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Abstract- The purpose of this research is to analyze the relationship of e-Marketing (EM) on Company 

Performance, e-CRM (EC) on Company Performance ,e-Marketing (EM) on e-Loyalty , e-CRM (EC) 

have a positive effect on e-Loyalty (EL), e-Loyalty (EL) on Company , e-CRM (EC)  on Company 

Performance (CP) through e-Loyalty (EL) and  e-Marketing (EM) on Company Performance (CP) 

through e-Loyalty (EL). This research is a quantitative research with a questionnaire approach. Data 

processing tools use the SmartPLS 3.3.3 software. The primary data collection method was by 

distributing online questionnaires through online surveys to 110 staff  of defense industries. The 

questionnaire consisted of two parts. The first part contains questions to collect respondents' 

demographic information. The second part is the main component of the questionnaire that is 

statements related to the research variables.  Based on regression test results shows the result e-

Marketing has significant effect on Company Performance, e-CRM has significant effect on Company 

Performance, e-Marketing has not significant effect on e-Loyalty, e-CRM has not significant effect on 

e-Loyalty, e-Loyalty has not significant effect on Company Performance, e-CRM has not  significant 

effect on business sustainability through e-Loyalty. e-Marketing has not significant effect on Company 

Performance through e-Loyalty. 

 

Keywords: E-Marketing, E-CRM, E-Loyalty, E-Commerce , defense industries 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://doi.org/10.7777/jiemar.v3i
http://www.jiemar.org/
mailto:deddyharliyanto230978@gmail.com


 
 
 

86 
 

Journal of Industrial Engineering & Management Research 
Vol.3  No.3  (2022)                        DOI: https://doi.org/10.7777/jiemar.v3i3 
http://www.jiemar.org                                  e-ISSN : 2722-8878 

Peran e-CRM, e-Marketing dan pada e-Loyalty 

dan Kinerja Perusahaan Industri Pertahanan 
 

Deddy Harliyanto
1
, Dwi Soediantono

2
 

1,2
Sekolah Staf dan Komando TNI Angkatan Laut 

Corresponding email : deddyharliyanto230978@gmail.com 

 

 

Abstrak- Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis hubungan e-Marketing (EM) terhadap 

Kinerja Perusahaan, e-CRM (EC) terhadap Kinerja Perusahaan, e-Marketing (EM) terhadap e-Loyalty, 

e-CRM (EC) berpengaruh positif terhadap e-Loyalty (EL), e-Loyalty (EL) pada Perusahaan, e-CRM 

(EC) terhadap Kinerja Perusahaan (CP) melalui e-Loyalty (EL) dan e-Marketing (EM) terhadap 

Kinerja Perusahaan (CP) melalui e-Loyalty (EL). Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan angket. Alat pengolah data menggunakan software SmartPLS 3.3.3. Metode 

pengumpulan data primer adalah dengan menyebarkan kuesioner online melalui survei online kepada 

125 manajer industri pertahanan. Kuesioner terdiri dari dua bagian. Bagian pertama berisi pertanyaan 

untuk mengumpulkan informasi demografi responden. Bagian kedua adalah komponen utama 

kuesioner yaitu pernyataan-pernyataan yang berhubungan dengan variabel penelitian. Berdasarkan 

hasil uji regresi menunjukkan hasil e-Marketing berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Perusahaan, 

e-CRM berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Perusahaan, e-Marketing berpengaruh tidak 

signifikan terhadap e-Loyalitas, e-CRM tidak berpengaruh signifikan terhadap e- Loyalty, e-Loyalty 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Perusahaan, e-CRM tidak berpengaruh signifikan 

terhadap keberlangsungan bisnis melalui e-Loyalty. e-Marketing berpengaruh tidak signifikan terhadap 

Kinerja Perusahaan melalui e-Loyalty. 

