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ABSTRAK

Literatur yang ada telah mengeksplorasi berbagai aspek manajemen e-commerce dan
dampaknya terhadap pengalaman pelanggan serta loyalitas. Sebuah studi menyelidiki faktor-faktor
kontingensi yang mempengaruhi hubungan antara e-satisfaction dan e-loyalty. Temuan studi tersebut
menunjukkan bahwa motivasi kenyamanan dan ukuran pembelian dapat memperkuat dampak e-
satisfaction terhadap e-loyalty, sementara inersia dapat menekan hubungan ini. Studi lain fokus pada
analisis faktor-faktor kunci yang berkontribusi pada pengalaman pelanggan yang positif, keterlibatan
yang meningkat, dan loyalitas yang lebih tinggi dalam konteks e-commerce. Studi ini menyoroti
pentingnya strategi pemasaran digital dalam mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan
membangun loyalitas. Penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan, seperti desain,
keamanan, dan privasi, sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan keberlanjutan
teknologi e-commerce. Oleh karena itu, perusahaan perlu memperhatikan berbagai aspek kualitas
layanan untuk memenuhi harapan pelanggan. Selanjutnya, penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan logistik, khususnya kualitas pengiriman, memiliki dampak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan perilaku pembelian ulang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
perusahaan yang mampu memberikan layanan logistik yang efisien dan berkualitas tinggi akan lebih
berhasil dalam mempertahankan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka. Terakhir, penelitian
ini menekankan pentingnya pemahaman masalah rantai pasokan dan manajemen yang efektif untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan. Mereka mencatat bahwa manajemen yang baik dalam aspek
seperti waktu pengiriman dan layanan pelanggan dapat mengurangi biaya dan meningkatkan
kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Dengan demikian, perusahaan yang ingin meningkatkan
loyalitas pelanggan harus fokus pada peningkatan kualitas layanan dan nilai pelanggan.
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1. INTRODUCTION

Efektivitas dalam manajemen e-commerce sangat penting untuk meningkatkan operasional
dan kepuasan pelanggan. Dalam konteks ini, beberapa faktor kunci dapat diidentifikasi, termasuk
kualitas layanan elektronik, manajemen hubungan pelanggan (CRM), dan penggunaan teknologi
untuk meningkatkan pengalaman pelanggan. Pertama, kualitas layanan elektronik merupakan salah
satu aspek yang paling krusial dalam e-commerce. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
yang baik, termasuk kualitas situs web, sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan niat
untuk melakukan pembelian ulang (Rachbini et al., 2021). Kualitas layanan ini mencakup berbagai
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dimensi, seperti kecepatan, keamanan, dan kemudahan penggunaan, yang semuanya berkontribusi
pada pengalaman positif pelanggan (Mardhiyah, 2022; Monsalve-Obreque et al., 2023; Tan, 2022).

Selain itu, penelitian oleh Soeharso menekankan bahwa kepuasan pelanggan bertindak
sebagai mediator antara kualitas layanan dan niat untuk melakukan pembelian ulang, menunjukkan
bahwa peningkatan kualitas layanan dapat langsung meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan
(Soeharso, 2024). Selanjutnya, manajemen hubungan pelanggan (CRM) juga memainkan peran
penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian oleh Amril et al. menunjukkan bahwa
nilai pelanggan dan dimensi kualitas layanan yang terkait dengan CRM berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan (Amril et al., 2019). CRM yang efektif memungkinkan
perusahaan untuk memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan, sehingga mereka dapat
memberikan layanan yang lebih baik dan lebih personal (Arma, 2022; Putri, 2022; Sofi et al., 2020;
Winata, 2022).

Dengan memanfaatkan teknologi CRM, perusahaan dapat meningkatkan interaksi dengan
pelanggan dan mengelola hubungan mereka dengan lebih baik, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan (Elfarmawi, 2019). Teknologi juga berperan dalam meningkatkan
efisiensi operasional dalam e-commerce. Integrasi kecerdasan buatan (Al) dan manajemen informasi
dapat membantu perusahaan dalam mengoptimalkan struktur organisasi dan meningkatkan efisiensi
operasional (Jiang, 2023). Misalnya, penggunaan sistem manajemen berbasis Al dapat membantu
dalam pengelolaan inventaris dan prediksi perilaku pelanggan, yang sangat penting untuk
meningkatkan pengalaman pelanggan dan mengurangi biaya operasional (Setiawan, 2022; Suresh &
Suresh, 2024; Ullah et al., 2024).

