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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan efektivitas komunikasi dan penerapan Customer 

Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan kualitas layanan pelanggan pada sektor 

logistik, khususnya pada platform e-commerce Tokopedia. Studi ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei terhadap mahasiswa Universitas Pendidikan Indonesia (UPI) Bumi 

Siliwangi sebagai pengguna aktif layanan logistik Tokopedia. Data dikumpulkan melalui kuesioner, 

diolah dan dijelaskan secara deskriptif serta inferensial untuk mengidentifikasi persepsi pengguna 

terhadap aspek komunikasi, pengelolaan komplain, pengiriman barang, dan proses pengembalian 

dana (refund). Hasil penelitian menunjukkan bahwa meskipun Tokopedia telah 

mengimplementasikan sistem komunikasi dan CRM yang cukup baik, masih terdapat beberapa 

kendala utama, seperti keterlambatan pengiriman, proses refund yang lambat, serta sistem 

pengaduan yang kurang efektif. Temuan ini diperkuat oleh ulasan pengguna di Google Play Store 

yang menunjukkan variasi pengalaman pelanggan, baik yang positif maupun negatif. Penelitian ini 

menekankan pentingnya peningkatan komunikasi dan optimalisasi CRM untuk memperbaiki 

kualitas layanan, meningkatkan kepuasan, serta membangun loyalitas pelanggan. Implikasi dari 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi perusahaan e-commerce dalam mengembangkan 

strategi layanan pelanggan yang lebih responsif dan terintegrasi. 

Kata Kunci: Komunikasi, Customer Relationship Management, Layanan Pelanggan, Logistik, 

Tokopedia, E-Commerce. 

 

PEiNDAiHULUAiN 

Memahami peran komunikasi yang efektif dan penerapan Customer Relationship 

Management (CRM) dalam meningkatkan kualitas layanan pelanggan di sektor logistik 

merupakan hal yang sangat krusial. Industri logistik yang kompleks, dengan fokus utama 

pada pengelolaan pengiriman barang dan rantai pasok, menuntut adanya komunikasi yang 

jelas dan terstruktur agar pengalaman pelanggan tetap positif. Komunikasi yang baik tidak 

hanya menjadi sarana penyampaian informasi, tetapi juga berperan penting dalam 

membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Kendala seperti keterlambatan 

pengiriman atau kesalahan dalam pemrosesan pesanan sering kali membutuhkan 

penanganan cepat melalui saluran komunikasi yang efisien. 

Di sisi lain, pemanfaatan sistem CRM secara optimal memberi perusahaan 

kemampuan untuk mengelola interaksi dengan pelanggan secara lebih terorganisir. Dengan 

memanfaatkan data pelanggan, perusahaan dapat menganalisis kebutuhan dan preferensi 

secara lebih mendalam, sehingga mampu memberikan layanan yang lebih personal dan 

responsif. Saat ini, pelanggan tidak hanya menuntut kecepatan, tetapi juga konsistensi 

kualitas dan perhatian terhadap kebutuhan spesifik mereka. Layanan pelanggan yang unggul 

akan berdampak langsung pada kepuasan, reputasi, dan pertumbuhan bisnis yang 

berkelanjutan. 

Namun, implementasi komunikasi yang efektif dan CRM di sektor logistik masih 

menghadapi banyak tantangan. Hambatan seperti miskomunikasi, keterlambatan informasi, 

serta kurangnya pelatihan bagi tim layanan pelanggan sering kali memperlambat proses 

kerja dan menurunkan kualitas pengalaman pelanggan. Banyak perusahaan juga mengalami 

kesulitan dalam mengintegrasikan sistem CRM dengan operasional harian, sehingga data 

pelanggan menjadi terfragmentasi dan komunikasi internal tidak berjalan optimal. 
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Akibatnya, respons terhadap pelanggan menjadi lambat dan transparansi dalam proses 

pengiriman menurun. 

Selain itu, perubahan perilaku dan ekspektasi pelanggan yang dinamis menuntut 

perusahaan untuk terus melakukan analisis data secara mendalam. Tanpa pendekatan yang 

proaktif dalam komunikasi dan pengelolaan hubungan pelanggan, perusahaan berisiko 

kehilangan peluang bisnis dan mengalami penurunan daya saing. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi efektivitas komunikasi dan penerapan 

CRM dalam mendukung layanan pelanggan di sektor logistik. Dengan menyoroti 

kesenjangan antara teori dan praktik, diharapkan dapat ditemukan solusi yang lebih efektif 

untuk meningkatkan kualitas layanan di era digital. Perkembangan teknologi telah 

mendorong perusahaan logistik untuk mengadopsi CRM sebagai strategi utama dalam 

memahami kebutuhan pelanggan secara real-time, meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan 

retensi pelanggan. 