 

Kata kunci: E-Marketing, E-CRM, E-Loyalty, E-Commerce, industri pertahanan 

 

 

1. Pendahuluan 

 

Dewasa ini industri pertahanan suatu negara memiliki kaitan erat dengan perkembangan ekonomi 

suatu negara. Industri pertahanan yang dimaksud disini adalah industri yang berorientasi pada produksi 

alat-alat kebutuhan pertahanan, yang meliputi alat utama system senjata (alutsista), baik itu senjata 

ringan, senjata berat, maupun kendaraan tempur, kendaraan pendukung kegiatan pertahanan, serta 

pemeliharaan dan perbaikannya. Selaku negara berkembang yang senantiasa berkutat dengan isu 

mengenai pendidikan, kesehatan, kemiskinan, dan pemenuhan kebutuhan dasar sehari-hari warganya, 

isu pembangunan industri pertahanan kurang mendapat perhatian. Padahal industri pertahanan juga 

dapat mengambil peran dalam pembangunan nasional dan percaturan perekonomian global. Disamping 

fungsinya yang menunjang sistem keamanan nasional seperti pemantauan lalu lintas udara suatu 
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negara atau mencegah adanya pencurian ikan, industri pertahanan juga mampu mendorong 

pertumbuhan ekonomi. Seorang ekonom klasik, Emile Benoit, bahkan menegaskan bahwa pengeluaran 

anggaran pertahanan yang besar memicu pertumbuhan ekonomi suatu negara. Sebaliknya, kecilnya 

anggaran suatu negara akan membuat pertumbuhan ekonomi semakin lambat.  Hal ini dapat dipahami 

mengingat semakin majunya industri pertahanan maka secara otomatis akan membuka lapangan 

pekerjaan baru, mendorong pertumbuhan industri lain karena memiliki banyak multiple linkage dari 

hulu hingga hilir, mendorong percepatan kemajuan teknologi, hingga menekan besarnya anggaran 

yang biasanya dikeluarkan untuk mengimpor berbagai alutista dari luar negri. 

 

Pengguna internet terus meningkat dalam 5 tahun terakhir dan diprediksi akan terus meningkat hingga 

tahun 2021 membuat komunikasi pemasaran perusahaan lebih memperhatikan potensi yang ada di 

dunia maya atau internet. Menurut Ismaya dkk (2020); Leu dan Masri (2021); Perusahaan Muafi et al 

(2021) dan Naushad (2021) memiliki website untuk menjangkau calon pelanggan dan mengelola 

hubungan pelanggan. Hal ini tentunya akan berjalan efektif dengan meningkatnya jumlah kunjungan 

ke website perusahaan. Dengan tingkat kunjungan rata-rata 1.231 kali per bulan, ternyata belum 

membuat perusahaan merasa website tersebut bekerja dengan efektif. Perusahaan ingin 

meningkatkan jumlah tersebut, maka perlu dilakukan penelitian untuk mengetahui pengaruh yang 

diberikan dari e-marketing dan e-CRM yang ada pada website perusahaan Marketing Communication 

terhadap e-loyalty, dimana salah satu indikator yang paling penting adalah kunjungan ulang atau 

kunjungan kembali oleh pengguna. Dengan mengetahui pengaruh kedua faktor tersebut, maka hasil 

penelitian dapat dijadikan sebagai masukan manajerial bagi perusahaan untuk membantu upaya 

peningkatan loyalitas pada website. 

 

Menurut Pramono dkk. (2021); Prameswari dkk. (2020) dan Praditya (2020) manajemen hubungan 

pelanggan adalah keseluruhan proses membangun dan memelihara hubungan pelanggan yang 

menguntungkan dengan memberikan nilai dan kepuasan pelanggan. CRM digunakan untuk mengelola 

informasi rinci tentang pelanggan secara individual dan secara hati-hati mengelola hubungan dengan 

pelanggan untuk tujuan memaksimalkan kepuasan pelanggan. E-CRM mengacu pada manajemen 

hubungan pelanggan elektronik atau lebih sederhananya adalah CRM berbasis web. E- Customer 

