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ABSTRACT  

Abstract. Thesis, Department of Management, Digital Business Study Program, Faculty of 
Economics, Medan State University 2024. This research aims to determine the influence of 
place and satisfaction on customer loyalty at the Wonder Market online shop in the Shopee 
marketplace using a CRM approach. This research uses quantitative descriptive methods 
using multiple linear regression analysis techniques and the data is analyzed using the SPSS 
25 program. The results of the analysis can be seen that the research results show that variable 
X1 (Place) and Variable X2 (Satisfaction) have a positive and significant influence on 
variable Y ( Customer Loyalty) in the Shoppe marketplace with a CRM (Customer 
Relationship Management) approach. This can be seen from the research results which show 
t-count X1 (Place) 3.616 > t-table 1.66159 and also a significant value of 0.00 < 0.05. t-
count X2 (Satisfaction) 6.183 > t-table 1.66159 and also a significant value of 0.00 < 0.05. 
F-calculated value (145.789) > F-table value (3.09) and Sig F value (0.000) < error rate 
(0.05) so it can be interpreted that the regression model in this research is Tempa (X1), 
Satisfaction (X2 ) simultaneously has a positive and significant effect on Customer Loyalty 
(Y).  

Keywords: Place, Satisfaction, Customer Loyalty, Shopee.  
  

ABSTRAK   

Abstrak. Skripsi, Jurusan Manajemen Program Studi Bisnis Digital, Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Medan 2024. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh tempat dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan toko 

online pasar heran di marketplace Shopee dengan pendekatan CRM. Penelitian ini 

menggunakan metode deskriptif kuantitatif dengan menggunakan teknik analisis 

regresi linear berganda dan data tersebut dianalisis menggunakan program SPSS 25. 

Hasil analisis dapat diketahui bahwa hasil penelitian menunjukkan bahwa variable 

X1 (Tempat) dan Variable X2 (Kepuasan) berpengarung positif dan signifikan 
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terhadap variable Y (Loyalitas Pelanggan) di marketplace Shoppe Dengan 

Pendekatan CRM (Customer Relationship Management). Ini dapat dilihat dari hasil 

riset yang menunjukan t-hitung X1 (Tempat) 3,616 > t-tabel 1,66159 dan juga nilai 

signifikan bernilai 0,00 <  dari 0,05. t-hitung X2 (Kepuasan) 6,183 > t-tabel 1,66159 

dan juga nilai signifikan bernilai 0,00 < 0,05. Nilai F-hitung (145,789) > nilai F-tabel 

(3,09) dan nilai Sig F (0,000) < tingkat kesalahan (0,05) maka dapat diartikan bahwa 

model regresi dalam penelitian ini yaitu Tempa (X1), Kepuasan (X2) secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

Kata Kunci: Tempat, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan, Shoppe.  

 

PENDAHULUAN  
Pesatnya perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi telah 
mengubah pola perilaku pelanggan 
dalam berbelanja. Pelanggan kini lebih 
memilih untuk berbelanja secara online 
karena dinilai lebih praktis, efisien, dan 
hemat waktu. Hal ini mendorong 
pertumbuhan bisnis e-commerce, 
termasuk bisnis fashion online. Shopee 
merupakan salah satu Marketplace 
terbesar di Indonesia yang memiliki 
jumlah pengguna aktif yang sangat 
besar.  

Marketplace ini menawarkan 
berbagai fitur dan layanan yang 
memudahkan penjual untuk 
memasarkan produknya, seperti fitur 
promosi, gratis ongkir, dan cashback. 
Berdasarkan data Similarweb ditulis 
oleh Annur (2024), Shopee menjadi situs 
e-commerce kategori Marketplace yang 
paling banyak dikunjungi di Indonesia 
sepanjang 2023. Per Desember 2023, 
Shopee tercatat menerima 242,2 juta 
kunjungan di situsnya, melesat 41,39% 

dibanding posisi awal tahun lalu (year-
to-date/ytd). 

Tidak dipungkiri lagi bahwa 
Shopee merupakan Marketplace 
popular yang ada di Indonesia hal 
tersebut dikarenakan banyak 
keuntungan yang didapatkan saat 
berbelanja di Shopee.  

