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ABSTRACT 

This study aims to investigate the impact of Customer Relationship Management (CRM) and service quality on 

customer loyalty towards Shopee in Indonesia. Shopee is one of the leading e-commerce platforms used by Indonesians 

for various online shopping needs. The method used is quantitative, employing SPSS 26 for analysis and purposive 

sampling with a Likert scale of 1-5. The population of this study comprises Indonesian residents who use the Shopee 

e-commerce application, with a sample size of 100 respondents. Based on the results of the analysis and discussion 

of the data, it is concluded that, firstly, Shopee user loyalty is positively and significantly influenced by CRM; secondly, 

Shopee user loyalty is positively and significantly influenced by service quality; and finally, the third result shows that 

Shopee user loyalty is simultaneously, positively, and significantly influenced by both CRM and service quality. 

 

Keywords: CRM; Service Quality; Customer Loyalty. 

 

 ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh Customer Relationship Management (CRM) dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Indonesia. Shopee adalah salah satu platform e-commerce terkemuka yang 

digunakan oleh masyarakat Indonesia untuk berbagai kebutuhan belanja online. Metode yang digunakan adalah 

metode kuantitatif dengan alat analisis SPSS 26, menggunakan purposive sampling dengan skala Likert 1-5. Populasi 

dalam penelitian ini adalah penduduk Indonesia yang menggunakan aplikasi e-commerce Shopee dengan sampel 

sebanyak 100 responden. Berdasarkan hasil analisis penelitian dan pembahasan data, disimpulkan bahwa pertama, 

loyalitas pengguna Shopee dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh CRM; kedua, loyalitas pengguna Shopee 

dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh kualitas pelayanan; dan akhirnya, hasil penelitian ketiga menunjukkan 

bahwa loyalitas pengguna Shopee dipengaruhi oleh CRM dan kualitas pelayanan secara simultan, positif, dan 

signifikan. 

 

Katakunci: CRM; Kualitas Pelayanan; Loyalitas Pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

Sebelum internet ditemukan, transaksi jual beli biasanya dilakukan secara langsung secara tatap 

muka dari pihak pembeli dan penjual. Namun, dengan kemajuan teknologi, terutama setelah internet 

ditemukan, setiap negara mulai beralih ke perdagangan online karena dianggap lebih efektif dan efisien. e-

commerce merupakan aktivitas di mana konsumen dan perusahaan menjual serta membeli produk secara 

elektronik melalui sistem jaringan komputer sebagai media untuk melakukan transaksi bisnis. 

PT. Shopee Indonesia adalah sebuah perusahaan yang beroperasi di sektor perdagangan elektronik 

(e-commerce). Shopee menjadi platform belanja online yang sangat populer di Indonesia dengan jumlah 

pengunjung yang besar. Shopee menyediakan beraneka ragam produk mulai dari perlengkapan rumah 

tangga, fashion, elektronik, atau part otomotif, hingga aksesoris. Selama periode Januari hingga Desember 

2023, situs Shopee mencatat sekitar 2,3 miliar kunjungan secara kumulatif, mengungguli pesaingnya secara 

signifikan. Selain itu, tingkat pertumbuhan kunjungan ke situs Shopee juga menjadi yang tertinggi, dengan 

peningkatan sebesar 41,39% selama periode yang sama. 

 
Gambar 1. GMV Graphic  

Sumber: Goodstats.id (2022) 

 

Tren belanja online yang meningkat dan pandangan positif konsumen terhadap pengalaman 

berbelanja secara daring di Indonesia menjadikan e-commerce sebagai pilihan utama dalam memenuhi 

kebutuhan dan preferensi konsumen. Shopee, salah satu e-commerce yang terus menarik perhatian 

konsumen, telah menjadi platform dan marketplace yang sangat populer sejak diluncurkan pada tahun 2015, 

seperti yang terbukti dengan data GoodStats tahun 2022 yang menempatkan Shopee sebagai marketplace 

paling laris pada tahun tersebut. 
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Gambar 2. Graphic  

Sumber: Goodstats.id (2022) 

 

Wilayah Jangkauan 

Shopee adalah perusahaan Subsidairy dari Garena yang berasal dari Singapura, yang mana kini 

Shopee telah merambah ke beberapa negara di Asia Tenggara, seperti Thailand, Vietnam, Malaysia, 

Filipina, dan Indonesia. Kehadiran Shopee di Indonesia bertujuan untuk memberikan pengalaman 

berbelanja yang baru bagi konsumen di negara ini 

Dalam satu dekade ke belakang, khususnya semenjak tahun 2011, Indonesia telah 

mengimplementasikan sistem dagang digital atau e-commerce sebagai wadah bagi masyarakat dagang 

untuk menjajakan produk secara daring, termasuk dengan transaksinya  (Yusuf, 2022). 

 

CRM 

Unggul et al (2021) juga menyatakan bahwa CRM, atau Manajemen Hubungan Pelanggan, adalah 

suatu strategi yang bertujuan untuk meningkatkan profitabilitas melalui peningkatan kepuasan pelanggan. 