Relationship Management adalah Customer Relationship Management, yang dilakukan secara 

elektronik. Keunggulan CRM menurut Prameswari et al. (2020) dan Praditya (2020) membuat 

pelanggan senang dengan memberikan pilihan produk dan layanan yang diberikan, pemecahan 

masalah dan respon yang cepat, akses informasi yang mudah dan cepat. Berdasarkan. Akan tetapi, 

tujuan utama dari CRM bukanlah untuk mempertahankan pelanggan yang akan berubah menjadi 

pesaing tetapi untuk sekedar melayani pelanggan, tujuan utamanya adalah untuk mengidentifikasi, 

mempertahankan, dan mempertahankan pelanggan yang tepat untuk memicu penggunaan berulang 

atas produk atau jasa yang dihasilkan oleh perusahaan. Asbari, 2021). E-CRM menggunakan internet 

dengan membuat website yang dapat diakses oleh pelanggan dari berbagai waktu dan tempat dalam 

rangka meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan dan keunggulan kompetitif perusahaan 

dimana pengetahuan pelanggan akan dibangun secara individu yang secara tidak langsung merangsang 

strategi pemasaran perusahaan. 
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Menurut Aggarwal dkk (2021); Alzaam et al (2021) dan Asbari et al (2021) e-Marketing adalah 

penggunaan teknologi informasi dalam proses membuat, mengkomunikasikan, dan menyampaikan 

nilai (value) kepada pelanggan, dan juga dapat digunakan untuk menjaga hubungan pelanggan untuk 

saling menguntungkan. manfaat (Strauss & Ansary dalam Salehi et al., 2012). Perusahaan perlu 

mempertimbangkan peluang pemasaran elektronik; oleh karena itu perusahaan perlu mengetahui cara 

membuat website yang menarik. Penelitian tentang hubungan antara kualitas website olahraga, e-

satisfaction, dan e-loyalty (Hur et al., 2011) menghasilkan kesimpulan bahwa loyalitas terhadap 

website tim olahraga yang merupakan website non-e-commerce lebih mungkin terjadi. karena persepsi 

positif menjadi penggemar olahraga kepuasan pada website yang didapat dari kualitas website itu 

sendiri. Oleh karena itu website yang menjadi sarana e-marketing harus memiliki kualitas yang baik 

dan memuaskan pengguna agar dapat menghasilkan loyalitas. Ada 13 kriteria yang dapat digunakan 

untuk mengevaluasi sebuah website (Selim, 2011). Tiga hal yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah aksesibilitas (tingkat kemampuan akses suatu website), currency/ketepatan waktu terkait 

dengan berbagai update yang tersedia di website, dan akurasi/cridibility yaitu seberapa faktual dan 

terverifikasinya informasi dan materi yang disediakan oleh website. Penggunaan 3 kriteria tersebut 

dalam penelitian ini dinilai sangat sesuai untuk meneliti website perusahaan yang tidak terlalu 

kompleks yaitu sebagai media e-marketing berupa berbagai informasi tentang layanan dan berbagai 

produk promo lainnya tanpa menyertakan aplikasi e-commerce. Menurut Nugroho dkk.(2020);Nguyen 

dkk. (2021); Pramono dkk. (2021); Prameswari dkk. (2020) dan Praditya (2020) website perusahaan 

tidak melayani transaksi online. Jika e-marketing adalah proses penyampaian nilai kepada pelanggan, 

e-CRM adalah sistem yang digunakan untuk mempertahankan nilai yang disampaikan. E-CRM adalah 

manajemen hubungan pelanggan elektronik. E-CRM adalah penggunaan teknologi komunikasi digital 

untuk memaksimalkan hubungan bisnis dengan pelanggan yang ada dan terus mendorong penggunaan 

layanan online. 

 

Berdasarkan pemahaman Keberadaan e-CRM pada website perusahaan seharusnya dapat 

menghasilkan penggunaan website yang berkelanjutan. Menurut Alzaam dkk (2021); Amri et al (2021) 

dan Asbari et al (2021) Penerapan e-CRM diharapkan dapat menghasilkan nilai yang signifikan bagi 

perusahaan dan pelanggan di era ketika masyarakat terhubung satu sama lain (Jih & Lee, 2011). Oleh 

karena itu, dengan semakin banyaknya pengguna internet, e-CRM menjadi solusi yang tepat bagi 

perusahaan dalam menjaga hubungan dengan pelanggan. Dalam penelitian ini e-CRM diukur dengan 3 

dimensi yaitu kualitas informasi, efisiensi layanan pelanggan, dan kemudahan navigasi (Hamid et al., 

