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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan ekonomi yang semakin pesat disertai dengan tingginya
tingkat persaingan dalam dunia bisnis membuat perusahaan semakin kesulitan
dalam mempertahankan pelanggan. Setiap perusahaan akan selalu berupaya
untuk mencapai kesuksesan baik secara finansial maupun eksistensi. Oleh
karena itu, untuk terus mempertahankan pelanggan salah satu caranya adalah

dengan menjaga hubungan baik di antara keduanya.

Tanpa kita sadari, dari tahun ke tahun persaingan dalam dunia bisnis
semakin dipengaruhi oleh peran teknologi. Teknologi dalam mendukung
proses bisnis memberikan dampak yang baik bagi perusahaan. Hal ini
dikarenakan peran teknologi dapat membuat perusahaan lebih menghemat
waktu dalam memberikan pelayanan bagi pelanggan (Dewa&Setyohadi, 2017,
h. 33). Maka dari itu, peran teknologi ini dapat mendukung perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang optimal bagi pelanggannya sehingga hubungan di

antara keduanya bisa terjalin baik.
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Seperti yang kita ketahui, pelanggan akan merasa betah dan puas apabila
perusahaan memberikan pelayanan yang baik. Kepuasan pelanggan menjadi
hal penting yang harus ditingkatkan oleh perusahaan karena berdampak pada
loyalitas pelanggan. Untuk memperoleh pelanggan yang loyal, maka salah
upaya yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengan menerapkan strategi

Customer Relationship Management (CRM).

Sekarang ini, minat belanja online masyarakat semakin meningkat
seiring dengan perkembangan teknologi sehingga banyak menghasilkan
perusahaan E-commerce. Hal ini membuat persaingan bisnis di bidang E-
commerce semakin tinggi. E-commerce sendiri merupakan istilah yang
digunakan untuk menyebut kegiatan perdagangan melalui sistem elektronik

seperti internet (Nathania, 2017, para. 4).

PT Tokopedia adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang E-
commerce dengan konsep marketplace. Marketplace berdasarkan IlmuOne
Data dijelaskan sebagai pihak yang menjadi fasilitator pembelanjaan online
yang tidak memiliki inventarisasi barang sendiri (Nathania, 2017, para. 4).
Dengan konsep marketplace ini, artinya Tokopedia berperan sebagai perantara
bagi penjual dan pembeli dalam bertransaksi secara online. Perusahaan yang
sudah berdiri_sejak tahun 2009 ini telah menjadi perusahaan marketplace
terbesar di Indonesia (Indra, 2017, para 1). Oleh karena itu, pada pertengahan
2017 kemarin Tokopedia berhasil memperoleh suntikan dana investasi oleh
Alibaba Group sebesar USD1,1 miliar yang setara dengan Rp 14,7 triliun

(Indra, 2017, para 1).
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Dilansir dari CNN Indonesia, FT Confidential Research (FTCR) telah
melakukan survei terhadap 1000 konsumen di perkotaan dan memperoleh hasil
bahwa Tokopedia masih lebih unggul dari pesaingnya yaitu Lazada Indonesia
dengan meraih 70% masyarakat Indonesia yang mana posisinya lebih kuat di
Pulau Jawa (Savithri, 2018, para 3-4). Namun, dikutip dari Kompas.com,
“Shopee menjadi platform e-commerce yang paling sering digunakan oleh
masyarakat Indonesia. Angkanya mencapai 37%” (Tashandra, 2018, para 1).
Tokopedia sendiri hanya mencapai 25%, disusul dengan Lazada Indonesia
dengan 20%. Angka tersebut didapatkan dari hasil riset terbaru Lembaga riset

Snapcart pada Januari 2018 (Tashandra, 2018, para 2-3).

