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ABSTRAK 

 

Perkembangan e-commerce di Indonesia menuntut perusahaan untuk tidak hanya berfokus pada perolehan 

pelanggan baru, tetapi juga meningkatkan kemampuan mempertahankan pelanggan melalui strategi Customer 

Relationship Management (CRM). Pada platform Shopee, program promo gratis ongkir merupakan salah satu 

implementasi CRM yang banyak dimanfaatkan untuk mengurangi hambatan biaya pengiriman dan mendorong 

pembelian berulang. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh CRM dan promo gratis ongkir terhadap 

retensi pengguna Shopee pada mahasiswa Universitas Sriwijaya. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode survei terhadap 100 responden yang dipilih menggunakan teknik simple random sampling. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert 5 poin dan dianalisis menggunakan Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) melalui perangkat lunak SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

seluruh indikator pada variabel CRM, promo gratis ongkir, dan retensi pengguna memenuhi kriteria validitas dan 

reliabilitas. Selain itu, CRM dan promo gratis ongkir memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap retensi 

pengguna, dengan nilai R-Square sebesar 0,503. Temuan ini menegaskan bahwa implementasi CRM melalui 

program promo gratis ongkir berperan penting dalam meningkatkan retensi pengguna Shopee di kalangan 

mahasiswa. 

 

Kata kunci :   Customer Relationship Management, promo gratis ongkir, e-commerce, retensi pengguna, Shopee, 

mahasiswa. 

 

1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital dan 

meningkatnya jumlah pengguna internet di Indonesia 

telah mendorong perubahan signifikan dalam pola 

konsumsi masyarakat.[1]. Pertumbuhan pengguna 

internet berkontribusi terhadap meningkatnya aktivitas 

e-commerce. Di antara berbagai platform yang 

berkembang, Shopee berhasil menjadi e-commerce 

terkemuka melalui inovasi layanan serta strategi 

promosi yang intensif. [2] keunggulan Shopee tidak 

terlepas dari efektivitas strategi pemasarannya dalam 

menarik dan mempertahankan pengguna. 

Dalam persaingan e-commerce yang semakin 

ketat, perusahaan tidak hanya dituntut untuk 

memperoleh pengguna baru, tetapi juga 

mempertahankan pengguna yang telah ada. Salah satu 

strategi yang banyak diterapkan adalah Customer 

Relationship Management (CRM), yaitu pendekatan 

untuk membangun dan memelihara hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan.[3]. CRM dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, 

sehingga berdampak pada retensi pengguna. 

Salah satu implementasi CRM yang dilakukan 

Shopee adalah program promo gratis ongkir. Fasilitas 

ini mengurangi hambatan biaya pengiriman yang 

sering menjadi pertimbangan utama konsumen dalam 

berbelanja daring. [4]. Menemukan bahwa promo 

gratis ongkir berpengaruh terhadap peningkatan 

keputusan pembelian,[5]. Inovasi digital dan strategi 

promosi yang relevan dapat berkontribusi pada 

pembentukan loyalitas pelanggan. Meskipun 

demikian, penelitian sebelumnya belum mengkaji 

secara khusus peran promo gratis ongkir sebagai 

bagian dari CRM dalam membentuk retensi pengguna, 

terutama pada segmen mahasiswa. 

Mahasiswa merupakan kelompok pengguna e-

commerce yang aktif dan memiliki sensitivitas tinggi 

terhadap biaya tambahan.[6]. Bahwa mahasiswa 

cenderung memanfaatkan berbagai promosi, termasuk 

gratis ongkir, untuk menghemat pengeluaran. Namun, 

kajian mengenai pengaruh promo gratis ongkir 

terhadap retensi pengguna Shopee pada mahasiswa 

Universitas Sriwijaya masih terbatas. Kesenjangan 

tersebut menjadi dasar dirumuskannya permasalahan 

penelitian. 

Berdasarkan uraian tersebut, permasalahan 

penelitian dapat dirumuskan sebagai berikut: (1) 

apakah implementasi Customer Relationship 

Management (CRM) melalui promo gratis ongkir 

berpengaruh terhadap retensi pengguna Shopee; dan 

(2) bagaimana peran promo gratis ongkir sebagai 

strategi CRM dalam mempertahankan pengguna 

Shopee pada mahasiswa Universitas Sriwijaya. 

