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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Service Quality dan Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM) terhadap loyalitas konsumen melalui retensi pengguna e-wallet Gopay. Pendekatan 

kuantitatif digunakan dengan teknik analisis Path untuk mengukur hubungan antar variabel. Metode pengumpulan 

data menggunakan angket kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Retention tidak memediasi 

secara signifikan hubungan antara Service Quality dan Customer Loyalty. Ini menunjukkan bahwa kualitas layanan 

lebih banyak berkontribusi langsung terhadap loyalitas pelanggan tanpa perantara retensi pelanggan. Begitu juga 

dengan Customer Retention tidak memediasi secara signifikan hubungan antara E-CRM dan Customer Loyalty. 

Hasil ini mengindikasikan bahwa penerapan E-CRM yang baik dapat langsung meningkatkan loyalitas pelanggan 

melalui personalisasi layanan dan interaksi yang lebih efektif. Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan 

bahwa Service Quality dan E-CRM memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan Customer Retention dan 

Customer Loyalty. Namun, peran Customer Retention sebagai variabel mediasi tidak terlalu signifikan dalam 

hubungan tersebut. Hasil penelitian ini dapat dijadikan dasar dalam pengembangan model konseptual mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi Customer Retention dan Customer Loyalty. Penelitian selanjutnya dapat 

mengeksplorasi variabel lain yang berpotensi memediasi atau memoderasi hubungan antara Service Quality, E-

CRM, Customer Retention, dan Customer Loyalty, seperti Customer Satisfaction atau Brand Trust. 

Kata Kunci : Service Quality; E-CRM; Loyalitas Konsumen; Retensi Pelanggan; e-wallet 

 

Abstract 

This study aims to analyze the influence of Service Quality and Electronic Customer Relationship Management 

(E-CRM) on Customer Loyalty through user retention of the Gopay e-wallet. A quantitative approach was used 

with the Path analysis technique to measure the relationships between variabels. The data collection method 

utilized a questionnaire survey. The research results indicate that Customer Retention does not significantly 

mediate the relationship between Service Quality and Customer Loyalty. This suggests that Service Quality 

contributes more directly to Customer Loyalty without the intermediary role of Customer Retention. Similarly, 

Customer Retention does not significantly mediate the relationship between E-CRM and Customer Loyalty. These 

findings indicate that effective E-CRM implementation can directly enhance Customer Loyalty through service 

personalization and more effective interactions. Overall, this study confirms that Service Quality and E-CRM play 

a significant role in increasing Customer Retention and Customer Loyalty. However, the role of Customer 

Retention as a mediating variabel is not particularly significant in this relationship. The findings of this study can 

serve as a foundation for developing a conceptual model regarding the factors influencing Customer Retention 

and Customer Loyalty. Future research can explore other variabels that may mediate or moderate the relationship 

between Service Quality, E-CRM, Customer Retention, and Customer Loyalty, such as Customer Satisfaction or 

Brand Trust. 

Keywords: Service Quality; E-CRM; Consumer Loyalty; Customer Retention; e-wallet 

 

PENDAHULUAN 

Pesatnya kemajuan teknologi memberikan dampak yang signifikan terhadap berbagai 

aktivitas manusia, termasuk berkembangnya metode pembayaran yang tidak menggunakan 

uang tunai fisik. Bisnis jasa keuangan telah mengalami kemajuan teknologi yang signifikan 
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sehingga memunculkan beberapa solusi inovatif yang mengintegrasikan teknologi dengan 

keuangan atau biasa disebut dengan fintech. Fintech mengutamakan peningkatan kemudahan 

dan transparansi bagi nasabah melalui kemitraan strategis dengan penyedia layanan keuangan. 

Karena pesatnya kemajuan teknologi, terutama dengan maraknya ponsel pintar, pelanggan 

semakin mengharapkan akses mudah ke semua kebutuhan mereka. Contoh inovasi di bidang 

teknologi finansial adalah diperkenalkannya dompet elektronik. E-wallet adalah program atau 

layanan perangkat lunak yang dirancang untuk memfasilitasi dan mengefektifkan transaksi 

uang antar pengguna (Kustono et al., 2020). 

Masyarakat sudah paham akan kegunaan dari uang elektronik yang menjadikan 

meningkatnya nilai bertransaksi melalui e-wallet. Berdasarkan Bank Indonesia, e-wallet 

menjadi pilihan dalam membayar yang dapat memudahkan pemerintah dalam meminimalisir 

beredarnya uang fisik. Sejalan dengan bertambahnya nilai bertransaksi menggunakan e-wallet 

di Indonesia, terdapat beragam brand terbaru yang muncul dalam melakukan persaingan dalam 

dompet digital. Berdasarkan Indonesia.go.id, BI mempunyai 37 providers e-wallet, tetapi hanya 

5 e-wallet yang sering digunakan dipasar Indonesia yakni OVO, Gopay, ShopeePay, DANA, 

dan LinkAja. 

Gopay menjadi dompet digital paling populer di Indonesia dengan tingkat penggunaan 

sebesar 88%. Di posisi kedua, Dana mendapatkan popularitas sebesar 83%, diikuti oleh Ovo 

dengan 79%. ShopeePay juga memiliki tingkat popularitas yang signifikan, yaitu 76%, 

menempatkannya di peringkat keempat. Sementara itu, LinkAja mencatatkan popularitas 

sebesar 30%, jauh di bawah empat besar, namun masih lebih tinggi dibandingkan dompet 

digital lainnya. I.Saku memiliki tingkat penggunaan sebesar 7%, disusul oleh Octo Mobile 

dengan 5%. DOKU, Sakuku, dan JakOneMobile masing-masing memiliki tingkat popularitas 

yang lebih rendah, yaitu 4%, 3%, dan 2%. Gambar 1.2 menunjukkan bahwa Gopay menjadi 

salah satu e-wallet yang memiliki jumlah pengguna terbesar di Indonesia. 