2011). E-loyalty merupakan perpanjangan dari konsep loyalitas konvensional yang diterapkan secara 

online. E-loyalty adalah niat untuk mengunjungi situs web lagi dengan atau tanpa transaksi online (Hur 

et al., 2011). Untuk itu, karena website perusahaan adalah non-e-commerce yang artinya tidak 

melayani transaksi, maka dalam penelitian ini e-loyalty diukur dengan menggunakan 3 dari 4 indikator 

tanpa menyertakan tindakan yaitu kognitif, afektif, dan konatif dengan masing-masing indikatornya 

adalah preferensi, sikap positif, dan kunjungan ulang (Hur et al., 2011). Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menganalisis hubungan e-Marketing (EM) terhadap Kinerja Perusahaan, e-CRM (EC) 

terhadap Kinerja Perusahaan, e-Marketing (EM) terhadap e-Loyalty, e-CRM (EC) memiliki pengaruh 

pengaruh positif e-Loyalty (EL), e-Loyalty (EL) pada Perusahaan, e-CRM (EC) terhadap Kinerja 
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Perusahaan (CP) melalui e-Loyalty (EL) dan e-Marketing (EM) terhadap Kinerja Perusahaan (CP ) 

melalui e-Loyalty (EL) 
 

2. Metode 

 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan angket. Alat pengolah data 

menggunakan software SmartPLS 3.3.3. Metode pengumpulan data primer adalah dengan 

menyebarkan kuesioner online kepada 110 staf industri pertahanan. Dalam penelitian ini, kami 

menyebarkan kuesioner melalui survei online kepada 110 staf industri pertahanan. Kuesioner terdiri 

dari dua bagian. Bagian pertama berisi pertanyaan untuk mengumpulkan informasi demografi 

responden. Bagian kedua adalah komponen utama kuesioner yaitu pernyataan-pernyataan yang 

berhubungan dengan variabel penelitian.  

 Analisis data dengan uji diskriminan Validitas untuk mengukur model dengan indikator refleksif 

dinilai berdasarkan pengukuran crossloading dengan konstruk. Jika konstruk yang dikorelasikan 

dengan butir pengukuran lebih besar dari ukuran konstruk lainnya, hal ini menunjukkan ukuran 

bloknya lebih baik dibandingkan dengan blok lainnya. Sedangkan menurut metode lain untuk menilai 

validitas diskriminan yaitu dengan membandingkan nilai akar kuadrat dari rata-rata varians diekstraksi 

(AVE). Keandalan komposit merupakan indikator untuk mengukur suatu konstruk yang dapat dilihat 

pada tampilan koefisien variabel laten. Menurut Alzaam dkk (2021); Amri et al (2021) dan Asbari et al 

(2021) Untuk mengevaluasi reliabilitas komposit, ada dua alat ukur yaitu konsistensi internal dan alpha 

cronbach. Dalam pengukuran jika nilai yang dicapai > 0,70 maka dapat dikatakan konstruk tersebut 

memiliki reliabilitas yang tinggi. Cronbach's Alpha merupakan uji reliabilitas yang dilakukan 

memperkuat hasil komposit reliabilitas. Suatu variabel dapat dinyatakan reliabel jika memiliki nilai 

cronbach's alpha > 0,7. Dalam pengujian hipotesis dapat dilihat dari nilai t-statistik dan nilai 

probabilitas. Menurut Nugroho dkk.(2020);Nguyen dkk. (2021); Pramono dkk. (2021); Prameswari 

dkk. (2020) dan Praditya (2020) Untuk menguji hipotesis yaitu dengan menggunakan nilai statistik, 

untuk alpha 5% nilai t-statistik yang digunakan adalah 1,96. Sehingga kriteria penerimaan/penolakan 

hipotesis adalah Ha diterima dan H0 ditolak bila t-statistik > 1,96. Untuk menolak/menerima hipotesis 

menggunakan probabilitas, maka Ha diterima jika nilai p < 0,05. 

