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Abstrak  
Kondisi persaingan perusahaan berbasis digital semaikin ketat, saat ini perusahaan dituntut 
untuk dapat memberikan yang terbaik agar dapat mempertahankan dan meningkatkan 
loyalitas pelanggan. Salahnya satu cara bagi perusahaan adalah dengan menerapkan customer 
relationship management (CRM) yaitu dengan adanya program loyalitas pelanggan. Adanya 
program loyalitas yang dilakukan oleh Gojek yang di namakan GoClub memiliki banyak 
keunggulan, namun dari banyaknya keunggulan yang dimiliki masih banyak ditemukan 
keluhan mengenai GoClub. lPenelitian lini lbertujuan luntuk lmengetahui ldan lmenganalisis 
lcustomer lrelationship lmanagement l(CRM) lterhadap lloyalitas lpengguna laplikasi lGojek ldi lKota 
lBandung. lMetode lpenelitian lyang ldigunakan ladalah lmetode lkuantitatif ldengan ljenis 
lpenelitian ldeskriptif-kausalitas. lPengambilan lsampel ldilakukan ldengan lteknik lnon 
lprobability lsampling lyang ldigunakan ladalah lnon-probabiblity lsampling ldengan l100 
lresponden lpengguna laplikasi lGojek ldi lKota lBandung. lTeknik lanalisis ldata lyang ldigunakan 
lanalisis ldeskriptif ldan lanalisis lregresi lsederhana. lBerdasarkan lhasil lanalisis ldeskriptif 
lcustomer lrelationship lmanagement l(CRM) ldan lloyalitas lpelanggan lsudah ltermasuk ldalam 
lkategori lsangat lbaik. lBerdasarkan lhasil lpenelitian lmenunjukan lbahwa lcustomer lRelationship 
lmanagement lberupa lGoClub lfeature lmemiliki lpengaruh lyang lsignifikan lterhadap lloyalitas 
lpengguna laplikasi lGojek ldi lKota lBandung ldengan lpersentase lsebesar l83,9% ldan lsisanya 
l16,1% ldipengaruhi loleh lfaktor llainnya lyang ltidak lditeliti lpada lpenelitian lini. 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan. 
 

Abstract 
The competitive conditions of digital-based companies are getting tighter, currently companies are 
required to be able to provide the best in order to maintain and increase customer loyalty. One way for 
companies is to implement customer relationship management (CRM), namely by having a customer 
loyalty program. The existence of a loyalty program carried out by Gojek called GoClub has many 
advantages, but from the many advantages it has, there are still many complaints about GoClub. lThis 
lstudy laims lto ldetermine land lanalyze lcustomer lrelationship lmanagement l(CRM) lon lthe lloyalty lof lGojek 
lapplication lusers lin lthe lcity lof lBandung.The lresearch lmethod lused lis la lquantitative lmethod lwith lthe 
ltype lof ldescriptive-causality lresearch. lSampling lwas ldone lby lnon-probability lsampling ltechnique lused 
lwas lnon-probabiblity lsampling lwith l100 lrespondents lusing lthe lGojek lapplication lin lthe lcity lof 
lBandung. lThe ldata lanalysis ltechnique lused lwas ldescriptive lanalysis land lsimple lregression lanalysis. 
lBased lon lthe lresults lof ldescriptive lanalysis lof lcustomer lrelationship lmanagement l(CRM) land lcustomer 
lloyalty lis lincluded lin lthe lvery lgood lcategory. lBased lon lthe lresults lof lthe lstudy, lit lshows lthat lcustomer 
lrelationship lmanagement lin lthe lform lof lGoClub lfeature lhas la lsignificant linfluence lon lthe lloyalty lof 
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lGojek lapplication lusers lin lthe lcity lof lBandung lwith la lpercentage lof l83.9% land lthe lremaining l16.1% lis 
linfluenced lby lother lfactors lnot lexamined lin lthis lstudy. 
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PENDAHULUAN  

