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Abstrak

Artikel ini membahas tentang pengaruh strategi pemasran digital terhadap persepsi pelanggan dan loyalitas di e-
commerce. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh strategi pemasaran digital terhadap persepsi
pelanggandan loyalitas di sektor e-commerce. Dengan perkembangan teknologi informasi dan meningkatnya
penggunaan platform e-commerce, strategi pemasaran digital, seperti SEO, media sosial, pemasaran konten,dan
email marketing, menjadi komponen penting untuk membangun hubungan pelanggan yang kuat serta
meningkatkan pengalaman belanja. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
yang melibatkan 200 responden yang merupakan pengguna aktif platform e-commerce. Analisis ini juga
mengacu pada penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa interaksi positif di media sosial, konten yang
menarik, serta iklan digital yang efektif dapat mempengaruhi loyalitas dan persepsi positif pelanggan terhadap
merek di platform e-commerce. Penelitian ini memberikan kontribusi dalam memahami pentingnya pemanfaatan
strategi pemasaran digital dalam meningkatkan keunggulan bersaing perusahaan e-commerce di Indonesia.
Dengan meningkatnya loyalitas pelanggan, perusahaan dapat mengurangi tingkat churn, meningkatkan retensi
pelanggan, dan meningkatkan penjualan secara keseluruhan Melalui pendekatan analisisdeskriptif dan regresi
logistik, penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi pemasaran digital yang efektif tidak hanya dapat
meningkatkan persepsi dan loyalitas pelanggan tetapi juga memberikan dampak langsung pada pertumbuhan
bisnis di era digital.

Kata kunci: persepsi; pelanggan, loyalitas; pemasran digital; e-commerce.

Abstract

This article discusses the influence of digital marketing strategies on customer perception and loyalty in e-
commerce. This study aims to analyze the influence of digital marketing strategies on customer perception and
loyalty in the e-commerce sector. With the development of information technology and the increasing use of e-
commerce platforms, digital marketing strategies, such as SEO, social media, content marketing, and email
marketing, have become important components for building strong customer relationships and improving the
shopping experience. This study uses a quantitative approach with a survey method involving 200 respondents
who are active users of e-commerce platforms. This analysis also refers to previous studies that show that
positive interactions on social media, interesting content, and effective digital advertising can influence customer
loyalty and positive perceptions of brands on e-commerce platforms. This study contributes to understanding the
importance of utilizing digital marketing strategies in increasing the competitive advantage of e-commerce
companies in Indonesia. By increasing customer loyalty, companies can reduce churn rates, increase customer
retention, and increase overall sales. Through a descriptive analysis approach and logistic regression, this study
concludes that an effective digital marketing strategy can not only improve customer perception and loyalty but
also have a direct impact on business growth in the digital era..
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PENDAHULUAN

Strategi pemasaran adalah jenis perencanaan terfokus yang digunakan dalam bidang
pemasaran untuk mencapai hasil terbaik. Hal ini penting karena tanpa strategi yang tepat,
segmentasi, target pasar, dan posisi pasar terbaik sekalipun tidak akan efektif. Secara khusus,
memiliki strategi pemasaran adalah kunci untuk menjangkau pelanggan sebanyak mungkin.
Selain itu, strategi pemasaran tidak hanya digunakan untuk menetralisir pesaing tetapi juga
dapat meramalkan serangan pesaing di masa depan. di era digital yang semakin berkembang.
Strategi pemasaran menurut Kotler dan Armstrong adalah suatu rencana yang
menggambarkan harapan suatu organisasi terhadap pengaruh beberapa inisiatif atau program
pemasaran terhadap produknya.Strategi perusahaan atau restoran adalah serangkaian tindakan
yang harus diambil untuk mencapai tujuannya. Yang pasti, selalu ada langkah mudah dan
langkah sulit yang harus dilakukan demi mencapai tujuan yang Anda inginkan. Namun,
terkadang jalan yang harus Anda lalui penuh dengan tikungan dan tikungan. Oleh karena itu,
setiap langkah perlu diambil secara hati-hati dan dengan bimbingan yang lengkap. Kotler dan
Armstrong mendefinisikan strategi pemasaran sebagai alasan pemasaran yang dapat
diterapkan oleh bisnis dengan harapan unit bisnis dapat mencapai tujuan organisasi. Secara
garis besar, strategi pemasaran dapat diartikan sebagai suatu sikap yang mengakui bahwa
suatu perusahaan tidak dapat eksis tanpa banyaknya penjualan. Untuk berkembang dan
bersaing di pasar, bisnis harus mampu menjual produk atau jasa yang mereka produksi kepada
konsumen. Kualitas suatu produk dapat digunakan sebagai keunggulan taktis terhadap
pesaing. Oleh karena itu, hanya bisnis yang menawarkan produk dengan kualitas terbaik yang
akan mengalami pertumbuhan pesat dan kesuksesan jangka panjang dibandingkan pesaing
mereka di pasar.