Sejalan dengan rumusan permasalahan tersebut, 

tujuan penelitian ini adalah (1) untuk mengetahui 

pengaruh implementasi Customer Relationship 

Management (CRM) melalui promo gratis ongkir 

terhadap retensi pengguna Shopee, (2) serta untuk 

mengetahui bagaimana peran promo gratis ongkir 

sebagai strategi CRM dalam mempertahankan 
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pengguna Shopee di kalangan mahasiswa Universitas 

Sriwijaya. 

Rencana penyelesaian masalah dalam penelitian 

ini dilakukan melalui pendekatan kuantitatif dengan 

teknik Partial Least Squares Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM). Data diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner berskala Likert kepada 100 

mahasiswa Universitas Sriwijaya yang merupakan 

pengguna aktif Shopee. Analisis dilakukan 

menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4 melalui 

pengujian outer model dan inner model untuk menilai 

hubungan antara CRM, promo gratis ongkir, dan 

retensi pengguna. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. E-commerce dan Shopee 

E-commerce merupakan kegiatan transaksi jual 

beli barang maupun jasa yang dilakukan melalui media 

internet. Di Indonesia, peningkatan jumlah pengguna 

internet, kemajuan teknologi finansial, serta 

pergeseran pola konsumsi masyarakat ke arah layanan 

digital menjadi pendorong utama perkembangan e-

commerce [7]. Kondisi ini membuka peluang bagi 

berbagai platform digital untuk memperluas jangkauan 

pasar dan meningkatkan efisiensi operasional. 

Shopee adalah salah satu platform e-commerce 

terbesar di Asia Tenggara yang mengalami 

pertumbuhan pesat berkat inovasi teknologi, strategi 

pemasaran yang agresif, dan kemampuan 

menyesuaikan layanan dengan kebutuhan pengguna. 

Keberhasilan Shopee dalam mempertahankan 

posisinya sebagai pemimpin pasar ditunjang oleh 

kampanye promosi berskala besar serta penerapan 

strategi pemasaran digital yang konsisten [2]. Selain 

itu, program promosi seperti gratis ongkir terbukti 

mampu memengaruhi perilaku belanja mahasiswa dan 

meningkatkan intensitas transaksi pada platform 

tersebut [8]. 

 

2.2. Customer Relationship Management (CRM) 

dan e-CRM 

Customer Relationship Management (CRM) 

merupakan pendekatan strategis yang berfokus pada 

pengelolaan hubungan jangka panjang antara 

perusahaan dan pelanggan. Penerapan CRM terbukti 

dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

melalui penyediaan layanan yang disesuaikan dengan 

kebutuhan serta preferensi pengguna [3]. Selain itu, 

CRM juga berperan dalam mempertahankan 

pelanggan lama dengan menciptakan pengalaman 

layanan yang konsisten, personal, dan terarah. 

Dalam konteks digital, konsep CRM berkembang 

menjadi electronic CRM (e-CRM) yang 

mengintegrasikan teknologi informasi, basis data 

pelanggan, dan sistem layanan otomatis. Melalui e-

CRM, perusahaan dapat menyajikan interaksi yang 

lebih personal, meningkatkan persepsi nilai yang 

diterima pelanggan, serta memperkuat hubungan 

jangka panjang [9]. Berbagai bentuk insentif digital 

seperti notifikasi promosi, rekomendasi produk, dan 

penawaran personal merupakan bagian dari 

implementasi e-CRM dalam praktik [10] 

 

2.3. Promo Gratis Ongkir 

Promo gratis ongkir merupakan salah satu 

strategi pemasaran yang dirancang untuk mengurangi 

hambatan biaya pengiriman, yang kerap menjadi 

faktor penentu dalam keputusan pembelian secara 

daring. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa 

program ini berkontribusi dalam meningkatkan 

keputusan pembelian dan mendorong frekuensi 

pembelian ulang pengguna [4] Selain itu, promosi 

gratis ongkir juga berperan dalam membangun citra 

positif platform e-commerce dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan terhadap layanan yang ditawarkan 

[5]  

 

2.4. Retensi Pengguna 
Retensi pengguna didefinisikan sebagai 

kemampuan perusahaan untuk mempertahankan 

pelanggan agar tetap menggunakan produk atau 

layanan dalam jangka waktu yang panjang. Dalam 

konteks bisnis digital, retensi menjadi indikator 

penting keberhasilan karena pelanggan yang loyal 

cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan 

rekomendasi, serta mendukung reputasi platform [11]. 

