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ANALISIS STRATEGI MEDIA SOSIAL ELEVENIA DALAM UPAYA 

SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 

ABSTRAK 

Oleh: Raden Sarah Chyntia 

 
Besarnya pengguna internet di Indonesia yang tengah berkembang memicu potensi 

yang besar dalam melakukan transaksi e-commerce. Salah satunya adalah Elevenia yang 

merupakan e-commerce dengan jenis marketplace. Persaingan yang ketat dengan sesama 

e-commerce, memaksa pelaku bisnis online ini untuk lebih kreatif dan tanggap dalam 

menghadapi customer-nya, karena kini komunikasi dengan customer dan calon customer 

telah berjalan secara dua arah dengan bantuan dari media sosial. Hal ini dilakukan guna 

menjalin hubungan baik antara perusahaan dengan customer-nya yang dikenal dengan 

nama social customer relationship management. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang bersifat deskriptif dan 

menggunakan metode penelitian studi kasus. Konsep utama yang menjadi acuan dalam 

penelitian ini adalah Social Customer Relationship Management. Teknik pengumpulan 

data yang digunakan adalah wawancara mendalam oleh beberapa narasumber utama dan 

narasumber pendukung dalam memenuhi hasil dari penelitian peneliti. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa strategi social media yang dilakukan 

oleh Elevenia dalam upaya social customer relationship management menunjukan hasil 

dan respon yang positif bagi objek terkait. 

 
Kata Kunci:, Social Customer Relationship Management, media sosial, e-commerce, 

customer. 
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ANALYSIS OF ELEVENIA SOCIAL MEDIA STRATEGY IN AN EFFORT OF SOCIAL 

RELATIONSHIP MANAGEMENT 

ABSTRACT 

By: Raden Sarah Chyntia 

 

 
The growing number of internet users in Indonesia has triggered a huge market 

potential for e-commerce transactions. One of the e-commerce is Elevenia which is an e-

commerce with marketplace type. The intense competition with fellow e-commerce, forcing 

online business players to be more creative and responsive in the face of its customers, 

because now communication with customers and prospective customers have been running 

in both directions with the help of social media. This is done in order to establish a good 

relationship between company with its customer or known as social customer relationship 

management. 

This research uses descriptive qualitative approach and use case study research 

method. The main concept that became the reference in this research is Social Customer 

Relationship Management. Data collection techniques used are in-depth interviews by 

some main speakers and resource supporters in meeting the results of research 

researchers. 

The result of this research shows that social media strategy conducted by Elevenia 

in social customer relationship management effort shows positive result and response for 

related object. 

 

 

 

 

Key Word:Social Customer Relationship Management, media sosial, e-commerce, 

customer.
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