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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang 
 

Persaingan industri Food and Beverage (F&B), khususnya sektor kedai kopi 

(coffee shop), menuntut pelaku usaha untuk tidak hanya mengandalkan kualitas 

produk, tetapi juga pengelolaan aset digital secara profesional. Di era saat ini, media 

sosial seperti Instagram telah bertransformasi dari sekadar alat komunikasi menjadi 

saluran operasional bisnis yang vital. Bagi usaha seperti Cluster Coffee, akun 

Instagram berfungsi sebagai etalase digital utama yang menentukan citra merek 

(brand image) serta menjadi titik sentuh pertama (touchpoint) dalam berinteraksi 

dengan pelanggan. 

Menyadari pentingnya aspek tersebut, Cluster Coffee menunjuk pihak ketiga, 

yaitu agensi GNYSYS Creative (merek dagang dari PT Rejeki Karya Media 

Indonesia), untuk menjalankan fungsi Social Media Management (SMM). Kerja 

sama ini bertujuan untuk mengatasi keterbatasan internal Cluster Coffee dalam 

mengelola pemasaran digital (Digital Marketing) yang sebelumnya dinilai lambat 

berkembang. Dalam skema ini, GNYSYS Creative bertanggung jawab penuh atas 

pelaksanaan teknis, mulai dari perancangan konten visual, strategi publikasi, hingga 

pengelolaan interaksi admin dengan audiens. 

Meskipun penerapan Social Media Management oleh GNYSYS Creative 

telah berjalan dan memberikan dampak visual pada akun Instagram Cluster Coffee, 

terdapat permasalahan mendasar terkait evaluasi kinerjanya. Hingga saat ini, belum 

ada tolak ukur yang terkuantifikasi secara valid mengenai keberhasilan GNYSYS 
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Creative dalam menerapkan social media management pada usaha Cluster Coffee. 

Penilaian yang ada selama ini cenderung bersifat subjektif dari sisi pemilik usaha, 

tanpa didukung data empiris dari sudut pandang audiens atau pelanggan.  

 Untuk mengukur keberhasilan GNYSYS Creative, penelitian ini tidak akan 

mengukur proses layanan internal, melainkan akan fokus pada persepsi dari audiens 

akhir yaitu pelanggan. Keberhasilan pengelolaan media sosial oleh GNYSYS 

Creative akan diinferensikan atau disimpulkan dari tingkat kepuasan pelanggan 

terhadap kualitas akun Instagram Cluster Coffee sebagai output dari layanan 

tersebut. berdasarkan latar belakang di atas, penulis mengangkat judul “ANALISIS 

KEBERHASILAN GNYSYS CREATIVE DALAM MENERAPKAN 

SOCIAL MEDIA MANAGEMENT PADA USAHA CLUSTER COFFEE” 

B. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan uraian latar belakang yang dikemukakan di atas, maka dapat 

dirumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana keberhasilan GNYSYS Creative dalam menerapkan social 

media management pada usaha Cluster Coffee menggunakan metode 

Customer Satisfaction Index dan Importance Performance Analysis? 

2. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan GNYSYS 

Creative dalam menerapkan social media management pada usaha Cluster 

Coffee menggunakan metode Customer Satisfaction Index dan Importance 

Performance Analysis? 
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C. Batasan Masalah 
 

1. Penelitian ini dilakukan terhadap kinerja GNYSYS Creative dalam 

mengelola akun sosial media (social media management) usaha Cluster 

Coffee yang berada di aplikasi media sosial Instagram. Pengukuran kinerja 

didasarkan pada persepsi kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan 

pengelolaan akun (seperti visual konten, informasi, dan respon admin), dan 

bukan merupakan pengukuran kepuasan terhadap produk fisik atau 

operasional tempat usaha secara umum. 

2. Ruang lingkup Social Media Management dalam penelitian ini dibatasi 

pada aspek teknis pengelolaan akun media sosial secara operasional, yang 

meliputi: perencanaan konten, visualisasi dan estetika feed Instagram, serta 

interaksi admin dengan audiens. Penelitian ini tidak membahas aspek 

manajemen strategis perusahaan, keuangan, ataupun sumber daya manusia. 

3. Metode analisis yang digunakan adalah Customer Satisfaction Index (CSI) 

dan Importance-Performance Analysis (IPA). Fokus penelitian ini 

dititikberatkan pada pengukuran tingkat keberhasilan GNYSYS Creative 

dalam mengelola akun sosial media Cluster Coffee yang ada di Instagram, 

yang dievaluasi berdasarkan indeks kepuasan pelanggan terhadap kinerja 

layanan digital tersebut. 