Beberapa faktor yang memengaruhi retensi pengguna 

antara lain kualitas pelayanan, persepsi nilai yang 

diterima, pengalaman pengguna secara keseluruhan, 

serta efektivitas program promosi yang dijalankan 

perusahaan. 

 

2.5. Hubungan  CRM,Promo Gratis Ongkir, dan 

Retensi Pengguna 

CRM memberikan kontribusi yang signifikan 

terhadap retensi pengguna melalui pengelolaan 

hubungan pelanggan yang terstruktur dan konsisten. 

Layanan yang responsif, rekomendasi yang relevan, 

serta pengalaman penggunaan yang positif dapat 

memperkuat komitmen pelanggan untuk tetap 

menggunakan suatu platform [3]. 

Promo gratis ongkir, sebagai bagian dari 

implementasi strategi CRM, berpotensi meningkatkan 

kenyamanan berbelanja, menurunkan beban biaya 

transaksi, dan memperkuat motivasi pelanggan untuk 

melakukan pembelian ulang. Selain membantu 

menarik pengguna baru, program ini juga berperan 

dalam mempertahankan pengguna yang sudah ada 

dengan memberikan nilai tambah yang dirasakan 

secara langsung oleh pelanggan [4] 

 

2.6. Penelitian Terdahulu 

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan 

bahwa CRM memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas dan retensi pelanggan. Strategi 

CRM digital efektif dalam meningkatkan retensi 

pelanggan melalui layanan yang bersifat personal dan 

berbasis data [12] Penerapan CRM yang didukung 

oleh pemanfaatan data pelanggan dapat 
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mengoptimalkan hubungan jangka panjang dan 

berdampak positif terhadap retensi [9] 

 

2.7. Skala Pengukuran dan Variabel Penelitian 

Penelitian ini menggunakan tiga variabel utama, 

yaitu Customer Relationship Management (CRM), 

Promo Gratis Ongkir (ONG), dan Retensi Pengguna 

(RET). Masing-masing variabel dioperasionalkan ke 

dalam beberapa indikator yang diukur menggunakan 

skala Likert lima poin. Proses uji dan hasil pengujian 

menunjukkan bahwa seluruh konstruk memiliki 

tingkat validitas dan reliabilitas yang memadai untuk 

digunakan dalam analisis lebih lanjut [13] 

 

3. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian digunakan untuk menjelaskan 

prosedur pengumpulan, pengolahan, dan analisis data. 

Bagian ini memuat jenis penelitian, populasi dan 

sampel, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, 

serta metode analisis yang digunakan untuk menguji 

pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

dan promo gratis ongkir terhadap retensi pengguna 

Shopee. 

 

3.1. Jenis Penelitian dan Pendekatan 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei untuk menguji 

hubungan antarvariabel secara terukur. Analisis data 

dilakukan menggunakan teknik Partial Least 

Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 

melalui perangkat lunak SmartPLS 4. Metode PLS-

SEM dipilih karena mampu menangani model 

penelitian dengan indikator reflektif, sesuai untuk 

ukuran sampel menengah, serta tidak mengharuskan 

data berdistribusi normal [13] 

 

3.2. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling 

Populasi penelitian adalah mahasiswa 

Universitas Sriwijaya yang menggunakan aplikasi 

Shopee dan pernah memanfaatkan promo gratis 

ongkir. Jumlah sampel ditetapkan sebanyak 100 

responden, dipilih menggunakan teknik simple 

random sampling. Teknik ini merupakan metode 

pengambilan sampel secara acak yang memberikan 

peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk 

terpilih [14] Penggunaan teknik ini bertujuan 

memperoleh sampel yang representatif dan 

meminimalkan bias pemilihan. 

 

3.3. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan menggunakan 

kuesioner daring melalui platform Google Form. 

Instrumen disusun berdasarkan indikator variabel 

penelitian dan diukur menggunakan skala Likert 1–5, 

di mana nilai 1 menunjukkan “sangat tidak setuju” dan 

nilai 5 menunjukkan “sangat setuju”. Penggunaan 

kuesioner online dipilih karena efisiensi distribusi, 

kemudahan akses responden, serta kemampuannya 

menghimpun data dalam jumlah besar secara cepat. 

