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PENGARUH PELAKSANAAN PROGRAM CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) TOKOPOINTS 

TERHADAP TINGKAT LOYALITAS PELANGGAN 

TOKOPEDIA 

 

ABSTRAK 

 

Oleh: Meiti Meilia 

 

Tokopedia adalah salah satu perusahaan e-commerce yang sudah berdiri sejak tahun 

2009 dan menjadi perusahaan marketplace terbesar di Indonesia. Minat belanja 

online masyarakat semakin meningkat seiring dengan perkembangan teknologi. 

Hal ini membuat persaingan bisnis di bidang e-commerce semakin ketat. Untuk 

mempertahankan pelanggannya, Tokopedia membuat program loyalitas 

Tokopoints untuk menjalin hubungan yang lebih baik dengan para pelanggannya.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh program Customer 

Relationship Management Tokopoints terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia. 

Terdiri dari dua variabel penelitian yaitu program Customer Relationship 

Management sebagai variabel X dan loyalitas pelanggan sebagai variabel Y. Sifat 

penelitian ini adalah eksplanatif dengan pendekatan kuantitatif. Metode yang 

digunakan adalah survei dengan menyebarkan kuesioner berisi 31 pernyataan yang 

mewakili kedua variabel. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif di 

universitas DKI Jakarta yang merupakan pelanggan Tokopedia. Jumlah sampel 

yang dipakai adalah 400 orang dengan pengambilan sampel penelitian 

menggunakan teknik probability sampling dengan kategori cluster random 

sampling. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis koefisien korelasi 

dan regresi linear sederhana.  

Hasil pengujian diperoleh nilai koefisien korelasi antar kedua variabel sebesar 

0,584 yang berarti berada pada tingkat hubungan “Sedang”. Berdasarkan analisis 

yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh antar kedua variabel 

yaitu variabel program Customer Relationship Management memberikan 

kontribusi sebesar 34,1% terhadap variabel loyalitas pelanggan.  

  

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan 
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THE INFLUENCE OF CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) PROGRAM TOKOPOINTS TO THE 

CUSTOMER LOYALTY OF TOKOPEDIA 

 

ABSTRACT 

 

By: Meiti Meilia 

 

Tokopedia is an E-Commerce company that has been established since 2009 and 

become the biggest marketplace company in Indonesia. Society’s online shopping 

interest is increasing along with the technological developments. This makes 

business competition in the field of E-Commerce business is getting tighter. To 

retain its customer, Tokopedia makes Tokopoints loyalty program in order to 

establish better relationship with its customer. 

The purpose of this research is to discover the effect of Tokopoints Customer 

Relationship Management on Tokopedia customer loyalty. There are two research 

variables: Customer relationship Management as variable X and customer loyalty 

as variable Y. This research type is explanative with quantitative approach. The 

method used by writer is survey by spreading questionnaire with 31 questions that 

represent the variables. The population in this study involving university students 

who is also Tokopedia customer. The amount of sample used is 400 people with 

sampling research using probability sampling technique with cluster random 

sampling category. Data analysis technique used is coefficient correlation analysis 

and simple linear regression. 

Therefore, the test result achieved the value of coefficient correlation between two 

variables of 0.584 which put this at “Medium” level. Based on the analysis, it can 

be seen that there is an influence between two variables which is the variable of 

Customer Relationship Management program contributes 34.1% to customer 

loyalty variable. 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer loyalty 
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