Ini juga dikenal sebagai pendekatan bisnis yang memusatkan perhatian pada segala aspek yang berkaitan 

dengan fokus pada pelanggan. CRM adalah serangkaian kegiatan terpadu yang ditujukan untuk 

mempertahankan dan meningkatkan pelanggan yang menguntungkan sebagai bentuk tanggung jawab 

organisasi atau perusahaan terhadap para pelanggannya, dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan 

pelanggan (Alya, 2021). Shopee memperkenalkan program Manajemen Hubungan Pelanggan (CRM) 

menggunakan teknologi informasi dengan tujuan meningkatkan produktivitas dan profitabilitas jangka 

panjang, menyediakan informasi yang efektif mengenai pelanggan dan penjual. Peningkatan integrasi akan 

diperoleh melalui pembaruan CRM (Helen, et al., 2023). 
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Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas merupakan hasil dari kinerja pihak manajemen perusahaan dalam memberikan pelayanan 

unggul kepada customer (Unggul, et al., 2021). Loyalitas yang dimiliki oleh konsumen pada platform e-

commerce, seperti toko online, seringkali terkait dengan tingkat kepercayaan yang tinggi. Kepercayaan ini 

berperan penting dalam mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap belanja online. Oleh karena itu, 

pedagang online perlu mencari cara untuk mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan yang telah 

mereka peroleh (Wendy, 2023). 

 

Kualitas Pelayanan  

Kualitas layanan memiliki dampak positif terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan 

pelanggan berfungsi sebagai variabel mediator dalam hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas 

pelanggan (Unggul, et al., 2021). Menurut penelitian Unggul et al., (2021), kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan bagi pelanggan (tingkat loyalitas pelanggan) berdasarkan dari tingkat 

kepuasannya. Unggul et al., (2021) juga melanjutkan bahwa semakin baik kualitas dari pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan, akan mengakibatkan semakin meningkatnya kepuasan yang berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Berikut adalah model penelitian yang menjelaskan hubungan antara variabel penelitian. 

 
Gambar 3. Kerangka Pemikiran 

Sumber: Hasil Penelitian 

Hipotesis:  

H1: Customer Relationship Management berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H3: Customer Relationship Management dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas 

Pelanggan secara simultan. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Metode Penelitian dilakukan dengan cara kuantitatif berbentuk statistik untuk menguji diterima 

atau tidaknya hipotesis yang telah ditetapkan. Dalam penelitian ini, fokusnya adalah menguji hubungan 
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antara variabel independen (X1), seperti E-CRM, dan variabel independen lainnya (X2), seperti Kualitas 

Pelayanan, terhadap variabel dependen (Y), yaitu Loyalitas Pelanggan. Pada penelitian ini, sampel 

ditentukan dan dipilah dengan menggunakan metode purposive sampling, dimana kita akan menyaring 

sampel sesuai dengan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian 

populasi adalah kumpulan objek atau subjek dengan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 

peneliti untuk penelitian. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebar melalui tautan Google Form 

di media sosial. pengukuran dengan cara Skala Likert. Populasi pada penelitian ini adalah para pengguna 

aplikasi e-commerce yang tinggal di Indonesia.Sampel pada penelitian adalah sekitar 100 orang pengguna 

Shopee sebagai aplikasi e-commerce. Metode pengambilan sampel yang diterapkan dalam penelitian ini 

adalah metode pengambilan sampel non-probabilitas dengan jenis purposive sampling. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada studi ini, terdapat 100 responden yang menjadi sampel, sehingga peneliti mengirimkan 

kuesioner kepada 107 responden. Dari jumlah tersebut, 46.7% atau setara dengan 50 orang adalah pria, 

sementara 53.3% atau setara dengan 57 orang adalah wanita. 

Dengan n = 100 dan taraf signifikansi 5% untuk uji dua arah, maka nilai derajat kebebasan (df) 

adalah 98. Dari tabel distribusi t, dengan df = 98 dan taraf signifikansi 5% (uji dua arah), diperoleh nilai r 

tabel sebesar 0,165. Berikut ini hasil dari uji validitas masing masing variabel penelitian. 

 

Tabel 1. Uji Validitas 

 
Sumber: SPSS 26, n=100 (2024) 

 

Berdasarkan analisis pada tabel 1, semua indikator dan semua alat penelitian memperoleh hasil r 

hitung yang lebih besar dari r tabel. Jadi, dapat dikatakan bahwa setiap alat penelitian valid. 
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Tabel 2. Validity Test 

 
Sumber: SPSS 26, n=100 (2024) 

 

Berdasarkan analisis dari tabel di atas, semua variabel dalam penelitian memperoleh nilai 

Cronbach's alpha lebih tinggi dari 0,600. Dengan demikian, setiap variabel penelitian dapat dikatakan 

reliabel. 

