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IMPLEMENTASI STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT SHOPEE DALAM MEMPERTAHANKAN 

LOYALITAS PELANGGAN 

 

ABSTRAK 

Dengan pesatnya perkembangan teknologi dan pandemi COVID-19 yang 

mempercepat implementasi revolusi industri 4.0 di Indonesia pada berbagai 

industri, terutama bidang e-commerce. Perkembangan yang sangat pesat tersebut, 

menjadikan Shopee sebagai brand yang mampu merajai pasar e-commerce. Oleh 

karena itu, Shopee membutuhkan sebuah strategi dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan, yaitu Customer Relationship Management berbentuk Shopee member. 

Penelitian ini bertujuan untuk melihat strategi Customer Relationship Management 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Agar dapat mencapai tujuan tersebut, 

peneliti menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, dengan metode studi kasus, 

dan memanfaatkan teknik purposive sampling dalam wawancara terstruktur untuk 

teknik pengumpulan data. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

beberapa strategi menarik yang dilakukan oleh Shopee dalam program CRM Shopee 

member untuk mencapai tujuan yaitu menjalankan keempat dari kelima tahapan 

implementasi CRM dari konsep Buttle & Maklan tahun 2019. Satu tahapan yang 

tidak dilakukan adalah tidak melaksanakan tahapan ketiga yaitu melakukan kerja 

sama dengan pihak eksternal dan memanfaatkan pihak internal baik sumber daya 

Manusia maupun Teknologi, akan tetapi tetap membuahkan hasil dengan 

meningkatnya loyalitas pelanggan Shopee, tetapi masih membutuhkan waktu untuk 

meningkatkan revenue Shopee. 

 

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Customer Relationship Management (CRM), 

Shopee, Shopee member 
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IMPLEMENTATION STRATEGY CUSTOMER 

RELATIONSHIP MANAGEMENT SHOPEE IN 

MAINTAINING CUSTOMER LOYALTY 

 

ABSTRACT 

The rapid advancement of technology and the COVID-19 pandemic have 

accelerated the implementation of the 4.0 industrial revolution in Indonesia, 

particularly in the e-commerce industry. This accelerated growth has made Shopee 

a formidable competitor in the e-commerce industry. Shopee requires a strategy to 

retain client loyalty, specifically client Relationship Management in the form of 

Shopee members. The purpose of this study is to examine Customer Relationship 

Management strategies for retaining customer loyalty. To accomplish this objective, 

the researcher employed a descriptive qualitative approach, the case study method, 

and a purposive sampling technique in conjunction with structured interviews for 

data collection. The findings of this study indicate that Shopee’s member CRM 

program employs a number of intriguing strategies in order to reach its 2019 

objective of completing the fourth of Buttle and Maklan’s five stages of CRM 

implementation. A stage that was not implemented was the third stage, which 

entailed collaborating with external parties and utilizing internal parties, both 

human and technological resources, while still producing results by increasing 

Shopee customer loyalty, but it will take time to increase Shopee’s revenue. 

 

Keywords: Customer Loyalty, Customer Relationship Management (CRM), 

Shopee, Shopee member 
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