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ABSTRAK

Penelitian ini menyelidiki dampak strategi Electronic Customer Relationship Management
(E-CRM) yang mencakup dimensi fungsional dan personal terhadap loyalitas pelanggan dalam
penggunaan aplikasi MyTelkomsel menggunakan model mediasi Perceived Customer Relationship
Quality (dimensi kognitif dan emosional). Data dikumpulkan dari 100 pengguna MyTelkomsel
melalui survei secara langsung, kemudian dianalisis dengan pendekatan PLS-Structural Equation
Modeling (SEM). Hasil penelitian mengungkapkan bahwa dimensi fungsional memiliki dampak
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sementara dimensi personal berpengaruh
negatif. Meski demikian, baik dimensi fungsional maupun personal secara signifikan berkontribusi
terhadap Perceived Customer Relationship Quality yang pada gilirannya berdampak positif terhadap
loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, Perceived Customer Relationship Quality berperan sebagai
mediator dalam hubungan antara dimensi fungsional serta personal dengan loyalitas pelanggan.
Temuan ini memberikan wawasan lebih mendalam mengenai keterkaitan strategi E-CRM dengan
loyalitas pelanggan dalam konteks aplikasi MyTelkomsel, sekaligus menegaskan peran mediasi
yang dimainkan oleh Perceived Customer Relationship Quality. Penelitian ini menyarankan strategi
praktis untuk pengembang aplikasi MyTelkomsel dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.
Kata Kunci: Aplikasi MyTelkomsel, Electronic Customer Relationship Management, Loyalitas
Pelanggan, Perceived Customer Relationship Quality
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THE IMPACT OF ELECTRONIC CUSTOMER RELATIONSHIP
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M. IRVAN
NIM: 12150313710

Date of Final Exam: June 04th 2025
Graduation Period:

Department of Information System
Faculty of Science and Technology

State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
Soebrantas Street, No. 155, Pekanbaru

ABSTRACT

This study investigates the impact of electronic customer relationship management (E-CRM)
strategies encompassing both functional and personal dimensions on customer loyalty in the use
of the MyTelkomsel application through the mediation model of perceived customer relationship
quality (cognitive and emotional dimensions). Data were collected from 100 MyTelkomsel users
through direct surveys and analyzed using the PLS-Structural Equation Modeling (SEM) approach.
The findings reveal that the functional dimension has a positive and significant impact on customer
loyalty while the personal dimension has a negative effect. However, both functional and personal
dimensions significantly contribute to perceived customer relationship quality which in turn
positively affects customer loyalty. In other words, perceived customer relationship quality acts
as a mediator in the relationship between the functional and personal dimensions and customer
loyalty. These findings provide deeper insights into the relationship between E-CRM strategies and
customer loyalty in the context of the MyTelkomsel application while reaffirming the mediating
role played by perceived customer relationship quality. This study suggests practical strategies for
MyTelkomsel application developers to enhance customer loyalty.
Keywords: Customer Loyalty, Electronic Customer Relationship Management,MyTelkomsel App,
Perceived Customer Relationship Quality

x



DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN ii

LEMBAR PENGESAHAN iii

LEMBAR HAK ATAS KEKAYAAN INTELEKTUAL iv

LEMBAR PERNYATAAN v

LEMBAR PERSEMBAHAN vi

KATA PENGANTAR vii

ABSTRAK ix

ABSTRACT x

DAFTAR ISI xi

DAFTAR GAMBAR xiv

DAFTAR TABEL xv

DAFTAR SINGKATAN xvi

1 PENDAHULUAN 1
1.1 Latar Belakang . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 1
1.2 Rumusan Masalah . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 3
1.3 Batasan Masalah . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 3
1.4 Tujuan Penelitian . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 3
1.5 Manfaat Penelitian . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 3
1.6 Sistematika Penulisan . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 4

2 LANDASAN TEORI 5
2.1 Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) . . . . . 5
2.2 Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan) . . . . . . . . . . . . . . . 5
2.3 MyTelkomsel . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 5
2.4 Functional Dimensions . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 6
2.5 Personal Dimensions . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 6

xi



2.6 Persepsi Kualitas Hubungan Pelanggan (Perceived Customer Rela-
tionship Quality) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 7

2.7 Partial Least Square-Structural Equation Modelling (PLS-SEM) . . 8
2.8 Populasi dan Sampel . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 8
2.9 Skala Likert . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9
2.10 Kajian Terdahulu . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 9

3 METODOLOGI PENELITIAN 11
3.1 Tahap Perencanaan . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 11
3.2 Studi Pustaka . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 12
3.3 Identifikasi Masalah . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 12
3.4 Tujuan Penelitian . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 13
3.5 Menentukan Metode Penelitian . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 13
3.6 Menentukan Populasi dan Sampel . . . . . . . . . . . . . . . . . . 19
3.7 Tahap Pengumpulan Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 20
3.8 Tahap Pengolahan Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 21

3.8.1 Penginputan Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 21
3.8.2 Cleaning Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 21
3.8.3 Transformasi Data dan Pengelompokan Data . . . . . . . . 21
3.8.4 Pengujian Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 21

3.9 Hasil dan Analisa . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 22

4 HASIL DAN ANALISA 23
4.1 Tahap Pengumpulan Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 23
4.2 Tahap Pengolahan Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 23

4.2.1 Penginputan Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 23
4.2.2 Cleaning Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 23
4.2.3 Transformasi Data dan Pengelompokan Data . . . . . . . . 24
4.2.4 Pengujian Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 24

4.3 Tahap Hasil dan Analisa . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 28
4.3.1 Pengaruh Functional Dimensions (FD) terhadap Customer

Loyalty (CL) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 28
4.3.2 Pengaruh Functional Dimensions (FD) terhadap Perceived

Customer Relationship Quality (PCRQ) . . . . . . . . . . . 29
4.3.3 Pengaruh Personal Dimensions (PD) terhadap Customer

Loyalty (CL) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 30

xii



4.3.4 Pengaruh Personal Dimensions (PD) terhadap Perceived
Customer Relationship Quality (PCRQ) . . . . . . . . . . . 31

4.3.5 Pengaruh Perceived Customer Relationship Quality
(PCRQ) terhadap Customer Loyalty (CL) . . . . . . . . . . 31

4.3.6 Pengaruh Functional Dimensions (FD) melalui Perceived
Customer Relationship Quality (PCRQ) terhadap Customer
Loyalty (CL) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 32

4.3.7 Pengaruh Personal Dimensions (PD) melalui Perceived
Customer Relationship Quality (PCRQ) terhadap Customer
Loyalty (CL) . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 33

5 KESIMPULAN DAN SARAN 34
5.1 Kesimpulan . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 34
5.2 Kontribusi . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 35

5.2.1 Kontribusi Pengetahuan . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 35
5.2.2 Kontribusi Manajerial . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 35

5.3 Saran . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 36

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN A ULASAN PLAY STORE A - 2

LAMPIRAN B PENYEBARAN KUESIONER B - 1

xiii



DAFTAR GAMBAR

3.1 Metodologi Penelitian . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 11
3.2 Model Pengujian Penelitian . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 14

4.1 Tampilan Hasil Model Struktural . . . . . . . . . . . . . . . . . . 27

A.1 Ulasan Play Store 1 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . A - 3
A.2 Ulasan Play Store 2 . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . A - 4
A.3 Integrasi IndiHome . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . A - 4
A.4 Telkomsel Poin . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . A - 5

B.1 Pengumpulan Data di Depan PT. Telekomunikasi Indonesia Pusat
Pekanbaru Jalan Jendral Sudirman . . . . . . . . . . . . . . . . . . B - 1