Peningkatan produktivitas masyarakat yang cepat dan pesat menuntut dunia usaha 
untuk dapat memberikan pelayanan dan barang sesuai dengan kebutuhan pembeli. Kondisi 
seperti ini menuntut perusahaan untuk dapat memberikan yang terbaik kepada pelanggan 
agar tetap setia dengan produk tersebut. Kita percaya perusahaan berbasis digital mempunyai 
program untuk mempertahankan dan meningkatkan kesetiaan konsumen. Di Indonesia 
aplikasi berbasis teknologi yang memudahkan individu untuk kegiatan sehari-hari yang 
paling dikenal oleh masyarakat adalah Gojek dan Grab. Baik Gojek dan Grab memiliki 
program loyalitas untuk mempertahankan kesetiaan pelanggannya. Gojek mempunyai 
program GoClub dan Grab mempunyai program GrabRewards. Namun , dapat diketahui 
bahwa program GoClub jauh lebih unggul daripada GrabRewards. Contohnya dari cara 
mendapatkan poin GoClub bisa menggunakan metode pembayaran apapun, sedangkan 
GrabRewards hanya bisa menggunakan metode pembayaran melalui ovo. Selain itu juga dari 
jumlah saluran untuk mendapatkan hadiah Gojek memiliki 12 layanan, sedangkan Grab yaitu 
sebanyak 5 layanan. Dari segi top up pembayaran digital (digital payment) Gojek sudah 
terintegrasi dalam satu aplikasi sehingga mempunyai banyak cara untuk melakukan top up 
pembayaran digital, sedangkan Grab masih menggunakan provider lain dimana top up 
pembayaran digital dalam apliksi Grab hanya ada 3 pilihan cara. Meskipun GoClub dinilai 
lebih unggul dari GrabRewards masih banyak ditemukannya keluhan pengguna mengenai 
GoClub di media sosial. Keunggulan yang dimiliki GoClub dan masih banyak ditemukannya 
keluhan mengenai GoClub menarik penulis untuk memilih GoClub feature sebagai objek 
penelitian lebih lanjut. 

       Adanya program loyalitas yang dilakukan oleh perusahaan, diharapkan 
perusahaan dapat mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Salah satu cara 
bagi perusahaan untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan adalah 
dengan menerapkan customer relationship management (CRM) yaitu dengan adanya program 
loyalitas pelanggan. Program loyalitas merupakan alat penting CRM dimana Kumar & 
Reinartz (2018:181) mengemukakan bahwa Program loyalitas merupakan alat penting CRM 
yang dapat mengidentifikasi, menghargai, dan berhasil mempertahankan pelanggan yang 
menguntungkan. Program loyalitas mempunyai tujuan untuk membantu perusahaan dalam 
mempertahankan pelanggan, meningkatkan kepuasan dan membuat pelanggan tetap loyal 
kepada perusahaan sekalipun dengan adanya perusahaan pesaing.  

        Berdasarkan beberapa ulasan pengguna mengenai program GoClub pada sosial 
media Instagram resmi Gojek Indonesia, masih terdapat keluhan yang disampaikan oleh 
pelanggan terhadap fitur GoClub. Dikarenakan banyaknya keluhan pengguna GoClub 
banyak pengguna merasa menyesal telah bergabung dengan GoClub bahkan salah satu 
pengguna menyatakan memilih menggunakan layanan lain dimana hal tersebut bisa 
menurunkan loyalitas pengguna Gojek. Selain itu, banyak nya kekurangan pada fitur GoClub 
bisa berdampak pada loyalitas pengguna Gojek. Bagi sebuah perusahaan, sangat penting 
untuk memahami penilaian atau komentar pelanggan mengenai layanan yang diberikan oleh 
perusahaan untuk meningkatkan strategi perusahaan yang akan berdampak pada loyalitas 
pelanggan. 