Perusahaan yang memanfaatkan platform atau situs web untuk berbelanja dan menjual
secara daring dikenal sebagai e-commerce. Indonesia menyediakan berbagai layanan e-
commerce, masing-masing dengan keuntungan khasnya. Beberapa program telah sukses
menarik audiens yang cukup besar. Strategi pemasaran e-commerce sangat penting untuk
menarik audiens dan klien yang cukup signifikan. Ini karena suatu bisnis tidak dapat begitu
saja mengakuisisi pengguna atau pelanggan. Pendekatan ini bisa membantu, mengingat tidak
selalu gampang untuk memikat pengguna dan konsumen. Jika Anda berminat berpartisipasi
dalam bisnis online, Anda perlu memiliki pemahaman tentang taktik pemasaran e-commerce.
Anda memikul banyak tanggung jawab lebih dari sekadar mencapai kesepakatan. Karena
setiap pelanggan harus dipertahankan sebagai pembeli dan konsumen produk Anda. Dalam
bidang pemasaran, khususnya e-commerce, diperlukan gagasan-gagasan baru dan tekad yang
kuat.

E-Commerce telah menjadi salah satu pilar utama bisnis online. Menjadi pemain yang
sukses dalam arena ini bukan hanya tentang memiliki produk atau layanan yang bagus, tetapi
juga tentang bagaimana Anda memasarkan dan memperkenalkan bisnis Anda kepada dunia
online yang penuh persaingan. Dengan demikian, strategi pemasaran digital yang efektif
menjadi kunci untuk meningkatkan penjualan E-Commerce Anda. E-commerce berperan
sebagai toko di dunia maya tempat calon pembeli dapat melihat dan membeli produk, memilih
cara pembayaran dan pengiriman, hingga membaca review pelanggan. Kemudahan dalam
setiap proses transaksi menciptakan pengalaman belanja positif bagi konsumen. Pemasaran
digital, sering dikenal sebagai pemasaran media online atau digital, adalah praktik
mempromosikan suatu merek atau produk dengan tujuan untuk menarik pelanggan atau calon
pelanggan dengan cepat melalui media digital atau internet.
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Untuk menjangkau spektrum konsumen yang lebih luas, pemasaran semacam ini
memanfaatkan situs web, perangkat seluler, media sosial, mesin pencari, dan saluran serupa
lainnya. Dengan diperkenalkannya internet pada tahun 1990an, pemasaran digital
mendapatkan popularitas. Pemasaran digital sering kali dilihat sebagai strategi baru bagi
bisnis untuk berinteraksi dengan pelanggan dan memahami perilaku mereka, dan
menggabungkan beberapa konsep yang sama dengan pemasaran tradisional. Bisnis sering kali
menggunakan strategi pemasaran tradisional dan digital untuk mencapai hasil terbaik. Karena
pesatnya kemajuan teknologi, masyarakat Indonesia saat ini menganggap belanja internet
sebagai gaya hidup. Ketimbang hanya mengandalkan pembelian pasar offline, pelanggan
mulai melakukan pembelian secara digital (online).Revolusi digital telah mengubah secara
mendasar cara bisnis berinteraksi dengan pelanggannya. Pelanggan kini dapat meneliti harga
berdasarkan opini populer dan kadang-kadang bahkan menetapkannya berkat internet.
Pelanggan siber dan perusahaan siber merupakan hasil kemajuan teknologi digital.
Pengembangan model koneksi konsumen baru dimungkinkan oleh revolusi digital, yang
menghadirkan tantangan bagi bisnis yang ingin meningkatkan pangsa pasarnya. Media sosial
dan ponsel pintar mempunyai pengaruh khusus terhadap pesatnya pertumbuhan pemasaran
digital. Oleh karena itu, berinteraksi dengan calon pelanggan melalui media sosial dan
perangkat seluler merupakan sarana komunikasi terbaru yang dapat membina hubungan klien
dan mendongkrak pendapatan.Memanfaatkan teknologi sangatlah penting. Saat ini, dengan
kemajuan teknologi digital, database dapat dibuat dan selanjutnya dimanfaatkan untuk
kepentingan pemangku kepentingan melalui data besar. Big data dapat dikembangkan dan
diterapkan untuk meningkatkan efektivitas pemasaran produk. Mengingat hal ini, penting
untuk membangun media dan platform berbasis teknologi agar dapat menyediakan saluran
yang lebih efektif dalam promosi produk.

