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Abstrak: PT. Shopee Indonesia merupakan perusahaan yang bergerak di sektor perdagangan
elektronik (E-Commerce) Jenis penelitian ini adalah explanatory research dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif. Metode sampling yang digunakan adalah teknik incidental sampling dengan
sampel 100 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis
jalur dengan bantuan Software Jeffrey's Amazing Statistic Program (JASP) versi 0.19.0. Hasil
penelitian yang didapatkan adalah variabel Customer Relationship Management memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadapvariabel Loyalitas Pelanggan Shopee dengan studi kasus masyarakat
Kota Tanjungpinang.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan, Shopee

Abstract: PT. Shopee Indonesia is a company engaged in the electronic commerce (E- Commerce)
sector. This research is explanatory research using a quantitative approach. The sampling method
employed is incidental sampling with a sample of 100 respondents. Thedata analysis techniques
used are descriptive analysis and path analysis, with the assistance of Jeffrey's Amazing Statistic
Program (JASP) version 0.19.0. The research findings indicate that the Customer Relationship
Management variable has a positive and significant effect on the Shopee Customer Loyalty variable,
with a case study of the community in Tanjungpinang City.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Shopee.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi yang
semakin merambah berbagai aplikasi bisnis,
menjadikan Customer Relationship
Management (CRM) sebagai salah satu
proses ataupun strategi bisnis menjadi
semakin populer sebagai alat komunikasi dan
platform membangun hubungan (Lam et al.,
2013).

Dalam upaya membangun dan
memperkuat hubungan antara perusahaan
dengan pelanggan, membutuhkan strategi
yang dapat di implementasikan oleh
perusahaan dengan tujuan mengembangkan
relasi dan mempertahankan pelanggan.
Customer Relationship Management (CRM)
adalah strategi tingkat korporasi yang
berfokus pada pembangunan dan

pemeliharaan hubungan dengan pelanggan
(Ratnasari et al., 2021).

Tak terkecuali usaha yang menggunakan
sarana media elektronik dalam transaksinya
atau yang disebut dengan e-commerce.
Perkembangan pesat di berbagai bidang
seperti ilmu pengetahuan, ekonomi, fashion,
dan teknologi telah mendorong munculnya e-
commerce. Platform e-commerce seperti
Shopee,yang diluncurkan pada tahun 2015,
telah menjadi platform terkemuka di Asia
Tenggara dan Taiwan. Shopee menawarkan
pengalaman belanja online yang mudah,
aman, dan cepat dengan berbagai pilihan
produk dan pembayaran yang terpercaya
(Fajri et al., 2023). Pada tahun 2020, Shopee
Indonesia mencatat 260 juta transaksi dari
April hingga Juni, rata-rata 2,8 juta transaksi
per hari.
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Kalakota dan Robinson menyebutkan
bahwa salah satu tujuan CRM adalah untuk
mendukung proses penjualan  berulang
kepada pelanggan (Dewi & Semuel, 2015).
CRM merupakan strategi komprehensif dari
perusahaan agar setiap proses dari daur ulang
hidup pelanggan itu dapat dimanfaatkan
dengan optimal. Dan menurut Bin-nashwan
& Hassan, mereka menyadari pentingnya
CRM dan potensinya dalam membantu
perusahaan untuk menangkap pelanggan
baru, mempertahankan yang sudah ada
(Haryani, 2020), dan memaksimalkan nilai
seumur hidup pelanggan (Nashwan &
Hassan, 2017), untuk dapat memaksimalkan
nilai  pelanggan dengan  memberikan
kepuasan dan membuat pelanggan bertahan
(Kennedy, 2006), serta meningkatkan retensi
pelanggan dan akan bermuara pada kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan (Yulianti
etal., 2015).

Loyalitas pelanggan adalah kunci
keberhasilan bisnis. Loyalitas pelanggan
dapat diwujudkan melalui pembelian secara
teratur, rekomendasi kepada orang lain, dan
kekebalan terhadap daya tarik produk
pesaing. CRM (Customer Relationship
Management) merupakan alat yang efektif
untuk membangun loyalitas pelanggan. CRM
dapat digunakan untuk mengakomodasi
saran, keluhan, dan masukan dari pelanggan
(Purba & Haryadi, 2024).

Persaingan ketat di platform e-commerce
memberikan keuntungan bagi konsumen
dalam mendapatkan produk yang sesuai
dengan keinginan dan kebutuhan mereka.
Untuk memenangkan persaingan, perusahaan
harus menawarkan produk dengan kualitas
lebih baik, harga lebih murah, pengiriman
lebih cepat, dan layanan yang lebih baik
dibandingkan dengan pesaingnya (Fajri et al.,
2023).