Menurut Griffin (2005:31) yang dikutip oleh Hidayati et al., (2021:11) Pelanggan lyang 
lloyal ladalah lorang lyang lmembeli lberulang ldan lsecara lteratur lantar llini lproduk, 
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lmerekomendasikan lkepada lorang llain lyang lmenunjukkan lkekebalan lterhadap lproduk 
lpesaing. lDalam lpenelitian lterdahulu lyang ldilakukan loleh lPutri & Trenggana (2020) lyang 
lberjudul l“Pengaruh lCustomer lRelationship lManagement l(CRM) lterhadap lLoyalitas lPelanggan 
lmelalui lKepuasan lPelanggan lWatson ldi lKota lBandung” lhasilnya lmengungkapkan lbahwa 
lCustomer lRelationship lManagement l(CRM) lmempunyai lpengaruh lyang lsignifikan lterhadap 
lloyalitas lpelanggan. lMaka ldapat ldisimpulkan lbahwa ldengan ladanya lpeningkatan lCustomer 
lRelationship lManagement (CRM) yang signifikan akan mampu meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 

        Gojek menawarkan program loyalitas GoClub yang inovatif pada aplikasi Gojek, 
dengan program loyalitas GoClub yang baik, seharusnya dapat meningkatkan loyalitas 
penggunanya. Namun pada data yang telah disajikan sebelumnya, loyalitas pelanggan masih 
belum terlihat pada pengguna Gojek, adanya hal tersebut diperlukan penelitian lebih lanjut. 
Berdasarkan fenomena yang telah dipaparkan sebelumnya, terdapat adanya keluhan 
terhadap program loyalitas GoClub sehingga menimbulkan kekecewaan pelanggan Gojek 
dan loyalitas pelanggan Gojek yang belum maksimal.  Maka dari itu, peneliti tertarik untuk 
melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh Customer Relationship Management Berupa 
GoClub Feature Terhadap Loyalitas Pengguna Aplikasi Gojek di Kota Bandung” 
 
Rumusan Masalah 
Adapun perumusan masalah pada penelitin ini adalah:  
1. Bagaimana customer relationship management (CRM) Berupa GoClub feature pada pengguna 

aplikasi Gojek di Kota Bandung? 
2. Bagaimana tingkat loyalitas pengguna aplikasi Gojek di Kota Bandung?  
3. Seberapa besar pengaruh customer relationship management (CRM) terhadap loyalitas 

pengguna aplikasi Gojek di Kota Bandung?  
 
Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan penelitian ini adalah: 
1. Mengetahui customer relationship management (CRM) Berupa GoClub feature pada 

pengguna aplikasi Gojek di Kota Bandung 
2. Mengetahui tingkat loyalitas pengguna aplikasi Gojek di Kota Bandung 
3. Mengetahui seberapa besar pengaruh customer relationship management (CRM) terhadap 

loyalitas pengguna aplikasi Gojek di Kota Bandung 
 
Manajemen Pemasaran 
Menurut Jain (2022:8), marketing manajemen adalah perencanaan, pengorganisasian, 
implementasi dan pengendalian kegiatan pemasaran. Ini termasuk manajemen dan 
koordinasi semua kegiatan seperti penciptaan permintaan, distribusi harga promosi, dan lain-
lain manajemen pemasaran bertujuan untuk memaksimalkan keuntungan dengan kepuasan 
konsumen. Sedangkan Menurut Kotler, et al. dalam (Putra et al., 2020), manajemen lpemasaran 
lialah lproses lperencanaan ldan lpelaksanaan lkonsepsi, lpenetapan lharga, lkegiatan lpromosi, ldan 
ldistribsusi lbarang, ljasa, ldan lide ldalam lmelaksanakan lpertukaran ldengan lkelompok lsasaran 
lyang lmemenuhi ltujuan lpelanggan ldan lorganisasi 
  