Industri e-commerce telah mengalami pertumbuhan yang luar biasa dalam beberapa
tahun terakhir. Perkembangan teknologi dan peningkatan akses internet telah mengubah cara
konsumen berbelanja, dengan semakin banyak orang yang beralih ke platform e-commerce
untuk memenuhi kebutuhan mereka. Persaingan di industri ini semakin ketat, dengan banyak
perusahaan e-commerce yang berlomba-lomba untuk mendapatkan dan mempertahankan
pelanggan (Sholihah, 2021).

Perkembangan teknologi informasi dan internet telah membawa perubahan signifikan
dalam cara bisnis beroperasi, terutama di sektor e-commerce. Dalam konteks ini, strategi
pemasaran digital menjadi sangat penting untuk meningkatkan persepsi pelanggan dan
loyalitas mereka terhadap merk. Penelitian menunjukkan bahwa penerapan strategi pemasaran
digital yang efektif dapat memberikan keunggulan kompetitif yang substansial bagi
perusahaan e-commerce.

Loyalitas pelanggan adalah faktor krusial dalam kesuksesan jangka panjang perusahaan
e-commerce. Ketika pelanggan merasa puas dengan pengalaman berbelanja mereka dan
merasa terhubung dengan merek, mereka cenderung menjadi pelanggan setia yang kembali
berbelanja secara teratur. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan ecommerce untuk
memahami dan menganalisis dampak strategi pemasaran digital dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan (Setyaningsih, 2014).Pada penelitian oleh Sudirjo et al. (2023)
menekankan bahwa pemanfaatan optimal mesin pencari (SEO) dan media sosial sebagai alat
interaktif dapat membantu perusahaan dalam membangun hubungan yang lebih kuat dengan
pelanggan, serta meningkatkan pengalaman belanja online mereka. Selain itu, strategi seperti
diferensiasi produk dan penetapan harga yang kompetitif juga berkontribusi pada kepuasan
pelanggan dan loyalitas jangka Panjang (Aulia et al., 2023).
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Konsumen sekarang lebih mengandalkan platfrom e-commerce untuk memenuhi
kebutuhan mereka, sehingga perusahaan perlu cepat beradaptasi dengan tren dan preferensi
pasara (Adinugraha et al., 2021). Penelitian di Lazada menunjukkan bahwa strategi pemasaran
yang melibatkan promosi tepat dan kemudahan akses informasi produk dapat meningkatkan
penjualan danmemperkuat loyalitas pelanggan (Faisal Reza, 2024). Dengan demikian analisis
pengaruhstrategi pemasaran digital terhadap persepsi pelanggan dan loyalitas di e-commerce
tidakhanya relevan tetapi juga krusial untuk keberhasilan bisnis di era digital ini.

Namun, masih ada kebutuhan untuk menganalisis lebih lanjut dampak strategi pemasaran
digital dalam konteks industri e-commerce. Industri ini terus berkembang dan berubah dengan
cepat, dan perusahaan e-commerce perlu memahami tren terbaru serta alat dan metode yang
efektif dalam meningkatkan loyalitas pelanggan (Evi, Dewi, & Amarjupi, 2022).