Gopay menjadi suatu jenis fintech yang menonjol di Indonesia. Aldi Haryopratomo, 

seorang pengusaha muda, mendirikan perusahaan tersebut. Sebelum mendirikan Gopay, Aldi 

membangun dan membina PT RUMA (Mitra Bisnis Mikro Anda), yang juga dikenal dengan 

nama Mapan. PT RUMA merupakan perusahaan furniture yang dibeli oleh Go-Jek pada tahun 

2017. Pada periode tersebut, Gopay yang sebelumnya bernama GoWallet berfungsi sebagai 

layanan uang elektronik yang disediakan oleh Gojek Indonesia yang merupakan produk atau 

aplikasi dompet digital. Gopay memfasilitasi pembayaran dan transaksi seluruh layanan dalam 

aplikasi Gojek.  

Gopay diatur dan dikendalikan oleh Otoritas Jasa Keuangan karena fungsinya sebagai alat 

pembayaran sah yang dapat digunakan seperti uang tunai. Pada tahun 2017, Gojek menerima 

penghargaan dari Bank Indonesia dan diakui dalam kategori Perusahaan Fintech yang 

menunjukkan tingkat keterlibatan tertinggi dalam mendorong Gerakan Nasional Non Tunai 

(GNNT) untuk Inklusi Keuangan, serta Edukasi serta Pemberdayaan UMKM. Pandemi Covid-

19 telah membatasi sejumlah aktivitas sehingga menyebabkan peningkatan interaksi digital 

masyarakat, termasuk penggunaan aplikasi e-wallet Gopay. Gopay adalah dompet elektronik 

utama yang menunjukkan lonjakan penggunaan selama pandemi yang sedang berlangsung. 

Kedudukan Gopay menjadi sebuah aplikasi yang awalnya memperkenalkan pelayanan 

dalam membayar lewat e-wallet, namun tidak memberikan jaminan jika seseorang akan 
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memakai Gopay untuk dijadikan sarana pembayaran. Hal ini karena terdapat sejumlah kasus 

yang timbul pada pemakaian Gopay sehingga menjadikan seseorang untuk berpikir kembali 

saat memakai jasa Gopay. 

Komentar negatif dari pengguna Gopay mencerminkan adanya ketidakpuasan terhadap 

kualitas layanan yang diterima, termasuk masalah teknis pada aplikasi, waktu respons yang 

lambat dari layanan pelanggan, hingga ketidakjelasan dalam penyelesaian kendala. 

Ketidakpuasan ini menunjukkan bahwa Service Quality yang kurang optimal dapat 

menurunkan kepercayaan dan kenyamanan pengguna (Ikraman & Syah, 2019). Selain itu, 

aspek pengelolaan hubungan pelanggan secara elektronik (E-CRM) juga menjadi tantangan 

penting. E-CRM yang efektif seharusnya mampu menjaga hubungan jangka panjang dengan 

konsumen melalui komunikasi yang responsif, penanganan keluhan yang cepat, dan 

personalisasi layanan. Ketika kedua elemen ini Service Quality dan E-CRM tidak dikelola 

dengan baik, maka loyalitas konsumen terhadap Gopay pun dapat terancam. Ketidakpuasan 

pengguna yang terlihat dari komentar negatif tersebut juga berpotensi mendorong mereka untuk 

beralih ke e-wallet lain yang menawarkan pengalaman yang lebih baik (Rahmat, Rahmat, 

Rhian, & Semerdanta, 2019).  

Penurunan keterlibatan pengguna dengan dompet elektronik dapat dikaitkan dengan 

terbatasnya efektivitas E-CRM saat mendorong interaksi pemakai  dompet. E-CRM dipakai 

dalam memaksimalkan loyalitas konsumen, menjaga konsumen saat ini, serta menarik 

konsumen terbaru dengan mengelola interaksi diantara klien dengan instansi secara efektif 

melalui saluran elektronik (Ramadhani et al., 2023). 

Beberapa elemen yang mempengaruhi E-CRM antara lain Kepercayaan, Privasi, Mutu 

Pelayanan, serta Kepuasan Konsumen. Kepercayaan berperan dalam membentuk pilihan 

pelanggan dalam hal pembayaran digital (Fika et al., 2023). Membangun kepercayaan dengan 

klien sangat penting bagi bisnis online dengan memberikan pengalaman belanja online yang 

positif bagi konsumen (Zamry et al., 2020). Berdasarkan riset dari Al Shuridah & Ndubisi 

(2023), sangat penting bagi perusahaan untuk membangun tingkat kepercayaan yang kuat 

terhadap operasi e-commerce mereka. Kualitas layanan menjadi faktor penentu keberhasilan 

sistem E-CRM pada e-wallet. Dalam penelitiannya, Syahfitri & Nasution (2023) 

mendefinisikan kualitas layanan sebagai mencakup seluruh aspek yang diantisipasi pelanggan 

atas sebuah Perusahaan dalam memuaskan kemauan dan keperluannya. Kualitas pelayanan 

akan mempengaruhi hasil kinerja aplikasi yang dipergunakan, yang menjadikan kinerja 

program mampu menanggulangi setiap masalah yang dihadapi konsumen (Siagian et al., 2023). 

Membangun keterikatan klien yang kuat dan memupuk hubungan positif sangat penting 

untuk menumbuhkan loyalitas dan komitmen pelanggan, yang pada gilirannya sangat penting 

untuk memastikan kelangsungan hidup organisasi dalam jangka panjang. (Pee et al., 2019). 

Kepuasan dan loyalitas pelanggan tercapai ketika organisasi memberikan layanan yang unggul 

dan berkualitas tinggi. Kualitas pelayanan dengan significant akan berpengaruh pada rasa puas 

konsumen serta kinerja suatu perusahaan. Demikian pula dengan aplikasi Gopay, penyediaan 

layanan elektronik berkualitas tinggi dan efisien sangatlah penting dalam menjamin rasa puas 

pengguna serta menumbuhkan loyalitas konsumen. Mutu layanan sangat penting untuk 
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menumbuhkan loyalitas pelanggan di lingkungan perusahaan yang ditandai dengan keterlibatan 

digital yang luas ( Shankar et al., 2019). 