CRM, atau Manajemen Hubungan
Pelanggan, adalah strategi untuk
meningkatkan profitabilitas melalui
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peningkatan kepuasan pelanggan. CRM
adalah pendekatan bisnis yang berfokus pada
pelanggan. CRM adalah serangkaian kegiatan
terpadu  untuk  mempertahankan  dan
meningkatkan pelanggan yang
menguntungkan. Shopee memperkenalkan
program  CRM menggunakan teknologi
informasi untuk meningkatkan produktivitas
dan profitabilitas ~ jangka  panjang,
menyediakan  informasi  yang  efektif
mengenai pelanggan dan penjual.
Peningkatan integrasi akan diperoleh melalui
pembaruan CRM (Putra, 2024).

Bentuk CRM yang dilakukan oleh Shopee
diantaranya: Shopee Koin, Shopee Pay, Spay
Later dan Voucher Saya (Alfiansah et al.,
2024). Berikut contoh dari bentuk CRM
Shopee;

SPayLater

>

[

®
¥

™

(Shopee, 2024)
Gambar 1. Bentuk CRM Shopee
Selain itu juga, Shopee memiliki program
loyalitas bagi pelanggan yang setia
menggunakan Shopee. Kriteria tersebut
seperti Classic, Silver, Gold, dan Platinum
yang dijelaskan dalam table berikut:

Tabel 1. Level Member Shopee

No. Level Member Pesanan atau Transaksi Selesai

1 Classic 0 Pesanan atau Rp 0

2 Silver 5 Pesanan atau Rp 500.000,-

3 Gold 35 Pesanan atau Rp 3.000.000,-
4 Platinum 100 Pesanan atau Rp

10.000.000,-

(Shopee, 2024)
Customer  Relationship  Management

(CRM), proses menjaga dan membangun
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hubungan pelanggan yang menguntungkan
dengan  memberikan  nilai  kepuasan
pelanggan yang tinggi sehingga akan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan dengan
empat kegiatan yaitu mengidentifikasi,
memperoleh, mempertahankan,
mengembangkan (Juanamasta et al., 2019).
Beberapa kajian yang dilakukan (Yuliasti &
Cyasmoro, 2023; Sulaeman et al., 2023;
Hajiyan et al., 2015; Dewi & Semuel, 2015;
Nashwan & Hassan, 2017) menkonfirmasi
pengaruh Customer Relationship
Management terhadap Loyalitas Pelanggan.
Hal tersebut kontras dengan hasil penelitian
yang dilakukan (Yulianti et al., 2015) dan
(Ersi & Semuel, 2014) bahwa tidak terdapat
pengaruh Customer Relationshp Management
terhadap Loyalitas Pelanggan. Berdasarkan
fenomena dan hasil penelitian yang tidak
konsisten, maka penulis teratrik untuk
mengkaji lebih lanjut terkait pengaruh
Customer Relationshp Management terhadap
Loyalitas Pelanggan Shopee di
Tanjungpinang.

METODE PENELITIAN

Penelitian  ini  dalam  jurnal ini
menggunakan pendekatan kuantitatif untuk
menguji pengaruh yang terjadi akibat dari
penerapan Customer Relationship
Management (CRM) yang diterapkan oleh
Perusahaan Shopee terhadap loyalitas
Pelanggannya. Lokasi yang digunakan untuk
diteliti adalah Kota Tanjungpinang. Skala
pengukuran yang dipergunakan adalah skala
Likert. Dengan pendekatan CRM metode
pengumpulan data dilakukan dengan
memberikan kuesioner yang disebar kepada
masyarakat Kota Tanjungpinang yang
menggunakan aplikasi Shopee. Angket atau
kuesioner disebarkan kepada 100 orang
kandidat yang memenuhi kriteria yang telah
diterapkan. Pengolahan data yang diperoleh
memanfaatkan program olah data Software
Jeffrey's Amazing Statistic Program (JASP)
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versi 0.19.0. Teknik pengumpulan data
menggunakan data primer berupa kuesioner
dan data sekunder berupa jurnal penelitian
maupun media website Shopee. Teknik
Analisis data menggunakan analisis regresi
sederhana dan uji hipotesis. Teknik

pengambilan sampel memanfaatkan
incidental sampling.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden
Peneliti menyebarkan kuesioner kepada
100 pelanggan yang memiliki akun pada
aplikasi Shopee serta yang telah melakukan
transaksi minimal 1 tahun. Berikut adalah
data mengenai ciri-ciri responden:
Tabel 2. Karakteristik Responden