B.2 Penyeberan Kuesioner Kepada Responden . . . . . . . . . . . . . B - 1
B.3 Pengumpulan Data di Taman Srikandi UNRI . . . . . . . . . . . . B - 2
B.4 Google Formulir Kuesioner . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . B - 3

xiv



DAFTAR TABEL

2.1 Penelitian Terdahulu . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 10

3.1 Kuesioner Penelitian . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 15

4.1 Hasil Analisis Data . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 24
4.2 Hasil Pengujian Hipotesis . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 27

xv



DAFTAR SINGKATAN

AVE : Average Variance Extracted
BUMN : Badan Usaha Milik Negara
CA : Cronbach Alpha
CFD : Car Free Day
CI : Channel Integration
CL : Customer Loyalty
CR : Construct Reliability
CR : Cognitive Relationship
E-CRM : Electronic Customer Relationship Management
EN : Ease Of Navigation
ER : Emotional Relationship
E-Loyalitas : Electronik Loyalitas
IC : Interpersonal Communication
IQ : Information Quality
P : Personalization
PLS-SEM : Partial Least Square-Structural Equation Modeling
PR : Perceived Reward
PT : Perseroan Terbatas
UNRI : Universitas Riau
VIF : Variance Inflation Factor
WA : Website Aesthetics

xvi



BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Sebagian perusahaan yang menjalankan bisnis tidak asing dengan strategi

E-CRM dan Customer Loyalty yang bertujuan untuk mencapai keuntungan dan
keberlangsungan bisnis (Çelik dan Karakaş, 2021). E-CRM merupakan sebuah
pendekatan dan sistem yang dimanfaatkan oleh perusahaan untuk mengatur komu-
nikasi elektronik dengan pelanggan melalui berbagai saluran digital untuk menge-
tahui kebutuhan pelanggan (Kumar dan Mokha, 2022). Penerapan strategi E-CRM
diharapkan dapat meningkatkan Customer Loyalty terhadap perusahaan, sehingga
pelanggan tidak berpindah ke pesaing dan berkontribusi pada peningkatan volume
transaksi (Diem, Vu, Nhan, dan Vang, 2021).

Berdasarkan temuan dalam penelitian Magatef, Okaily, Ashour, dan
Abuhussein (2023), Strategi E-CRM memiliki kontribusi terhadap penguatan Cus-
tomer Loyalty yang secara tidak langsung mendorong pertumbuhan penjualan pe-
rusahaan. Customer Loyalty terlihat dari berbagai perilaku pelanggan seperti jum-
lah pembelian dan lama kunjungan di situs (Kumar dan Mokha, 2022). Salah
satu penerapan strategi E-CRM untuk meningkatkan penjualan yaitu pada aplikasi
MyTelkomsel.

MyTelkomsel merupakan aplikasi telekomunikasi milik PT. Telkom Indone-
sia yang menggunakan strategi E-CRM untuk meningkatkan Customer Loyalty.
Berdasarkan laporan tahun 2023, aplikasi MyTelkomsel memiliki lebih dari 35 juta
pengguna aktif. Perusahaan tersebut menggunakan E-CRM dalam menjalankan bis-
nisnya untuk menjaga hubungan dengan pelanggan. Salah satu strategi E-CRM
yang mereka gunakan yaitu memberikan promosi sesuai dengan kebutuhan per-
sonal pelanggan dan menyediakan informasi yang valid mengenai layanan yang
di sediakan. Fokusnya tidak hanya pada peralihan dari metode penjualan konven-
sional ke digital, tetapi juga pada penerapan strategi yang lebih optimal. Ini akan
membantu bisnis dalam meningkatkan layanan pemasaran dan dukungan pelanggan
serta membantu pengambilan keputusan (Ramdhan dkk., 2023). Salah satu strate-
ginya yaitu dengan memperhatikan Functional Dimensions, Personal Dimensions
dan mempertimbangkan kualitas hubungan pelanggan (Perceived Customer Rela-
tionship Quality) sebagai mediasi.

Menurut penelitian Giao (2019), Functional Dimensions berpengaruh posi-
tif terhadap E-Loyalitas karena semakin tinggi kualitas situs web dan kualitas infor-



masi akan memudahkan serta akan membuat pelanggan menggunakan secara terus-
menerus. Berdasarkan ulasan pengguna di Play Store, informasi yang disediakan
aplikasi MyTelkomsel sering tidak akurat dan tidak konsisten dapat berubah se-
cara tiba-tiba (Lampiran A Ulasan Play Store Gambar A.1.). Ketidakakuratan data
ini juga berdampak pada pengalaman pengguna secara keseluruhan karena mereka
merasa dirugikan dan tidak mendapatkan transparansi dari layanan yang diberikan.

Selain itu, interface yang sering berganti pada aplikasi MyTelkomsel dapat
menyulitkan pelanggan dalam penggunaan, karena mereka harus terus beradaptasi
dengan tampilan dan navigasi yang berubah serta animasi dalam aplikasi menye-
babkan penurunan performa yang mengakibatkan waktu akses menjadi lebih lam-
bat. Hal tersebut berdampak pada pengalaman serta kepuasan pelanggan (Lam-
piran A Ulasan Play Store Gambar A.2.). Permasalahan tersebut dapat menye-
babkan pelanggan bingung dan tidak puas dengan layanan yang diberikan serta
tidak memenuhi keinginan personal pelanggan.

Namun di sisi lain, aplikasi MyTelkomsel memiliki keunggulan dalam in-
tegrasi layanan, dimana pelanggan dapat mengakses layanan Telkomsel dan Indi-
Home dalam satu platform (Lampiran A Ulasan Play Store Gambar A.3.). Integrasi
ini memberikan kemudahan bagi pelanggan dalam mengelola berbagai layanan ko-
munikasi dan internet secara lebih efisien.

Penelitian yang dilakukan oleh Magatef dkk. (2023), Personal Dimensions,
memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan yang memediasi Cus-
tomer Loyalty. Personal Dimensions memberikan dampak yang cukup signifikan
karena dengan memberikan hadiah secara personalisasi maka dapat menjadikan
pelanggan loyal terhadap suatu produk ataupun perusahaan dan menjaga kualitas
hubungan pelanggan (Çelik dan Karakaş, 2021).

Kualitas hubungan pelanggan merupakan hubungan antara perusahaan dan
individu yang membahas kualitas layanan elektronik memengaruhi pengalaman
pelanggan yang pada akhirnya mempengaruhi Customer Loyalty. Berdasarkan web-
site resmi Telkomsel (Telkomsel, 2024), ketika pelanggan membeli suatu produk
atau mengisi ulang pulsa akan mendapatkan poin. Poin dapat ditukar menjadi pro-
duk Telkomsel seperti layanan SMS, telepon, internet, produk digital Telkomsel,
berbagai diskon yang menarik dari beberapa Merchant yang bekerja sama dengan
Telkomsel (Lampiran A Ulasan Play Store Gambar A.4.). Tujuannya adalah untuk
meningkatkan pengalaman pengguna dengan menyesuaikan layanan dengan kebu-
tuhan dan preferensi pelanggan.

Dalam konteks strategi Electronic Customer Relationship Management, as-
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pek personalisasi dan komunikasi yang efektif menjadi aspek kunci dalam mem-
bentuk hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Respons terhadap hal terse-
but, pihak penyedia layanan menerapkan strategi komunikasi personal dengan
memberikan informasi mengenai keunggulan dan nilai tambah dari layanan yang
ditawarkan. Hal itu sebagai upaya untuk meningkatkan persepsi pelanggan serta
mempertahankan loyalitas mereka. Dengan demikian, strategi E-CRM yang diter-
apkan dapat memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
dan memperkuat hubungan perusahaan dengan konsumennya.

Penelitian ini mengetahui hubungan Functional Dimensions dan Personal
Dimensions dari strategi E-CRM dan dampak terhadap Customer Loyalty dengan
mempertimbangkan efek mediasi dari Kualitas Hubungan Pelanggan (Perceived
Customer Relationship Quality).

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah pada penelitian

ini yaitu bagaimana dampak strategi E-CRM terhadap Customer Loyalty dengan
menggunakan model mediasi.