Temuan penelitian Nurrohman et al., (2023) menjelaskan jika variabel E-CRM memiliki 

pengaruh nyata terhadap loyalitas pelanggan, namun secara statistik tidak signifikan. Selain itu, 

variabel citra perusahaan tidak berperan sebagai mediator antara variabel kualitas pelayanan 

elektronik dan loyalitas pelanggan. Temuan riset tersebut bisa dimanfaatkan perusahaan dalam 

menilai E-CRM, kualitas layanan elektronik, nama baik perusahaan, kepuasan konsumen, serta 

kepercayaan konsumen. Riset ini akan mendukung organisasi dalam menerapkan strategi untuk 

menjaga kepuasan dan kepercayaan konsumen. Penelitian dari Perdana et al., (2024) Perdana 

menjelaskan jika tidak ada korelasi antara kepercayaan dan E-CRM. Kualitas layanan dan 

tingkat privasi berdampak pada E-CRM. Secara spesifik variabel kepercayaan, privasi, dan 

mutu pelayanan berpengaruh besar serta positif pada rasa puas konsumen. Riset ini mengkaji 

dampak kepercayaan, privasi, dan kualitas layanan terhadap efektivitas sistem E-CRM dengan 

mengukur kepuasan pelanggan terhadap penggunaan e-wallet. Hal ini sangat berharga dan 

memerlukan pertimbangan dalam penerapan E-CRM (Elizar, Indrawati, & Syah, 2020).  

Penelitian tambahan dari Berliana et al., (2020) mengungkapkan jika mutu pelayanan 

elektronik berakibat baik pada rasa puas konsumen, sehingga akan berdampak baik pada 

kepercayaan konsumen. Namun, diamati bahwa tidak ada pengaruh positif langsung terhadap 

kualitas layanan elektronik. Tingkat kualitas layanan berdampak pada loyalitas klien (Syah & 

Olivia, 2022). 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis berbagai faktor yang mempengaruhi 

loyalitas konsumen dan retensi pengguna e-wallet Gopay. Secara spesifik, penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap loyalitas konsumen melalui 

retensi pengguna Gopay, serta untuk menganalisis pengaruh E-CRM terhadap loyalitas 

konsumen melalui mekanisme yang sama. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh Service Quality terhadap tingkat retensi pengguna Gopay, serta untuk 

mengeksplorasi bagaimana Electronic Customer Relationship Management (E-CRM) dapat 

mempengaruhi tingkat retensi pengguna Gopay. 

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk memberikan pemahaman yang lebih dalam 

mengenai pentingnya kualitas layanan (Service Quality) dan manajemen hubungan pelanggan 

elektronik (E-CRM) dalam mempertahankan pelanggan dan meningkatkan loyalitas pengguna 

di industri digital, khususnya pada layanan e-wallet seperti Gopay. Temuan dari penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi acuan bagi perusahaan dalam mengembangkan strategi yang lebih 

efektif untuk meningkatkan retensi pengguna dan membangun hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan. 

 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Penelitian kuantitatif adalah pendekatan studi yang terutama mengandalkan data numerik 

yang mencakup pengumpulan data dan penyajian hasil. Studi ini menggunakan metodologi 

kuantitatif yang memanfaatkan penelitian kuantitatif asosiatif untuk menyelidiki hubungan 

kausalnya. Penelitian kuantitatif asosiatif mengacu pada jenis penelitian yang menyelidiki 

keterkaitan diantara kedua variabel maupun lebih. Hal ini mencakup keterkaitan yang 
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menunjukkan sebab dan akibat (Priadana et al., 2021). Singkatnya, metode kuantitatif asosiatif 

memakai keterkaitan kausal untuk menyelidiki hubungan antara variabel dengan sangat 

mengandalkan data numerik. Hal ini bertujuan dalam memahami korelasi sebab dan akibat 

diantara kedua variabel maupun lebih selama proses pengumpulan dan analisis data. 

 

Pengukuran Variabel 

Dalam suatu penelitian, seorang peneliti menggunakan frasa "instrumen" untuk merujuk 

pada alat yang digunakan untuk pengukuran. Secara khusus, instrumen penelitian ini 

memungkinkan pengumpulan data untuk menentukan ukuran atau proporsi secara akurat, baik 

dalam format kuantitatif maupun kualitatif. Diharapkan bahwa peralatan ini dapat berfungsi 

sebagai alat yang berharga untuk pengumpulan dan pengukuran data (Priadana et al., 2021). 

Kuesioner menggunakan skala likert sebagai metode pengukuran. Skala Likert 

memungkinkan pengukuran dan deskripsi variabel dengan menggunakan indikator. Indikator-

indikator ini kemudian dapat dipergunakan mrnjsfi pengukuran dalam merancang items yang 

berbentuk pernyataan (Priadana et al., 2021). Kuesioner yang digunakan dalam riset ini 

tersusun atas pertanyaan yang berasal atas setiap indikator variabel riset. Penyusunan kuesioner 

dimulai dengan identifikasi variabel yang diuraikan pada hipotesis penelitiannya, yang 

kemudian diartikulasikan sebagai pernyataan. 

Pendekatan pengumpulan data yang dipakai pada riset tersebut yaitu Nonprobability 

Sampling, khususnya Accidental Sampling. Metodologi ini melibatkan pemilihan responden 

yang kebetulan hadir atau tersedia di lokasi tertentu, berdasarkan konteks penelitian  (Hardani 

et al., 2020). Responden akan terdiri dari individu yang ditemui atau kebetulan hadir di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis, Universitas Esa Unggul. Secara khusus, mereka akan menjadi Mahasiswa 

Manajemen aktif di fakultas yang sama. Pengumpulan data maupun sampelnya memakai 

angket yang dirancang penulis menggunakan Google Form. Kuesioner menggunakan teknik 

tertutup, di mana responden disajikan dengan pilihan jawaban yang telah ditentukan 

sebelumnya dan diminta untuk memilih dari pilihan tersebut (Hardani et al., 2020). Skala yang 

dipergunakan pada riset ini terususun atas sejumlah pernyataan yang berkaitan dengan obyek 

yang tengah dipertimbangkan. Setiap pernyataannya diberikan serangkaian pilihan yang 

disusun atau diberi peringkat menurut level atau kelasnya. Instrumen penelitian termasuk skala 

Likert, tersusun atas pertanyaan pilihan ganda. Respondens harus memutuskan sebuah jawaban 

atas pilihan yang tersedia, dan setiap jawabannya diberikan nilai tertentu. 