No. Karakteristik Jumlah Persentase
1 Jenis Kelamin
Laki-laki 28 28%
Perempuan 72 2%
2 Usia
17-23 tahun 9 9%
24-29 tahun 22 22%
30-35 tahun 39 39%
36-41 tahun 30 30%
3 Pekerjaan
Mahasiswa 9 9%
Wiraswasta 27 27%
Swasta 30 30%
ASN 33 33%
Lainnya 1 1%
4 Transaksi Shopee
(per tahun)
2-5 kali 11 11%
6-25 kali 28 28%
26-35 kali 45 45%
100 kali 16 16%

(referensi: olah data penelitian, 2024)
Berdasarkan 100 responden yang
memenuhi syarat dan diteliti, mayoritas
responden adalah perempuan sebanyak 72
orang dan sisanya sebanyak 28 orang adalah
laki-laki. Responden paling sedikit berusia
17-23 tahun sebanyak 9 orang, dan paling
banyak yaitu berusia 30-35 tahun sebanyak
39 orang. Mayoritas responden berprofesi
sebagai mahasiswa 9 orang, lalu diikuti ASN
33 orang, swasta 30 orang, wiraswasta 27
orang dan lainnya 1 orang. Responden juga
telah bertransaksi di Shopee paling sedikit
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setidaknya 5 kali dalam setahun sebanyak 11
orang dan paling sering di 26-35 Kkali
transaksi di Shopee dengan jumlah sebesar
45 orang.
Uji Validitas dan Reliabilitas

Tabel 3. Uji Validitas dan Reliabilitas

Var  Butir Mhiung  Ttabel Cronbach’s ~ Hasil
Alpha

CRM1I 0681 0361

CRM2 0802 0.361

CRM3 __ 0.766 0.361 »
o _CRM4 0801 0361 . ;’;n'

CRM5 0793 0361 O o abel

CRM6 0792 0.361

CRM7 0778 0.361

CRM8 0.660 0.361

LP1 0711 0.361
LP2 0786 0.361
Valid
LP3 0779 0.361
Y “pg 0863 0361 9% (Fjg;i abel
LP5 0.863 0.361
LP6 0.841  0.361

Sumber : Data diolah dengan JASP (2024)

Uji validitas dilakukan pada 30 responden
dengan nilai df yang digunakan adalah 28.
Tingkat signifikansi yang digunakan adalah
5%, maka besar nilai rwner adalah 0.361.
Berdasarkan hasil perhitungan uji validitas,
setiap item variabel customer relationship
management (X) dan loyalitas pelanggan ()
memiliki nilai rhing > rane 0,361. Jadi,
kesimpulannya adalah bahwa semua poin
pertanyaan variabel X dinyatakan secara
statistik valid dan layak untuk digunakan
sebagai alat ukur variabel dan dapat
digunakan dalam analisis selanjutnya.

Dasar pengambilan keputusan dalam uji
reliabilitas adalah jika nilai hitung t
(koefisien ) lebih besar dari nilai cronbach’s
alpha , yaitu lebih dari 0.6. Dan untuk uji
reliabilitas, dapat disimpulkan bahwa semua
variabel dinyatakan dapat diandalkan dan
dapat digunakan untuk data penelitian.

Uji Asumsi Klasik

Uji normalitas menggunakan uji one
sample kolmogorov-smirnov test. Tingkat
signifikansi yang digunakan adalah 5%.
Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov
menunjukkan bahwa variabel CRM (X1) dan
variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
berdistribusi normal karena memiliki nilai p >
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0.05. selain itu, dilakukan uji normalitas
dengan grafik histogram. Dimana pada grafik
histogram, dimana data tersebut membentuk
lonceng (bell shaped), tidak menceng ke Kiri
atau menceng ke kanan terlihat bahwa
variabel berdistribusi normal. Selain itu pada
hasil Scatter plot bahwa titik yang mengikuti
data di sepanjang garis diagonal. Hal ini
berarti data berdistribusi normal.

Uji  heteroskedastisitas dilakukan
dengan grafik Scatterplot, dimana didapatkan
hasil titik-titik menyebar secara acak tidak
membentuk sebuah pola tertentu yang jelas
tersebar baik di atas maupun di bawah angka
nol pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi
heterokedastisitas pada model regresi
sehingga layak dipakai untuk memprediksi
Loyalitas Pelanggan berdasarkan masukan
variabel independennya yaitu CRM.

