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Pengaruh Social Customer Relationship Management (SCRM) dan Behavioral
Targeting terhadap Retensi Pelanggan (Studi pada Pengguna Layanan
Tokopedia di Kota Semarang)

ABSTRAK

Transisi masif dalam hal media transaksi komersial dari sebelumnya luring menjadi
daring menjadi angin segar sekaligus tantangan bagi industri terkait. Berbagai
benefit yang utamanya berpusat pada fleksibilitas menjadi alasan utama
bergesernya perilaku konsumen dari awalnya melakukan transaksi komersial di
pasar atau tempat berbasis luring lainnya menjadi di marketplace berbasis daring.
Tokopedia sebagai pelaku industri, belakangan ini mengalami beberapa masalah
khususnya pada retensi pelanggannya. Sebagai tambahan, Tokopedia pun tercatat
telah merilis berbagai kampanye terpersonalisasi sebagai bentuk optimasi dan
evaluasi. Penelitian ini berfokus untuk menguak pengaruh dari social CRM dan
behavioral targeting terhadap retensi pelanggan Tokopedia. Penelitian ini
menggunakan tipe eksplanatori dengan purposive sampling sebagai teknik
pengambilan sampelnya. Data primer dihimpun dari 100 pengguna layanan
Tokopedia di Kota Semarang yang telah melakukan minimal 2 kali transaksi dan 2
kali melihat iklan/kampanye pemasaran Tokopedia dalam kurun waktu 6 bulan
terakhir. Data kemudian diolah menggunakan software SmartPLS 4.0.9.5.
Kesimpulan yang dapat ditarik adalah bahwa social CRM berpengaruh positif dan
signifikan terhadap retensi pelanggan, behavioral targeting yang berpengaruh
positif dan signifikan pula terhadap retensi pelanggan, serta social CRM dan
behavioral targeting secara simultan mempengaruhi retensi pelanggan secara
signifikan. Saran optimasi lanjutan dapat dilakukan Tokopedia diantaranya terkait
dengan penggunaan acuan data yang lebih kaya, optimasi manajemen kendala, serta
penggunaan gaya komunikasi yang lugas dan persuasif.

Kata kunci: social customer relationship management; behavioral targeting;
retensi pelanggan; pemasaran terapan; digital marketing.
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The Impact of Social Customer Relationship Management (SCRM) and
Behavioral Targeting towards Customer Retention (Study on Tokopedia’s
Users at Kota Semarang)

ABSTRACT

A massive transition in commercial transactions from offline to online-based is both
a relief and a challenge for the industry. Various benefits related to flexibility are
the reasons why buyers change their behavior, shifting from conducting
transactions in traditional places, such as conventional markets, to online
marketplaces. Tokopedia, one of the industry leaders, has recently experienced a
decline in its retention rate. Furthermore, Tokopedia has launched several
campaigns to address this retention problem. This research focused on revealing the
impact of social CRM and behavioral targeting on customer retention among
Tokopedia's users. The research adopted an explanatory research design. Moreover,
the sample was gathered using purposive sampling method, consisting of 100
Tokopedia users who currently or temporarily resided in Semarang and have
conducted at least 2 transactions and encountered 2 campaigns in the past six
months. The research used SmartPLS 4.0.9.5 as a statistical tool. The study showed
that there is a positive and significant effect of social CRM on customer retention,
a positive and significant effect of behavioral targeting on customer retention, and,
lastly, a significant combined effect of social CRM and behavioral targeting on
customer retention. Further suggestions that can be carried out by Tokopedia
including the use of richer data references, complaint management optimization,
and the use of clear and persuasive communication styles.

Keywords: social customer relationship management; behavioral targeting;
customer retention; applied marketing; digital marketing.
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