(SS) Sangat Setuju = 5  

(S) Setuju = 4  

(KS) Kurang Setuju = 3  

(TS) Tidak Setuju = 2  

(STS) Sangat Tidak Setuju = 1  

Penyebaran angket dilaksanaka lewat online di platform Whatsapp. Dengan copy paste link 

angket pada Google form kemudian dikirim ke Mahasiswa Manajemen aktif di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis, Universitas Esa Unggul yang sebelumya diharuskan menjadi respondens. 

Alasan menggunakan Google forms menjadi media dalam mengumpulkan data respondens 
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sebab lebih memudahkan dalam mengklik link yang ada sehingga akan diberikan langsung 

menuju halaman Google Form. 

 

Populasi dan Sampel 

a. Populasi  

Populasi yaitu semua obyek maupun subyek yang berkarakteristik berdasarlam riset lalu 

akan disimpulkan (Priadana et al., 2021). Populasi riset ini yaitu Mahasiswa Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis,Universitas Esa Unggul danpernah menggunakan platform e-

wallet Gopay. Banyaknya populasi pada riset ini tak ditemukan dengan pasti.  

b. Sampel  

Sampel yaitu sebagian kecil yang terambil atas populasi dengan memakai prosedur yang 

sesuai yang menjadikan akan mewakilinya (Priadana et al., 2021). Pada riset ini, penulis 

memakai teknik Nonprobabilty Sampling, yakni sampel yang tak memberikan peluang untuk 

setiap unsur yang dapat diputuskan sebagai sampelnya (Hardani et al., 2020). Dengan 

memakai pendekatan Accidental Sampling, yang merupakan teknik penentuan sampel secara 

kebetulan, yakni siapa sajakah yang dengan kebetulan bertemu penulis maka bisa dipakai 

menjadi sampel, jika ditinjau orang dengan kebetulan sesuai untuk menjad sumber datanya 

(Hardani et al., 2020). Pada riset ini, yang sesuai dalam menjadi sumber data berdasarkan 

kriterianya, yaitu:  

1) Mahasiswa Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Esa Unggul. 

2) Memiliki platform e-wallet Gopay. 

3) Pernah melakukan transaksi di platform e-wallet Gopay dan minimal melakukan transaksi 

setahun belakangan. 

4) Mahasiswa berusia min. 18-25 tahun dan karena total populasinya tak ditemukan dengan 

pasti, maka ketentuan total sampelnya akan berdasar dengan rumus Cochran, yaitu: 

(Priadana et al., 2021). 

n = Z2 . p.q 

     e2 

Keterangan :  

n = total sampel yang dibutuhkan 

Z = Taraf ketelitian yang dipergunakan yaitu 5% terhadap taraf keyakinan 95%, yang 

memperoleh skor Z = 1,96. 

 p = potensi kebenaran 50%  

q = potensi kesalahan 50%  

e = Taraf kesalahan sampelnya memakai 10% atau 0,1. Total ukuran sampel pada penelitian ini 

yaitu: 

n = (1,96)2 .(0,5).(0,5) 

     (0,1)2 

n = 96,04 ≈ 100 responden 

Berdasarkan hasil penghitungan sampel tersebut, responden yang diperlukan ada 96 respondens 

sehingga menjadi 100 respondens. 
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Metode Pengumpulan Data 

Pada analisis riset ini, penulis membutuhkan sejumlah data yang mendukung berdasarkan 

sumber internal atau eksternal. Data yang dianalisa yaitu interval, sebuah data kontunum yang 

menjelaskan besar jarak diantara datanya. Metode pengumpulan data adalah teknik atau metode 

yang dipergunakan dalam pengumpulan data. Pengumpulan datanya ditinjau berdasarkan 

sumber yang terbagi jadi 2 data, yakni data primer maupun sekunder (Hardani et al., 2020). 

1. Data primer  

Data primer yaitu data yang terkumpul dan terolah dari sebuah perusahaan maupun seseorang 

langsung atas objeknya. Di samping itu, data primer menjadi data berdasarkan pengambil 

datanya. Data primer pada riset ini didapatkan dengan menyebar angket online lewat google 

forms terhadap 100 respondens. Data ini berbentuk jawaban respondens dari pertanyaan yang 

berkaitan dengan mutu pelayanan, E-CRM, kepercayaan pelanggan, retensi, serta pemakaian e-

wallet Gopay. 

2. Data sekunder  

Data sekunder yaitu data yang tak langsung didapatkan di lapangan (Hardani et al., 2020). Pada 

sebuah penelitian umumnya data sekunder akan digunakan sebagai pendukung data primer pada 

penyelenggaraannya, data ini akan melewati library researchs atau internet dalam buku, jurnal, 

dokumen serta berita.  

 

Teknis Analisis Data 

Data yang dianalisis adalah data interval, sebuah data kontinu yang menjelaskan besar 

jarak di antara data tersebut. Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner 

yang telah dibagikan melalui Google Forms kepada 100 responden yang telah ditentukan. 

Setelah pengumpulan data, analisis data dilakukan dengan menggunakan teknik analisis 

statistik yang sesuai untuk data numerik. Teknik yang digunakan adalah analisis jalur (Path 

Analysis) untuk menguji hubungan sebab-akibat antar variabel yang telah ditentukan 

berdasarkan teori yang ada. 

Selain itu, untuk memastikan integritas data dan kelayakan analisis, dilakukan uji 

asumsi klasik seperti uji normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas, dan uji 

validitas serta reliabilitas terhadap instrumen penelitian. Setelah itu, untuk menguji hubungan 

antar variabel dan mengidentifikasi pengaruh langsung dan tidak langsung, digunakan analisis 

regresi linier berganda. 