Dalam konteks ini, artikel ini bertujuan untuk melakukan analisis yang komprehensif terkait
dampak strategi pemasaran digital dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di industri e-
commerce. Melalui pendekatan ini, artikel ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang
berharga bagi perusahaan e-commerce dalam merancang strategi pemasaran yang efektif,
meningkatkan hubungan dengan pelanggan, dan mencapai keunggulan kompetitif di pasar
yang semakin intens.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kepustakaan/literature review.
Penelitian kepustakaan adalah pendekatan yang digunakan untuk menganalisis dan
mensintesis informasi yang telah ada dalam literatur yang relevan. Metode penelitian
kepustakaan tidak melibatkan pengumpulan data primer, tetapi fokus pada analisis kritis
terhadap sumber-sumber literatur yang relevan Khatibah dalam (Danandjaja, 2014).

Berikut adalah langkah-langkah yang dapat dilakukan dalam metode penelitian
kepustakaan untuk menganalisis dampak strategi pemasaran digital dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan di industri e-commerce:

1. Identifikasi Tujuan Penelitian: Tentukan tujuan penelitian secara jelas dan spesifik.
Misalnya, untuk menganalisis dampak strategi pemasaran digital tertentu dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan, serta faktor-faktor yang mempengaruhinya.

2. Identifikasi Kata Kunci dan Sumber Informasi: Identifikasi kata kunci yang relevan untuk
mencari literatur yang berkaitan dengan topik penelitian. Gunakan basis data akademik dan
perpustakaan online yang terpercaya untuk mencari sumber-sumber yang sesuai seperti jurnal
ilmiah, buku, konferensi, laporan riset, dan artikel terkait.

3. Seleksi Sumber Informasi: Evaluasi sumber-sumber literatur yang ditemukan berdasarkan
relevansi, keandalan, dan kredibilitas. Pilih sumber-sumber yang memiliki kaitan langsung
dengan topik penelitian dan memberikan informasi yang berkualitas.

4. Analisis dan Sintesis Literatur: Baca secara kritis sumber-sumber literatur yang terpilih.
Identifikasi temuan utama, konsep, teori, dan pendekatan yang muncul dalam literatur tersebut
terkait dampak strategi pemasaran digital dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Sintesis
informasi dari berbagai sumber dan identifikasi pola, persamaan, atau perbedaan yang
muncul. 5. Penyusunan dan Penulisan Artikel: Gunakan informasi dan temuan dari analisis
literatur untuk menyusun artikel kepustakaan. Sertakan latar belakang teoritis, metode
analisis, dan temuan utama yang mendukung pernyataan dalam artikel tersebut.

