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|. PENDAHULUAN

Penelitian ini bermaksud menganalisis efek dari customer relationship management, ulasan
online pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada aplikasi antar
makanan Shopee Food. Pergeseran perilaku dan kebiasaan konsumen pasca pandemi covid-19
memberikan efek besar pada perubahan cara konsumen dalam berbelanja. Fenomena dimana
pembelian secara online lebih diminati daripada secara konvensional memberikan perspektif baru
dalam dunia pemasaran.

Perkembangan internet di Indonesia yang semakin pesat mampu menciptakan tren yang baru
yang menjadi pilihan utama bagi konsumen yaitu melakukan transaksi belanja untuk memenuhi
kebutuhannya (Alghizzawi, 2019). Meningkatnya pola perdagangan e-commerce dipicu oleh
meningkatnya jumlah pengguna aplikasi belanja online. Menurut riset Hootsuite (we are social),
tahun 2022, menjelaskan pengguna internet di Indonesia dari tahun 2018 meningkat terus setiap
tahunnya hingga mencapai 205 juta pengguna internet pada tahun 2022.

Konsep penjualan e-commerce kini menjadi lebih luas hingga pada pelayanan jasa antar
makanan kepada konsumen (Tholok et al., 2023). Menurut (Hanarti et al., 2021) pelayanan antar
makanan dan minuman merupakan keterbaruan sistem yang memudahkan konsumen untuk
membeli kebutuhan makanan atau minuman secara online. Menurut penelitian (Pasi & Sudaryanto,
2021) membuktikan beberapa faktor yang berdampak secara positif pada keputusan pembelian
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pada makanan dan minuman secara online yaitu customer relationship management, ulasan online
pelanggan dan kualitas pelayanan.

Manajemen hubungan pelanggan (CRM) mengacu pada kemampuan perusahaan untuk
memelihara hubungan. Melalui CRM, membangun hubungan pelanggan dapat dilakukan dengan
membership keanggotaan pelanggan yang menawarkan diskon dan promosi khusus kepada
pelanggan dengan tujuan mendorong ketertarikan pelanggan mengambil keputusan pembelian
melalui aplikasi (Janamarta et al., 2021).

Keputusan pembelian konsumen pada saat memilih memesan makanan secara online disebabkan
oleh perubahan kebiasaan dan inovasi baru, kemudahan dan manfaat yang dirasakan konsumen
(Marleni & Janamarta, 2022). Sebelum memesan makanan dan minuman, konsumen seringkali
mencari informasi terlebih dahulu mengenai karakteristik produk untuk melihat apakah produk
tersebut memenuhi harapannya. Aplikasi online menyediakan review pelanggan dalam platform
online agar konsumen dapat mencari informasi detail mengenai produk sebelum dibeli. Dengan
melihat review pelanggan, konsumen dapat memahami dengan jelas produk yang ingin dibelinya
sehingga tidak merasa kecewa ketika membeli produk yang tidak sesuai ekspektasinya.

Kualitas pelayanan penting bagi perkembangan komunikasi pelayanan karena menjadi ukuran
yang digunakan konsumen untuk menentukan baik atau tidaknya suatu pelayanan di mata mereka
(Putri & Widiyanto, 2022). Kualitas pelayanan mempunyai kemampuan memotivasi pelanggan
untuk membentuk ikatan yang kuat dan saling menguntungkan bagi konsumen dan perusahaan
(Janamarta & Lestari, 2021). Pelayanan yang berkualitas akan memberikan perusahaan kapasitas
yang diperlukan untuk memenangkan persaingan di pasar bisnis dalam konteks persaingan bisnis
yang ketat. Konsumen akan lebih mudah mengingat pelayanan yang baik dan menjadikannya lebih
dominan dalam mendukung pengembangan produk melalui rekomendasi yang diberikan kepada
pihak lain (Winata et al., 2020).