Dalam hal ini, model yang digunakan dapat menggambarkan hubungan antara variabel-

variabel independen seperti Service Quality (X1) dan E-CRM (X2) dengan Customer Retention 

(Y) dan Customer Loyalty (Z). Hasil analisis ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

mengenai pengaruh variabel-variabel tersebut terhadap loyalitas konsumen dan retensi 

pelanggan. 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Instrumen Penelitian 

Uji Validitas 
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Validitas data yaitu standar yang menjelaskan taraf sebuah validitas sebuah instrument riset. 

Instrument dinyatakan valid apabila dapat melakukan pengukuran yang dikehendaki, 

menjelaskan data atas variabel penelitian dengan sesuai, tinggi rendah validitas akan menjadi 

penentu sampai mankah datanya dikumpul dan tak menyimpang atas penjelasan validitas yang 

dimaksud (Hardani et al., 2020). Kriteria dalam mengambil Keputusan yaitu:  

Jika rhitung > rtabel maka ddinyatakan Vallid 

Jika rhitung > rtabel maka ddinyatakan tidak Vallid 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Instrumen R Tabel Corrected item-total 

correlation 

Keterangan 

Service Quality 

(X1) 

X1.1 0,196 0,822 Valid 

X1.2 0,196 0,764 Valid 

X1.3 0,196 0,768 Valid 

X1.4 0,196 0,862 Valid 

X1.5 0,196 0,820 Valid 

E-CRM (X2) 

X2.1 0,196 0,927 Valid 

X2.2 0,196 0,900 Valid 

X2.3 0,196 0,910 Valid 

X2.4 0,196 0,898 Valid 

Customer 

Retention (Y) 

Y.1 0,196 0,907 Valid 

Y.2 0,196 0,855 Valid 

Y.3 0,196 0,894 Valid 

Customer 

Loyalty (Z) 

Z.1 0,196 0,828 Valid 

Z.2 0,196 0,868 Valid 

Z.3 0,196 0,850 Valid 

Z.4 0,196 0,832 Valid 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Berdasarkan hasil uji diatas, dapat dikatakan bahwa seluruh jawaban responden dibandingkan 

dengan nilai r tabel. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa seluruh item pada kuesioner 

memiliki nilai lebih besar dari nilai r tabel (0,196). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

kuesioner mengenai Service Quality (X1), E-CRM (X2), dan Customer Retention (Y) melalui 

Customer Loyalty E-wallet (Gopay) seluruhnya dinyatakan “valid”. 

2. Uji Reliabilitas  

Reliabilitas yaitu sarana yang dipergunakan dalam melakukan pengukuran sebuah angket 

sebagai sarana dalam mengukur variabel. Angket dinyaakan reliable apabila jawaban 

respondens pada angket akan stabil dari masa ke masa. Dalam mengukur reliabilitas pada riset 

akan didukung menggunakan SPSS Statistics26.0, dalam mengujikan statistic Cronbach’s 

Alpha yaitu:  

• Jika skor Cronbach’s Alpha (α) > 0,60, dinyatakan reliable  

• Jika skor Cronbach’s Alpha (α) < 0,60, dinyatakan tak reliable  

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Service Quality 0,866 Reliabel 

E-CRM 0,929 Reliabel 
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Customer Retention 0,865 Reliabel 

Customer Loyalty 0,858 Reliabel 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Dari hasil uji reliabilitas di atas, didapatkan nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel Service 

Quality (X1) sebesar 0,866, E-CRM (X2) sebesar 0,929, Customer Retention (Y) sebesar 0,865, 

dan Customer Loyalty (Z) sebesar 0,858. Seluruh nilai tersebut lebih besar dari 0,70, yang 

berarti secara keseluruhan hasil uji reliabilitas kuesioner menunjukkan bahwa variabel Service 

Quality (X1), E-CRM (X2), Customer Retention (Y), dan Customer Loyalty (Z) dapat dianggap 

reliabel. 

Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas  

Pengujian ini akan menemukan dan mengujikan apakah metode regresi variabel 

residualnya berdistribusi normalatau tidak (Hardani et al., 2020). Langkah dalam meninjau 

normalitas residual yaitu dengan meninjau grafik histogram, yang mana bisa dinyatakan normal 

jika hasil histogram menjelaskan pola tak miring kana kiri dan semua batang variabel ada pada 

histogram. Uji normalitas data dilaksanakan lewat Kolmogorov Smirnov dalam seluruh variabel 

memakai SPSS. Uji coba ini dilaksanakan menggunakan kriteria dibawah ini:  

1. Jika skor sign > 0,05, dinyatakan berdistribusi normal.  

2. Jika skor sign < 0,05 dinyatakan berdistribusi tidak normal. 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation ,78642845 

Most Extreme Differences Absolute ,258 

Positive ,155 

Negative -,258 

Test Statistic ,258 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,080c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Data diolah (2024) 

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov, diketahui bahwa 

nilai Kolmogorov-Smirnov yang diperoleh adalah sebesar 0,80. Nilai ini lebih besar 

dibandingkan dengan tingkat signifikansi yang telah ditentukan, yaitu 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa distribusi data pada kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini 

memenuhi asumsi normalitas. Dengan kata lain, hasil kuesioner yang mengukur variabel 

Service Quality (X1), E-CRM (X2), Customer Retention (Y), dan Customer Loyalty (Z) berada 

dalam distribusi normal. 
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1. Uji Multikolinieritas  

Pengujian ini dapat mengujikan apakah ada hubungan maupun tidak dalam data itu. Pengujian 

multikolinieritas hanya dapat dilaksanakan jika independent variabel >1 (Hardani et al., 2020). 

Pengujian ini bisa dideteksi memakai tolerance dan VIF. Berikut dasar dalam mengambil 

putusan dalam pengujian multikolinieritas terhadap skor tolerance dan skor VIF yaitu:  

• Jika skor tolerances> 0,10 dan skor VIF < 10,00 maka tak timbul multikolinieritas 

• Jika skor tolerances < 0,10 dan skor VIF > 10,00 maka timbul multikolinieritas.  

