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STRATEGI CRM BLIBLI.COM DALAM 

MEMPERTAHANKAN LOYALITAS PELANGGAN: STUDI 

KASUS PADA PROGRAM POINT REWARDS 

 

ABSTRAK 

Oleh : Sonia Gunawan 

 

 Keberadaan pelanggan menjadi sangat penting bagi setiap perusahaan. 

Pelanggan yang merasa puas atas produk atau perusahaan kemungkinan besar 

akan menjadi pelanggan setia. Berbagai upaya dilakukan perusahaan untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Salah satunya adalah dengan menerapkan 

program Customer Relationship Management (CRM). Memberikan point rewards 

menjadi salah satu strategi yang banyak dilakukan perusahaan, termasuk 

perusahaan e-commerce seperti Blibli.com. 

 Skripsi ini berjudul “Strategi CRM Blibli.com dalam Mempertahankan 

Loyalitas Pelanggan: Studi Kasus pada Program Point Rewards” adalah penelitian 

untuk mengetahui strategi CRM Blibli.com dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggannya melalui program point rewards. Penelitian ini adalah penelitian 

kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus menurut Stake. Teknik 

pengumpulan data berupa wawancara dan studi dokumentasi. Konsep yang 

digunakan sebagai dasar analisis data adalah model IDIC dari Pepper dan Rogers. 

 Hasil dari penelitian ini adalah Blibli.com telah melakukan keempat tahap 

model IDIC menurut Pepper dan Rogers dalam menyusun strategi CRM-nya. 

Strategi yang digunakan Blibli.com hingga saat ini ada penerapan point rewards 

dan level keanggotaan. Pemberian point rewards dilakukan untuk mendorong 

pelanggan menjadi loyal customer dengan tawaran mendapatkan layanan 

maksimal. 

 

 

 

Kata kunci: customer relationship management, loyalty, customer 
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BLIBLI.COM’S CRM STRATEGY IN MAINTAINING 

CUSTOMER LOYALTY: CASE STUDY ON POINT 

REWARDS PROGRAM 

 

ABSTRACT 

By: Sonia Gunawan 

 

The existence of the customer becomes very important for every company. 

Customers who are satisfied with the product or company will most likely be 

loyal customers. Various efforts are made by the company to maintain customer 

loyalty. One of them is by implementing Customer Relationship Management 

(CRM) program. Provide point rewards to be one of the strategies that many 

companies do, including e-commerce companies such as Blibli.com. 

This thesis entitled "Blibli.com’s CRM Strategy in Maintaining Customer 

Loyalty: Case Study on Point Rewards Program" is a research to know Blibli.com 

CRM strategy in maintaining customer loyalty through point rewards program. 

This research is descriptive qualitative research with case study method according 

to Stake. Data collection techniques in the form of interviews and documentation 

studies. The concept used as the basis for data analysis is the IDIC model of 

Pepper and Rogers. 

The result of this research is Blibli.com has done fourth stage of IDIC 

model according to Pepper and Rogers in preparing its CRM strategy. Blibli.com  

applied point rewards and membership level as its CRM strategy. Point rewards 

are used to encourage customers to become loyal customers with an offer of 

maximum service. 
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