Untuk menyiasati persaingan yang semakin sengit ini, Tokopedia
memaksimalkan pelayanan melalui  program Customer Relationship
Management (CRM) sebagai upaya untuk tetap dapat menjalin hubungan yang
optimal dengan penggunanya. Menurut Kotler (2008, h. 148), Customer
Relationship Management (CRM) merupakan proses mengelola informasi
rinci tentang pelanggan perorangan dan semua titik kontak pelanggan secara
seksama untuk memaksimalkan loyalitas pelanggan. Dikutip dari jurnal.id,
“Customer Relationship Management (CRM) mengombinasikan kebijakan,
proses, dan strategi yang diterapkan perusahaan menjadi satu kesatuan yang
digunakan untuk melakukan interaksi dengan pelanggan dan juga untuk

menelusuri informasi pelanggan (Amalia, 2017, para 2).”
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Sekarang ini, Customer Relationship Management (CRM) kebanyakan
menggunakan teknologi informasi dalam hal implementasinya. Selain untuk
menarik pelanggan baru, hal ini juga bisa membuat keterikatan antara
perusahaan dan pelanggan sehingga tetap bisa mempertahankan pelanggan
lama. Untuk mempertahankan pelanggan, tentu dibutuhkan strategi khusus,
mengingat pengguna Tokopedia yang cukup banyak di area Jabodetabek, maka
salah satu caranya adalah mengembangkan program loyalitas pelanggan

sebagai strategi Customer Relationship Management (CRM).

Awal tahun 2018 kemarin, Tokopedia meluncurkan program loyalty
yang dinamakan Tokopoints (Tokopedia, 2018, para. 1). Program terbaru ini
memungkinkan para pengguna Tokopedia khususnya pembeli yang
menggunakan aplikasi Tokopedia untuk berbelanja akan mendapatkan poin
setelah melakukan transaksi. Poin tersebut dapat ditukar dengan berbagai
penawaran yang diberikan, seperti kupon belanja, layanan gratis ongkir, hingga
cashback. Di program ini juga, pembeli yang melakukan transaksi akan
mendapatkan poin loyalty yang mana poin ini menentukan status membership
mereka. Semakin tinggi status membership, maka nilai kupon dan cashback

yang diterima akan semakin besar.

Dilansir dari techinasia.com, Tokopedia bukanlah perusahaan start-up
pertama yang menghadirkan program ini. Sebut saja GO-JEK dengan fitur GO-
POINTS, Traveloka dengan fitur Traveloka Poin dan Grab dengan fitur
GrabRewards. Menurut Indra Yonathan, selaku Country Head dari Shopback

Indonesia, penggunaan fitur loyalty seperti ini akan semakin banyak digunakan
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di tahun 2018 karena start-up di Indonesia mulai sadar bahwa di sisi lain
perusahaan juga harus fokus pada mempertahankan loyalitas pengguna lama
dibandingkan terus fokus pada menggaet pengguna baru (Pratama, 2018, para.
6). Selain perusahaan bisa dipercaya, program loyalitas ini juga bisa menjadi
salah satu cara untuk mengikat pengguna. Hal ini tidak menutup kemungkinan

bagi pesaing dari Tokopedia akan mengikuti program yang sama.

Shopee adalah perusahaan e-commerce yang mengelola bisnis C2C
mobile marketplace yang juga berkembang pesat sejak peluncurannya di
Indonesia. Sebagai salah satu pesaing dari Tokopedia, Shopee juga memiliki
fitur “Koin Shopee” sebagai koin virtual yang diperoleh dari hasil pembelian
barang dengan promo tertentu yang kemudian bisa ditukar dengan diskon pada
pembelian berikutnya. Sadar bahwa “Koin Shopee” menerima tanggapan
positif dari para penggunanya, awal tahun 2018 ini, Shopee Indonesia juga
semakin mengembangkan program loyalitas mereka dengan meletakkan home
button “Reward Koin Shopee” yang didedikasikan untuk memudahkan

pengguna mengakses “Koin Shopee” (Ryza, 2018, para. 7).