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas Model Pertama 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) ,001 ,591  ,001 ,999   

Service Quality ,212 ,050 ,312 4,275 ,000 ,413 2,423 

E-CRM ,473 ,055 ,625 8,559 ,000 ,413 2,423 

a. Dependent Variabel: Customer Retention 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas model pertama, diketahui bahwa nilai Variance Inflation 

Factor (VIF) untuk variabel Service Quality (X1) adalah 2,423, yang lebih kecil dari batas 

toleransi 10, serta nilai tolerance sebesar 0,413, yang lebih besar dari 0,10. Hal ini menunjukkan 

bahwa pada variabel Service Quality (X1) tidak terdapat gejala multikolinearitas. Demikian 

pula, untuk variabel E-CRM (X2), nilai VIF adalah 2,423, yang juga lebih kecil dari 10, dan 

nilai tolerance sebesar 0,413, yang lebih besar dari 0,10. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa variabel E-CRM (X2) juga tidak mengalami gejala multikolinearitas. 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinieritas Model Kedua 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) ,811 ,673  1,204 ,232   

Service Quality ,279 ,062 ,332 4,532 ,000 ,347 2,879 

E-CRM ,380 ,083 ,405 4,553 ,000 ,235 4,252 

Customer Retention ,290 ,116 ,234 2,505 ,014 ,213 4,687 

a. Dependent Variabel: Customer Loyalty 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas model kedua, diketahui bahwa nilai Variance Inflation 

Factor (VIF) untuk variabel Service Quality (X1) adalah 2,879, yang lebih kecil dari batas 

toleransi 10, serta nilai tolerance sebesar 0,347, yang lebih besar dari 0,10. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel Service Quality (X1) tidak mengalami gejala multikolinearitas. Untuk variabel 

E-CRM (X2), nilai VIF adalah 4,252, yang juga lebih kecil dari 10, dan nilai tolerance sebesar 

0,235, yang lebih besar dari 0,10. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa variabel E-CRM 

(X2) juga tidak mengalami gejala multikolinearitas. Sementara itu, untuk variabel Customer 

Loyalty (Z), nilai VIF adalah 4,687, yang masih lebih kecil dari 10, dan nilai tolerance sebesar 
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0,213, yang lebih besar dari 0,10. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Customer Loyalty (Z) 

tidak terdapat gejala multikolinearitas. 

2. Uji Heteroskedastisitas  

Pengujian ini akan mengujikan apakah metode regresi timbul pertidaksamaan varians atas 

residual sebuah observasi terhadap observasi lainnya. Sebuah langkah dalam meninjau 

pertidaksamaan diantara residual yaitu berdasarkan hasil pengujian Scatterplots. Langkah 

dalam mengujikan Heteroskedatisitas menggunakan grafik Plots diantara skor prediksi 

dependent variabel, yakni ZPRED terhadap residual SRESID (Hardani et al., 2020). Dasar 

dalam mengambil putusan dalam pengujian heteroskedastisitas yaitu:  

• Jika terdapat sebuah pola, yakni point-point yang membentuk sebuah pola secara teratur maka 

sudah timbul hetereoskedatisitas. 

• Jika tidak terdapat sebuah pola secara jelas dan titiknya tersebar diatas maupun dibawah 0 

disumbu Y, maka tak timbul hetereoskedatisitas. 

 
Gambar 1. Scaterplot Uji Heteroskedastisitas 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas yang ditampilkan melalui scatterplot, terlihat bahwa 

titik-titik data tersebar secara acak di sekitar garis horizontal tanpa membentuk pola tertentu. 

Sebaran ini menunjukkan bahwa varians residual bersifat konstan dan tidak ada pola tertentu 

yang mengindikasikan heteroskedastisitas. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model 

regresi yang digunakan dalam penelitian ini tidak mengalami masalah heteroskedastisitas. Hal 

ini berarti asumsi klasik regresi mengenai homoskedastisitas telah terpenuhi, sehingga model 

regresi dapat dianggap valid untuk analisis lebih lanjut. 

 

Uji Hipotesis  

Pengujian hipotesis akan dilakukan menggunakan metode Path Analysis. Path Analysis atau 

analisis jalur adalah metode statistik yang digunakan untuk menguji hubungan sebab-akibat 
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antar variabel yang telah ditentukan berdasarkan teori. Dalam penelitian yang menggunakan 

Path Analysis, terdapat variabel independen, variabel mediasi/moderasi (jika ada), dan variabel 

dependen. 

Metode ini memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi hubungan langsung maupun tidak 

langsung antar variabel serta mengukur seberapa besar pengaruh masing-masing variabel dalam 

model penelitian. Path Analysis sering digunakan dalam penelitian sosial, ekonomi, dan 

psikologi untuk memahami pola hubungan yang lebih kompleks dibandingkan dengan regresi 

linier biasa. 

Koefisien Model I 

Tabel 5. Hasil Uji Model Pertama 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,001 ,591  ,001 ,999 

Service Quality ,212 ,050 ,312 4,275 ,000 

E-CRM ,473 ,055 ,625 8,559 ,000 

a. Dependent Variabel: Customer Retention 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Tabel 6. Hasil Uji Model Pertama 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,887a ,787 ,782 ,794 

a. Predictors: (Constant), E-CRM, Service Quality 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Mengacu pada output Regresi Model I pada bagian tabel idapat diketahui bahwa nilai 

signifikansi dari kedua variabel yaitu X1 = 0,000 dan X2 = 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil 

ini memberikan kesimpulan bahwa Regresi Model I, yakni variabel X1 dan X2 berpengaruh 

signifikan terhadap Y. 

Besarnya nilai R Square yang terdapat pada tabel "Model Summary" adalah sebesar 0,787, hal 

ini menunjukkan bahwa sumbangan pengaruh X1 dan X2 terhadap Y adalah sebesar 78,7% 

sementara sisanya 21,3% merupakan kontribusi dari variabel-variabel lain yang tidak 

dimasukkan dalam penelitian. Sementara itu, untuk nilai e1 dapat dicari dengan rumus e1 = 

√(1-0,787) = 0,462. 