Berdasarkan masalah dan penelitian sebelumnya, diperoleh hipotesis sebagai berikut: 

 

H1 : e-Marketing (EM) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) 

H2 : e-CRM (EC) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) 

H3: e-Marketing (EM) berpengaruh positif terhadap e-Loyalty (EL) 

H4: e-CRM (EC) berpengaruh positif terhadap e-Loyalty (EL) 

H5 : e-Loyalty (EL) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) 

H6 : e-CRM (EC) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) melalui e-Loyalty (EL) 

H7 : e-Marketing (EM) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) melalui e-Loyalty (EL) 
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Model penelitian adalah sebagai berikut (Gambar 1): 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

 

e-Marketing (EM), e-CRM (EC), e-Loyalty (EL), Kinerja Perusahaan (CP) 

 

 

3. Hasil dan Diskusi 

Pengujian hipotesis dalam PLS disebut juga sebagai inner model test. Pengujian ini meliputi uji 

signifikansi pengaruh langsung dan tidak langsung serta pengukuran besarnya pengaruh variabel 

eksogen terhadap variabel endogen. Analisis regresi linier berganda menghasilkan berbagai keluaran 

yang dapat digunakan untuk pengujian dengan berbagai metode. Diantaranya adalah koefisien 

determinasi untuk mengetahui besarnya kontribusi kedua variabel independen terhadap dependen dan 

uji t untuk signifikansi pengaruh simultan, serta uji t untuk signifikansi pengaruh variabel independen 

individu. Namun sebelumnya dilakukan uji korelasi terlebih dahulu untuk memastikan adanya 

hubungan dari masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikat. 

 

Figure 3. Hypotheses Testing 

EM CP 

EL EC 
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Hasil pengujian hipotesis untuk semua variabel yang berpengaruh langsung ditunjukkan pada Gambar 

3 dan Tabel 1. 

 

Tabel 1 Hasil Hipotesis Model Struktural 

Hypothesis p- value Test Result 

H1:  CP<--- EM 0.000 Didukung 

H2:  CP <--- EC 0.000 Didukung 

H3:  EL <--- EM 0.000 Didukung 

H4:  EL <--- EC 0.000 Didukung 

H5:  CP <--- EL 0.000 Didukung 

H6:  EL  <--- CP<--- EC 0.000 Didukung 

H7:  EL <--- CP<--- EM 0.000 Didukung 

 

 

H1 : e-Marketing (EM) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) 

Berdasarkan hasil uji regresi diperoleh hasil nilai p value signifikan p value yaitu 0,000 < 0,050 yang 

artinya e-Marketing (EM) berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Perusahaan (CP) Artinya 

peningkatan digital marketing (DM) akan mendorong Kinerja Perusahaan (CP). dan penurunan e-

Marketing (EM) akan mendorong penurunan Kinerja Perusahaan (CP). Hasil penelitian ini sejalan 

dengan Menurut Nugroho et al.(2020);Nguyen et al. (2021); Pramono dkk. (2021); Prameswari dkk. 

(2020) dan Praditya (2020) menyatakan bahwa e-Marketing (EM) berpengaruh signifikan terhadap 

Kinerja Perusahaan (CP). 

 

H2 : e-CRM (EC) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) 

Berdasarkan hasil uji regresi diperoleh hasil nilai p value signifikan p value yaitu 0,000 < 0,050 yang 

berarti e-CRM (EC) berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Perusahaan (CP Hal ini berarti 

peningkatan e-CRM (EC) akan mendorong Kinerja Perusahaan (CP dan penurunan e-CRM (EC) akan 

mendorong penurunan Kinerja Perusahaan (CP Hasil penelitian ini sejalan dengan Menurut Priadana et 

al. (2021); Purwanto et al (2021); Pham et al (2021); Quddus et al (2020) dan Rahaman et al (2021) 

menyatakan bahwa e-CRM (EC) berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Perusahaan (CP 

 

H3: e-Marketing (EM) berpengaruh positif terhadap e-Loyalty (EL) 

Berdasarkan hasil uji regresi diperoleh hasil nilai p value tidak signifikan p value adalah 0,000 < 0,050 

yang berarti e-Marketing (EM) berpengaruh signifikan terhadap e-Loyalty (EL). Artinya peningkatan 

e-Marketing (EM)) tidak akan mendorong e-Loyalty (EL) dan penurunan e-Marketing (EM) tidak akan 

mendorong penurunan e-Loyalty (EL) Hasil penelitian ini adalah sejajar dengan Menurut Singhdong et 

al. (2021); Suheny dkk (2020); Syafri dkk (2021); Tan dkk (2021) dan Tran dan Truong (2021) 

menyatakan bahwa e-Marketing (EM) berpengaruh signifikan terhadap e-Loyalty (EL). 