Berbelanja di Shopee memberikan 
sejumlah keuntungan. Pelanggan dapat 
dengan mudah menjelajahi dan memilih 
dari berbagai produk dengan akses yang 
cepat. Ditengah persaingan yang ketat, 
loyalitas pelanggan menjadi kunci 
utama bagi toko online untuk bertahan 
dan berkembang. Pelanggan yang loyal 
akan terus berbelanja di toko online 
yang sama, meskipun terdapat banyak 
pilihan lain.  

Banyak faktor yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan, 
termasuk tempat dan kepuasan 
pelanggan. Menurut Kotler dkk. (2021) 
tempat yang mudah dijangkau dan 
memiliki akses yang baik akan membuat 
pelanggan lebih mudah untuk 
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mengunjungi toko. Hal ini 
meningkatkan kemungkinan mereka 
untuk kembali berbelanja. Produk yang 
berkualitas tinggi dan sesuai dengan 
harapan pelanggan akan membuat 
mereka merasa puas. Hal ini 
meningkatkan kemungkinan mereka 
untuk kembali berbelanja dan 
merekomendasikan toko kepada orang 
lain. 

Tempat toko online di Marketplace 
dapat mempengaruhi loyalitas 
pelanggan. Toko online yang mudah 
ditemukan dan memiliki navigasi yang 
mudah digunakan akan lebih menarik 
bagi pelanggan. Marketing mix 4P 
adalah sebuah strategi pemasaran yang 
terdiri dari 4 elemen utama, yaitu 
Product (Produk), Price (Harga), Place 
(Tempat), dan Promotion (Promosi) 
(Kotler dan Armstrong, 2017). Dalam 
penelitian ini elemen Marketing Mix 4P 
yang dibahas adalah Place (Tempat) 
yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan di toko online Marketplace 
Shopee. 

Menurut Tjiptono (2015) kepuasan 
pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa pelanggan yang timbul sebagai 
hasil perbandingan antara persepsi 
pelanggan terhadap kinerja perusahaan 
atas produk atau jasa yang diterima 
dengan harapan-harapan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan terhadap produk, 
layanan, dan proses pembelian di toko 
online juga menjadi faktor penting 
dalam membangun loyalitas. Pelanggan 
yang puas akan lebih likely untuk 

kembali berbelanja di toko online yang 
sama. 

Penelitian ini dilakukan pada Toko 
Online Pasar Heran, yang merupakan 
salah satu toko fashion online yang aktif 
di Shopee. Pasar Heran memiliki 
reputasi yang baik dengan rating tinggi 
dan ulasan positif dari pelanggan. 
Pemilik toko, Dwi Yuni Risky Wirya 
Nanda, telah merintis Pasar Heran sejak 
tahun 2019. 

Martketplace Shopee merupakan 
tempat pemiliki toko Pasar Heran 
memasarkan produknya untuk itu 
pemiliki toko melakukan beberapa cara 
agar tempat Marketplace Shopee Pasar 
Heran ramai dikunjungi seperti 
mengoptimasi toko dengan 
mengunakan foto atau video produk 
yang berkualitas tinggi dan membuat 
deskripsi produk yang lengkap dan 
informatif. Walaupun hal tersebut 
dilakukan oleh pemiliki toko 
pengunjung yang dating untuk melihat 
produk di Pasar Heran terkadang tidak 
meningkat dengan signifikan 
dikarenakan pemiliki toko 

Untuk mendapatakan kepuasan 
pelanggan pemiliki toko online Pasar 
Heran memberikan layanan yang 
ramah, sopan, dan profesional kepada 
pelanggan dan juga membangun 
kepercayaan dengan pelanggan dengan 
selalu menepati janji dan memberikan 
layanan yang terbaik kepada pelanggan. 
Namun ada beberapa kendala yang 
dihadapi pemiliki toko online Pasar 
Heran seperti kurang menangani 
keluhan pelanggan dengan baik yang 
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terkadang membuat pelanggan beralih 
ke toko lain untuk mendapatkan apa 
yang mereka inginkan.  

Penerapan Customer Relationship 
Management (CRM) menjadi pendekatan 
yang relevan untuk memahami dan 
mengelola interaksi antara pelanggan 
dengan bisnis fashion online. Pengaruh 
tempat dan kepuasan pelanggan dapat 
dianggap sebagai dua dimensi utama 
dalam kerangka CRM yang dapat 
memengaruhi loyalitas pelanggan bisnis 
fashion online. CRM adalah strategi 
bisnis inti yang mengintegrasikan 
proses dan fungsi internal,dan jaringan 
eksternal,untuk menciptakan dan 
memberikan nilai kepada pelanggan 
yang ditargetkan dengan keuntungan. 