 

Classic assumption test 

Tujuan dari uji heteroskedastisitas adalah untuk melihat apakah terdapat perbedaan dalam model 

regresi pada residual antar pengamatan.Terlebih ketika variasi residual itu tetap, maka bisa disebut dengan 

homoskedastisitas, namun apabila berbeda maka menjadi heteroskedastisitas. 

 

 
Gambar 4. Heteroskedacity tes 

Sumber: SPSS 26, n=192 (2024) 

 

Terlampir hasil grafik Scatterplot untuk menunjukan hasil uji Heteroskedastisitas. Dari grafik 

tersebut, terlihat data atau titik-titik tersebut secara rata menyebar karena tersebar di atas dan di bawah 

sumbu 0, serta titik-titik tersebut tidak berpola. Maka dari itu, uji ini dapat dinyatakan tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 
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Table 3. Uji Multikolinearitas 

 
Sumber: SPSS 26, n=192 (2024) 

 

Tujuan dari uji multikolinearitas adalah untuk menilai jika masing masing variabel independen 

memiliki keterkaitan terhadap satu sama lain atau tidak. Berdasarkan tabel Coefficients, bisa dilihat nilai 

pada kolom Tolerance dan VIF. collinearity tolerance sebesar 0.451 pada baris total X1 dan total X2 lebih 

besar dari (>) 0.10 serta nilai VIF sebesar 1.816 pada baris total X1 dan total X2 yang kurang dari (<) 10. 

Maka, uji ini dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas. 

 

Table 4. t – Partial Test 

 
Sumber: SPSS 26, n=100 (2024) 

 

Berdasarkan tabel coefficients di atas, kolom t dan sig. berfungsi untuk menjelaskan uji T. Nilai 

kolom tersebut menunjukan bahwa t untuk variabel CRM (X1) sebesar 2.328 lebih dari (>) nilai t tabel 

yang sebesar 1.985 serta nilai signifikansi untuk variabel CRM (X1) sebesar 0.022 kurang dari (<) 0.05. 

Dengan demikian, disimpulkan variabel CRM (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

Loyalitas Pelanggan (Y). 

Pada kolom tersebut juga menunjukan bahwa nilai t untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 

3.880 lebih dari (>) nilai t tabel yang sebesar 1.985 serta nilai signifikansi untuk variabel Kualitas Pelayan 

(X2) sebesar (< 0.001) kurang dari (<) 0.05. Dengan demikian, disimpulkan variabel Kualitas Pelayan (X2) 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 
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Table 5. F – Simultant Test 

 
Sumber: SPSS 26, n=192 (2024) 

 

Berdasarkan tabel anova di atas, kolom f dan sig. berfungsi untuk menjelaskan uji F (simultan). 

Pada kolom tersebut menunjukan bahwa nilai f untuk variabel CRM (X1) dan variabel Kualitas Pelayanan 

(X2) sebesar 29.587 lebih dari (>) nilai f tabel yang sebesar 3.093 serta nilai signifikansi untuk variabel 

CRM (X1) dan variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar (< 0.001) kurang dari (<) 0.05. Dengan demikian, 

disimpulkan variabel CRM (X1) dan variabel Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan secara 

simultan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan (Y). 

Melalui hasil uji T, dapat diketahui bahwa variabel CRM (X1) memiliki pengaruh secara signifikan 

positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), sehingga dapat dikatakan bahwa CRM merupakan sarana yang 

baik bagi pihak Shopee untuk mempertahankan hubungannya dengan para pelanggan. Sehingga, hipotesis 

Ha1 dengan pernyataan “Customer Relationship Management berpengaruh positif signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan.” dapat diterima, dan H01 dengan pernyataan “Customer Relationship Management 

tidak berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.” ditolak. 

Melalui hasil uji T, dapat diketahui bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X2) memiliki pengaruh 

secara signifikan positif terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), sehingga dapat dikatakan Kualitas Pelayanan 

berperan besar dalam pertimbangan baik tidaknya Shopee dimata Pelanggan. Sehingga, hipotesis Ha2 yang 

berisi “Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.” diterima, 

sedangkan hipotesis H02 yang berisi “Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan.” ditolak. 

Melalui hasil uji F, dapat dilihat bahwa variabel CRM (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara 

simultan atau bersamaan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y), dimana CRM 

dan Kualitas Pelayanan menjadi Stimulus yang diterima oleh Pelanggan sebagai dasar yang mempengaruhi 

Loyalitasnya. Sehingga, hipotesis Ha3 yang berisi “Customer Relationship Management dan Kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan secara simultan.” diterima, 

sedangkan hipotesis H03 yang berisi “Customer Relationship Management dan Kualitas Pelayanan tidak 

berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan secara simultan.” ditolak. 
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KESIMPULAN 

CRM dan Kualitas Pelayanan terbukti memiliki pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, khususnya 

dengan kedua hal tersebut menjadi dasar bagi para pelanggan untuk bisa menilai apabila suatu hal pada 

perdagangan itu baik atau buruk. 
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