 

H4: e-CRM (EC) berpengaruh positif terhadap e-Loyalty (EL) 
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Berdasarkan hasil uji regresi diperoleh hasil nilai p value tidak signifikan p value yaitu 0,000 < 0,050 

yang berarti e-CRM (EC) berpengaruh tidak signifikan terhadap e-Loyalty (EL). Artinya peningkatan 

e-CRM (EC) tidak akan mendorong e-Loyalty (EL) dan penurunan e-CRM (EC) tidak akan 

mendorong penurunan e-Loyalty (EL). Hasil penelitian ini sejalan dengan Menurut Yunarsih dkk 

(2020); Wanasida dkk (2021); Alzaam dkk (2021); Amri et al (2021) dan Asbari et al (2021) 

menyatakan bahwa e-CRM (EC) berpengaruh tidak signifikan terhadap e-Loyalty (EL) 

 

H5 : e-Loyalty (EL) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) 

Berdasarkan hasil uji regresi diperoleh hasil nilai p value signifikan p value yaitu 0,000 < 0,050 yang 

berarti e-Loyalty (EL) berpengaruh tidak signifikan terhadap Kinerja Perusahaan (CP) Artinya terjadi 

peningkatan e-Loyalty (EL) ) tidak akan mendorong Kinerja Perusahaan (CP) dan penurunan e-

Loyalty (EL) tidak akan mendorong penurunan Kinerja Perusahaan (CP) Hasil penelitian ini sejalan 

dengan Menurut Priadana et al. (2021); Purwanto dkk (2021); Pham dkk (2021); Quddus dkk (2020) 

dan Rahaman dkk (2021) menyatakan bahwa e-Loyalty (EL) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kinerja Perusahaan (CP). 

 

H6 : e-CRM (EC) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) melalui e-Loyalty (EL) 

Berdasarkan hasil uji regresi diperoleh hasil nilai p value signifikan p value yaitu 0,000< 0,050 yang 

berarti e-CRM (EC) berpengaruh tidak signifikan terhadap keberlangsungan bisnis (BS) melalui 

melalui e-Loyalty (EL) Artinya peningkatan e-CRM (EC) tidak akan mendorong Kinerja Perusahaan 

(CP) melalui e-Loyalty (EL) dan penurunan e-CRM (EC) tidak akan mendorong penurunan Kinerja 

Perusahaan (CP) melalui e-Loyalty ( EL). Hasil penelitian ini sejalan dengan Menurut Asbari et al 

(2021), Astuti et al (2020) dan Basri et al (2020) menyatakan bahwa e-CRM (EC) tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Kinerja Perusahaan (CP) melalui e -Loyalitas (EL) 

 

H7 : e-Marketing (EM) berpengaruh positif terhadap Kinerja Perusahaan (CP) melalui e-Loyalty (EL) 

Berdasarkan hasil uji regresi diperoleh hasil nilai p tidak signifikan nilai p yaitu 0,000< 0,050 yang 

berarti e-Marketing (EM) berpengaruh tidak signifikan terhadap Kinerja Perusahaan (CP) melalui e-

Loyalty (EL). Artinya peningkatan e-Marketing (EM) tidak akan mendorong Kinerja Perusahaan (CP) 

melalui e-Loyalty (EL) dan penurunan e-Marketing (EM) tidak mendorong penurunan Kinerja 

Perusahaan (CP) melalui e- Loyalitas (EL)Hasil penelitian ini sejalan dengan Menurut Affandi et al. 

(2020); Budi dkk (2020); Bernardo dkk. (2020); Fahmi dkk (2020); Hartono dan Maksum (2020) 

menyatakan bahwa e-Marketing (EM) berpengaruh tidak signifikan terhadap Kinerja Perusahaan (CP) 

melalui e-Loyalty (EL)). 