Oleh karena itu, penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
tempat dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan toko 
online di Marketplace Shopee. Studi ini 
dilakukan pada toko online Pasar Heran 
dengan menggunakan pendekatan 
CRM. Dengan demikian penelitian ini 
diharapkan dapat memberikan 
kontribusi dalam memahami faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan di era digital. 

Oleh karena itu, penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
tempat dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan toko 
online di Marketplace Shopee. Studi ini 
dilakukan pada toko online Pasar Heran 
dengan menggunakan pendekatan 
CRM. Dengan demikian penelitian ini 
diharapkan dapat memberikan 

kontribusi dalam memahami faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan di era digital 

TINJAUAN PUSTAKA 
Tempat 

Dalam konteks pemasaran, "tempat" 
adalah tentang cara membuat produk 
atau layanan tersedia bagi pelanggan di 
tempat yang tepat, pada waktu yang 
tepat, dan dalam jumlah yang memadai. 
Ini melibatkan strategi terkait dengan 
penempatan produk atau layanan di toko 
fisik, penjualan online, distribusi melalui 
rantai pasokan, dan pengaturan lainnya 
yang memastikan produk atau layanan 
dapat diakses dengan mudah oleh 
pelanggan target (Johnson, 2015). 

b. Kepuasan 
Kepuasan pelanggan adalah 

evaluasi kognitif dan emosional dari 
pengalaman pelanggan dengan produk 
atau jasa, yang dipengaruhi oleh berbagai 
faktor seperti kualitas produk/jasa, nilai, 
dan keadilan (Abu-Alhaija dkk. 2019). 
Jadi dapat disumpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa yang muncul setelah pelanggan 
membandingkan antara persepsi mereka 
terhadap kinerja produk atau layanan 
yang mereka terima dengan harapan 
mereka. 

c. Loyalitas Pelanggan 
Secara umum, loyalitas dapat 

diartikansebagai kesetiaan atau 
keterikatan terhadap suatu hal. Dalam 
konteks bisnis, loyalitas pelanggan adalah 
kesetiaan atau keterikatan pelanggan 
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terhadap suatu produk atau jasa. 
Loyalitas Pelanggan seperti mana 
diketahui bahwa sasaran asal suatu usaha 
adalah buat membangun para pelanggan 
merasa puas, terciptanya kepuasan bisa 
menyampaikan beberapa manfaat, antara 
lain ikatan sekitar perusahaan lewat 
pelanggan menjadi serasi untuk 
memberikan dasar yang baik untuk 
mengurangi dan menciptakan kesetiaan 
terhadap mereka serta membuat suatu 
rekomendasi berasal verbal ke lisan (word 
of mouth) yang menguntungkan bagi 
perusahaan (Pramudita dkk.2022). 

d. Customer Relationship Management 
(CRM) 
CRM adalah strategi bisnis inti yang 

mengintegrasikan proses dan fungsi 
internal,dan jaringan eksternal,untuk 
menciptakan dan memberikan nilai 
kepada pelanggan yang ditargetkan 
dengan keuntungan. Hal ini didasarkan 
pada data yang berhubungan dengan 
pelanggan berkualitas tinggi dan 
diaktifkan oleh teknologi informasi 
(Rachmawati, 2022). 

METODE PENELITIAN  
Penelitian ini menggunakan 

metodologi deskriptif dengan 
pendekatan kuantitatif untuk menguji 
dampak dari Tempat dan Kepuasan 
terhadap Loyalitas Pelanggan Toko 
Online Pasar Heran Di Marketplace 
Shopee Dengan Pendekatan CRM 
Metode pengumpulan data dilakukan 
dengan memberikan kuesioner yang 
terdiri dari banyak pertanyaan kepada 
pembeli, yang kemudian diminta untuk 

memberikan tanggapan berdasarkan 
situasi kehidupan nyata mereka. 
Menurut (Sugiyono, 2016), data 
kuantitatif mengacu pada data yang 
dinyatakan dalam bentuk angka, 
sedangkan data kualitatif adalah data 
yang dikategorikan atau diberi skor. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
UJI INSTRUMEN DATA 
1) Validitas 