Kini, Tokopedia menyediakan fitur baru berupa Tokopoints ini sebagai
salah satu program loyalty mereka untuk para pelanggannya. Hal ini
mendorong peneliti untuk meneliti program ini apakah mampu untuk
meningkatkan loyalitas para pelanggannya yang akrab disebut Toppers ini
dengan merasa nyaman dan tetap memilih Tokopedia sebagai Satu-satunya

marketplace yang memberikan keuntungan dan pelayanan yang memuaskan.
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1.2 Rumusan Masalah

Perusahaan yang bergerak dalam bidang e-commerce di Indonesia
khususnya dengan konsep marketplace, semakin berkembang pesat sehingga
memunculkan banyak pesaing baru. Untuk itu, menjaga kepuasan pelanggan
menjadi hal serius yang harus dilakukan oleh perusahaan. Pelanggan yang puas
akan berdampak pada loyalitas pelanggan. Maka dari itu, Tokopedia
mengembangkan program Customer Relationship Management (CRM) yaitu

Tokopoints untuk mempertahankan loyalitas para pelanggannya.

Perusahaan e-commerce lain yang merupakan kompetitor Tokopedia
juga tidak ketinggalan memiliki program lain dengan tujuan yang tentunya
menjaga loyalitas pelanggannya juga. Berdasarkan hal tersebut, maka peneliti
ingin melakukan penelitian mengenai pengaruh program Customer
Relationship Management (CRM) Tokopoints terhadap loyalitas pelanggan

Tokopedia.
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1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas, maka

pertanyaan penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut.

1. Apakah ada pengaruh pelaksanaan program Customer Relationship
Management (CRM) Tokopoints terhadap tingkat loyalitas pelanggan

Tokopedia?

2. Seberapa besar pengaruh pelaksanaan program Customer Relationship
Management (CRM) Tokopoints terhadap tingkat loyalitas pelanggan

Tokopedia?

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pertanyaan penelitian, maka tujuan penelitian ini antara lain:
1. Mengetahui pengaruh pelaksanaan program Customer Relationship

Management (CRM) Tokopoints terhadap tingkat loyalitas pelanggan

Tokopedia.

2. Mengetahui seberapa besar pengaruh pelaksanaan program Customer
Relationship Management (CRM) Tokopoints terhadap tingkat loyalitas

pelanggan Tokopedia.
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1.5 Kegunaan Penelitian

1.5.1 Kegunaan Akademis

Memberikan kontribusi pada Program Studi llmu Komunikasi
Khususnya terkait pengukuran program Customer Relationship
Management (CRM) dan pengaruhnya pada loyalitas pelanggan. Selain itu,
penelitian ini juga ingin memberikan referensi bagi penelitian selanjutnya
terkait Customer Relationship Management (CRM), khususnya bagi

perusahaan €-commerce.

1.5.2 Kegunaan Praktis

Memberikan kontribusi berupa hasil observasi kepada PT
Tokopedia agar semakin mengembangkan program Customer Relationship
Management (CRM) yang berguna bagi penggunanya. Selain itu,
penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi
perusahaan dalam mengambil keputusan di bidang Customer Relationship

Management (CRM).

1.5.3 Kegunaan Sosial

Memberikan wawasan kepada masyarakat mengenai kegiatan
Customer Relationship. Management (CRM) vyang dilakukan oleh
perusahaan E-commerce dan mengetahui tingkat loyalitas penggunanya.

Selain itu, kegunaan lainnya adalah  memberikan kesadaran bagi
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masyarakat untuk memanfaatkan program yang ada di aplikasi marketplace

itu sendiri.

1.5.4 Keterbatasan Penelitian

Tokopedia memiliki jumlah pengguna atau pelanggan yang besar se-
Indonesia. Oleh karena keterbatasan waktu dan materi, penelitian ini hanya
difokuskan untuk pelanggan Tokopedia di wilayah DKI Jakarta. Selain itu,
program Tokopoints merupakan program baru yang diluncurkan Tokopedia
pada Januari 2018 kemarin. Hal ini menyebabkan belum ada pengguna yang

memanfaatkan program ini secara maksimal.
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