 

 

3.4. Variabel dan Indikator Penelitian 

Tabel 1. Variabel dan Indikator 
Variabel Indikator 

Customer Relationship Management (CRM) 

1. Pemahaman kebutuhan dan preferensi pelanggan.  

2. Layanan personal yang cepat dan responsif.  

3. Komunikasi dan interaksi digital berkelanjutan. 

Promo Gratis Ongkir (ONG) 

1. Daya tarik promo bebas ongkir.  

2. Persepsi nilai dan manfaat promo.  

3. Kemudahan transaksi dan peningkatan minat pembelian ulang. 

Retensi Pengguna (RET) 

1. Tingkat kepuasan terhadap layanan dan pengalaman berbelanja.  

2. Kepercayaan terhadap platform dan keamanan transaksi.  

3. Niat serta kecenderungan menggunakan aplikasi secara berulang. 

 

Dari Tabel 1 dapat dilihat bahwa setiap variabel 

memiliki tiga indikator yang digunakan untuk 

mengukur konstruk penelitian. Indikator diukur 

menggunakan skala Likert 1–5 dan telah melalui uji 

validitas serta reliabilitas sebelum digunakan dalam 

analisis. 

 

3.5.   Teknik Pengumpulan Data 

   Data dianalisis menggunakan pendekatan PLS-

SEM, yang terdiri atas dua tahap utama: 

a. Analisis Outer Model, meliputi evaluasi validitas 

konvergen, validitas diskriminan, factor loading, 

dan reliabilitas konstruk. 

b. Analisis Inner Model, meliputi pengujian R-

Square, f-Square, Q-Square, dan uji signifikansi 

jalur berdasarkan nilai T-statistics dan p-value. 

 Metode PLS-SEM dipilih karena fleksibel 

terhadap distribusi data, mampu mengestimasi model 

yang kompleks, serta sesuai untuk penelitian 

eksploratif dengan jumlah sampel menengah 1. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 100 mahasiswa 

Universitas Sriwijaya yang merupakan pengguna aktif 

aplikasi Shopee. Sebagian besar responden berusia 

18–22 tahun, berjenis kelamin perempuan, dan berasal 

dari berbagai fakultas. Mayoritas responden 

melakukan transaksi lebih dari tiga kali per bulan serta 

rutin memanfaatkan promo gratis ongkir. Temuan ini 

menunjukkan bahwa mahasiswa merupakan segmen 

yang sangat responsif terhadap promosi dengan 

insentif biaya. 
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Tabel 2. Karakteristik Responden 
Karakteri

stik 
Kategori 

Jumlah 

(n) 

Persenta

se (%) 

Fakultas 

Ekonomi 8 8% 

Hukum 6 6% 

Teknik 6 6% 

Kedokteran 6 6% 

Pertanian 7 7% 

Keguruan dan Ilmu 

Pendidikan 
23 23% 

Ilmu Sosial dan 

Ilmu Politik 
6 6% 

Matematika dan 

Ilmu Pengetahuan 

Alam 

7 7% 

Ilmu Komputer 23 23% 

Kesehatan 

Masyarakat 
8 8% 

Usia 

17 Tahun 1 1% 

18 Tahun 7 7% 

19 Tahun 18 18% 

20 Tahun 23 23% 

21 Tahun 37 37% 

22 Tahun 14 14% 

Jenis 

Kelamin 

Laki-Laki 27 27% 

Perempuan 73 73% 

Frekuensi 

Pengguna

an Shopee 

1-3 Kali 27 27% 

4-6 Kali 26 26% 

7-9 Kali 15 15% 

10-12 Kali 9 9% 

Lebih dari 12 Kali 23 23% 

 

Tabel 2 menampilkan variasi karakteristik 

responden yang meliputi fakultas asal, kelompok usia, 

jenis kelamin, serta frekuensi penggunaan Shopee. 

Informasi tersebut menggambarkan bahwa responden 

memiliki latar belakang dan pola aktivitas belanja 

daring yang beragam, sehingga mampu 

merepresentasikan perilaku pengguna di lingkungan 

mahasiswa Universitas Sriwijaya. 

 

4.2. Hasil SEM – PLS 

 

 
Gambar 1. Model Struktural Penelitian (SEM-PLS) 

 

Gambar 1 menyajikan model struktural hasil 

analisis PLS-SEM yang mencakup tiga konstruk laten, 

yaitu Customer Relationship Management (CRM), 

Promo Gratis Ongkir (ONG), dan Retensi Pengguna 

(RET). Seluruh indikator pada ketiga konstruk 

menunjukkan nilai loading di atas 0,70, sehingga 

memenuhi kriteria validitas konvergen. Nilai R-

Square pada variabel Retensi Pengguna tercatat 

sebesar 0,503, yang berarti CRM dan promo gratis 

ongkir bersama-sama mampu menjelaskan 50,3% 

variasi retensi pengguna Shopee. 