Menurut (Sugiyono, 2016), temuan 
penelitian dianggap sah apabila 
terdapat korelasi antara data yang 
terkumpul dengan data yang 
sesungguhnya terjadi pada item yang 
diteliti. Analisis item digunakan untuk 
menilai validitas setiap item dengan 
membandingkan skornya dengan skor 
keseluruhan, yang merupakan jumlah 
dari semua skor item. Butir instrumen 
dianggap sahih jika koefisien 
korelasinya sama dengan atau lebih 
besar dari 0,3, tetapi tidak kurang dari 
0,3 
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Nilai validitas, atau nilai korelasi 
antara masing-masing skor item dengan 
skor total pada tabulasi jawaban 
responden, dapat dilihat pada kolom 
Corrected Item-Total Correlation dari 
hasil output SPSS versi 25, seperti yang 
dapat dilihat pada tabel di atas. 
Mengingat masing-masing nilai 
koefisien pada uji validitas dari enam (6) 
item pertanyaan pada variabel Tempat 
lebih besar dari 0,3, maka hasil temuan 
tersebut dapat dianggap valid 

 

 

Nilai validitas, atau nilai korelasi 
antara masing-masing skor item dengan 
skor total pada tabulasi jawaban 
responden, dapat dilihat pada kolom 
Corrected Item-Total Correlation dari 
hasil output SPSS versi 25, seperti yang 
terlihat pada tabel di atas. Karena 
masing-masing nilai koefisien melebihi 
0,3, maka temuan uji validitas untuk 
keenam (6) butir pertanyaan pada 
variabel Kepuasan dapat dikatakan 
valid. 

 

Nilai validitas, atau nilai korelasi 
antara masing-masing skor item dengan 
skor total pada tabulasi jawaban 
responden, dapat dilihat pada kolom 
Corrected Item-Total Correlation dari 
hasil output SPSS versi 25, seperti yang 
terlihat pada tabel 4.12 di atas. Karena 
semua nilai koefisien untuk enam (6) 
item pertanyaan pada uji validitas pada 
variabel keputusan pembelian lebih 
besar dari 0,3, maka hasil temuan 
tersebut dapat dianggap valid. 

 
2) Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah metode yang 
digunakan untuk menilai konsistensi 
dan ketergantungan dari suatu 
kuesioiner, yang berfungsi sebagai 
indikasi dari karakteristik tertentu. 
Cronbach alpha adalah teknik yang 
digunakan untuk menilai reliabilitas 
suatu tes. Suaitu variabel dianggap 
reliabel jika hasilnya lebih dari 0,60, 
sedangkan dianggap tidak reliabel jika 
hasilnya kurang dari 0,60. Berikut 
adalah uji reliabilitas yang dilakukan 
dalam penelitian ini: 
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Dari tabel di atas, hasil output SPSS 
versi 25, diketahui nilai dari Cronbach’s 
Alpha variable Tempat sebesar 0,905 > 
0i,60 dinyatakan reliabel. Untuk nilai 
Cronbach’s Alpha variable Kepuasan 
sebesar 0,918 > 0i,60 dinyatakan reliabel. 
Cronbach’s Alpha variable Loyalitas 
Pelanggan sebesar 0,892 > 0i,60 
dinyatakan reliabel. Maka dapat dari 
table diatas dapat disimpulkan bahwa 
ketiga variable dinyatakan realiabel 

UJI ASUMSI KLASIK 
1) Uji Normalitas 

 
Pengujian normalitas data 

menggunakan Uji histogram pada uji 
normalitas adalah metode visual yang 
digunakan untuk menilai apakah data 
mengikuti distribusi normal. Uji ini 
melibatkan pembuatan histogram dari 
data yang diobservasi dan kemudian 
membandingkan bentuk histogram 
tersebut dengan bentuk distribusi 
normal (seringkali ditampilkan sebagai 

kurva lonceng atau kurva Gaussian) 
untuk melihat kesesuaian. 

Berdasarkan gambar di atas, dapat 
dilihat bahwa data telah berdistribusi 
secara normal, dimana gambar 
histogram memiliki garis membentuk 
lonceng yang menyembung seimbang 
ditengah dan terdapat kesesuaian.  