Koefisien Model II 

Tabel 7. Hasil Uji Model Kedua 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,811 ,673  1,204 ,232 

Service Quality ,279 ,062 ,332 4,532 ,000 

E-CRM ,380 ,083 ,405 4,553 ,000 
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Customer Retention ,290 ,116 ,234 2,505 ,014 

a. Dependent Variabel: Customer Royalty 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Tabel 9. Hasil Uji t Model Pertama 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,906a ,821 ,816 ,905 

a. Predictors: (Constant), Customer Retention, Service Quality, E-

CRM 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

Berdasarkan output Regresi Model II pada bagian tabel Coefficients, diketahui bahwa nilai 

signifikansi dari ketiga variabel yaitu X1 = 0,000, X2 = 0,000 dan Y = 0,014 lebih kecil dari 

0,05. Hasil ini memberi kesimpulan bahwa Regresi Model II, yakni variabel X1, X2 dan Y 

berpengaruh signifikan terhadap Z. 

 

Besarnya nilai R Square yang terdapat pada tabel Model Summary adalah sebesar 0,821 hal ini 

menunjukkan bahwa kontribusi X1,X2 dan Y terhadap Z adalah sebesar 82,1% sementara 

sisanya 17,9% merupakan kontribusi dari variabel-variabel lain yang tidak diteliti. Sementara 

untuk nilai e2 = √ (1-0,821) = 0,423. Dengan demikian diperoleh diagram jalur model struktur 

II sebagai berikut: 

 

 
Gambar 2. Diagram Jalur Model Path Analisis 

Sumber: Data diolah (2024) 

 

 

 

 

Service 

Quality 

X1 

e-CRM 

X2 

Customer 

Retention 

Y 

Customer 

Loyalty 

Z 

0.332 
0.312 

0.625 

0.405 

0.234 

e =√ (1-0.810) 

e = 0.462 
e =√ (1-0.800) 

e = 0.423 
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1. Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Retention 

Dari hasil analisis diperoleh nilai signifikansi Service Quality (X1) sebesar 0,000 < 0,05. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan 

Service Quality (X1) terhadap Customer Retention (Y). 

2. Pengaruh (E-CRM) Terhadap Customer Retention 

Dari hasil analisis diperoleh nilai signifikansi E-CRM (X2) sebesar 0,000 < 0,05. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan E-CRM (X2) 

terhadap Customer Retention (Y). 

3. Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty 

Dari hasil analisis diperoleh nilai signifikansi Service Quality (X1) sebesar 0,000 < 0,05. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan 

Service Quality (X1) terhadap Customer Loyalty (Z). 

4. Pengaruh (E-CRM) Terhadap Customer Loyalty 

Dari hasil analisis diperoleh nilai signifikansi E-CRM (X2) sebesar 0,000 < 0,05. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan E-CRM (X2) 

terhadap Customer Loyalty (Z). 

5. Pengaruh Customer Retention Terhadap Customer Loyalty 

Dari hasil analisis diperoleh nilai signifikansi Customer Loyalty (Y) sebesar 0,014 < 0,05. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan 

Customer Retention (Y) terhadap Customer Loyalty (Z). 

6. Pengaruh Service Quality melalui Customer Retention Terhadap Customer Loyalty 

Diketahui bahwa Pengaruh langsung yang diberikan X1 Terhadap Z Sebesar 0,332 Sedangkan 

pengaruh tidak langsung X1 melalui Y terhadap Z adalah perkalian antara nilai beta X1 

terhadap Y dengan nilai beta Y terhadap Z yaitu 0,312 x 0,234 = 0,073 Maka pengaruh total 

yang diberikan X1 terhadap Z adalah pengaruh langsung ditambah pengaruh tidak langsung 

yaitu 0,332 + 0,073 = 0,405 Berdasarkan hasil perhitungan diatas diketahui bahwa nilai 

pengaruh langsung sebesar 0,332 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,073 yang berarti 

bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih kecil dibandingkan nilai pengaruh langsung. Hasil 

ini menunjukkan bahwa X1 Melalui Y tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Z atau 

tidak diterima. 

7. Pengaruh (E-CRM) melalui Customer Retention Terhadap Customer Loyalty 

Diketahui bahwa Pengaruh langsung yang diberikan X1 Terhadap Y Sebesar 0,405 Sedangkan 

pengaruh tidak langsung X1 melalui Y terhadap Z adalah perkalian antara nilai beta X1 

terhadap Y dengan nilai beta Y terhadap Z yaitu 0,625 x 0,234 = 0,146 Maka pengaruh total 

yang diberikan X1 terhadap Z adalah pengaruh langsung ditambah pengaruh tidak langsung 

yaitu 0,405 + 0,146 = 0,551 Berdasarkan hasil perhitungan diatas diketahui bahwa nilai 

pengaruh langsung sebesar 0,405 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,146 yang berarti 

bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih kecil dibandingkan nilai pengaruh langsung. Hasil 

ini menunjukkan bahwa X1 Melalui Y tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Z atau 

tidak diterima. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Retention 



1058 

 

 Studi Empiris Pengaruh Service Quality dan E-Crm Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Retensi 

Pengguna E-Wallet (GOPAY) 

 

Dari hasil analisis dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan 

Service Quality (X1) terhadap Customer Retention (Y). Hasil penelitian ini sejalan dengan 

temuan oleh Ladeira et al. (2022) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan yang tinggi 

berkontribusi secara signifikan dalam meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan, terutama 

dalam industri berbasis digital. Selain itu, penelitian oleh Rahman et al. (2021) dalam sektor 

layanan keuangan digital juga mengungkapkan bahwa kualitas layanan yang optimal dapat 

meningkatkan kepercayaan pelanggan, sehingga memperkuat retensi mereka terhadap platform 

yang digunakan. 

 

Pengaruh E-CRM terhadap Customer Retention 

Dari hasil analisis diperoleh bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan E-CRM (X2) 

terhadap Customer Retention (Y). Penelitian ini sejalan dengan temuan oleh Goyal & Kumar 

(2022) yang menemukan bahwa implementasi E-CRM yang efektif dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan memperkuat loyalitas mereka terhadap penyedia layanan digital. 

Selain itu, studi oleh Alam & Noor (2021) menunjukkan bahwa penggunaan teknologi E-CRM 

yang terintegrasi membantu dalam personalisasi layanan dan membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. 

