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PENGARUH CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) SOCO POINTS TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN

SOCIOLLA

Virsa Alya Nandhita Kelmaskosu

ABSTRAK

Persaingan e-commerce di Indonesia menjadi semakin ketat, perusahaan berusaha
untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi para konsumen. Perusahaan
dituntut menjadi lebih kreatif dan berusaha untuk memenuhi kebutuhan konsumen
yang berbeda-beda. Saat ini konsumen semakin mudah untuk beralih ke kompetitor
lain karena konsumen semakin bersikap bijak dan analitis. Customer relationship
management (CRM) dapat menjadi pilihan bagi perusahaan untuk menciptakan
loyalitas konsumen. Seperti yang dilakukan Sociolla dengan memberikan
penawaran menarik lewat sistem membership, points, dan email marketing dalam
menjalankan program CRM. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada atau
tidaknya pengaruh dan seberapa kuat pengaruh customer relationship management
(CRM) terhadap konsumen Sociolla. Penelitian ini berjenis penelitan kuantitatif
dengan sifat eksplanatif. Dengan sampel sebanyak 205 responden dan teknik
pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling berjenis purposive
sampling. Populasi yang ada di dalam penelitian ini berusia 17-45 tahun, telah
melakukan transaksi dan telah mendapatkan SOCO Points. Skala likert digunakan
dalam penelitian ini untuk menganalisa data. Hasil dari penelitian ini, terdapat
pengaruh antara variabel (X) mempengaruhi variabel (Y) sebesar 25,2%.
Sedangkan, sisa presentase sebesar 74,8% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang
tidak dibahas dalam penelitian ini.

Kata kunci: manajemen hubungan konsumen, loyalitas konsumen, perdagangan
elektronik, Sociolla
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THE EFFECT OF SOCIOLLA’S CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (CRM) SOCO POINTS ON SOCIOLLA’S

CONSUMER LOYALTY

Virsa Alya Nandhita Kelmaskosu

ABSTRACT

E-commerce competition in Indonesia is becoming increasingly fierce, companies
strive to provide the best service for consumers. Companies are required to be more
creative and strive to meet the needs of different consumers. Nowadays, it is easier
for consumers to switch to other competitors because consumers are increasingly
wise and analytical. Customer relationship management (CRM) can be an option
for companies to create consumer loyalty. Sociolla does by providing attractive
offers through membership systems, points, and email marketing in runninga CRM
program. This study aims to find out whether or not there is an influence and how
strong the influence of customer relationship management (CRM) is on Sociolla
consumers. This research is of the quantitative research type with explanatory
properties. With a sample of 205 respondents and a sampling technique using non-
probability sampling of the purposive type. The population in this study is aged 17-
45 years, has made transactions and has earned SOCO Points. The likert scale was
used in this study to analyze the data. As a result of this study, there is an influence
between variables (X) affecting variables (Y) by 25,2%. Meanwhile, the remaining
percentage of 74,8% was influenced by other factors that were not discussed in this
study.

Keywords: customer relationship management, consumer loyalty, e-commerce,
Sociolla
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