I1. TINJAUAN PUSTAKA

Customer Relationship Management

Pengelolaan pelanggan merupakan upaya Perusahaan untuk tetap memiliki pelanggan secara
berkelanjutan dalam jangka panjang yang memicu loyalitas konsumen melalui hubungan
kedekatan atau keakraban yang dijalin melalui interaksi kepada pelanggan secara terus-menerus
dan aktif..

Menurut (Putri & Purnami, 2019) dalam jurnal ilmiahnya mengatakan:

“Customer Relationship Management merupakan upaya memperkuat ikatan yang sudah
terbentuk antara konsumen dan Perusahaan dengan cara pengelolaan terpadu agar konsumen setia
pada produk atau merek yang ditawarkan perusahaan”.

Menurut (Tjiptono, 2019, p.425) dalam bukunya mengatakan bahwa:

“Customer Relationship Management adalah proses membangun relasi yang kuat dalam jangka
panjang yang ditargetkan pada pelanggan potensial dengan memahami pelanggan melalui
informasi dan pengetahuan yang didapatkan mengenai pelanggan untuk menciptakan efektivitas,
efisiensi, dan keuntungan bersama”.

Menurut Kotler & Keller dalam (Maylina & Mulazid, 2018, p.3)

“Customer Relationship Management (CRM) adalah suatu cara yang diterapkan untuk mengelola
informasi lengkap dan detail mengenai kebutuhan pelanggan dan hal-hal penting lainnya agar
perusahaan dapat mencapai laba yang maksimal dalam aktivitas usahanya”

Ulasan Online Pelanggan
Menurut (Indartini & Rachma, 2023) mengatakan bahwa:
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Ulasan online pelanggan adalah review yang berasal dari individu yang memiliki pengalaman
mengenai produk dan layanan dalam bentuk konten video yang berfungsi memberikan informasi
produk secara detail kepada konsumen yang mendorong mereka pada keputusan pembelian.
Menurut (Febrianah & Sukaris, 2022) mengatakan bahwa:
Ulasan online pelanggan adalah ulasan konsumen pasca konsumsi produk atau layanan yang berisi
informasi berdasarkan evaluasi konsumen yang telah mengetahui kinerja produk dan layanan dan
menginformasikan kepada pubik agar dapat mendukung keputusan pembelian konsumen lain yang
juga membutuhkan produk atau layanan tersebut.
Kualitas Pelayanan
Menurut (Kasmir, 2019, p. 47) mengatakan bahwa:
Kualitas Pelayanan merupakan upaya dan tindakan dengan tujuan menciptakan kepuasan pada
pelanggannya melalui sikap dan perilaku terbaik dalam transaksi yang terjadi.
Menurut (Komang Rada & Efriyanti, 2022) mengatakan bahwa:
Kualitas Pelayanan merupakan salah satu komponen kepuasan yang merupakan tujuan perusahaan
untuk mencapai kepuasan konsumen atas perilaku perusahaan kepada konsumen.
Keputusan Pembelian
Menurut (Hernawan & Andy, 2018, 2),
Keputusan pembelian adalah menetapkan sesuatu dari beberapa alternatif, yang disebabkan dua
faktor yaitu sikap dan faktor situasional dalam pembelian.
Menurut (Inggriani & Janamarta, 2019, 4),
Keputusan pembelian adalah ketetapan konsumen untuk memutuskan membeli berdasarkan
ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence,
people dan process, yang akan membentuk respon dan persepsi untuk memilih sesuatu yang
dianggap paling bermanfaat.
Menurut (Kotler & Amstrong, 2018, p. 29) mendefinisikan
Keputusan pembelian adalah mekanisme seseorang menggunakan uang yang ada untuk membeli
sebuah produk atau layanan setelah melalui evaluasi dan pertimbangan.
1. Populasi dan sampel
Populasi penelitian yaitu seluruh pengguna Aplikasi Shopee Food. Pemilihan sampel
menggunakan purposive sampling, dimana peneliti menetapkan kriteria untuk menjadikan
seseorang sebagai sampel. Kiriteria responden penelitian yaitu responden yang
menggunakan aplikasi Shopee Food minimal 2 kali dalam 3 bulan terakhir. Penentuan
jumlah sampel mengacu pada teori (Hair et al., 2018) dimana jumlah responden ditentukan
dengan mengalikan 5-10 kali jumlah indikator. Responden penelitian ini dengan total
indikator pernyataan sebanyak 40 yaitu sampel ditentukan sebanyak 200 orang.
2. Teknik Pengumpulan data
Peneliti menggunakan kuisioner yang berisi seperangkat pernyataan yang dibuat secara
sistematis mengenai variabel-variabel penelitian. Kuisioner dibuat dalam bentuk google
form yang kemudian disebarkan kepada responden melalui email, Whatapps dan media