Dalam konteks layanan pelanggan, komunikasi yang efektif menjadi fondasi utama 

agar setiap interaksi berjalan lancar dan memuaskan. Integrasi CRM dengan berbagai 

saluran komunikasi memungkinkan perusahaan logistik merespons keluhan, pertanyaan, 

dan permintaan pelanggan secara cepat dan akurat, sehingga memperkuat pengalaman 

pelanggan secara keseluruhan. 

Studi ini juga mengambil pengalaman mahasiswa UPI-Bumi Siliwangi sebagai 

pengguna layanan logistik Tokopedia untuk mengevaluasi efektivitas komunikasi dan 

implementasi CRM dalam memberikan layanan yang unggul. Melalui survei, dapat 

diperoleh gambaran mengenai persepsi pelanggan terhadap kualitas komunikasi dan 

layanan yang diterima, serta peran CRM dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan di sektor logistik digital. 

Dengan demikian, artikel ini mengkaji efektivitas komunikasi dan CRM dalam 

mendukung layanan customer service yang unggul di bidang logistik, serta memberikan 

gambaran empiris berdasarkan pengalaman nyata pengguna layanan Tokopedia, khususnya 

mahasiswa UPI-Bumi Siliwangi, sebagai dasar pengembangan strategi layanan yang lebih 

optimal ke depannya. 

 

METODOLOGI 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan kajian 

literatur review dari penelitian terdahulu. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

efektivitas komunikasi dan Customer Relationship Management (CRM) dalam 

meningkatkan kualitas layanan customer service di sektor logistik. Data dikumpulkan 

melalui kuesioner terstruktur yang didesain menggunakan skala Likert lima poin untuk 

menangkap persepsi responden terhadap variabel yang diteliti. Populasi penelitian 

mencakup mahasiswa Universitas Pendidikan Indonesia (UPI) Bumi Siliwangi sebagai 

salah satu kelompok pengguna aktif layanan logistik Tokopedia, dengan sampel yang 

ditentukan menggunakan teknik purposive sampling untuk memastikan responden memiliki 

pengalaman langsung terkait layanan customer service. Data dianalisis menggunakan 

metode statistik deskriptif dan inferensial, seperti analisis regresi berganda, untuk menguji 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen serta mengevaluasi hubungan di 

antara keduanya. Penelitian ini menggunakan metode kajian literatur yang melibatkan 

proses pencarian, seleksi, dan analisis kritis terhadap sumber-sumber tertulis yang relevan 

dengan topik pengaruh keberlanjutan e-commerce dalam perspektif Customer Relationship 

Management (CRM). Melalui kajian ini, penelitian berupaya menyusun dan mengkaji 

temuan-temuan dari penelitian terdahulu yang membahas pengaruh keberlanjutan pada e-

commerce Tokopedia terhadap hubungan dengan pelanggan. Dengan pendekatan ini, 
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diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang komprehensif mengenai bagaimana aspek 

keberlanjutan dalam e-commerce memengaruhi pengelolaan hubungan pelanggan secara 

efektif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini menggambarkan pengalaman pengguna saat berbelanja di Tokopedia, 

terutama terkait pengiriman barang, pengembalian dana (refund), dan kemudahan dalam 

mengajukan komplain. Dari hasil survei, terlihat bahwa responden berasal dari berbagai 

fakultas dan angkatan, peneliti memilih sampel 35 orang untuk penelitian ini yang 

menunjukkan beragamnya pengalaman mereka dalam bertransaksi di platform ini. 

Salah satu masalah utama yang sering dihadapi pengguna adalah pengiriman barang, 

seperti keterlambatan, barang rusak, atau salah alamat. Banyak responden mengaku pernah 

mengalami kendala ini, dengan tingkat kepuasan yang berbeda-beda. Ada yang merasa 

pengiriman berjalan lancar, tetapi ada juga yang cukup kecewa. Ini menunjukkan bahwa 

meskipun Tokopedia memiliki sistem logistik yang cukup baik, masih ada beberapa kasus 

yang membuat pelanggan merasa tidak nyaman. 