Selain itu, penelitian menunjukkan bahwa prediksi penjualan yang akurat dapat membantu
perusahaan dalam merencanakan operasi mereka dengan lebih baik, sehingga meningkatkan
kepuasan pelanggan melalui pengiriman yang tepat waktu dan akurat (Zhao et al., 2023). Akhirnya,
pentingnya pengalaman pelanggan tidak dapat diabaikan. Penelitian menunjukkan bahwa
pengalaman pelanggan yang positif berkontribusi pada loyalitas pelanggan dan niat untuk melakukan
pembelian ulang (Chaudhary & Gupta, 2023). Dengan menciptakan pengalaman yang
menyenangkan dan memuaskan, perusahaan dapat membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan mereka, yang sangat penting dalam pasar e-commerce yang kompetitif saat ini (Flores et
al., 2020; Rolando et al., 2022; Rolando & Mulyono, 2025a; Wijaya, 2022).

Kehancuran banyak perusahaan dot-com telah mendorong manajer untuk mengevaluasi
kembali strategi mereka, menyadari bahwa prinsip-prinsip pemasaran tradisional tetap berlaku dalam
lanskap digital. Dalam konteks ini, penting untuk memahami bagaimana penerapan prinsip-prinsip
tersebut dapat meningkatkan kinerja e-commerce dan kepuasan pelanggan. Pertama, pemahaman
tentang nilai pelanggan dan manajemen hubungan pelanggan (CRM) menjadi sangat penting.
Penelitian menunjukkan bahwa penggunaan sistem CRM yang efektif dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dengan cara memahami dan memenuhi kebutuhan mereka (Amril et al., 2019; Ingriana et
al., 2024; Mulyono, 2024; Rolando & Mulyono, 2025b).

Dalam e-commerce, dimana interaksi dengan pelanggan sering kali terjadi secara digital,
strategi CRM yang baik dapat membantu dalam membangun hubungan yang lebih kuat dengan
pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas dan retensi pelanggan (Elfarmawi,
2019). Misalnya, penelitian oleh Amril et al. menunjukkan bahwa perilaku karyawan dan
pengembangan hubungan dalam konteks CRM memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Amril et al., 2019). Selanjutnya, penerapan teknologi dalam e-commerce juga sangat
penting. Integrasi kecerdasan buatan (Al) dan manajemen informasi dapat membantu perusahaan
dalam meningkatkan efisiensi operasional dan memprediksi perilaku pelanggan (Jiang, 2023).
Dengan memanfaatkan teknologi ini, perusahaan dapat melakukan peramalan penjualan yang lebih
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akurat, yang sangat penting untuk perencanaan operasional dan manajemen rantai pasokan (Zhao et
al., 2023).

Penelitian menunjukkan bahwa peramalan yang tepat dapat mengurangi kerugian yang
disebabkan oleh ketidakpastian pasar dan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui pengiriman
yang lebih tepat waktu (Zhao et al., 2023). Selain itu, pentingnya pengalaman pelanggan dalam e-
commerce tidak dapat diabaikan. Kualitas layanan, termasuk kualitas pengiriman dan layanan
pelanggan, berkontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan (Choi et al., 2019). Penelitian
menunjukkan bahwa pengalaman positif dalam berbelanja online, yang mencakup kecepatan
pengiriman dan kualitas layanan, dapat meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang (Choi et al., 2019). Dalam hal ini, perusahaan perlu memastikan bahwa mereka tidak
hanya memenubhi tetapi juga melebihi harapan pelanggan untuk menciptakan pengalaman yang
memuaskan.

Akhirnya, dengan meningkatnya persaingan di dunia e-commerce, perusahaan harus terus
beradaptasi dan menerapkan strategi pemasaran yang relevan. Penelitian menunjukkan bahwa
strategi pemasaran digital yang efektif dapat meningkatkan kinerja bisnis internasional dari e-retailer
kecil, terutama dalam konteks perdagangan lintas batas (Goldman et al., 2021; Mulyono et al., 2025;
Rolando, 2024; Rolando & Ingriana, 2024). Oleh karena itu, penting bagi manajer untuk memahami
dan menerapkan prinsip-prinsip pemasaran tradisional dalam konteks digital untuk mencapai
keberhasilan yang berkelanjutan.

Keberhasilan operasi e-commerce sangat bergantung pada fokus dalam memberikan layanan
elektronik berkualitas tinggi untuk membangun loyalitas dan kepuasan pelanggan. Dalam konteks
ini, beberapa faktor kunci dapat diidentifikasi, termasuk kualitas layanan, manajemen hubungan
pelanggan (CRM), dan pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Pertama, kualitas layanan
elektronik adalah elemen fundamental yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian
menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan, seperti keandalan, responsivitas, dan empati,
memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Amril et al., 2019).