Regresi Linier Sederhana dan Uji
Hipotesis

Berikut  hasil pengolahan data
kuesioner dengan software JASP. Berikut
adalah hasil uji regresi linier sederhana dan
uji hipotesis. Hasil ini menggambarkan
analisis regresi antara variabel bebas
customer relationship management (X1)
terhadap variabel terikat yaitu loyalitas
pelanggan ().

Tabel 4. Regresi Linier Sederhana dan Uji

Hipotesis
Var B e Bt P
(Constant) 0.571 0.259 2.201 0.030
CRM 0.879 0.061 14.428 <.001

R? 0.675
Observasi 100

Sumber : Data diolah dengan JASP (2024)
Berdasarkan hasil pengolahan data di tabel
4 terlihat bahwa variabel CRM memiliki nilai
thitung > travel (14,4 > 1,98397) dengan prob. Sig
< 0,05 (0,001 < 0,05) Dengan demikian, Ho
ditolak yang berarti pengaruh CRM terhadap
Loyalitas Pelanggan adalah signifikan. Dari
nilai-nilai pada tabel 4 maka model
persamaan regresi adalah:
y=0.571+0.879x + e
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Dari persamaan yang diperoleh, dapat
disimpulkan bahwa tanpa adanya pengaruh
dari customer relationship management,
loyalitas pelanggan tetap ada. Hal tersebut
karena adanya pengaruh faktor-faktor selain
variabel Customer Relationship Management
yang tidak diteliti.

Koefisien yang positif pada nilai koefisien
regresi Customer Relationship Management
(X) memiliki arti bahwa variabel tersebut
memiliki hubungan dan pengaruh yang searah
pada loyalitas pelanggan Shopee. Hal ini
berarti apabila nilai  CRM  semakin
meningkat, maka loyalitas pelanggan Shopee
di  Tanjungpinang  juga  mengalami
peningkatan.

Berdasarkan tabel 4 di atas menunjukkan
nilai R-Square sebesar 0.675, hal ini berarti
bahwa  67,5% Loyaltas  Pelanggan
dipengaruhi CRM sisanya sebesar 32,5%
merupakan pengaruh variabel lain yang tidak
termasuk dalam model regresi penelitian ini
seperti lokasi, customer experience, kualitas
pelayanan dan lain-lain. Dengan demikian,
nilai R-Square sebesar 67,5% menunjukkan
nilai yang hampir setengahnya mendekati
100%, sehingga model persamaan regresi
linear yang sudah diestimasi adalah model
yang cukup baik.

Pengaruh Customer Relationship
Management terhadap Loyalitas
Pelanggan Shopee di Tanjungpinang

Berdasarkan hasil penelitian tentang
pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap Loyalitas
Pelanggan Shopee di Tanjungpinang, terbukti
berpengaruh dengan kontribusi sebesar
67,5%. Ngai, Brun et al.,, dan Sayani,
berpendapat bahwa peningkatan hubungan
pelanggan pada akhirnya mengarah pada
loyalitas dan retensi pelanggan yang lebih
besar dan juga memberikan daya saing dan
keunggulan yang lebih baik dibandingkan
dengan pesaing (Lubis et al., 2020).
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Selanjutnya, pada hasil penelitian (Cariss et
al., 2014) bahwa Penerapan Customer
Relationship Management (CRM) dapat
mempermudah mensegmentasi
pelanggannya, seperti halnya yang silakukan
Shopee dengan adanya program loyalitas,
maka sangat membentu Shopee untuk
memberikan program yang tepat bagi setiap
level member Shopee, agar hubungan yang
terjalin tetap terjaga dan pelanggan tersebut
semakin loyal.s

PENUTUP
Simpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa CRM
memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas pelanggan Shopee di
Tanjungpinang. Penelitian ini
merekomendasikan agar Shopee terus
meningkatkan strategi CRM-nya untuk
membangun  loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar
untuk pengembangan model CRM yang lebih
efektif di masa depan. Penting untuk dicatat
bahwa penelitian ini hanya berfokus pada
Shopee di Tanjungpinang, dan hasil
penelitian  ini mungkin tidak  dapat
digeneralisasikan ke wilayah atau platform e-
commerce lainnya.

Saran

Dalam hal ini saran untuk peneliti
selanjutnya diharapkan dapat
mengembangkan penelitian ini  dengan
meneliti faktor lain yang dapat memengaruhi
loyalitas pelanggan khususnya bagi Shopee.
Sehingga penelitian atau informasi yang
didapat lebih bervariasi, lebih menyeluruh,
dan lebih akurat. Selain itu, untuk penelitian
selanjutnya agar menambahkan jumlah
responden yang lebih besar agar memberikan
hasil yang lebih akurat.
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