1.3 Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Responden pada penelitian ini adalah pengguna aktif aplikasi MyTelkomsel
periode 2020 hingga 2024.

2. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk menggumpulkan data
melalui kuisoner.

3. Tools yang digunakan dalam penelitian ini adalah SmartPLS.

1.4 Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk untuk mengetahui dampak strategi E-CRM

terhadap Customer Loyalty pada aplikasi MyTelkomsel dengan menggunakan
model mediasi.

1.5 Manfaat Penelitian
Studi ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:

1. Bagi pihak Telkomsel, penelitian ini memberikan referensi dan wawasan
mengenai pentingnya strategi E-CRM dalam meningkatkan Customer Loy-
alty, terutama dengan memahami elemen-elemen yang memediasi hubun-
gan antara E-CRM dan Customer Loyalty.

2. Bagi akademisi dan peneliti, studi ini dapat berfungsi sebagai sumber
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data dan referensi yang berguna untuk penelitian lanjutan dalam bidang
teknologi informasi dan manajemen pelanggan, khususnya terkait dengan
aplikasi CRM dan mobile.

3. Bagi pelanggan, dengan adanya aplikasi dan layanan yang baik, pelanggan
diharapkan memperoleh pengalaman hubungan yang lebih berkualitas dan
pada akhirnya dapat memperkuat loyalitas mereka terhadap layanan.

1.6 Sistematika Penulisan
Peneliti membagi laporan ini menjadi lima bab yang saling terkait dan mem-

bentuk kesatuan, untuk memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang masalah
yang dibahas:

BAB I: PENDAHULUAN
Bab Pendahuluan menguraikan latar belakang, rumusan masalah, tujuan,

dan keuntungan penelitian.
BAB II: TINJAUAN PUSTAKA
Dalam pembahasan ini, peneliti menguraikan tentang penelitian sebelumnya

dan kerangka teori.
BAB III: METODOLOGI PENELITIAN
Pada bab ini, peneliti menjabarkan tentang pendekatan penelitian, jenis

penelitian, bentuk penelitian, alokasi waktu dan tempat penelitian, objek dan subjek
penelitian, jenis dan sumber data dan teknik pengumpulan.

BAB IV: HASIL DAN ANALISA
Bagian ini menjelaskan mengenai faktor-faktor yang memengaruhi Cus-

tomer Loyalty dengan memahami peran Funcional Dimensions, Personal Dimen-
sions dan Perceived Customer Relationship Quality dalam aplikasi MyTelkomsel.

BAB V: PENUTUP
Bagian ini mencakup hasil, penutup, dan rekomendasi untuk penelitian lan-

jutan.
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BAB 2

LANDASAN TEORI

2.1 Electronic Customer Relationship Management (E-CRM)
E-CRM merupakan strategi dan sistem yang dimanfaatkan organisasi untuk

mengelola interaksi pelanggan secara elektronik melalui beragam saluran digital
(Monalisa dan Bacin, 2020). Dalam lanskap bisnis yang semakin kompleks, di-
namis, dan kompetitif, E-CRM sangat krusial untuk menarik dan mempertahankan
pelanggan. Tujuannya adalah memastikan keberlangsungan bisnis (Ghalenooie dan
Sarvestani, 2016). Ada 3 tahap dalam strategi E-CRM dimulai dari Akusisi, Retensi
dan Ekspansi. Peran E-CRM sebagai penggabung dan mengotomatisasikan proses
layanan pelanggan untuk produk dan jasa yang terkait dengan pelanggan dan bisnis
(Rosalina dan Nurhadiyan, 2018).

2.2 Customer Loyalty (Loyalitas Pelanggan)
Menurut Emaluta dkk. (2019), Loyalitas Pelanggan adalah perwujudan dan

kelanjutan dari kepuasan yang dirasakan pelanggan atas pelayanan atau fasili-
tas perusahaan yang ditunjukkan melalui kesediaan mereka untuk terus menggu-
nakan layanan tersebut dan tetap menjadi pelanggan setia. Loyalitas Pelanggan
adalah bentuk komitmen pelanggan terhadap suatu bisnis, merek, atau pemasok.
Komitmen ini ditunjukkan melalui ulasan positif dan pembelian yang berkelanjutan
(Wulandari, Azhar, dan Syafnur, 2022).

Pelanggan yang setia biasanya tidak terlalu peduli dengan perubahan harga,
sehingga dapat membantu perusahaan menekan biaya Akuisisi pelanggan baru serta
berkontribusi pada peningkatan profitabilitas dan penciptaan nilai tambah bagi pe-
rusahaan (Yum dan Yoo, 2023). Kotler dan Keller (2006) dalam Emaluta dkk.
(2019) berpendapat bahwa Loyalitas Pelanggan dapat diukur melalui tiga faktor
yaitu rekomendasi mulut ke mulut untuk membeli suatu produk dan kemudian
merekomendasikannya lagi kepada orang lain, menolak untuk menggunakan atau
menunjukkan penolakan terhadap produk lain dan membeli produk tersebut beru-
lang kali.

2.3 MyTelkomsel
MyTelkomsel merupakan salah satu aplikasi telekomunikasi milik PT.

Telkom Indonesia. Berdasarkan laporan tahun 2023, aplikasi My Telkomsel memi-
liki lebih dari 35 juta pengguna aktif. Sebagai BUMN, PT. Telkom Indonesia berop-
erasi pada bidang Teknologi Informasi dan Komunikasi seperti telekomunikasi dig-



ital (Atrisia dkk., 2024).
MyTelkomsel adalah layanan aplikasi yang dirilis Telkomsel untuk me-

mungkinkan pengguna smartphone mengakses layanan pelanggan dan mengelola
akun mereka dengan mudah. Telkomsel adalah perusahaan telekomunikasi seluler
terbesar di Indonesia yang didirikan pada tanggal 26 Mei 1995. Perusahaan ini
secara berkelanjutan berupaya meningkatkan kualitas layanannya bagi pelanggan.
Telkomsel meluncurkan aplikasi mobile yang disebut MyTelkomsel pada tahun
2013. Berdasarkan data rating MyTelkomsel di Google Play Store, jumlah pen-
gunduh MyTelkomsel 100 juta dan jumlah ulasan 10 juta (Telkomsel, 2024).

2.4 Functional Dimensions
Functional Dimensions terdiri dari Information Quality, Ease of Naviga-

tion, Website Aesthetics dan Channel Integration (Magatef dkk., 2023). Information
Quality didefinisikan sebagai relevansi, kemutakhiran, kecukupan, konsistensi, dan
kemudahan pengguna untuk memahami. Ini karena situs web harus membuat infor-
masi mudah ditemukan dan terkini yang membantu konsumen membuat keputusan
yang lebih baik (Hamid, Cheng, dan Akhir, 2011).

Menurut Savira, Hendrayati, dan Hurriyati (2022), Ease of Navigation
adalah bagaimana situs mudah dipelajari dan tidak membingungkan pengguna. Ini
berarti bahwa fungsi situs dapat membantu pengguna menemukan apa yang mereka
butuhkan tanpa kesulitan, memudahkan pengguna, dan dapat dinilai dengan cepat.

Website Aesthetics berkaitan dengan tampilan dan nuansa umum antarmuka,
serta organisasi konten secara luas. Ini termasuk penggunaan warna, grafik, gambar,
pola latar belakang, dan tata letak layar (Chen dan Dibb, 2010). Berdasarkan peneli-
tian Rashwan, Mansi, dan Hassan (2019), mengenai desain situs web yang menarik,
nyaman dan ramah dapat meningkatkan Loyalitas Pelanggan yang pada akhirnya
meningkatkan pendapatan perusahaan. Desain situs web mempengaruhi kepuasan
pelanggan yang menjadi mediasi Loyalitas Pelanggan (Yum dan Yoo, 2023).

