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IS PENGARUH SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(SCRM) TERHADAP MINAT BELI DAN LOYALITAS PELANGGAN

GRABFOOQOD

Oleh

Ayesha Malika Putri

09031282025101

ABSTRAK

GrabFood adalah layanan pengiriman makanan dan minuman yang disediakan oleh
aplikasi Grab untuk mempermudah konsumen membeli makanan dan minuman
tanpa harus pergi ke resto dan mengantri. Persaingan grabfood dengan
kompetitornya saat ini semakin pesat, oleh karena itu grabfood menerapkan
penggunaan aktivitas CRM dengan mempromosikan berbagai promo dan makanan
yang diinformasikan melalui platform media sosial menggunakan akun Instagram
@grabfood.id. Maka dari itu, penelitian ini difokuskan untuk melihat apakah
aktivitas SCRM melalui Instagram @grabfood.id dapat berpengaruh terhadap
hubungan pelanggan khususnya minat beli dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini
menggunakan metode penelitian survey yang berbasis kuantitatif dengan jumlah
sampel sebanyak 104 responden. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa
aktivitas yang dilakukan grabfood melalui media sosial khususnya Instagram
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat beli dan loyalitas
pelanggan. Hal ini didukung dengan hasil dari nilai T-Statistics yang memiliki nilai

>1.96 dan nilai p-value sebesar 0,000.

Kanta Kunci : Media Sosial, Social Customer Relationship Management, Minat

Beli, Loyalitas Pelanggan
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ANALYSIS OF THE IMPACT OF SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT (SCRM) ON PURCHASE INTENTION AND CUSTOMER

LOYALTY OF GRABFOOD

By

Ayesha Malika Putri

09031282025101

ABSTRACT

GrabFood, makes it easier for consumers to buy food and beverages without having
to go to a restaurant. The competition between GrabFood and its competitors is
currently growing rapidly. Therefore, GrabFood implements CRM activities by
promoting various promotions and foods through social media platforms using the
Instagram account @grabfood.id. This study focuses on examining whether
activities on Instagram @grabfood.id can influence customer relationships,
especially purchase intention and customer loyalty. This research uses a
quantitative survey method with a sample size of 104 respondents. The results of
this study indicate that the activities conducted by GrabFood through social media,
particularly Instagram, have a positive and significant impact on purchase
intention and customer loyalty. This is supported by the T-Statistics value, which is
greater than 1.96, and a p-value of 0.000.

Keywords : Social Media, Social Cutomer Relationship Management, Customer

Relationship Management, Customer Engagement, Customer Loyalty
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

GrabFood adalah layanan pengiriman makanan dan minuman yang
disediakan oleh aplikasi Grab untuk mempermudah konsumen membeli makanan
dan minuman tanpa harus pergi ke resto dan mengantri. Layanan ini telah
mengalami pertumbuhan dan adopsi yang signifikan karena kemajuan teknologi
yang pesat dan meningkatnya pergeseran dari platform offline ke online, terutama
dipercepat oleh pandemi COVID-19. Keberhasilan GrabFood dapat dikaitkan
dengan beberapa faktor, termasuk strategi promosi yang efektif dan kesadaran
periklanan, yang berdampak positif pada ekuitas merek dan keputusan pembelian

konsumen.

Saat ini, GrabFood masih memegang posisi pasar yang lebih tinggi
dibanding para kompetitiornya. GrabFood muncul sebagai platform yang paling
disukai di kalangan generasi milenial dengan tingkat prefrensi 36,02%, diikuti oleh
gofood di 34,14% dan shopeefood pada 29,84%. Dilihat dari presentase tersebut
GrabFood dan GoFood mengalami persaingan ketat untuk saat ini. Sebagai
kompetitior dari GrabFood, layanan GoFood mempertahankan keunggulan
kompetitif dalam dalam kepuasan konten dan format. Dapat dilihat permasalahan
dari layanan GrabFood adalah kurangnya konten dan format informasi kepada para
penggunanya. Dengan adanya kompetitor membuat GrabFood mempunyai banyak

tantangan untuk menjadi lebih unggul dibanding para pesaingnya. Salah satu cara



yang dilakukan GrabFood dalam mengatasi hal tersebut adalah menggunakan
aktivitas CRM (Customer Relationship Managament) untuk mempromosikan

berbagai macam informasi.