2) Uji Multikolinearitas 

 

Hasil tabel diatas nilai Variance 
Inflation Factor (VIF) variable 
menunjukan nilai VIF variable X1 
(Tempat) adalah 3,290 dan nilai VIF 
variable X2 (Kepuasan) adalah 3,290 ini 
menunjukan bahwa tidak ada satupun 
variable independent yang memiliki 
nilai VIF lebih dari 10. Hasil 
perhitungaini juga meniunjukan niliai 
Tiolerance maising-masinig variable 
independent yaitu X1 (Tempat) sebesar 
0,304 dan X2 (Kepuasan) sebesar 0,304 
ini berarti tidak ada variable 
independent yang memiliki nilai 
Tolerance kurang dari 0,1 maka tidak 
terjadi multikolinearitas. 
 
3) Uji Heteroskedestitas 
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Berdasairkan pada gambar 
tersebut, terlihat titiki-titiik menyebiiar 
diisekitar aingka 0 serta tidiak 
berkumpul disatu titik. Penyeibaran 
tiitik-titik data ini juiga tiidak 
membeintuk polia. Jadii disimpulkan 
biahwa modiel regiresi peneliitian inii 
tidak mengelami maisalah 
heteroskediastisitas. 

4) Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Dari hasil perhitungan SPSS 25 
diatas maka dapat disimpulkan sebagai 
berikut: 
a) Jika nilai segala sesuatu pada 

variable-variable bebas dianggap 
nol maka nilai Y (Loyalitas 
Pelanggan) adalah sebesar 2,191 
satuan. 

b) Jika terjadi peningkatan variabel 
X1 (Tempat) 1, maka kinerja 

variable Y (Loyalitas Pelanggan) 
akan menurun meningkat sebesar 
0,355 satuan 

c) Jika terjadi peningkatan variabel 
X2 (Kepuasan) 1, maka kinerja 
variabel Y (Loyalitas Pelanggan) 
akan menurun meningkat sebesar 
0,573 satuan 

Hasil Analisis Data 
1) Uji T 

 

2) Uji F 

 

Pembahasan 
Berdasarkan hasil pengujian dapat 

dikatakan bahwa tempat dan kepuasan 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Hasil pengujian 
menunjukan variable X1 (Tempat) 
berpengaruh terhadap variable Y 
(Loyalitas Pelanggan) dengan melihat t-
hitung X1 (Tempat) 3,616 lebih besar 
dari nilai t-tabel 1,66159 dan juga nilai 
signifikan bernilai 0,00 lebih kecil dari 
0,05. Variable X2 (Kepuasan) 
berpengaruh terhadap variable Y 
(Loyalitas Pelanggan) dengan melihat t-
hitung X2 (Kepuasan) 6,183 lebih besar 
dari nilai t-tabel 1,66159 dan juga nilai 
signifikan bernilai 0,00 lebih kecil dari 
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0,05. Nilai nilai F-hitung (145,789) > F-
tabel (3,09) dan nilai Sig F (0,000) < 
tingkat kesalahan (0,05) maka dapat 
diartikan bahwa model regresi dalam 
penelitian ini yaitu Tempa (X1), 
Kepuasan (X2) secara simultan 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). 

Pengaruh tempat terhadap 
loyalitas pelanggan toko online fashion 
Pasar Heran di marketplace Shoppe 
berhasil meningkatkan visibiltas tempat 
penjualanya sehingga mudah dicari 
oleh para pelanggan dan akses platfrom 
online serta interaktivitas fitur di 
marketplace Shopee Pasar Heran sangat 
membantu pelanggan toko fashion 
Pasar Heran. Pengaruh kepuasan 
terhadap loyalitas pelanggan toko 
online fashion Pasar Heran di 
marketplace Shoppe mampu menjaga 
kualitas produk dan layanan sehingga 
para pelanggan merasa puas berbelanja 
di toko tersebut dab mampu menjaga 
nilai dari persepsi pelanggan tentang 
manfaat relatif yang mereka terima dari 
suatu produk atau layanan 
dibandingkan dengan biaya atau 
pengorbanan yang mereka keluarkan 
dan juga mampu menilai harga dengan 
baik dari produk yang dijual.  