Channel Integration adalah menghubungkan proses virtual maupun fisik, sa-
ngat penting untuk menjaga hubungan yang konsisten atau terus-menerus (Hamid
dkk., 2011). Berdasarkan penelitian Magatef dkk. (2023), dimensi fungsional se-
cara signifikan dan positif mempengaruhi loyalitas pelanggan.

2.5 Personal Dimensions
Personal Dimensions terdiri dari Perceived Reward, Preferential Treatment

Personalization dan Interpersonal Communication (Çelik dan Karakaş, 2021). Per-
ceived Reward merupakan salah satu element dari dimensi personal yang dianggap
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penting untuk menarik pelanggan untuk tetap melakukan pembelian berkelanjutan
(Hamid dkk., 2011). Reward adalah keuntungan tambahan atau eksklusif seperti
kupon dan diskon yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggannya. Keuntun-
gan ini secara langsung terkait dengan perilaku loyal pelanggan seperti pembelian
berulang yang membantu organisasi mempertahankan pelanggan yang setia (Lam,
Cheung, dan Lau, 2013).

Personalization menunjukkan bagaimana perusahaan memperlakukan
pelanggan tetap dengan baik, membedakannya dari pembeli biasa (Magatef dkk.,
2023). Sejauh mana pelanggan merasakan perusahaan memberikan layanan sesuai
preferensi dan kebutuhan secara individu.

Interpersonal Communications merupakan salah satu element penting dari
Personal Dimensions. Interaksi adalah fitur penting dari internet yang memungkin-
kan orang untuk melakukan transaksi elektronik dan komunikasi online dua arah
secara aktif. Pelanggan dapat menggunakan internet untuk memperoleh informasi
tentang produk dan memiliki kontrol yang lebih besar atas proses pencarian mereka
(Lam dkk., 2013). Berdasarkan penelitian Çelik dan Karakaş (2021), Interpersonal
Communication memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kualitas Hubungan
Pelanggan yang Dirasakan.

2.6 Persepsi Kualitas Hubungan Pelanggan (Perceived Customer Relationship
Quality)

Dimensi ini berfokus pada hubungan perusahaan dan individu. Perceived
Customer Relationship Quality adalah sebuah kegiatan mengklarifikasikan kua-
litas layanan elektronik dengan menggunakan kinerja dan kualitas layanan elek-
tronik yang digunakan oleh pelanggan, terutama yang berkontribusi pada Loyalitas
Pelanggan terhadap organisasi (Magatef dkk., 2023). Penelitian ini berfokus pada
bagaimana kualitas layanan elektronik memengaruhi pengalaman pelanggan dan
pada akhirnya memengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian ini mengaitkan hubun-
gan Kognitif (Trus) dan hubungan Emosional (Komitmen).

Trus adalah ketersedaian pelanggan dalam mempercayai mitra pertukaran,
memberikan informasi pribadi dan keuangan kepada perusahaan. Kepercayaan
merupakan satu prasyarat yang penting dalam transaksi online karena terdapat
risiko. Komitmen adalah fokus jangka panjang pelanggan terhadap suatu hubun-
gan bisnis (Hsu, Chen, dan Kumar, 2018).
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2.7 Partial Least Square-Structural Equation Modelling (PLS-SEM)
PLS merupakan metode alternatif untuk Structural Equation Modeling

(SEM) yang berbasis varian. Secara historis, PLS sering digunakan dalam analisis
data yang melibatkan pemodelan persamaan struktural. SEM yang berbasis kovar-
ian umumnya menguji kausalitas (sebab-akibat) sedangkan PLS lebih bersifat Pre-
dictive Model. Metode PLS ini diperkenalkan oleh Herman Wold pada tahun 1975.
SEM merupakan metode yang banyak digunakan dalam penelitian bisnis modern
karena menawarkan fleksibilitas tinggi dalam pengelolaan data, pengujian model
yang kompleks, dan perumusan hubungan antar konstruk (Sarstedt dkk., 2014).

Meskipun demikian, PLS lebih banyak dipilih untuk tujuan eksploratif
dibandingkan konfirmatori. Metode ini memungkinkan estimasi awal terhadap
hubungan antar variabel yang selanjutnya dapat diarahkan untuk pengujian lebih
lanjut. Fokus utamanya adalah mengidentifikasi dan menggambarkan keterkaitan
antar konstruk beserta nilai-nilainya. PLS-SEM menjadi semakin populer di ka-
langan peneliti dan praktisi karena beberapa alasan utama. Pertama, algoritma ini
memungkinkan pengujian hubungan formatif antara indikator dan konstruk laten.
Kedua, PLS-SEM efektif digunakan untuk estimasi model jalur meskipun dengan
ukuran sampel yang relatif kecil. Terakhir, PLS-SEM mampu menangani model
yang sangat kompleks dengan sejumlah besar variabel laten dan indikator manifest
tanpa mengalami kendala signifikan dalam proses estimasi data (Sabarkhah dkk.,
2018).

2.8 Populasi dan Sampel
Menurut Purwanza dkk. (2022) populasi dalam penelitian adalah sekumpu-

lan data yang sangat besar yang mencakup berbagai elemen yang menjadi subjek
penelitian. Populasi ini meliputi semua orang, objek, peristiwa, atau entitas lain
yang memenuhi kriteria tertentu dan menjadi subjek penelitian. Secara ilmiah, pop-
ulasi terdiri dari semua unit analisis yang mungkin relevan serta akan memberikan
dasar untuk generalisasi hasil penelitian. Populasi dalam penelitian adalah semua
pelanggan di Indonesia yang menggunakan aplikasi MyTelkomsel. Dalam kasus
ini, populasi mencakup semua pengguna aplikasi tersebut tanpa memandang lokasi,
usia, dan kebiasaan penggunaan sehingga setiap individu dalam populasi memiliki
karakteristik yang relevan dengan penelitian dan berfokus pada loyalitas pelanggan
dan efektivitas strategi E-CRM.

Untuk mewakili populasi secara keseluruhan, sampel dipilih untuk mewak-
ilinya dengan dua makna penting. Setiap elemen populasi harus memiliki kesem-
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patan yang sama untuk terpilih sebagai anggota sampel dan diharapkan sampel
tersebut memiliki kemampuan untuk mewakili karakteristik populasi secara keselu-
ruhan. Selain itu, sampel dapat dianggap sebagai populasi kecil yang berarti ukuran
sampel harus memadai agar dapat merepresentasikan karakteristik populasi secara
akurat (Roflin dkk., 2021).

Pada umumnya, teknik pengambilan sampel diklasifikasikan ke dalam dua
kategori utama, yaitu Nonprobability Sampling dan Probability Sampling. Non-
probability Sampling mencakup beberapa teknik seperti sistematis, kuota, Inciden-
tal, dan Purposive di mana pemilihan sampel tidak didasarkan pada probabilitas
atau kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi. Sementara itu, Probabil-
ity Sampling melibatkan teknik seperti Simple Random Sampling. Pada kategori ini,
setiap anggota populasi memiliki peluang yang diketahui dan sama untuk terpilih
sehingga menghasilkan sampel yang lebih representatif terhadap populasi secara
keseluruhan (Susanto dkk., 2024).

2.9 Skala Likert
Menurut Likert (1932) dalam Budiaji (2013) Skala Likert merupakan skala

pengukuran yang menggunakan serangkaian pernyataan untuk menilai sikap atau
perilaku individu dengan respon berupa lima tingkat pilihan yaitu sangat setuju, se-
tuju, tidak memutuskan, tidak setuju, dan sangat tidak setuju. Skala Likert Penguku-
ran perilaku kerja sama individu sering dilakukan dengan menilai beberapa variabel
seperti ideologi, perspektif pribadi, pelatihan yang pernah diikuti serta keterlibatan
dalam melatih orang lain (Kelly dan Tincani, 2013).