Customer Relationship Management (CRM) 
Menurut Buttle & Maklan (2019: 17) Customer Relationship Management (CRM) ladalah lstrategi 
lbisnis linti lyang lmengintegrasikan lproses ldan lfungsi linternal, ldan ljaring leksternal, luntuk 
lmenciptakan ldan lmemberikan lnilai lkepada lpelanggan lyang lditargetkan ldengan 
lkeuntungan. lDi ldasarkan lpada ldata lterkait lpelanggan lberkualitas ltinggi ldan ldiaktifkan loleh 
lteknologi linformasi. Menurut Peppers & Rogers (2017:40) CRM dapat merujuk baik aktivitas 
dan proses yang harus dilakukan perusahaan untuk mengelola hubungan individu dengan 
pelanggannya seperti rangkaian perangkat lunak, data, dan alat analitik yang diperlukan 
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untuk melakukan aktivitas tersebut dan proses lebih hemat biaya. Menurut Peppers & Roger 
dalam Kotler & Keller (2016: 290)mengemukakan bahwa terdapat empat dimensi Customer 
Relationship Management (CRM) yaitu: 
1. Mengidentifikasi (Identify) 
Mengidentifikasi merupakan langkah awal yang utama dalam mengidentifikasi mana 
pelanggan potensial dan mana yang merugikan bagi perusahaan. 
2. Mengakuisisi (Acquire) 
Setelah mengidentifikasi, perusahaan harus mampu mengakuisisi pelanggan secara efektif 
dan efisien. Mengakuisisi (Acquire) merupakan cara perusahaan dalam mengkategorisasikan 
pelanggan terhadap pelayanan yang akan diberikan. 
3. Mempertahankan (Retain) 
Langkah selanjutnya, membuat pelanggan menjadi setia atau loyal pada perusahaan, 
sehingga tidak mudah bersaing dengan pesaing sejenis.   
4. Mengembangkan (Develop) 
Merupakan aktivitas yang dilakakukan oleh perusahaan dengan memanfaatkan teknologi 
sebagai strategi dalam meningkatkan pelayanan pelanggan. Apabila perusahaan memiliki 
sistem internal yang menunjang database pelanggan.   
 
Loyalitas Pelanggan 
Menurut Tjiptono (2000) yang dikutip oleh Suryani (2022:17) Loyalitas lpelanggan ladalah 
lkomitmen lpelanggan latas lsuatu lmerek, ltoko, ldistributor, lberdasarkan lperbuatan lyang lsangat 
lpositif ldan ltercermin ldalam lpembelian lberulang lyang lkonsisten. lMenurut Griffin (2005:31) 
yang dikutip oleh Hidayati et al., (2021:11) Pelanggan yang loyal adalah orang yang membeli 
berulang dan secara teratur antar lini produk, merekomendasikan kepada orang lain yang 
menunjukkan kekebalan terhadap produk pesaing. Terdapat empat karakteristik pelanggan 
yang loyal menurut (Griffin, 2010) dalam Sihombing (2022: 17)yaitu: 
1. Melakukan pembelian berulang yang teratur (Repeat Purchase) 
Pembelian lberulang lsecara lteratur ladalah lpelanggan lsudah lpernah lmembeli lproduk lyang 
lsama lsebanyak ldua lkali latau llebih, latau lmembeli ldua ljenis lproduk lyang lberbeda ldalam 
lwaktu lyang lberbeda lpula. Dimensi repeat purchase diukur melalui indikator pembelian ulang 
teratur dan intensitas pembelian.   
2. Pembelian antarlini produk dan jasa (Across Product) 
Merupakan pelanggan yang membeli secara teratur semua barang atau jasa yang ditawarkan 
dan dibutuhkan. Hubungan dengan jenis pelanggan seperti ini sudah kuat dan berlangsung 
lama sehingga tidak membuat pelanggan terpengaruh oleh produk asing. Dimensi across 
product diukur melalui indikator tertarik menggunakan lebih dari satu produk. 
3. Mereferensikan ke orang lain (Refers others) 
Merupakan pelanggan yang mendorong atau merekomendasikan kepada orang lain agar 
membeli barang atau jasa perusahaan. Indikator yang digunakan dalam dimensi refers others 
yaitu memberitahukan keunggulan produk dan membujuk orang lain untuk menggunakan 
produk. 
4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing (Immunity) 
Merupakan suatu bentuk hubungan yang paling kuat antara pelanggan dan perusahaan. 
Pelanggan membeli produk secara berulang meskipun ada merek lain dari perusahaan 
pesaing. Dimensi immunity diukur melalui indikator tetap bersama produk. 
 