Customer Relationship Management (CRM) merupakan pendekatan bisnis
strategis yang berguna untuk memahami, mengelola dan mengantisipasi, kebutuhan
pelangggan. Ini mencakup semua aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk
memahami, memelihara, dan meningkatkan interaksi dengan pelanggan. Aktivitas
CRM melibatkan pemanfaatan teknologi, salah satunya dengan menggunakan
media sosial karena sangat efektif untuk dilakukan pada saat ini. Masyarakat
cenderung menghabiskan sebagian besar waktunya untuk membuka media sosial.
Semenjak masa pandemi, peningkatan penggunaan media sosial mencapai 56%
dari tahun sebelumnya, yaitu sebesar 160 juta masyarakat di Indonesia adalah

pengguna aktif media sosial.

Penggunaan media sosial terus meningkat karena dapat mendukung dan
mempermudah interaksi sosial sehingga mengubah komunikasi menjadi dialog
interaktif. Sama halnya dengan grabfood Indonesia, untuk meningkatkan
komunikasi interaktif dengan para konsumen melalui media sosial khususnya
Instagram. Grabfood secara aktif melakukan aktivitas interaktif dengan followers
Instagram @grabfood.id. Aktivitas ini biasa dikenal dengan nama Social Customer

Relationship.

Social Customer Relationship Management (SCRM) mengacu pada strategi
yang memanfaatkan platform media sosial dalam membangun dan memelihara

hubungan positif dengan pelanggan. Pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas



pelanggan sehingga mengurangi kemungkinan pelanggan beralih ke kompetitor.
SCRM melibatkan mengintegrasikan pelanggan ke dalam prosedur operasional
melalui penggunaan media sosial secara profesional, yang mengarah pada
perubahan dalam berbagai aspek seperti budaya, organisasi, proses bisnis, sistem
informasi, dan teknologi. Selain itu, penelitian telah menunjukkan bahwa SCRM
dapat secara signifikan mempengaruhi manajemen hubungan pelanggan, kemauan
keterlibatan, pengalaman pelanggan secara keseluruhan, dan membuat perusahaan
bisa berinteraksi baik dengan pelanggan secara langsung.

Maka dari itu penelitian ini akan meneliti pengarun CRM melalui media
sosial khususnya Instagram atau SCRM dapat berpengaruh terhadap minat beli dan
loyalitas pelanggan. Penelitian ini akan diselesaikan menggunakan metode SCRM
dengan mengkombinasikan dua instrumen yaitu minat beli dan loyalitas pelanggan

menggunakan SmartPLS.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan konteks yang diterangkan sebelumnya, rumusan permasalahan

penelitian ini dapat dirinci sebagai berikut:

1. Bagaimana cara mengetahui dan menganalisis pengaruh SCRM

terhadap minat beli dan loyalitas pelanggan GrabFood?



1.3 Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis pengaruh Social Customer Relationship

Management terhadap minat beli dan loyalitas pelanggan GrabFood

1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis
Penelitian ini berguna untuk memperluas pengetahuan dan pemahaman
yang diperoleh selama masa studi, yang kemudian dapat diterapkan
pada kasus nyata dalam masyarakat dan dunia profesional.

2. Bagi Pihak Grabfood
Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
Social customer relationship management terhadap minat beli dan
loyalitas pelanggan GrabFood. Diharapkan hal ini dapat menjadi
referensi bagi praktisi bisnis dalam merancang strategi komunikasi dan
membantu GrabFood dalam mengembangkan strategi untuk menarik

dan mempertahankan pelanggan dengan hasil observasi

15  Batasan Masalah

Batasan masalah didefinisikan untuk memastikan bahwa penelitian tidak
melampaui cakupannya dan tetap fokus pada topik pembahasan. Dalam penelitian
ini, peneliti akan memusatkan perhatian pada pengguna layanan GrabFood dan
mengamati akun Instagram GrabFood yang digunakan untuk melihat pengaruh dari

minat beli dan loyalitas pelanggan pada Instagram @grabfoodid.
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