 

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty 

Dari hasil analisis diperoleh bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan Service 

Quality (X1) terhadap Customer Loyalty (Z). Hasil ini selaras dengan penelitian oleh Khan et 

al. (2023) yang menyatakan bahwa kualitas layanan yang tinggi berperan penting dalam 

membangun loyalitas pelanggan, terutama dalam sektor layanan berbasis digital. Studi lainnya 

oleh Kim & Lee (2022) juga menunjukkan bahwa kepuasan yang diperoleh dari layanan yang 

berkualitas dapat meningkatkan komitmen pelanggan untuk tetap menggunakan suatu produk 

atau layanan. 

 

Pengaruh E-CRM terhadap Customer Loyalty 

Dari hasil analisis diperoleh bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan E-CRM (X2) 

terhadap Customer Loyalty (Z). Penelitian ini sejalan dengan hasil studi Zhang et al. (2023) 

yang menemukan bahwa implementasi E-CRM yang baik dapat meningkatkan pengalaman 

pelanggan melalui layanan yang lebih personal dan interaktif, sehingga mendorong loyalitas 

pelanggan. Selain itu, penelitian oleh Ahmed et al. (2022) menegaskan bahwa E-CRM yang 

terkelola dengan baik dapat memperkuat hubungan pelanggan dengan perusahaan, yang 

berdampak positif terhadap loyalitas mereka. 

 

Pengaruh Customer Retention terhadap Customer Loyalty 

Dari hasil analisis diperoleh bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan Customer 

Retention (Y) terhadap Customer Loyalty (Z). Hasil penelitian ini konsisten dengan studi oleh 

Hassan et al. (2023) yang menemukan bahwa pelanggan yang merasa puas dan bertahan dengan 

suatu layanan dalam jangka panjang cenderung memiliki tingkat loyalitas yang lebih tinggi. 

Selain itu, penelitian oleh Ramli & Wijaya (2022) menunjukkan bahwa faktor retensi pelanggan 
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berperan penting dalam meningkatkan loyalitas, terutama dalam industri berbasis layanan 

digital seperti e-wallet. 

 

Pengaruh Service Quality melalui Customer Retention terhadap Customer Loyalty 

Diketahui bahwa Customer Retention (Y) tidak memediasi secara signifikan hubungan antara 

Service Quality (X1) dan Customer Loyalty (Z). Hal ini mendukung temuan Nguyen et al. 

(2022) yang menyatakan bahwa meskipun retensi pelanggan penting, dampak kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan lebih banyak terjadi secara langsung tanpa perlu dimediasi oleh 

retensi pelanggan. 

 

Pengaruh E-CRM melalui Customer Retention terhadap Customer Loyalty 

Diketahui bahwa Customer Retention (Y) tidak memediasi secara signifikan hubungan antara 

E-CRM (X2) dan Customer Loyalty (Z). Temuan ini konsisten dengan penelitian Li et al. (2023) 

yang menyatakan bahwa penerapan E-CRM yang baik dapat secara langsung meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui personalisasi layanan dan interaksi yang lebih efektif, tanpa harus 

melalui retensi pelanggan sebagai perantara. 

 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Quality (X1) memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Customer Retention (Y) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi 

tingkat retensi pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan yang optimal berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan. Diperoleh hasil bahwa E-CRM (X2) berpengaruh signifikan terhadap 

Customer Retention (Y) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Implementasi E-CRM yang 

efektif terbukti mampu meningkatkan kepuasan pelanggan serta memperkuat loyalitas mereka 

terhadap layanan digital yang digunakan. Hasil analisis menunjukkan bahwa Service Quality 

(X1) memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty (Z) dengan nilai signifikansi 

0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, 

semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap suatu produk atau layanan. Diketahui 

bahwa E-CRM (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap Customer Loyalty (Z) dengan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Hasil ini menegaskan bahwa penerapan E-CRM yang baik dapat 

meningkatkan pengalaman pelanggan melalui layanan yang lebih personal dan interaktif, 

sehingga mendorong loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer 

Retention (Y) memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty (Z) dengan nilai 

signifikansi 0,014 < 0,05. Hal ini berarti bahwa pelanggan yang merasa puas dan bertahan 

menggunakan suatu layanan dalam jangka panjang cenderung memiliki tingkat loyalitas yang 

lebih tinggi. Pengaruh langsung Service Quality (X1) terhadap Customer Loyalty (Z) lebih besar 

dibandingkan pengaruh tidak langsung melalui Customer Retention (Y) (0,332 > 0,073). 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Customer Retention tidak memediasi secara 

signifikan hubungan antara Service Quality dan Customer Loyalty. Ini menunjukkan bahwa 

kualitas layanan lebih banyak berkontribusi langsung terhadap loyalitas pelanggan tanpa 

perantara retensi pelanggan. 

Pengaruh langsung E-CRM (X2) terhadap Customer Loyalty (Z) lebih besar dibandingkan 

pengaruh tidak langsung melalui Customer Retention (Y) (0,405 > 0,146). Dengan demikian, 

Customer Retention tidak memediasi secara signifikan hubungan antara E-CRM dan Customer 
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Loyalty. Hasil ini mengindikasikan bahwa penerapan E-CRM yang baik dapat langsung 

meningkatkan loyalitas pelanggan melalui personalisasi layanan dan interaksi yang lebih 

efektif. Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa Service Quality dan E-CRM 

memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan Customer Retention dan Customer 

Loyalty. Namun, peran Customer Retention sebagai variabel mediasi tidak terlalu signifikan 

dalam hubungan tersebut. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan dan optimalisasi E-

CRM harus menjadi fokus utama bagi perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Sebagai saran, perusahaan dapat memperkuat implementasi E-CRM dan meningkatkan kualitas layanan 

yang lebih personal dan responsif untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, 

penelitian lebih lanjut dapat menggali faktor-faktor lain yang mungkin berperan sebagai mediator atau 

moderator dalam hubungan antara Service Quality, E-CRM, dan loyalitas pelanggan. 
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