
 
 

i 
 

PENGARUH SOCIAL MEDIA ADVERTISING DAN DIGITAL CRM 
TERHADAP CUSTOMER ENGAGEMENT DENGAN BRAND 
AWARENESS SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA RITEL 

FASHION DI BOJONEGORO 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat 
Untuk Menempuh Gelar Sarjana S-1 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oleh: 

 

 

 

FAJAR KURNIAWAN 
NIM.22 617011003 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN RITEL 
FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS BOJONEGORO 
2026











 
 

v 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Dengan mengucapkan puji syukur ke hadirat Allah SWT atas segala 

rahmat, karunia, dan hidayah-Nya, skripsi ini penulis persembahkan kepada: 

1. Orang tua tercinta, Bapak Sugiono dan Ibu Siswati terimakasih untuk 

semua uang yang di keluarkan untuk pendidikanku, baju yang nyaman, 

masakan yang di masak dari hati, tempat tinggal yang teduh dan harmonis 

serta kebahagiaan yang telah diusahakan yang tidak bisa di sebutkan. 

2. Dosen pembimbing Ibu Hartiningsih Astuti, S.E., M.M. & Dwi Irnawati, S.E., 

M.M. yang memberikan bimbingan semaksimal mungkin dan selalu sabar 

serta tersenyum dalam membimbing saya yang tidak tahu apa apa tentang 

penyusunan skripsi ini dan sudah menjadi dosen favorit saya dengan 

segala ilmu yang telah diberikan pada saat berkuliah.  

3. Semua Dosen Prodi Manajemen Ritel yang telah dengan sabar 

memberikan bimbingan, arahan, serta ilmu pengetahuan yang sangat 

berharga selama proses perkuliahan hingga penyusunan skripsi ini. Setiap 

masukan dan nasihat yang diberikan menjadi bekal penting dalam 

pengembangan akademik penulis. 

4. Teman-teman Manajemen Ritel 2022 yang telah memberikan dukungan, 

semangat, serta kebersamaan selama masa perkuliahan. Diskusi, kerja 

sama, dan kebersamaan yang terjalin menjadi pengalaman berharga yang 

tidak terlupakan. 

5. Pasangan saya Princess GEA terimakasih telah hadir memberikan warna 

baru yang menemani saya memberikan semangat dan support tiada henti 

serta telah menjadi sosok rumah yang selama ini saya cari. Terimakasih 



 
 

vi 
 

telah menjadi bagian dari perjalanan saya hingga sekarang ini. Semoga 

kedepannya kita sama sama senantiasa sehat dan sukses untuk 

menemani hari hariku sampai akhir hayat. 

6. Teman Teman KKN-TK 20 Universitas Bojonegoro yang juga menjadi 

bagian yang tak kalah penting,senang bisa kenal dan akrab dengan kalian 

sehingga saya makin banyak ilmu dan relasi untuk kedepannya. 

7. Tiga Serangkai saya Bayu Dwi Nur Saputro dan Iza Arifudin ,Sahabat saya 

dari kecil yang tidak pernah sedikitpun meninggalkan dan senantiasa saling 

membantu satu sama lain ,semoga kita bisa sukses bareng dan menggapai 

mimpi kita masing masing. 

8. Serta semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu per satu, yang telah 

membantu dan mendukung penulis secara langsung maupun tidak 

langsung dalam penyelesaian skripsi ini. 

 



 
 

vii 
 

MOTTO 

"Jika suatu hari aku berhasil, yakinlah itu bukan hanya hasil usahaku, tapi juga 
doa Ibu yang menembus langit, keringat Bapak yang jatuh tanpa pamrih, dan 
semangat yang lahir dari tatapan adikku. Percayalah, apa pun yang terjadi, 

tugasku sebagai anak pertama adalah menjaga kalian tetap bahagia, dengan 
caraku,dengan seluruh yang kupunya“ 

~ 

“Sebenarnya untuk apa manusia berpisah? Jawabannya sederhana. 
Agar bisa bertemu dengan BERLIAN yang memang ditetapkan untuk dirinya”. 
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ABSTRACT  

Fajar Kurniawan, (2026).  THESIS. Title “The Effect of Social Media Advertising      
and Digital CRM  on Customer Engagement with Brand Awareness 
as a Mediating Variable in Fashion Retail in Bojonegoro Regency”. 
Retail Management Study Program, Faculty of Economics, 
University of Bojonegoro. 