5. Penulisan Kesimpulan dan Rekomendasi: Sintesis temuan utama dari analisis literatur
untuk menyimpulkan dampak strategi pemasaran digital dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan di industri e-commerce. Berikan rekomendasi berdasarkan temuan untuk perbaikan
atau pengembangan strategi pemasaran digital yang lebih efektif dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Penggunaan strategi pemasaran digital yang lebih personalisasi dan terarah dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan membangun hubungan yang lebih kuat mempunyai
beberapa alasan berikut:
Keterkaitan yang Tinggi: Dengan menyesuaikan taktik pemasaran digital, perusahaan dapat
mengirimkan komunikasi yang sesuai dengan preferensi, kebutuhan, dan perilaku konsumen.
Melalui analisis data konsumen, perusahaan bisa memahami pola pembelian, sejarah
pembelian, minat, dan preferensi lainnya. Menggunakan informasi ini, perusahaan dapat
merancang pesan pemasaran yang tepat dan menawarkan produk atau layanan yang relevan.
Keberhasilan dalam menyampaikan pesan yang tepat meningkatkan kemungkinan respons
positif dari konsumen, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan konsumen.
Pengalaman Pengguna yang Terkustomisasi: Taktik pemasaran digital yang disesuaikan
memungkinkan perusahaan untuk memberikan pengalaman pengguna yang istimewa dan
pribadi. Ini dapat mencakup penyebutan nama konsumen dalam komunikasi, memberikan
rekomendasi produk yang relevan berdasarkan minat mereka, atau menawarkan promosi
khusus yang selaras dengan sejarah pembelian mereka. Pengalaman pengguna yang
terkustomisasi membangun kesan bahwa perusahaan benar-benar memahami konsumen dan
memperhatikan kebutuhan mereka, meningkatkan kepuasan serta membentuk hubungan yang
lebih erat antara konsumen dan merek.
Peningkatan Partisipasi: Melalui taktik pemasaran digital yang disesuaikan, perusahaan bisa
mendorong partisipasi aktif dari konsumen. Contohnya, melalui email yang pribadi, pesan
teks, atau notifikasi aplikasi, perusahaan dapat mengundang konsumen untuk berpartisipasi
dalam survei, ulasan produk, atau konten interaktif lainnya. Dengan memberikan kesempatan
bagi konsumen untuk terlibat secara aktif, perusahaan membangun koneksi yang lebih kuat
dengan konsumen dan menciptakan rasa kepemilikan terhadap merek.
Kesan yang Menguntungkan: Ketika konsumen merasa bahwa taktik pemasaran digital
ditujukan khusus untuk mereka, hal tersebut menimbulkan kesan yang positif mengenai
perusahaan. Perusahaan yang mampu memberikan pengalaman personal, relevan, dan bernilai
melalui taktik pemasaran digital menunjukkan bahwa mereka peduli terhadap konsumen dan
berkomitmen untuk menyediakan layanan terbaik. Ini membangun kepercayaan dan loyalitas
konsumen yang lebih kuat.
Perkembangan Hubungan yang Berkelanjutan: Melalui penerapan taktik pemasaran digital
yang disesuaikan dan terarah, perusahaan mampu membangun hubungan jangka panjang
dengan konsumen. Komunikasi yang berlangsung terus-menerus dan fokus pada kebutuhan
konsumen memungkinkan perusahaan untuk mempertahankan konsumen yang ada,
meningkatkan tingkat retensi, dan memperbesar frekuensi pembelian. Melalui interaksi yang
berulang dan pengalaman positif yang konsisten, hubungan antara konsumen dan perusahaan
menjadi semakin kuat dan berkelanjutan.
Dari penelitian-penelitian yang dikaji dalam jurnal di atas, dapat disimpulkan beberapa hasil
utama terkait pengaruh strategi pemasaran digital terhadap persepsi pelanggan dan loyalitas
di sektor e-commerce:
1. Pemasaran Digital sebagai Peningkatan Loyalitas Pelanggan: Studi seperti yang dilakukan
oleh Kumar et al. (2022) dan Smith & Chaffey (2021) menunjukkan bahwainteraksi positif di
media sosial serta penerapan taktik digital yang terintegrasi (seperti) SEO dan email
marketing) dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas ini dicapai melalui peningkatan
interaksi dengan pelanggan, sehingga tercipta hubunganyang lebih erat antara merek dan
konsumen.
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2. Pemasaran Digital sebagai Peningkatan Loyalitas Pelanggan: Studi seperti yang dilakukan
oleh Kumar et al. (2022) dan Smith & Chaffey (2021) menunjukkan bahwainteraksi positif di
media sosial serta penerapan taktik digital yang terintegrasi (seperti) SEO dan email
marketing) dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Loyalitas ini dicapai melalui peningkatan
interaksi dengan pelanggan, sehingga tercipta hubunganyang lebih erat antara merek dan
konsumen.

3. Efektivitas Media Sosial dan SEO: Sudirjo et al. (2023) dan Johnson et al. (2023)
menggarisbawahi bahwa media sosial tidak hanya berdampak pada peningkatan loyalitas
tetapi juga pada persepsi pelanggan. Pengalaman belanja yang positif di platform e-commerce,
dipadukan dengan strategi SEO yang meningkatkan visibilitas, memperkuat loyalitas
pelanggan. Artinya, media sosial dapat menjadi alat efektif dalam membangun brand
awareness yang berdampak pada kesetiaan pelanggan.

4. Konten Pemasaran dan Persepsi Merek: Hasil dari penelitian Lee & Carter (2020)
menunjukkan bahwa konten yang menarik dan sesuai dengan minat pengguna dapat
memperkuat persepsi positif terhadap merek. Ini menunjukkan bahwa pemasaran konten dapat
berfungsi tidak hanya untuk meningkatkan penjualan, tetapi juga untukmembangun citra
merek yang lebih baik di mata pelanggan.