Dari penjelasan tersebut dapat 
dijelaskan bawah kedua variable 
independent tempat dan kepuasan 
berpengaruh signifikan terhadap 
variable dependen loyalitas pelanggan. 
Hal ini sejalan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Lestari, M (2018) 
menyatakan bahwa lokasi dan kepuasan 

yang diberikan sangatlah bisa 
mempengaruhi loyalitas pelanggan 
karena kepuasan memiliki pengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan 

KESIMPULAN DAN SARAN  
Kesimpulan 

Penelitian tentang pengaruh 
tempat dan kepusan terhadap loyalitas 
pelanggan toko online Pasar Heran di 
marketplace Shoppe Dengan 
Pendekatan CRM (Customer 
Relationship Management) memperoleh 
kesimpulan variable X1 (Tempat) dan 
Variable X2 (Kepuasan) berpengarung 
positif dan signifikan terhadap variable 
Y (Loyalitas Pelanggan) di marketplace 
Shoppe Dengan Pendekatan CRM 
(Customer Relationship Management).  

Dapat dilihat dari hasil riset yang 
menunjukan t-hitung X1 (Tempat) 3,616 
> t-tabel 1,66159 dan juga nilai signifikan 
bernilai 0,00 < dari 0,05. t-hitung X2 
(Kepuasan) 6,183 > t-tabel 1,66159 dan 
juga nilai signifikan bernilai 0,00 < 0,05. 
Nilai F-hitung (145,789) > nilai F-tabel 
(3,09) dan nilai Sig F (0,000) < tingkat 
kesalahan (0,05) maka dapat diartikan 
bahwa model regresi dalam penelitian 
ini yaitu Tempa (X1), Kepuasan (X2) 
secara simultan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 
(Y). 

Saran 
1. Pada variable tempat indikator 

dengan jawaban terendah adalah 
visitabilitas dikarenakan para 
pelanggan masih suli menemukan 
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Informasi terkai produk yang 
mereka cari di Marketplace Shopee 
Pasar Heran. Berdasarkan 
penelitian ini maka diharapkan 
toko online Pasar Heran lebih 
memperhatikan lagi informasi 
produk yang mereka posting di 
Marketplace Shopee seperti meulis 
deskripsi produk yang mencakup 
semua detail penting seperti 
bahan, ukuran, warna, fitur, dan 
spesifikasi lainnya agar para 
pelanggan yang hendak produk 
lebih mudah mengetahui detail 
informasi dari produk tersebut.  

2. Pada variable kepuasan indikator 
dengan jawaban terendah adalah 
harga dikarenakan para pelanggan 
merasa kurang mendapat 
keuntungan yang maksimal dari 
produk di marketplace Shopee 
Pasar Heran. Berdasarkan 
penelitian ini maka diharapkan 
toko online Pasar Heran 
memperhatikan harga yang 
mereka tawarkan, harga bisa saja 
disesuaikan tergantung merek dan 
kualitas serta lakukan riset pasar 
untuk memahami harga produk 
serupa yang ditawarkan oleh 
pesaing. 

3. Pada variable loyalitas pelanggan 
indikator dengan jawaban 
terendah adalah tingkat reapeat 
purchase dikarenakan para 
pelanggan jarang melakukan 
pembelian ulang produk di 
marketplace Shopee Pasar Heran. 
Berdasarkan penelitian ini maka 

diharapkan toko online Pasar 
Heran memberikan Tawarkan 
diskon, kupon, atau promosi 
khusus kepada pelanggan yang 
telah melakukan pembelian 
sebelumnya. Hal ini dapat 
memberikan insentif bagi mereka 
untuk kembali berbelanja di toko. 

4. Saran bagi para akademisi yang 
meniliti dengan topik serupa 
dalam penelitian hendaknya 
melakukan tinjauan literatur yang 
mendalam tentang konsep-konsep 
kunci yang terkait dengan tempat 
(dalam konteks online, ini dapat 
mencakup navigasi situs web, 
desain antarmuka pengguna, dan 
keterjangkauan produk) serta 
kepuasan pelanggan dan loyalitas 
pelanggan di lingkungan e-
commerce. 

5. Costumer Realitationship 
Management (CRM) dalam 
penelitian ini menggunakan 
formulir online dari google form 
alangkah lebih baiknya bagi 
penelitian selanjutnya 
menggunakan software kusus 
untuk mengkaji secara mendalam 
Costumer Realitationship 
Management (CRM). 

Penelitian ini tidak terlepas dari 
kata sempurna dan banyak 
kekuranganya, hendaknya saran dan 
keritik dapat diberikan kepada penulis 
agar kedepannya dapat lebih baik lagi 
dan dapat menghasilkan ilmu yang 
lebih bermanfaat. 
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