Selain itu, Monsalve-Obreque mencatat bahwa kualitas informasi dan layanan online
merupakan determinan kritis untuk kepuasan pengguna dalam e-commerce, yang menunjukkan
bahwa perusahaan harus memprioritaskan aspek-aspek ini untuk mencapai keberhasilan jangka
panjang (Monsalve-Obreque et al., 2023). Selanjutnya, manajemen hubungan pelanggan (CRM)
memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian oleh Elfarmawi
menunjukkan bahwa penggunaan sistem CRM yang efektif dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan cara memahami dan memenuhi kebutuhan mereka (Elfarmawi, 2019). Dengan menerapkan
strategi CRM yang baik, perusahaan dapat membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan,
yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas dan retensi pelanggan (Flores et al., 2020).

Hal ini sejalan dengan temuan oleh Flores et al., yang menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan bertindak sebagai mediator antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan (Flores et al.,
2020). Pengalaman pelanggan juga merupakan faktor penting dalam e-commerce. Penelitian
menunjukkan bahwa pengalaman positif dalam berbelanja online, yang mencakup kecepatan
pengiriman dan kualitas layanan, dapat meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang (Choi et al., 2019). Kualitas layanan logistik, khususnya, berkontribusi besar
terhadap kepuasan pelanggan, dan penelitian menunjukkan bahwa kualitas pengiriman yang baik
memiliki dampak signifikan terhadap perilaku pembelian ulang (Choi et al., 2019; Maha et al., 2025;
Rahardja et al., 2025).

Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa mereka tidak hanya memenuhi tetapi
juga melebihi harapan pelanggan untuk menciptakan pengalaman yang memuaskan. Akhirnya,
pentingnya inovasi dalam layanan juga tidak dapat diabaikan. Dengan perkembangan teknologi,
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perusahaan harus terus beradaptasi dan menerapkan inovasi dalam layanan mereka untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Penelitian oleh Zhao menunjukkan bahwa prediksi perilaku pelanggan yang efisien dapat
membantu perusahaan dalam mengoptimalkan pengalaman pelanggan dan manajemen inventaris,
yang berujung pada pengambilan keputusan yang lebih baik dan peningkatan efisiensi (Rolando,
Chandra, et al., 2025; Rolando, Widjaja, et al., 2025; Widjaja, 2025; Zhao et al., 2023). Dengan
demikian, inovasi dalam layanan dan penggunaan teknologi yang tepat dapat menjadi kunci untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam e-commerce.

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat, perusahaan e-commerce berusaha untuk
memberikan pengalaman pembelian yang menarik, efisien, dan memuaskan bagi pelanggan mereka.
Salah satu aspek kunci dalam mencapai tujuan ini adalah manajemen hubungan pelanggan (CRM)
yang efektif. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang ditawarkan, termasuk dimensi
seperti keandalan, responsivitas, dan empati, memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Amril et al., 2019). Dengan menerapkan strategi CRM yang baik, perusahaan dapat
meningkatkan interaksi dengan pelanggan, memahami kebutuhan mereka, dan memberikan layanan
yang lebih baik, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Flores et al.,
2020).

Selain itu, pengelolaan rantai pasokan yang efisien juga sangat penting dalam meningkatkan
pengalaman pelanggan. Dalam konteks e-commerce, tantangan seperti waktu pengiriman yang lama
dan kesulitan dalam layanan pelanggan sering kali menjadi penghalang bagi kepuasan pelanggan
(Qin & Liu, 2022). Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami masalah dalam rantai pasokan
mereka dan mengelola proses tersebut secara efektif untuk mengurangi biaya dan meningkatkan
kepuasan pelanggan. Inovasi dalam logistik, seperti penerapan kendaraan otomatis dan sistem
manajemen berbasis kecerdasan buatan, dapat membantu meningkatkan efisiensi operasional dan
mempercepat waktu pengiriman, yang sangat penting untuk memenuhi harapan pelanggan (Jiang,
2023).

Kepuasan pelanggan juga berfungsi sebagai mediator yang penting dalam hubungan antara
kualitas layanan dan niat pembelian ulang. Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan yang
tinggi berkontribusi pada peningkatan niat pembelian ulang, yang merupakan indikator penting dari
keberhasilan jangka panjang dalam e-commerce (Soeharso, 2024). Oleh karena itu, perusahaan harus
terus berinovasi dan beradaptasi dengan perubahan kebutuhan pelanggan serta tren pasar untuk tetap
kompetitif. Dengan fokus pada peningkatan kualitas layanan dan pengelolaan rantai pasokan yang
efisien, perusahaan e-commerce dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih baik bagi
pelanggan, yang pada akhirnya akan mendukung pertumbuhan dan keberhasilan bisnis mereka.