Respon pada Skala Likert memungkinkan peneliti untuk mengukur intensi-
tas pendapat atau sikap seseorang secara kuantitatif, dimana nilai numerik diberikan
pada setiap pilihan. Skala ini digunakan secara luas dalam kuesioner terutama
dalam penelitian sosial, psikologi, pemasaran, dan ilmu perilaku untuk memu-
dahkan analisis data Kuantitatif dari persepsi publik. Skala Likert terdiri dari dua
kategori pernyataan, pernyataan positif yang menilai pernyataan positif dan negatif
yang menilai aspek negatif. Pernyataan positif diberi skor mulai dari 5 (Sangat Se-
tuju) hingga 1 (Sangat Tidak Setuju). Sebaliknya, pada pernyataan negatif, pembe-
rian skor dilakukan secara terbalik, yaitu dari 1 hingga 5 (Pranatawijaya, Widiatry,
Priskila, dan Putra, 2019).

2.10 Kajian Terdahulu
Kajian terdahulu merupakan acuan dasar yang berupa teori ataupun temuan

melalui hasil dari penelitian sebelumnya. Kajian terdahulu memuat uraian sistema-

9



tis mengenai temuan-temuan dari penelitian sebelumnya yang terkait dengan peneli-
tian saat ini atau yang akan datang. Beberapa penelitian sebelumnya yang dianggap
relevan dengan topik penelitian peneliti yang dapat dilihat pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu

Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
Alya Ramadhani
Pratiwi, Dodik
Arwin
Dermawan
(2021)

Pengaruh Customer Relationship
Management (CRM) terhadap
Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai Vari-
abel Intervening (Studi Pelanggan
ShopeePay pada Aplikasi Shopee
di Kota Surabaya).

Penelitian ini menyimpulkan
bahwa peningkatan dalam CRM
dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan yang pada gilirannya
akan berdampak positif pada
loyalitas pelanggan pengguna
ShopeePay.

Nur Aisah, Budi
Sudaryanto
(2022)

Analisis Pengaruh Customer Rela-
tionship Management dan Keper-
cayaan Terhadap Loyalitas.

Fokus penelitian CRM terhadap
loyalitas pelanggan aplikasi Go-
jek. Loyalitas paling dipengaruhi
oleh kepuasan pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan.

Diah Pranitasari,
Singse Sihotang
Prastuti, Pristina
Hermastuti,
Enung Siti
Saodah, Sri
Harini (2022)

Pengaruh Kepuasan Pelanggan
Dalam Memediasi Customer Re-
lationship Management Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pada Masa
Pandemi.

Faktor manusia berperan penting
terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Teknologi berperan
penting terhadap kepuasan pelang-
gan.

Penelitian pada Tabel 2.1 merupakan studi yang membahas pengaruh Cus-

tomer Relationship Management (CRM) terhadap Loyalitas Pelanggan, baik se-
cara langsung maupun tidak langsung. Ketiga studi tersebut menunjukkan bahwa
strategi CRM yang diterapkan secara efektif dapat meningkatkan kepuasan pelang-
gan dan berperan penting dalam membangun hubungan jangka panjang pelanggan
yang pada gilirannya berkontribusi positif terhadap terbentuknya loyalitas pelang-
gan.

CRM yang dijalankan secara optimal dengan mempertimbangkan aspek
kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh signifikan dalam menciptakan loyalitas
pelanggan, terutama dalam konteks layanan digital dan aplikasi.
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BAB 3

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode, tahapan, dan prosedur ilmiah dalam
pengumpulan, penghimpunan, dan pengolahan data untuk menghasilkan informasi
yang relevan dan bermanfaat. Perencanaan, identifikasi masalah, perumusan tujuan,
pemilihan metode, penetapan populasi dan sampel, pengumpulan dan pengolahan
data, dan penyebaran hasil. Gambar 3.1 menunjukkan rute proses.

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.1 Tahap Perencanaan
Bagian ini adalah langkah untuk memulai yang sangat krusial pada proses

penelitian karena menentukan tujuan penelitian dan ruang lingkupnya. Pada tahap
ini, peneliti terlebih dahulu menetapkan studi kasus yang menjadi fokus utama
penelitian. Setelah itu, dilakukan observasi secara mendalam terhadap aplikasi yang
akan dikaji guna memahami fitur, fungsi, dan relevansinya dengan topik penelitian.

Peneliti juga melakukan pencarian serta telaah literatur terhadap berbagai
artikel dan jurnal yang berkaitan sebagai referensi utama. Tahapan ini bertujuan
untuk menggali pemahaman secara mendalam guna menentukan strategi E-CRM
yang relevan untuk digunakan dalam penelitian.

Variabel yang digunakan adalah Functionality Dimensions, Personal Di-

mensions, Perceived Customer Relationship Quality dan Customer Loyalty. Dalam



penelitian ini, menganalisa pengaruh langsung dan tidak langsung dari Functional-

ity Dimensions dan Personal Dimensions terhadap Customer Loyalty melalui Cus-

tomer Relationship Quality sebagai mediasi.
Peneliti melakukan pra survei terhadap 20 pengguna aplikasi MyTelkom-

sel. Hasil menunjukan Functionality Dimensions tidak memiliki dampak langsung
terhadap Customer Loyalty, tetapi dampak signifikan terhadap Perceived Customer

Relationship Quality. Sebaliknya, Personal Dimensions memiliki dampak langsung
terhadap Customer Loyalty, tetapi tidak terhadap Perceived Customer Relationship

Quality.
Perceived Customer Relationship Quality memiliki pengaruh terhadap Cus-

tomer Loyalty. Selain itu, Functional Dimensions melalui Perceived Customer Re-

lationship Quality memiliki pengaruh terhadap Customer Loyalty dan Personal Di-

mensions melalui Perceived Customer Relationship Quality tidak memiliki penga-
ruh terhadap Customer Loyalty. Selanjutnya peneliti akan melakukan survei dengan
jumlah responden yang sesuai dengan populasi dan sampel penelitian.

3.2 Studi Pustaka
Melalui studi pustaka, peneliti dapat memperoleh pemahaman yang men-

dalam mengenai konsep, teori, dan temuan-temuan sebelumnya yang relevan de-
ngan topik penelitian. Sehingga dapat memperkuat landasan teoritis serta mem-
bantu dalam merumuskan kerangka pemikiran dan hipotesis penelitian.

Dalam konteks penelitian ini, studi literatur dilakukan untuk memper-
oleh pemahaman mendalam tentang E-CRM dan pengaruhnya terhadap Loyalitas
Pelanggan dengan mempertimbangkan peran mediasi dalam menentukan Perceived

Customer Relationship Quality khususnya dalam konteks aplikasi MyTelkomsel.
Penelitian ini bertujuan untuk menemukan kesenjangan dalam penelitian

yang dapat digunakan sebagai dasar untuk membangun hipotesis atau pertanyaan
penelitian. Langkah pertama dalam penelitian ini adalah melihat bagaimana strategi
E-CRM berkontribusi meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Studi ini menyelidiki
berbagai aspek E-CRM yaitu aspek Fungsional dan Personal serta bagaimana hal
itu berdampak pada loyalitas pelanggan pada aplikasi MyTelkomsel dengan mengi-
dentifikasi masalah utama.

3.3 Identifikasi Masalah
Dalam penelitian ini, permasalahan utama yang dihadapi adalah belum je-

lasnya identifikasi mengenai komponen spesifik dalam aplikasi MyTelkomsel yang
berpotensi mempengaruhi peningkatan loyalitas pelanggan. Penting untuk mengi-
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dentifikasi fitur-fitur yang berkontribusi signifikan dalam membangun loyalitas serta
memahami bagaimana pengaruh setiap komponen tersebut terhadap pelanggan. Ini
melibatkan analisis mendalam pada aspek Fungsional dan Personal dalam aplikasi.
Beberapa aspek yang turut menjadi perhatian meliputi kualitas informasi, kemuda-
han navigasi, tampilan estetika situs web, integrasi saluran, hadiah, personalisasi,
komunikasi interpersonal, dan unsur kepercayaan serta komitmen.