11l. METODE

Penelitian berjenis kuantitatif untuk melakukan interpretasi hasil berupa jawaban kuisioner
berbentuk angka-angka yang diteliti untuk kemudian ditarik kesimpulan. Penelitian kuantitatif
merupakan penelitian yang dilakukan dengan menyajikan hasil penelitian dalam bentuk angka-
angka (Sekaran & Bougie, 2020, p.112). Data penelitian merupakan data primer yang diterima
secara langsung dari responden penelitian atas kuisioner yang disebarkan.
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IV. HasiL
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
Std. Error
Mod R Adjusted R of the
el R Square Square Estimate
1 7912 .625 620 3.23403

Sumber: data diolah (2023)

Koefisien korelasi (R2) diperoleh 0,625 atau 62,5% faktor customer relationship management,
ulasan online pelanggan dan kualitas pelayanan mampu menguraikan nilai keputusan
pembelian, sedang sisanya dari faktor lain yang tidak diperhitungkan.

Hasil Uji Parsial T

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
(Constant) 5.779 1.980 2.919 .004
customer relationship 233 .070 .245 3.326 .001
management
ulasan online 313 079 327 3.944 .000
pelanggan
kualitas pelayanan .305 .063 305| 4.825| .000

Sumber: data diolah (2023)

Berdasarkan tabel diatas maka dapat dijawab hipotesis yang diajukan yaitu sebagai berikut:

a. CRM memperoleh nilai sig 0.004 < 0,05, dibuktikan secara statistik terdapat pengaruh
CRM terhadap keputusan pembelian.

b. Ulasan online pelanggan nilai sig 0.000 < 0,05, dibuktikan secara statistik terdapat
pengaruh ulasan online pelanggan terhadap keputusan pembelian.

c. Kualitas pelayanan memperoleh nilai sig 0.000 < 0,05, dibuktikan secara statistik terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian.

Hasil Uji Simultan

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 3421.602 3| 1140.534 109.049 .000P
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Residual 2049.953 196 10.459

Total 5471.555 199
Sumber: data diolah (2023)

Nilai F sig 0.000 < 0,05, hasil ini berarti CRM, ulasan online pelanggan dan kualitas pelayanan

secara bersama-sama berdampak terhadap keputusan pembelian

V. KESIMPULAN

1. CRM berdampak signifikan pada keputusan pembelian. Terbukti secara statistic nilai sig
pada uji t menunjukkan nilai 0.004, sehingga penelitian ini menetapkan menerima hipotesis
pertama (Hal)

2. Ulasan online pelanggan berdampak signifikan pada keputusan pembelian. Terbukti secara
statistic nilai sig pada uji t menunjukkan nilai 0.000, sehingga penelitian ini menetapkan
menerima hipotesis kedua (Ha2)

3. Kualitas pelayanan berdampak signifikan pada keputusan pembelian. Terbukti secara
statistic nilai sig pada uji t menunjukkan nilai 0.000, sehingga penelitian ini menetapkan
menerima hipotesis ketiga (Ha3)
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