Email  : fajarzidane98@gmail.com  
Supervisors : Hartiningsih Astuti, S.E., M.M. 
    Dwi Irnawati, S.E., M.M. 
     

The rapid development of digital technology has encouraged fashion retail 
businesses to adopt social media–based marketing strategies and digital customer 
relationship management. In an increasingly competitive market, business success 
is no longer determined solely by sales transactions, but also by the ability to build 
strong customer engagement. This study aims to analyze the effect of Social Media 
Advertising and Digital Customer Relationship Management (Digital CRM) on 
Customer Engagement, with Brand Awareness as a mediating variable in fashion 
retail businesses in Bojonegoro Regency. This research employs a quantitative 
approach with an explanatory research design. Data were collected through 
questionnaires distributed to fashion retail consumers in Bojonegoro who actively 
interact with brand social media platforms. Purposive sampling was applied, and 
data analysis was conducted using Partial Least Squares – Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM) with WarpPLS software.The results of this study are 
expected to indicate that Social Media Advertising and Digital CRM have a positive 
and significant effect on Brand Awareness and Customer Engagement. 
Furthermore, Brand Awareness is expected to mediate the relationship between 
Social Media Advertising and Digital CRM on Customer Engagement. This 
research is expected to contribute to the development of digital marketing literature 
and provide practical recommendations for fashion retail businesses, particularly 
small and medium enterprises (SMEs) in Bojonegoro Regency, in designing more 
effective, personalized, and sustainable digital marketing strategies. 
 

Keywords: Brand Awareness, Customer   Engagement, Digital CRM, Fashion 

Retail, Social Media Advertising.  
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ABSTRAK 

Fajar Kurniawan. (2026). SKRIPSI. Judul “Pengaruh Social Media Advertising dan 
Digital CRM terhadap Customer Engagement dengan Brand 
Awareness sebagai Variabel Mediasi pada Ritel Fashion di 
Bojonegoro”. Program Studi Manajemen Ritel, Fakultas Ekonomi, 
Universitas Bojonegoro. 

Email  : fajarzidane98@gmail.com  
Pembimbing : Hartiningsih Astuti, S.E., M.M. 
    Dwi Irnawati, S.E., M.M. 
     

Perkembangan teknologi digital telah mendorong pelaku usaha ritel fashion untuk 
mengadopsi strategi pemasaran berbasis media sosial dan pengelolaan hubungan 
pelanggan secara digital. Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, 
keberhasilan bisnis tidak hanya ditentukan oleh transaksi penjualan, tetapi juga 
oleh kemampuan perusahaan dalam membangun keterlibatan pelanggan 
(customer engagement). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
Social Media Advertising dan Digital Customer Relationship Management (Digital 
CRM) terhadap Customer Engagement dengan Brand Awareness sebagai 
variabel mediasi pada ritel fashion di Kabupaten Bojonegoro. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode eksplanatori. Data 
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada konsumen ritel fashion di 
Bojonegoro yang aktif berinteraksi dengan media sosial merek.Teknik 
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, sedangkan analisis data 
dilakukan dengan metode Partial Least Squares – Structural Equation Modeling 
(PLS-SEM) menggunakan perangkat lunak WarpPLS.Hasil penelitian diharapkan 
menunjukkan bahwa Social Media Advertising dan Digital CRM berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Brand Awareness dan Customer Engagement. 
Selain itu, Brand Awareness diharapkan mampu memediasi pengaruh Social 
Media Advertising dan Digital CRM terhadap Customer Engagement. Temuan 
penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam 
pengembangan literatur pemasaran digital serta memberikan rekomendasi praktis 
bagi pelaku ritel fashion, khususnya UMKM di Kabupaten Bojonegoro, dalam 
merancang strategi pemasaran digital yang lebih efektif, personal, dan 
berkelanjutan. 
 
Kata kunci: Brand Awareness, Customer Engagement,  Social Media Advertising, 

Digital CRM, Ritel Fashion, Social Media Advertising. 
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