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat diidentifikasi faktor-faktor
utama yang berperan dalam pembentukan loyalitas pelanggan terhadap aplikasi
MyTelkomsel. Setelah semua direncanakan maka akan dilanjutkan mengidenti-
fikasi masalah untuk menetapkan permasalahan yang akan diteliti sesuai situasi dan
kondisi.

3.4 Tujuan Penelitian
Penetapan tujuan penelitian memiliki peran penting dalam mempertegas

maksud serta kerangka konseptual penelitian yang akan dilaksanakan. Penelitian
ini dapat diarahkan secara sistematis dengan tujuan yang jelas, sehingga hasilnya
dapat memberikan kontribusi yang relevan dan bermanfaat bagi Telkomsel. Selain
itu, karena tujuan penelitian yang terstruktur peneliti dapat menyusun metodologi
yang tepat dan menganalisis data secara menyeluruh. Diharapkan hasil penelitian
ini akan memberikan wawasan strategis dan saran yang mendukung upaya Telkom-
sel untuk memperluas bisnisnya.

3.5 Menentukan Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan Metode Kuantitatif untuk mengumpulkan data

penelitian dan data yang dikumpulkan akan diproses dengan alat pengolahan data.
Tujuannya adalah untuk memahami faktor utama dalam strategi E-CRM yang men-
dukung terbentuknya loyalitas pelanggan terhadap aplikasi MyTelkomsel.

Variabel Functionality Dimensions dan Personal Dimensions adalah vari-
abel independen atau variabel bebas, artinya variabel tidak terpengaruh oleh vari-
abel lain. Perceived Customer Relationship Quality berperan sebagai variabel medi-
asi yang artinya variabel penghubung antara variabel independent dan variabel de-
pendent menghasilkan pengaruh tidak langsung. Variabel Customer Loyalty adalah
variabel dependent yang terikat dengan variabel independent dan variabel mediator.

Hipotesis adalah penjelasan parsial dari suatu masalah atau pertanyaan
penelitian yang sebagian besar perlu dijawab (Zaki dan Saiman, 2021). Hipotesis
penelitian bertujuan memberikan jawaban sementara atas permasalahan yang telah
diidentifikasi sehingga memungkinkan pengujian secara sistematis menggunakan
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metode ilmiah yang telah ditetapkan. Hipotesis pada penelitian ini dapat dilihat
pada Gambar 3.2.

Gambar 3.2. Model Pengujian Penelitian
(Sumber: Magetaf dkk., 2023)

1. Functionality Dimensions berpengaruh langsung terhadap Customer Loy-

alty

2. Functionality Dimensions memiliki dampak positif terhadap Perceived Cus-

tomer Relationship Quality.
3. Personal Dimensions berpengaruh langsung terhadap Customer Loyalty.
4. Personal Dimensions memiliki dampak positif terhadap Perceived Customer

Relationship Quality.
5. Perceived Customer Relationship Quality secara tidak langsung mempen-

garuhi Customer Loyalty.
6. Perceived Customer Relationship Quality memediasi hubungan antara

Functionality Dimensions dan Customer Loyalty.
7. Perceived Customer Relationship Quality memediasi hubungan antara Per-

sonal Dimensions dan Customer Loyalty.

Penelitian ini mengukur empat konstruk dengan menggunakan skala. Func-

tional Dimensions diukur menggunakan empat item yang diadaptasi dari (Chen dan
Dibb, 2010);(Hamid dkk., 2011). Personal Dimensions diukur menggunakan tiga
item, diadaptasi dari (Lam dkk., 2013);(Boateng dan Narteh, 2016). Kami men-
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gukur Kualitas Hubungan yang Dirasakan (Perceived Customer Relationship Qual-

ity) dengan dua item yang diadaptasi dari (Kousheshi dkk. (2020);Magatef dkk.
(2023)) yang mendukung model mediasi. Loyalitas pelanggan (Customer Royalty)
diadaptasi dari Kumar dkk. (2014).

Item pernyataan dalam studi ini disusun berdasarkan penelitian-penelitian
sebelumnya yang telah teruji dan berguna memastikan validitas dan relevansi kon-
sep yang digunakan. Adapun item pertanyaan yang digunakan dapat dilihat pada
Tabel 3.1.

Tabel 3.1. Kuesioner Penelitian
Variabel Item Kode Pernyataan
Functionality Di-
mensions

Information
Quality

IQ1 Information displayed is accurate.
(yang ditampilkan akurat).

IQ2 The site provides in-depth information on
services.
(Situs ini menyediakan informasi mendalam
tentang layanan).

IQ3 Information displayed is easy to understand.
(Informasi yang ditampilkan mudah di-
mengerti).

Ease of Naviga-
tion

EN1 Website is always easily accessible.
(Situs web selalu mudah diakses).

EN2 Website provides easy steps whenever a cus-
tomer needs to register.
(Situs web menyediakan langkah-langkah
mudah setiap kali pelanggan perlu mendaf-
tar).

EN3 Only a few clicks to get to the information
needed.
(Hanya dengan beberapa klik untuk mendap-
atkan informasi yang dibutuhkan).

EN4 Web pages load quickly.
(Halaman web dimuat dengan cepat).

EN5 Links to information are clearly displayed.
(Tautan ke informasi ditampilkan dengan je-
las).

EN6 Website uses a language that can be easily
understood.
(Situs web menggunakan bahasa yang mu-
dah dimengerti).
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Tabel 3.1. Kuesioner Penelitian (Lanjutan...)

Variabel Item Kode Pernyataan
EN7 Website offers multiple language options.

(Situs web menawarkan beberapa pilihan ba-
hasa).

EN8 Website URL address is easy to remember.
(Alamat URL situs web mudah diingat).

Website Aesthet-
ics

WA1 This site has an attractive screen background
and pattern.
(Situs ini memiliki latar belakang dan pola
layar yang menarik).

WA2 The color use on this site is attractive over-
all.
(Penggunaan warna pada situs ini secara ke-
seluruhan menarik).

WA3 This site has eye-catching images or titles on
the home page.
(Situs ini memiliki gambar atau judul yang
menarik pada halaman beranda).

WA4 The graphics and pictures used on this site fit
well with content.
(Grafik dan gambar yang digunakan di situs
ini sangat cocok dengan konten).

WA5 This site has sharp displays.
(Situs ini memiliki tampilan yang tajam).

WA6 The brightness of screens/pages on this site
is adequate.
(Kecerahan layar/halaman di situs ini
memadai).

WA7 This site is disorganized/confusing.
(Situs ini tidak teratur / membingungkan).

WA8 The information on this site is organized in a
logical way.
(Informasi di situs ini disusun dengan cara
yang logis).

WA9 This site is arranged in a way that makes
sense to me.
(Situs ini diatur dengan cara yang masuk akal
bagi saya).

Channel Integra-
tion

CI1 Check orders placed on the internet through
physical channels.
(Periksa pesanan yang dilakukan di internet
melalui saluran fisik).
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Tabel 3.1. Kuesioner Penelitian (Lanjutan...)

Variabel Item Kode Pernyataan
CI2 Check orders placed by phone or other phys-

ical channels through the website.
(Periksa pesanan yang dilakukan melalui
telepon atau saluran fisik lainnya melalui si-
tus web).

CI3 Cancel/modify orders placed over the phone
via website.
(Membatalkan/mengubah pesanan yang di-
lakukan melalui telepon melalui situs web).

CI4 Cancel/modify orders made through the
website by contacting a customer represen-
tative by phone.
(Membatalkan/mengubah pesanan
yang dibuat melalui situs web dengan
menghubungi perwakilan pelanggan melalui
telepon).