 

4.3. Evaluasi Outer Model 

Hasil pengujian outer model menunjukkan 

bahwa seluruh indikator memiliki nilai outer loading 

di atas 0,70, sehingga seluruh indikator dinyatakan 

memenuhi syarat validitas konvergen. Selain itu, nilai 

Average Variance Extracted (AVE) pada setiap 

variabel juga berada di atas batas minimum 0,50, yang 

mengindikasikan bahwa masing-masing konstruk 

mampu menjelaskan varians indikator dengan baik. 

Uji reliabilitas memperlihatkan bahwa nilai Composite 

Reliability (CR) dan Cronbach’s Alpha pada semua 

konstruk melebihi 0,70, sehingga instrumen penelitian 

dapat dinyatakan reliabel dan memiliki konsistensi 

internal yang kuat. 

 

4.4. Evaluasi Inner Model 

Pengujian inner model menunjukkan bahwa 

variabel Retensi Pengguna memiliki nilai R-Square 

(R²) sebesar 0,503. Nilai ini menunjukkan bahwa 

CRM dan promo gratis ongkir secara bersama-sama 

mampu menjelaskan 50,3% varians dari retensi 

pengguna Shopee. Nilai f-Square (f²) memperlihatkan 

bahwa pengaruh CRM terhadap retensi berada pada 

kategori sedang dengan nilai 0,199, sedangkan promo 

gratis ongkir juga memberikan pengaruh sedang 

dengan nilai 0,293. Hasil uji signifikansi 

memperlihatkan bahwa kedua hubungan antarvariabel 

bersifat positif dan signifikan, ditunjukkan oleh nilai 

T-statistics yang lebih besar dari 1,96 serta nilai p < 

0,05. Dengan demikian, semakin baik pelaksanaan 

CRM dan semakin sering pengguna menerima promo 

gratis ongkir, maka semakin tinggi kecenderungan 

pengguna untuk tetap menggunakan platform Shopee.  

 

4.5. Uji Path Coefficient 

Hasil pengujian path coefficient menunjukkan 

bahwa kedua variabel independen memiliki pengaruh 

positif terhadap retensi pengguna. Koefisien jalur dari 

CRM menuju Retensi Pengguna memiliki arah 

pengaruh yang positif dan signifikan, ditunjukkan oleh 

nilai T-statistics yang berada di atas 1,96 serta nilai p 

yang lebih kecil dari 0,05. Hal yang sama juga berlaku 

pada hubungan antara promo gratis ongkir dan retensi 

pengguna, di mana nilai T-statistics > 1,96 dan p < 

0,05 menunjukkan bahwa pengaruh yang diberikan 

bersifat signifikan secara statistik. Temuan ini 

menegaskan bahwa penerapan CRM dan program 

gratis ongkir berperan secara langsung dalam 

meningkatkan retensi pengguna Shopee. 
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4.6. Hasil Uji Hipotesis 

Berdasarkan hasil pengujian signifikansi, kedua 

hipotesis dalam penelitian ini dinyatakan diterima. 

Hipotesis pertama (H1), yakni Customer Relationship 

Management berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap retensi pengguna, dikonfirmasi melalui nilai 

T-statistics > 1,96 dan p < 0,05. Hipotesis kedua (H2), 

yaitu promo gratis ongkir berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap retensi pengguna, juga terbukti 

diterima dengan hasil uji yang menunjukkan nilai T-

statistics di atas 1,96 dan p < 0,05. Dengan demikian, 

kedua variabel independen secara empiris terbukti 

memberikan kontribusi signifikan dalam 

meningkatkan retensi pengguna pada platform 

Shopee. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa Customer 

Relationship Management (CRM) dan promo gratis 

ongkir berpengaruh positif serta signifikan terhadap 

retensi pengguna Shopee pada mahasiswa Universitas 

Sriwijaya. Kedua variabel tersebut terbukti 

meningkatkan kecenderungan pengguna untuk tetap 

memanfaatkan platform, sehingga strategi pelayanan 

dan insentif biaya menjadi aspek penting dalam 

mempertahankan pengguna. Penelitian selanjutnya 

disarankan untuk melibatkan jumlah responden yang 

lebih luas, menambahkan variabel baru seperti 

kepuasan atau kepercayaan pengguna, serta 

membandingkan beberapa platform e-commerce agar 

hasil penelitian menjadi lebih mendalam dan generalis. 
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