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ABSTRAK 

 

Perkembangan e-commerce pada tahun 2019 mendapatkan angka sebesar 21% dari 

seluruh populasi yang ada atau setara dengan 57,3 juta orang yang menjadi gaya 

hidup baru berbelanja masyarakat. Shopee merupakan salah satu e-commerce di 

Indonesia yang memiliki perkembangan pesat. Shopee bertahan selama 10 tahun 

sebagai top leader dan memiliki jumlah pengunjung terbanyak di Indonesia. Hal ini 

tidak luput dari adanya in app games Shopee Tanam yang mendapatkan 71% fitur 

Shopee yang paling dikenal dan diketahui konsumen yang relevan dalam strategi 

Customer Relationship Management. Tujuan dari penelitian ini adalah ingin 

mengetahui apakah terdapat pengaruh antara program customer relationship 

management Shopee Tanam terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee. 
Teori/konsep yang digunakan dalam penelitian ini adalah customer relationship 

maangement, dan loyalitas pelanggan. Metodologi yang digunakan adalah metode 

kuantitatif dengan sifat eksplanatif untuk menjelaskan hubungan antar variabel. 

Teknik sampling dalam penelitian ini menggunakan non-probability sampling 

dengan jenis purposive sampling untuk area Jabodetabek. Pengumpulan data akan 

menggunakan kuesioner kepada sampel sebanyak 300 responden dengan kriteria 

yang sudah ditentukan. Data dari kuesioner dianalisis menggunakan program SPSS 

versi 26. Teknik analisis yang digunakan adalah uji normalitas, korelasi, dan uji 

regresi linier sederhana. Hasil dari penelitian ini adalah adanya pengaruh yang 

signifikan dan positif antara variabel CRM terhadap loyalitas pelanggan sebesar 

38,1% dengan nilai korelasi sebesar 0,691. Kesimpulan dari penelitian ini adalah 

customer relationship management yang dilakukan oleh Shopee melalui fitur 

permainan Shopee Tanam memberikan pengaruh kepada rasa loyal yang terbangun 

ketika menggunakan aplikasi Shopee. 

 

Kata kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan, Aplikasi 

Shopee, Shopee Games, Shopee Tanam. 
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THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT ON CUSTOMER LOYALTY (SURVEY OF 

SHOPEE APPLICATION USERS IN JABODETABEK) 

 

 Carissa Bungdiana 

 

ABSTRACT 

 

The background of this study is the development of e-commerce in 2019 reached a 

figure of 21% of the entire existing population or equivalent to 57.3 million people 

that become a shopping style of customers. Shopee is one of the fastest-growing e-

commerce sites in Indonesia. Shopee has survived for 10 years as the top leader 

and has the highest number of visitors in Indonesia. This is inseparable from the 

in-app game Shopee Tanam which gets 71% of the Shopee features that are most 

recognized and known to consumers that are relevant to the Customer Relationship 

Management strategy. The objective of this research is to know whether there is an 

influence between the Shopee Tanam customer relationship management program 

on customer loyalty of Shopee users. The methodology used is a quantitative 

method with an explanatory nature to explain the relationship between variables. 

The sampling technique in this study used non-probability sampling with purposive 

sampling for the Jabodetabek area. Data collection will use the questionnaire to a 

sample of 300 respondents with predetermined criteria. Data from the 

questionnaire were analyzed using SPSS program version 26. The analytical 

techniques used were the normality test, correlation, and linear regression model. 

The result of this research is that there is a significant and positive effect between 

the CRM variable on customer loyalty by 38.1%, and the correlation value of CRM 

and customer loyalty is 0,619. The conclusion of this work is that the customer 

relationship management carried out by Shopee through the Shopee Tanam game 

feature has an influence on the sense of loyalty that is built when using the Shopee 

application. 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Shopee Apps, 

Shopee Games, Shopee Tanam.  
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