Personal Dimen-
sions

Perceived Reward PR1 MyTelkomsel Often provides cash or bonus
rewards through online channel.
(MyTelkomsel Sering memberikan hadiah
uang tunai atau bonus melalui saluran on-
line).

PR2 I always receive cash or discount rewards
promotion provided online channel.
(Saya selalu menerima uang tunai atau pro-
mosi hadiah diskon yang disediakan melalui
saluran online).

PR3 I always receive the gift or lucky draw cam-
paign promotions provided online channel.
(Saya selalu menerima hadiah atau promosi
kampanye undian berhadiah yang disediakan
melalui saluran online).

Perceived Cus-
tomer Relation-
ship Quality

Personalization P1 My name and personal information is always
used by MyTelkomsel in online communica-
tion with me.
(Nama dan informasi pribadi saya selalu di-
gunakan oleh MyTelkomsel dalam komu-
nikasi online dengan saya).
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Tabel 3.1. Kuesioner Penelitian (Lanjutan...)

Variabel Item Kode Pernyataan
P2 MyTelkomsel uses emails to send me person-

alised account information.
(MyTelkomsel menggunakan email untuk
mengirimkan informasi akun yang diperson-
alisasi kepada saya).

Interpersonal
Communications

IC1 Provides detailed online troubleshooting ser-
vices.
(Menyediakan layanan pemecahan masalah
online yang terperinci).

IC2 Provides a lot of online activities.
(Menyediakan banyak aktivitas online).

IC3 Provides a website opinions platform for cus-
tomers’ opinions expression.
(Menyediakan platform opini situs web un-
tuk mengekspresikan pendapat pelanggan).

Cognitive Rela-
tionship (Trust)

CR1 I think this shopping website is reliable.
(Menurut saya situs web belanja ini dapat
diandalkan).

CR2 I feel that this website has high integrity and
solidarity.
(Saya merasa bahwa situs web ini memiliki
integritas dan solidaritas yang tinggi).

CR3 I feel that this website is willing to answer the
customers questions.
(Saya merasa bahwa situs web ini bersedia
menjawab pertanyaan pelanggan).

Emotional
Relationship
(Commitment)

ER1 I feel committed to this online shopping web-
site.
(Saya merasa berkomitmen pada situs be-
lanja online ini).

ER2 I definitely intend to retain my relationship
with this online shopping website.
(Saya pasti berniat untuk mempertahankan
hubungan saya dengan situs belanja online
ini).

ER3 I think this online shopping website is worth
maintaining relationship with.
(Menurut saya, situs belanja online ini layak
untuk dipertahankan hubungannya).
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Tabel 3.1. Kuesioner Penelitian (Lanjutan...)

Variabel Item Kode Pernyataan
Customer Loyalty Customer Loyalty CL1 I will use this website whenever I need to

make a purchase.
(Saya akan menggunakan situs web ini kapan
pun saya perlu melakukan pembelian).

CL2 I will remain a customer of this website
rather than looking for a new website.
(Saya akan tetap menjadi pelanggan situs
web ini daripada mencari situs web baru).

CL3 I will use this website in future even if other
websites have better offerings.
(Saya akan menggunakan situs web ini di
masa depan meskipun situs web lain memi-
liki penawaran yang lebih baik).

Skala Likert 5 poin diterapkan dalam kuesioner, merepresentasikan sangat
tidak setuju (1), tidak setuju (2), netral (3), setuju (4), dan sangat setuju (5).

3.6 Menentukan Populasi dan Sampel
Pada studi ini populasi adalah pengguna aktif yang secara teratur menggu-

nakan aplikasi MyTelkomsel untuk mengakses berbagai layanan digital Telkom-
sel seperti membeli pulsa, memeriksa kuota, membeli layanan dan promosi lain-
nya. Berdasarkan data dari Annual Report Telkomsel 2023, aplikasi MyTelkomsel
memiliki lebih dari 35 juta pengguna aktif. Tujuan dari pemilihan pengguna aktif
ini adalah untuk memastikan bahwa responden memiliki pengalaman langsung dan
aktual tentang kualitas layanan dan berbagai fitur.

Sampel dalam penelitian ini dapat dipandang sebagai representasi dari pop-
ulasi dalam skala yang lebih kecil, sehingga ukuran sampel yang digunakan harus
memadai agar dapat mencerminkan karakteristik populasi secara akurat. Ada-
pun sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna aktif aplikasi
MyTelkomsel selama periode tahun 2020 hingga 2024. Pemilihan sampel ini di-
lakukan dengan tujuan untuk memastikan bahwa sampel yang diambil benar-benar
mewakili kelompok pengguna yang secara rutin berinteraksi dengan platform terse-
but. Mengingat jumlah populasi telah diketahui secara pasti, maka penentuan uku-
ran sampel dilakukan dengan menggunakan Rumus Slovin dengan tingkat kesala-
han (margin of error) 10%. Berikut adalah perhitungan jumlah sampel menggu-
nakan Rumus 3.1:
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Rumus:
n =

N
1+N × (e2)

(3.1)

Keterangan:

n : Jumlah Responden

N : Jumlah Populasi

e : Tingkat Kesalahan (Margin of Error)

Perhitungan:

n =
35.000.000

1+35.000.000× (0.12)2

n =
35.000.000

1+35.000.000×0.01

n =
35.000.000
1+350.000

n =
35.000.000

350.001
n ≈ 99.97

n ≈ 100

Berdasarkan Rumus 3.1, perhitungan menggunakan rumus Slovin meng-
hasilkan jumlah sampel sebesar 100 responden.

3.7 Tahap Pengumpulan Data
Tahap ini meliputi pengumpulan data dan informasi yang diperlukan dalam

penelitian. Hal ini berperan penting dalam menjaga validitas dan reliabilitas hasil
penelitian. Penelitian ini menggunakan metode survei sebagai teknik pengumpulan
data, dimana instrumen berupa kuesioner disusun secara terstruktur untuk mem-
peroleh informasi yang relevan dari responden. Kuesioner disusun melalui plat-
form Google Formulir karena dapat memudahkan akses kuesioner oleh responden
(Vasantha dan Harinarayana, 2016). Calon responden terlebih dahulu ditanyakan
apakah mereka menggunakan aplikasi MyTelkomsel. Penelitian ini menggunakan
teknik Accidental Sampling yaitu pemilihan sampel berdasarkan kebetulan bertemu
dengan peneliti dan menggunakan aplikasi MyTelkomsel dapat dijadikan sampel.
Teknik ini memungkinkan pengambilan sampel secara fleksibel, selama individu
yang ditemui memenuhi syarat sebagai responden yang relevan.
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3.8 Tahap Pengolahan Data
Setelah data terkumpul, data akan diproses melalui beberapa tahapan yaitu

penginputan data, cleaning data, transformasi data, dan pengelompokan data. Se-
lanjutnya, data tersebut dianalisis menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4.
Perangkat lunak ini memiliki kapabilitas untuk melakukan berbagai bentuk analisis,
mulai dari perhitungan sederhana hingga analisis model yang kompleks mencakup
berbagai konstruk, variabel indikator, dan hubungan struktural (Furadantin, 2018).

3.8.1 Penginputan Data
Pada tahap ini, data hasil pengumpulan diolah dan dimasukkan ke dalam Mi-

crosoft Excel. Penggunaan Microsoft Excel mempermudah pengelompokan, anal-
isis awal, dan penyajian data sehingga mendukung kelancaran proses pengolahan
dan interpretasi pada tahapan selanjutnya.

3.8.2 Cleaning Data
Untuk menghasilkan informasi yang berkualitas, dilakukan pembersihan

data yaitu perbaikan atau penghapusan data yang salah, rusak, salah format, du-
plikat, dan tidak lengkap. Proses ini bertujuan memisahkan data yang tidak relevan
dari data yang akan diolah.

3.8.3 Transformasi Data dan Pengelompokan Data
Pada tahap ini data yang akan diolah diubah menjadi angka atau numerik

agar dapat diproses dengan lebih mudah dan akurat pada tahap pengolahan data
berikutnya, proses ini penting karena data awal berisi teks.