Kerangka Pemikiran 
Penelitian ini menganalisis hubungan antara Customer Relationship Management terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Dalam penelitian ini Customer Relationship Management (CRM) 
merupakan variabel independen (X) yang nantinya akan diteliti pengaruhnya terhadap 
loyalitas pelanggan. Adapun dimensi - dimensi customer relationship management menurut 
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Pappers dan Roger dalam Kotler, Philip, & Keller (2016: 290) mengemukakan bahwa terdapat 
empat aktivitas CRM yaitu; mengidentifikasi (identify), mengakuisisi (acquire), 
mempertahankan (retain) dan mengembangkan (develop). Selain itu, loyalitas pelanggan 
sebagai variabel dependen (Y) yang nantinya akan menjadi acuan dari pada pengaruh 
customer relationship management (CRM). Adapun dimensi – dimensi untuk membentuk 
loyalitas pelanggan menurut Griffin (2010) yaitu: lmelakukan lpembelian lberulang lyang 
lteratur l(repeat lpurchase), lpembelian lantarlini lproduk ldan ljasa l(across lproduct), lmereferensikan 
lkepada lorang llain l(refers lothers) ldan lmenunjukkan lkekebalan lterhadap ltarikan lpesaing 
l(immunity). 
        Berdasarkan luraian ltersebut, lmaka lpenulis lmenghubungkan lvariabel ltersebut lmenjadi 
lkerangka lpemikiran lyang ldijadikan lpedoman ldalam lpenelitian lini. lBerikut ladalah lgambaran 
lkerangka lpemikiran l 

 
 

Gambar 1 Kerangka Pemikiran 
Sumber: Olahan Data Penulis 

 
METODOLOGI 

Penelitian lini lmerupakan ljenis lpenelitian ldeskriptif ldan lkausal lkarena lpenelitian lini 
lbertujuan luntuk lmenganalisis lhubungan lantar lvariabel ldan lmendeskripsikan lhasil 
lpenelitian. lSkala lpengukuran ldalam lpenelitian lini ladalah lskala llikert. lMetode lpenelitian 
lyang ldigunakan ladalah lmetode lpendekatan lkuantitatif. lPopulasi lpenelitian lini ladalah 
lpengguna laplikasi lGojek ldi lKota lBandung. lPengambilan lsampel ldilakukan ldengan lteknik 
lnon lprobability lsampling ldengan lmenggunakan lpurposive lsampling lyang lmelibatkan l100 
lresponden. lPertimbangan lyang ldilakukan ldalam lpenelitian lini lyaitu lpelanggan lGojek lyang 
ltelah lmenjadi lmember lGoClub, lmelakukan ltransaksi latau lmenggunakan llayanan lGojek llebih 
ldari l5 lkali ldan lberdomisili ldi lKota lBandung. Teknik analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah analisis deskriptif dan  analisis regresi sederhana. Variabel operasional 
yang digunakan yaitu variabel independent Customer Relationship Management dan variabel 
dependent Loyalitas Pengguna. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Deskripsi Responden  
Berdasarkan penelitian yang dilakukan terhadap 100 responden sebagai sampel dengan 
karakteristik mayoritas wanita sebanyak 56 responden (56%), mayoritas memiliki berusia 21 
– 30 tahun sebanyak 86 responden (86%), mayoritas berprofesi pelajar/mahasiswa sebanyak 
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83 responden (83%), mayoritas menggunakan layanan Gojek dalam seminggu 2-4 kali 
sebanyak 38 repsonden (38%), mayoritas responden menggunakan aplikasi lain selain gojek 
sebanyak 62 responden (62%), mayoritas level pengguna GoClub feature pada aplikasi Gojek 
yaitu level juragan sebanyak 36 respoden (36%). Selanjutnya pembahasan hasil penelitian 
berikut ini: 
 
Analisis Deskriptif Customer Relationship Management 
Berdasarkan hasil analisis deskriptif customer relationship management sudah termasuk dalam 
kategori yang sangat baik dengan mendapatkan persentase nilai sebesar 84,22%. Hal ini 
menunjukkan bahwa pengguna aplikasi Gojek di Kota Bandung merasa penerapan customer 
relationship management berupa GoClub feature sudah sangat baik. 
 
