35
3.3.L. JENIS DA ....cvetiieteieieeee ettt 35
3.3.2. SUMDEE DALA ......eveiiieiiiteitete ettt 35
3.3.3. PenguMPUIAN Data.......c.cccveueeiiiiiieieiiieeeteseeee sttt sttt st st e et bt sreernenae s 35
3.4, Teknik ANalisis Data .........cceovrueiiiniiiiiiicirieere e 36
3.4.1. Teknik Analisis DESKIIPLIT .....ccveveiieieiceeerec e 37
3.4.2. Teknik Analisis INTErensial..........ccooereiieieininirreseeeeeee e 38
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ot 47
4.1, Deskripsi Objek Penelitian ..........cccooiiveeiiiieieiiceece ettt 47
4. 1.1, Profil NCT DIEAM ...c.couiiiiieiirieiisieitrteestetst ettt sttt 47
4.1.2. Customer Relationship Management NCT Dream.........ccccooeveveeeeeeiieeeeseceeenene 50
4.1.3. Brand IMage NCT DICAM ......ccceecuerereeiereeeesteeeetesteeaestesseesaesresssessesseessessesssesses 51
4.2, Deskripsi Data Penelitian ..........ccoccovieeerinieiericeee e 52
4.2.1. DeSKripSi RESPONUEN ....ccviuieieteeiesie et te sttt ettt ettt ee et et saeeeesaeeneenees 52
4.3.  Analisis Hasil dan Uji HIPOLESIS.......coeeririeiereeeeereeere et 55
4.3.1. Analisis Data DeKSHPLIT .......cccoieeciericeeeceee s 55
4.3.2. ANalisis INFEreNSIal ..........ccooieiriiiniiiiee e 58
4.3.3. Uji R Square (Koefisien Determinasi)........cccceveeeeerereecereseeneseeeesseseeseesseesne e 64
.34, UJi Q SQUATE ..ottt ettt e sie st e te st esteste st e eesaeentestesaeensesseentenseeneeneesneensenes 65

xii



4.3.5. UJi HIPOTESIS .. .cvieeeeiieiieiieiest sttt ettt ettt st eae 65
A4, PEMBDANASAN ...ttt ettt ettt e e et e e e ettt ee e e e e e e ——eeeeeeeaa e ————eaeeeesaaannn 66

4.4.1 Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Keputusan Pembelian.... 67

4.4.2 Pengaruh Brand Image terhadap Keputusan Pembelian...........c.ccceevevvnvevenreenenne. 68
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ......ciiiie ettt 71
5.1, SIMPUIAN ..ttt st s et e e e e besreeaesreeraenae s 71
D2, SAIAN .ttt et b et a e bt e reereene 71
DAFTAR PUSTAKA ettt ettt ene e 73
RIWAYAT HIDUP ...ttt et 79
LAMPIRAN ...ttt ettt b et e ettt e e sbe e e beesbneenbee s 81

xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 1 Matriks Hasil Penelitian Sebelumnya...........ccccccovviieiieii e 28
Tabel 2 Pengukuran Variabel Penelitian...........ccccocviveiieiicic s 33
Tabel 3 SKala LIKEIT ........coiiiiiiie e 36
Tabel 4 KiSi-KiST INSTTUMEN .......ooviiiiiiiisiesiseee e e 36
Tabel 5 Bobot penilaian berdasarkan skala liKert .............cccoooevevieii i 37
Tabel 6 Nilai persentase reSPONUEN.........ccveiveiiiieie e se e se e 38
Tabel 7 Nilai Indeks Variabel Keputusan Pembelian ...........c.ccccovoiiiiiiiiiiiiieiiee 55
Tabel 8 Nilai Indeks Variabel CRM ..ot 56
Tabel 9 Nilai Indeks Variabel Brand IMage ..........ccocoiiiiinininiieeee e 57
Tabel 10 Uji Validitas KONVEIGEN .........ccoiiiiiiiiiieiesc e 60
Tabel 11 Uji Validitas DiSKITMINAN ........ccoiiiiiiiieieeie e 61
Tabel 12 Composite Reliability ... 62
Tabel 13 Croanbach's AIPNa ........ccooiiiiiiiiie s 62
Tabel 14 Uji CollinearityStatiStiCS ..........ccovvriiieiiieiiesie s 63
Tabel 15 Discriminant Validity.........ccocooiiiiiiiiiie s 64
Tabel 16 UJI R SQUATE.........ooiiiiieieeee e 64
Tabel 17 UJI Q SUUAIE......ccueeieeiieitiesieeie st sieeeestee e eessae st snee st e steeseesneesseenaesseesseeneens 65
LI Lo 1= IR I P RPTP TSRS 66

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 Ranking negara dengan fans K-Pop tertinggi .........ccoceoveveienenencnenennnnns 2
Gambar 2 Hiburan favorit Korea Selatan.............ccooeiiieiieneie e 3
Gambar 3 Penjualan album fisik NCT Dream dan NCT 127 tahun 2020-2023............ 4
Gambar 4 Artis Boyband K-Pop Favorit Orang Indonesia Menurut Survei KIC-Zigi. 6
Gambar 5 Proses terjadinya PEIrSEPSI .......coererirerieieieriesie et 20
Gambar 6 Model Penelitian ...........covoeiiiiiie e 31
Gambar 7 Langkah-1angkahPLS ... 39
Gambar 8 Inner model PENEITIAN..........ociiiiiiiiice s 40
Gambar 9 Outer model PENEIITIAN ..o 41
Gambar 10 Diagram jalur penelitian............ccccooveiiiii e 42
Gambar 11 NCT Dream "Chewing GUM" ...........coiiiiiieie e 48
Gambar 12 NCT Dream "We GO UP" ....ocoii et 48
Gambar 13 NCT Dream "ISTJ" ...t 50
Gambar 14 Karakteristik Responden Berdasarkan USia............ccccoeeveeieiiieiieieennenn, 52
Gambar 15 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................c.cce....... 53
Gambar 16 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............cccccovevveineennenn. 54
Gambar 17 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili ..........c.cccccccviveiieinennen, 54
Gambar 18 OULEr MOEN .........cooveiiieiie s 58

XV



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian .............cccccoveiieiiiie s 81
Lampiran 2 Tabulasi Data KUESIONEN .........ccccecuviiieiieiiiie e 86
Lampiran 3 Data RESPONUEN........cccueiieie et 97
Lampiran 4 Hasil Output Analisis SMartPLS ............ccccoceiieviiiie e 99
Lampiran 5 Data t tabel.........ccooviiiei e 102
Lampiran 6 Bukti Sebar KUESIONET ..........ccoveiiiieiieie et 103

XVi