Setalah data diubah dalam bentuk numerik maka data tersebut akan
dikelompokan berdasarkan variabel yang telah ditetapkan dalam penelitian. Proses
pengelompokan ini bertujuan untuk memisahkan data ke dalam kategori atau
kelompok yang sesuai berdasarkan karakteristik atau atribut.

3.8.4 Pengujian Data
Data yang sudah dikumpulkan akan dianalisa menggunakan PLS-SEM yaitu

metode pemodelan persamaan struktural. Model pengujian yang digunakan yaitu
analisis data dan pengujian model struktural.

1. Analisis Data
Pada tahap ini akan menguji Composite Reliability (CR) dengan dengan ni-
lai di atas 0,60. Validitas konvergen diuji menggunakan AVE dengan nilai
0,5. Untuk menguji kemampuan reliabilitas dihitung menggunakan Cron-

bach Alpha (CA) dengan nilai Cut-Off 0,7 untuk menunjukan konsistensi
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internal (Magatef dkk., 2023)
2. Pengujian Model Struktural

Pada tahap ini model struktural diuji menggunakan Bootstrapping. Pengu-
jian ini untuk menguji dan mengevaluasi hubungan antar variabel seperti
menyelidiki pengaruh langsung dan tidak langsung karena ada variabel me-
diasi yang berkontribusi pada loyalitas pelanggan MyTelkomsel.

3.9 Hasil dan Analisa
Pada tahap ini, hasil data yang telah diuji akan dideskripsikan untuk menya-

jikan temuan dari analisis data dan sekaligus menjelaskan hubungan antar variabel
serta pengaruhnya. Selain itu, tahap ini juga memaparkan kerangka teori yang di-
gunakan dalam penelitian.

22



BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Hasil penelitian menunjukan strategi Electronik Customer Relationship

Management (E-CRM) berkontribusi penting dalam membangun Customer Loyalty

pada aplikasi MyTelkomsel. Berikut merupakan kesimpulan dalam penelitian ini:
1. Functional Dimensions seperti Information Quality, Ease of Navigation,

Website Aesthetics, dan Channel Integration berpengaruh signifikan dalam
memfasilitasi Customer Loyalty.

2. Fungsionalitas aplikasi yang baik meningkatkan kenyamanan dan keper-
cayaan pengguna sehingga memperkuat hubungan dan komitmen jangka
panjang dengan layanan.

3. Personal Dimensions seperti Perceived Reward, Personalization, dan In-

terpersonal Communication tidak langsung memengaruhi loyalitas, tetapi
berperan penting dalam membangun kualitas hubungan pelanggan.

4. Perceived Customer Relationship Quality terbukti menjadi mediator sig-
nifikan dalam membentuk Customer Loyalty terhadap aplikasi MyTelkom-
sel.

5. Pelanggan yang memiliki hubungan kuat dengan penyedia layanan lebih
cenderung untuk setia dan terus menggunakan layanan.

6. Telkomsel perlu terus meningkatkan aspek fungsional aplikasi, khususnya
kemudahan navigasi dan desain antarmuka.

7. Strategi personalisasi harus mencakup lebih dari sekedar hadiah dengan
fokus juga pada komunikasi yang efektif untuk memperkuat hubungan
pelanggan.

8. Telkomsel perlu terus meningkatkan strategi E-CRM mereka dengan mem-
perhatikan Fungsional Dimensions dan Personal Dimensions.

9. Peningkatan pada Fungsional Dimensions seperti kualitas informasi, kemu-
dahan navigasi, estetika antarmuka, dan integrasi channel akan membantu
menciptakan pengalaman pengguna yang efisien dan memuaskan. Peng-
guna cenderung loyal jika aplikasi memberikan informasi berkualitas, mu-
dah digunakan, menarik secara visual, dan terintegrasi antar channel.

10. Peningkatan pada Personal Dimensions melalui pemberian hadiah, person-
alisasi layanan yang sesuai dengan kebutuhan individu, serta komunikasi
interpersonal yang efektif berkontribusi dalam membangun kedekatan emo-



sional dan kepercayaan pelanggan.
Dengan mengoptimalkan Functional Dimensions dan Personal Dimensions

secara sinergis, Telkomsel dapat membentuk hubungan jangka panjang yang kuat
dengan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka terhadap layanan yang
disediakan. Dengan mengoptimalkan kedua aspek tersebut, diharapkan loyalitas
pelanggan terhadap layanan MyTelkomsel dapat terus meningkat di masa men-
datang

5.2 Kontribusi
Diharapkan penelitian ini memberikan kontribusi yang signifikan dalam

bidang akademik dan praktis. Kontribusi penelitian ini terbagi menjadi dua as-
pek utama, yaitu kontribusi terhadap ilmu pengetahuan dan kontribusi dalam aspek
manajerial. Hasil studi ini dapat memberikan pemahaman mengenai strategi yang
efektif dalam menarik serta mempertahankan pelanggan agar tetap setia, khusus-
nya dalam konteks penggunaan aplikasi MyTelkomsel. Berikut adalah beberapa
manfaat yang diharapkan dari penelitian ini:

5.2.1 Kontribusi Pengetahuan
Penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya literatur mengenai strategi

yang efektif dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan, terutama
dalam konteks aplikasi penyedia layanan digital. Dengan mengadopsi strategi E-
CRM, studi ini menggali peran Functional Dimensions dan Personal Dimensions

serta Perceived Customer Relationship Quality sebagai mediasi dalam membentuk
Customer Loyalty.

Melalui pendekatan ini, Studi ini tidak hanya berfokus pada pendalaman
aspek-aspek yang memengaruhi loyalitas pelanggan, tetapi juga menawarkan per-
spektif baru mengenai bagaimana membangun dan menjaga hubungan yang baik
antara konsumen dan bisnis.

5.2.2 Kontribusi Manajerial
Penelitian ini memberikan beberapa rekomendasi praktis dalam penera-

pan strategi Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) pada apli-
kasi MyTelkomsel guna meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan memahami
berbagai faktor yang berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan, organisasi da-
pat mengembangkan pendekatan yang lebih efektif dan terarah dalam membangun
hubungan jangka panjang dengan pengguna.

Pengembang aplikasi dapat memanfaatkan wawasan dari penelitian ini un-
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tuk merancang strategi yang lebih inovatif seperti meningkatkan kualitas layanan
digital, memperkuat interaksi personal dengan pelanggan serta mengoptimalkan fi-
tur yang mendukung pengalaman pengguna yang lebih baik. Dengan penerapan
strategi E-CRM yang tepat, MyTelkomsel berpotensi tidak hanya mempertahankan
pelanggan setia, tetapi juga menarik pengguna baru melalui layanan yang lebih re-
sponsif, personal, dan berkualitas tinggi.

5.3 Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, disarankan agar penelitian

selanjutnya menelaah aplikasi lain sebagai objek penelitian guna mendapatkan
perspektif yang lebih luas mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
pelanggan. Selain itu, penelitian berikutnya dapat mempertimbangkan penamba-
han variabel lain yang berpotensi memberikan pengaruh signifikan terhadap loy-
alitas pelanggan seperti kepuasan pelanggan, pengalaman pengguna, atau faktor
emosional dalam interaksi digital. Dengan demikian, hasil studi di masa men-
datang dapat memberikan pengetahuan yang lebih komprehensif dan mendukung
pengembangan strategi yang lebih baik dalam meningkatkan keterikatan pelanggan
terhadap layanan digital.
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Gambar B.1. Pengumpulan Data di Depan PT. Telekomunikasi Indonesia Pusat
Pekanbaru Jalan Jendral Sudirman

Gambar B.2. Penyeberan Kuesioner Kepada Responden



Gambar B.3. Pengumpulan Data di Taman Srikandi UNRI

B - 2
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