Analisis Deskriptif Loyalitas Pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis deskriptif loyalitas pelanggan sudah termasuk dalam kategori yang 
sangat baik dengan mendapatkan persentase nilai sebesar 84,47%. Hal ini menunjukkan 
bahwa aplikasi Gojek telah menyediakan fitur yang bermanfaat bagi penggunanya sehingga 
pengguna aplikasi Gojek di Kota Bandung mempunyai rasa loyal yang tinggi terhadap 
aplikasi Gojek. 
 
Analisis Regresi Linier Sederhana 
Tabel 1. Hasil Regresi Linier Sederhana 
 
 
Model 

 
 
B 

                    Coeffiients 
 
          t 

 
           
Sig. 

(Constan) 
Customer Relationship 
Management 

.023 

.977 
         .150 
        22.558 

   .881 
   .000 
                                       

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 
Berdasarkan Tabel 1, dapat di peroleh model regresi sebagai berikut: 

Y = a + b X 
Y = 0,023 + 0,977 X 

Persamaan tersebut dapat diartikan sebagai berikut: 
1. Konstanta (a) = 0,023 artinya jika variabel customer relationship management bernilai 0, maka 

variabel loyalitas pengguna akan sebesar 0,023 
2. Koefisien Regresi (b) = 0,977 artinya jika variabel customer relationship management 

meningkat sebesar satu satuan, maka variabel loyalitas pengguna akan meningkat sebesar 
0,977 

 
Uji t 
Tabel 2. Hasil Uji t 
 
 
Model 

 
 
B 

                    Coeffiients 
 
          t 

 
           
Sig. 

(Constan) 
Customer Relationship 
Management 

.023 

.977 
         .150 
        22.558 

   .881 
   .000 
                                       

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 
 
Berdasarkan ltabel l2, lvariabel lCustomer lRelationship lManagement l(X) lmemiliki lnilai lthitung 
l(22,558) l> lttabel l(1,984) ldan ltingkat lsignifikansi l0,000 l< l0,05, lmaka lH0 lditolak ldan lHa lditerima. 
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lOleh lkarena litu, ldapat ldisimpulkan lbahwa lterdapat lpengaruh lyang lsignifikan ldari lcustomer 
lRelationship lmanagement l(X) lterhadap lloyalitas lpelanggan l l(Y).   

Sedangkan besarnya pengaruh customer relationship management (X) terhadap loyalitas 
pelanggan (Y) ditunjukkan oleh koefisien determinasi yaitu sebesar 83,9% dan sisanya 16,1% 
dipengaruhi oleh faktor lainnya yang tidak diteliti pada penelitian ini. Hasil uji t menjelaskan 
bahwa penerapan customer relationship management berupa GoClub feature memberikan 
kontribusi yang sangat baik untuk meningkatkan loyalitas pengguna aplikasi Gojek di Kota 
Bandung.  
        Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Alfajri & Wardhana (2020)yang menyatakan 
bahwa Customer Relationship Management mempunyai pengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Pelanggan. Selain itu juga sesuai dengan Fatma (2021) yang menyatakan bahwa Customer 
Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 
Lalu hasil penelitian ini pun sejalan dengan penelitian Ibrahim et al., (2021) yang lmenyatakan 
lbahwa lCustomer lRelationship lManagement lmempunyai lpengaruh lsignifikan lterhadap 
lLoyalitas lPelanggan, lsemakin lbaik lpenerapan lCustomer lRelationship lManagement lmaka lakan 
lmeningkatkan lloyalitas lpelanggan l. lSelain litu ljuga lsesuai ldengan lpenelitian lMaulana et al., 
(2018) lyang lmenyatakan ljuga l lbahwa lCustomer lRelationship lManagement lberpengaruh lpositif 
ldan lsignifikan lterhadap lLoyalitas lPelanggan, lhal lini lmenunjukan lbahwa ljika lCRM ldikelola 
ldengan lbaik, lmaka lkonsumen lakan lloyal lterhadap lproduk ltersebut ldan lmempunyai lsikap 
lyang lpositif lserta lakan lmelakukan lpembelian lulang lterhadap lproduk ltersebut.  
 