5. Peningkatan Penjualan Melalui Strategi Digital di UMKM: Di sektor UMKM, Purwama et
al. (2023) menemukan bahwa penerapan digital marketing yang efektifdapat memberikan
keunggulan kompetitif yang signifikan, seperti peningkatan laba dan promosi yang lebih luas,
serta peningkatan pertumbuhan bisnis.

6. Pengaruh Pengalaman Pengguna pada Loyalitas: Studi oleh Johnson et al. (2023)menyoroti
bahwa pengalaman pengguna yang baik di platform e-commerce internasional, seperti
Amazon dan eBay, secara langsung mempengaruhi loyalitas. Dengan kata lain, semakin baik
pengalaman pelanggan di platform tersebut, semakinbesar kemungkinan mereka untuk
menjadi pelanggan setia.

7. Dampak Iklan Digital pada Perilaku Pembelian: Patel & Gupta (2024) menunjukkanbahwa
iklan digital memiliki pengaruh signifikan pada perilaku pembelian di Asia Tenggara. Iklan
yang efektif tidak hanya meningkatkan awareness tetapi jugamendorong konsumen untuk
melakukan pembelian.

8. Efisiensi dan Jangkauan Luas Pemasaran Digital: Elida T (2022) menemukan bahwa
pemasaran digital memiliki jangkauan yang luas dengan biaya minimal, sehingga menjadi
pilihan strategi yang efisien untuk memperluas pasar tanpa investasi besar.

9. Digital Marketing dan Penjualan Produk Lokal: Hasil dari Gumilang (2019)
memperlihatkan bahwa pemasaran digital dapat meningkatkan kesadaran merek danpenjualan
produk lokal. Artinya, digital marketing juga berdampak pada daya saing produk lokal di
pasar.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran digital memiliki pengaruh
signifikan terhadap persepsi pelanggan dan loyalitas mereka di platform e-commerce.Elemen-
elemen dalam strategi pemasaran digital seperti media sosial, SEO, konten pemasaran, dan
email marketing berperan penting dalam membentuk persepsi positif terhadap merek,
meningkatkan kesadaran merek, dan memberikan pengalaman berbelanja yang lebih baik.
Dampaknya, strategi ini tidak hanya meningkatkan frekuensi pembelian, tetapi juga
mendukung retensi pelanggan jangka panjang. Selain itu, penerapan strategi yangterintegrasi
terbukti mampu memperkuat daya saing dan relevansi bisnis di pasar yang semakin
kompetitif.
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Dengan demikian, penggunaan pemasaran digital yang efektif sangatpenting untuk
mempertahankan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka, sehingga perusahaan e-
commerce dapat mencapai kesuksesan berkelanjutan di era digital ini.
1.Strategi pemasaran digital memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan di industri e-commerce. Penggunaan teknologi digital memungkinkan perusahaan
untuk memberikan pengalaman yang personal, memperkuat hubungan dengan pelanggan, dan
membangun loyalitas jangka panjang.

2. Personalisasi adalah kunci dalam strategi pemasaran digital yang efektif. Dengan
memahami preferensi dan kebutuhan pelanggan, perusahaan dapat menyampaikan pesan yang
disesuaikan dan menawarkan produk atau layanan yang relevan. Hal ini dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan memperkuat loyalitas mereka.

3. Program loyalitas yang didukung oleh teknologi digital dapat menjadi alat yang efektif
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan memberikan insentif, penghargaan, dan
pengalaman khusus kepada pelanggan setia, perusahaan dapat mendorong keterlibatan dan
memperkuat hubungan dengan pelanggan.

4. Interaksi aktif melalui platform digital, seperti media sosial atau chatbot, dapat menjadi
sarana penting untuk berkomunikasi dan berinteraksi dengan pelanggan. Hal ini
memungkinkan perusahaan untuk merespons cepat terhadap pertanyaan atau masalah
pelanggan, memberikan dukungan, dan memperkuat ikatan dengan pelanggan.

5. Penggunaan data pelanggan dengan cerdas dan efektif dapat memberikan keuntungan
kompetitif. Dengan menganalisis data pelanggan, perusahaan dapat memahami perilaku,
preferensi, dan kebutuhan mereka, yang memungkinkan mereka untuk mengirimkan
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