Selain itu, pengembalian dana (refund) juga menjadi keluhan yang cukup sering 

muncul. Beberapa pengguna merasa proses refund terlalu lama atau tidak jelas, yang 

akhirnya memengaruhi kepercayaan mereka terhadap platform. Dari data yang ada, terlihat 

bahwa pengalaman pengguna dalam hal ini cukup beragam—ada yang puas dengan 

kebijakan refund, tetapi ada juga yang kesulitan mendapatkan uang mereka kembali. 

Kemudahan dalam mengajukan komplain juga menjadi faktor penting dalam 

pengalaman berbelanja online. Banyak responden merasa kesulitan saat ingin 

menyampaikan keluhan terkait transaksi mereka. Hal ini bisa terjadi karena sistem layanan 

pelanggan yang kurang efektif, prosedur penyelesaian masalah yang tidak transparan, atau 

komunikasi yang kurang baik antara pelanggan dan pihak Tokopedia. 

Adapun data yang diperoleh dari ulasan pengguna terhadap aplikasi Tokopedia di 

Google Play Store merupakan bagian dari temuan dalam penelitian ini. Proses kategorisasi 

dan penyaringan ulasan sangat bergantung pada tujuan serta substansi evaluasi yang 

dilakukan. Contoh komentar berikut menyoroti poin-poin utama yang ditemukan dalam 

analisis. 

 
Gambar 1. Tangkapan layar komentar yang mewakili pengguna aplikasi  

Tokopedia dari Google 

Dalam menelaah berbagai tanggapan yang ditulis di kolom ulasan aplikasi Tokopedia 

di Google Play Store, ditemukan beragam perspektif dari pengguna. Beberapa komentar 

menunjukkan ketidakpuasan terhadap layanan yang diberikan, sementara yang lain 

mengapresiasi kualitas layanan Tokopedia. Gambar 1 menyajikan berbagai komentar yang 

menggambarkan pola umum dalam ulasan pengguna. Secara keseluruhan, komentar-

komentar tersebut mencerminkan maksud dan tujuan serupa yang dimiliki oleh mayoritas 

pengguna. Oleh karena itu, sejumlah sampel dipilih sebagai representasi dari komentar lain 

yang memiliki kesamaan tujuan. 

Secara keseluruhan, survei ini menunjukkan bahwa meskipun Tokopedia telah 

berusaha meningkatkan pengalaman pengguna, masih ada beberapa hal yang perlu 



196 
 
 

diperbaiki, terutama dalam hal pengiriman barang, kebijakan refund, dan sistem pengaduan. 

Jika aspek-aspek ini diperbaiki, kepuasan pelanggan bisa meningkat, sekaligus memperkuat 

kepercayaan mereka terhadap Tokopedia sebagai platform e-commerce. 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menyoroti betapa pentingnya komunikasi yang efektif dan penggunaan 

Customer Relationship Management (CRM) dalam meningkatkan layanan pelanggan di 

sektor logistik, terutama dalam ekosistem e-commerce seperti Tokopedia. Dari hasil survei, 

terlihat bahwa meskipun Tokopedia terus berupaya meningkatkan pengalaman pengguna, 

masih ada beberapa aspek yang perlu diperbaiki, terutama terkait pengiriman barang, proses 

pengembalian dana (refund), dan sistem pengaduan. 

Salah satu masalah utama yang sering dialami pelanggan adalah keterlambatan 

pengiriman, barang yang rusak, atau kesalahan alamat. Selain itu, banyak pengguna 

mengeluhkan proses refund yang lambat dan kurang transparan, yang akhirnya 

memengaruhi tingkat kepercayaan mereka terhadap platform. Kesulitan dalam mengajukan 

komplain juga menjadi tantangan tersendiri, yang kemungkinan besar disebabkan oleh 

sistem layanan pelanggan yang belum sepenuhnya efektif dan prosedur penyelesaian 

masalah yang kurang jelas. 

Ulasan pengguna di Google Play Store semakin memperkuat temuan ini, 

menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan sangat beragam. Ada yang merasa puas dengan 

layanan Tokopedia, tetapi ada juga yang mengalami berbagai kendala dalam transaksi 

mereka. 

Oleh karena itu, penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan komunikasi dan 

optimalisasi CRM sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan serta 

membangun loyalitas mereka terhadap Tokopedia. Perusahaan perlu mengambil langkah 

lebih proaktif dalam menangani keluhan pelanggan, mempercepat proses refund, dan 

meningkatkan transparansi dalam layanan pengiriman. Jika aspek-aspek ini diperbaiki, 

Tokopedia dapat semakin memperkuat posisinya sebagai platform e-commerce yang 

terpercaya dan lebih responsif terhadap kebutuhan pelanggan. 
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