 

Pengujian korelasi untuk masing-masing variabel bebas menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang 

cukup kuat dari setiap variabel bebas terhadap variabel terikat. E-marketing memiliki hubungan 

signifikan yang cukup kuat dengan arah positif terhadap e-loyalty. Demikian juga e-CRM memiliki 

hubungan signifikan yang cukup kuat dengan arah positif terhadap e-loyalty. Tingkat hubungan e-

CRM lebih tinggi dari e-marketing terhadap e-loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa teori e-CRM 

seharusnya memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap e-loyalty dibandingkan dengan e-marketing 

terhadap e-loyalty. Beberapa faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan mengenai variabel terkait 
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adalah Sebagian besar pengguna merasa bahwa informasi yang tersedia di situs web tidak sepenuhnya 

tersedia digunakan selama masa akses dan URL (alamat) situs web sulit diingat dan kesediaan untuk 

mengunjungi situs web lagi mendapat skor terendah di antara semua faktor yang diteliti. Untuk itu ada 

baiknya jika pengguna yang ingin mengakses kembali website perusahaan perlu memperhatikan 

penyediaan informasi yang bermanfaat bagi pengguna serta menambahkan tutorial singkat bagi 

pengguna yang merasa kesulitan dalam menggunakan website. 

 

Menurut Affandi dkk. (2020); Budi dkk (2020); Bernardo dkk. (2020); Fahmi dkk (2020); Hartono dan 

Maksum (2020) E-loyalty dipengaruhi oleh e-marketing dan e-CRM, dengan e-CRM memberikan 

pengaruh yang cenderung lebih besar. Perusahaan dapat memperhatikan e-marketing dan e-CRM 

untuk lebih meningkatkan e-loyalty karena hasil analisis menunjukkan pengaruh positif yang 

signifikan dari kedua faktor tersebut. Menurut Singhdong dkk. (2021);Suheny et al (2020);Syafri et al 

(2021);Tan et al (2021) dan Tran and Truong (2021) e-loyalty pada website Marketing 

Communication perusahaan dinilai baik yang mengindikasikan website perusahaan efektif. Namun, hal 

ini kemungkinan besar juga dipengaruhi oleh faktor-faktor selain e-marketing dan e-CRM. Hal ini 

karena 68,4% pengaruh diberikan oleh faktor-faktor yang tidak dianalisis dalam penelitian ini. Hasil 

penelitian ini menyatakan bahwa loyalitas pada website perusahaan Marketing Communication 

memiliki hubungan dan dipengaruhi oleh pemasaran dan e-CRM. Perusahaan dapat meningkatkan 

jumlah kunjungan website melalui e-loyalty yang dipengaruhi oleh e-marketing dan e-CRM dengan 

memperhatikan berbagai indikator. 

4. Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil uji regresi menunjukkan hasil e-Marketing berpengaruh signifikan terhadap Kinerja 

Perusahaan, e-CRM berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Perusahaan, e-Marketing berpengaruh 

tidak signifikan terhadap e-Loyalitas, e-CRM tidak berpengaruh signifikan terhadap e- Loyalty), e-

Loyalty tidak berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Perusahaan, e-CRM tidak berpengaruh 

signifikan terhadap keberlangsungan bisnis melalui e-Loyalty. e-Marketing berpengaruh tidak 

signifikan terhadap Kinerja Perusahaan melalui e-Loyalty. Artinya e-marketing dan e-CRM memiliki 

hubungan dan pengaruh terhadap e-loyalty baik secara individu maupun secara simultan. E-marketing 

dan e-CRM berdampak dengan e-CRM sebagai variabel dominan yang mempengaruhi. Dengan 

aplikasi CRM memungkinkan perusahaan untuk menggunakan semua informasi yang telah berhasil 

dikumpulkan dari berbagai sumber dengan pelanggan seperti melalui call center, web, layanan 

lapangan, dan staf pemasaran. Penerimaan informasi yang konsisten ini memungkinkan layanan dan 

penjualan yang lebih baik berkat berbagai informasi penting tentang pelanggan ini. Penggunaan 

aplikasi CRM mewujudkan operasi bisnis langkah demi langkah. Semua ditujukan untuk mencapai 

target perusahaan tertentu. Langkah pencapaiannya adalah menjangkau pelanggan baru, menambah 

nilai pelanggan, dan mempertahankan loyalitas pelanggan. 
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