SIMPULAN 
Berdasarkan analisis hasil penelitian yang dilakuakan mengenai l“Pengaruh lCustomer 
lRelationship lManagement l(CRM) lberupa lGoClub lFeature lterhadap lLoyalitas lPengguna 
lAplikasi lGojek ldi lKota lBandung”, ldapat ldisimpulkan lbahwa lCustomer lrelationship 
lmanagement l(CRM) lBerupa lGoClub lFeature lpada lpengguna laplikasi lGojek ldi lKota lBandung 
lsudah ltermasuk lkategori lsangat lbaik, lLoyalitas lpengguna laplikasi lGojek ldi lKota lBandung. 
lSudah ltermasuk lkategori lsangat lbaik ldan lcustomer lRelationship lmanagement berupa GoClub 
feature memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pengguna aplikasi Gojek di Kota 
Bandung dengan persentase sebesar 83,9%. 

Referensi : 
Alfajri, lM. lR., l& lWardhana, lA. l(2020). lPengaruh lCustomer lRelationship lManagement l(Crm) 

lTerhadap lLoyalitas lPelanggan lTiket.Com l(Survey lPada lPengguna lTiket.Com lDi lKota 
lBandung). lE-Proceeding lof lManagement, l21(2), l6325–6332. 

Buttle, lF., l& lMaklan, lS. l(2019). lCustomer lrelationship lmanagement: lconcepts land 
ltechnologies l(5th led.). 

Fatma, lAulia, lR. l(2021). lPengaruh lCustomer lRelationship lManagement l(CRM) lterhadap 
lkepuasan ldan lLoyalitas lPelanggan lAplikasi lGrab ldi lKota lMaka lMakassar. lUniversitas 
lHasanuddin. 

Ibrahim, lA., lMauluddin, lM. lH., lSaputra, lA. lW., lCarolina, lA., lMardiana, lM., lWiratama, lY., l& 
lRamadhan, lR. lR. l(2021). lPengaruh lCustomer lRelationship lManagement l(CRM) 
lTerhadap lLoyalitas lPelanggan lUnipin. lJournal lof lInformation lSystem lResearch l(JOSH), 
l3(1), l1–6. lhttps://doi.org/10.47065/josh.v3i1.989 

Kotler, lP. land lKeller. lL. l(2016). lMarketing lManagemen, l15th lEdition. lPearson lEducation,Inc. 
Kumar, lV, l& lReinartz, lW. l(2018). lCustomer lRelationship lManagement: lConcept, lStrategy, 

land lTools l(Third ledi). 
Maulana, lW., lLestari, lD., lPutri, lP., l& lMadura, lU. l(2018). lPengaruh lCustomer lRelationship 

lManagement l(Crm) lTerhadap lLoyalitas lPelanggan lXl lAxiata lSampang l. lJurnal lMakro 
lManajemen l3(2), l225–238. 

https://doi.org/10.37531/sejaman.v5i1.2214


Pengaruh Customer Relationship Management Berupa Goclub Feature ... 
DOI: https://doi.org/10.37531/sejaman.v5i1.2214 

502 | SEIKO : Journal of Management & Business, 5(1), 2022 

Putri, lSindy lBuana, lTrenggana, lA. lF. l(2020). lPengaruh lCustomer lRelationship lManaement l( 
lCrm l) lTerhadap lLoyalitas lPelanggan lMelalui lKepuasan lPelanggan lWatsons lDi lBandung 
lImpact lof lCustomer lRelationship lManagement l( lCrm l) lon lCustomer lLoyality lThrough 
lCustomer lSatisfaction lWatsons lin. lJurnal lUniversitas lTelkom, l7(1), l1258–1264. 

Sihombing, lY, lA. l(2022). lLoyalitas lPasien lTinjauan lAspek lPelayanan, lKepuasan, lTrust, 
lKomitmen, lBrand lEquity, ldan lHospital lImage. lPenerbit lNEM. 

Suryani. l(2022). lCustomer lRelationship lManagement l(CRM) ldalam lRiset lPemasaran. lPascal 
lBooks. 

 
 

https://doi.org/10.37531/sejaman.v5i1.2214

	PENDAHULUAN

