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ABSTRAK

Perkembangan e-commerce yang pesat mendorong meningkatnya jumlah reseller pada
platform digital, namun hal ini juga memicu tantangan baru dalam menjaga loyalitas dan
keterlibatan mereka secara jangka panjang. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
implementasi Stakeholder Relationship Management (SRM) yang dilakukan oleh Evermos
dalam mempertahankan engagement reseller, serta menjelaskan alasan penggunaan strategi
tersebut dalam menjaga hubungan dengan para resellernya. Dengan menggunakan metode
kualitatif melalui pendekatan studi kasus eksplanatoris, data dikumpulkan melalui
wawancara mendalam dengan pihak internal Evermos, reseller, dan triangulator, serta
didukung oleh observasi dan dokumentasi. Temuan penelitian menunjukkan bahwa Evermos
telah mengimplementasikan SRM melalui komunikasi dua arah, pendampingan komunitas,
dan berbagai program promosi. Meski demikian, ditemukan adanya perbedaan pemaknaan
mengenai keterlibatan (engagement) antara ekspektasi perusahaan dan realitas yang
dirasakan oleh reseller. Kesimpulannya, strategi SRM yang efektif pada platform digital
memerlukan pendekatan yang lebih adaptif dan relasional untuk menjembatani perbedaan
persepsi tersebut guna menciptakan hubungan yang berkelanjutan bagi para reseller. Temuan
ini memperkuat pentingnya konsistensi komunikasi dan evaluasi berkelanjutan perusahaan.

Kata kunci: Stakeholder Relationship Management, Stakeholder Engagement, Engagement

Reseller, Evermos
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ABSTRACT

The rapid development of e-commerce has led to an increasing number of resellers on digital
platforms, yet this growth also brings new challenges in maintaining their long-term loyalty
and engagement. This study aims to analyze the implementation of Stakeholder Relationship
Management (SRM) by Evermos in sustaining reseller engagement and to explain the
rationale behind adopting these strategies to manage its resellers. Using a qualitative
method with an explanatory case study approach, data were gathered through in-depth
interviews with Evermos management, resellers, and triangulators, supported by field
observations and documentation. The findings indicate that while Evermos has implemented
SRM through two-way communication, community mentoring, and various promotional
programs, there remains a discrepancy in how engagement is perceived by the company
versus the resellers. In conclusion, effective SRM strategies on digital platforms require a
more adaptive and relational approach to bridge these perceptual gaps and ensure
sustainable relationships for resellers. This finding shows how important consistency is in
terms of communication and continuous evaluation of the company.

Keywords: Stakeholder Relationship Management, Stakeholder Engagement, Reseller

Engagement, Evermos
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