4. Responden penelitian ini adalah pelanggan dari usaha Cluster Coffee. 

5. Data penelitian nantinya akan diolah menggunakan aplikasi Statistical 

Package for Social Science (SPSS) V.25.0 
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D. Tujuan Penelitian 
 

1. Mengetahui keberhasilan GNYSYS Creative dalam menerapkan social 

media management pada usaha Cluster Coffee menggunakan metode 

customer satisfaction index dan importance performance analysis. 

2.  Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan GNYSYS 

Creative dalam menerapkan social media management pada usaha Cluster 

Coffee menggunakan metode customer satisfaction index dan importance 

performance analysis. 

E. Manfaat Penelitian 
 

1. Manfaat bagi penulis 

Dengan penelitian ini, diharapkan dapat menambah wawasan penulis dalam 

menganalisis keberhasilan suatu sistem dan memberikan kontribusi untuk 

penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat bagi tempat penelitian 

Memberi saran dan masukan untuk memaksimalkan produk jasa social 

media management yang dimiliki oleh GNYSYS Creative. 

3. Manfaat bagi pembaca 

Sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya pada penelitian yang sama. 

F. Sistematika Penulisan 
 

Sistematika penulisan pada penelitian ini adalah:  
 
BAB I PENDAHULUAN  

  Bab ini berisikan latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penulisan. 
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BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini berisikan tinjauan dari penelitian-penelitian terdahulu dan 

teori dasar yang digunakan dalam penelitian ini. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN  

Bab ini berisikan tahapan-tahapan yang akan dilalui dalam penelitian 

ini, lokasi dan waktu penelitian, data yang digunakan dalam 

penelitian ini, teknik pengumpulan data, dan metode yang digunakan 

dalam penelitian ini. 

BAB IV GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

Bab ini menguraikan profil dari objek penelitian, mencakup sejarah 

singkat, visi dan misi, struktur organisasi, serta deskripsi layanan 

dari Cluster Coffee dan GNYSYS Creative sebagai fokus penelitian. 

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini merupakan inti dari penelitian yang menyajikan hasil 

pengolahan data. Bagian hasil mencakup karakteristik responden, 

hasil uji validitas dan reliabilitas, hasil perhitungan Customer 

Satisfaction Index (CSI), serta hasil pemetaan diagram Importance-

Performance Analysis (IPA). Bagian pembahasan menganalisis dan 

menginterpretasi temuan tersebut untuk menjawab rumusan 

masalah. 

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini berisi kesimpulan yang ditarik dari hasil analisis dan 

pembahasan untuk menjawab tujuan penelitian. Selain itu, bab ini 
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juga memuat saran-saran praktis dan akademis yang dapat 

ditindaklanjuti berdasarkan temuan penelitian. 

DAFTAR PUSTAKA 

Bagian ini berisikan sumber-sumber yang penulis jadikan referensi 

dalam penelitian ini.  
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

1. Penerapan Social Media Management oleh GNYSYS Creative 

dinyatakan berhasil dengan tingkat kepuasan pelanggan sebesar 83,80% 

(Sangat Puas) dengan metode CSI. Validitas angka ini terbukti secara 

empiris dengan keputusan Cluster Coffee untuk terus memperpanjang 

kontrak kerja sama hingga saat ini. membuktikan bahwa layanan 

GNYSYS Creative mampu memberikan nilai tambah (value) yang 

krusial bagi keberlangsungan citra merek klien. 

2. Berdasarkan analisis IPA, faktor kekuatan utama adalah dimensi 

Assurance (Jaminan Profesionalitas) dan Kualitas Aset Konten. 

Sedangkan faktor kelemahan yang menjadi prioritas perbaikan utama 

adalah Kerapian Feed/Grid Instagram dan Kecepatan Respon Admin. 

Tingginya kepercayaan pelanggan (Assurance) terbukti menjadi faktor 

kunci yang menutupi kekurangan pada aspek teknis tersebut. 

B. Saran 

1. Perbaikan Visual: GNYSYS Creative wajib merevisi Guideline Design 

dengan fokus pada harmonisasi tata letak (Grid Layout) agar tampilan 

profil Instagram lebih rapi secara keseluruhan, bukan hanya fokus pada 

kualitas foto satuan. 

2. SOP Respon Admin: GNYSYS Creative perlu menetapkan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) terkait Response Time, yaitu mewajibkan 
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admin membalas pesan (Direct Message) maksimal 15–30 menit pada 

jam operasional. 

3. Evaluasi Berkala: Cluster Coffee disarankan untuk mempertahankan 

kerja sama dengan GNYSYS Creative, namun wajib melakukan review 

kinerja bulanan khusus pada indikator kerapian feed dan kecepatan 

respon admin. 
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