Literatur yang ada tentang manajemen e-commerce telah secara ekstensif mengeksplorasi
berbagai dimensi yang secara signifikan mempengaruhi pengalaman pelanggan dan loyalitas. Salah
satu area penting yang menjadi fokus adalah peran Customer Relationship Management (CRM)
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas.

Amril et al. menyoroti bahwa nilai pelanggan merupakan determinan signifikan dari
kepuasan, yang kemudian mempengaruhi loyalitas pelanggan (Amril et al., 2019). Temuan ini
didukung oleh studi-studi lain yang menekankan pentingnya strategi CRM yang efektif dalam
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan, yang pada akhirnya akan meningkatkan
loyalitas dan retensi.

Lebih lanjut, kualitas layanan yang diberikan dalam pengaturan e-commerce sangat penting
untuk kepuasan pelanggan. Monsalve-Obreque mengidentifikasi bahwa dimensi-dimensi seperti
kualitas informasi dan kualitas layanan online adalah hal yang esensial untuk memastikan kepuasan
pengguna dan keberlanjutan platform e-commerce (Monsalve-Obreque et al., 2023). Hal ini sejalan
dengan temuan Flores et al., yang berpendapat bahwa kualitas layanan merupakan pendahulu dari
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loyalitas pelanggan, yang menunjukkan bahwa bisnis harus memprioritaskan keunggulan layanan
untuk mempertahankan pelanggan (Flores et al., 2020). Analisis empiris yang dilakukan oleh Choi
et al. lebih lanjut mendukung gagasan ini, dengan menunjukkan bahwa kualitas layanan logistik
memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan perilaku pembelian berulang (Choi et
al., 2019).

Integrasi teknologi juga memainkan peran penting dalam meningkatkan efisiensi operasional
dan kepuasan pelanggan dalam e-commerce. Jiang membahas bagaimana integrasi kecerdasan
buatan dan manajemen informasi dapat meningkatkan efisiensi operasional, sehingga berdampak
positif terhadap kepuasan pelanggan (Jiang, 2023). Kemajuan teknologi ini memungkinkan
perusahaan e-commerce untuk memperlancar proses mereka, mengurangi waktu pengiriman, dan
menyediakan pengalaman yang dipersonalisasi, yang sangat penting dalam lanskap yang sangat
kompetitif saat ini.

Selain itu, manajemen rantai pasokan yang efektif juga merupakan aspek krusial yang
mempengaruhi pengalaman pelanggan dalam e-commerce. Wang et al. menekankan bahwa
perusahaan yang dapat mengelola rantai pasokan mereka dengan efektif dapat meningkatkan kualitas
layanan dan loyalitas pelanggan (Barenji et al., 2019; Li et al., 2020; Wang, 2024; Wang et al., 2020;
Zhao et al., 2023). Hal ini sangat relevan dalam konteks persaingan yang semakin ketat dalam
lanskap e-commerce, di mana efisiensi operasional dapat menjadi pembeda utama.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kualitatif untuk menyelidiki efektivitas praktik
manajemen e-commerce dalam meningkatkan efisiensi operasional dan kepuasan pelanggan. Dalam
konteks ini, beberapa aspek penting dari manajemen e-commerce yang telah dieksplorasi dalam
literatur mencakup kualitas layanan, manajemen hubungan pelanggan (CRM), dan pengaruh
teknologi terhadap pengalaman pelanggan. Pertama, kualitas layanan elektronik adalah faktor kunci
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Amril et al. menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan
dimensi kualitas layanan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
(Amril et al., 2019).

Penelitian ini menekankan bahwa perusahaan yang mampu memberikan layanan berkualitas
tinggi akan lebih mampu membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, yang sangat penting
dalam konteks e-commerce yang kompetitif. Selain itu, Monsalve-Obreque menyoroti bahwa
kualitas informasi dan layanan online adalah determinan kritis untuk kepuasan pengguna, yang
menunjukkan bahwa perusahaan harus memprioritaskan aspek-aspek ini untuk mencapai
keberhasilan jangka panjang (Monsalve-Obreque et al., 2023).

Selanjutnya, manajemen hubungan pelanggan (CRM) berperan penting dalam meningkatkan
pengalaman pelanggan. Penelitian oleh Elfarmawi menunjukkan bahwa penggunaan sistem CRM
yang efektif dapat membantu perusahaan memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan, yang
pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas (Elfarmawi, 2019).

Dalam konteks ini, Flores et al. menekankan bahwa kepuasan pelanggan bertindak sebagai
mediator antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan, menunjukkan bahwa perusahaan harus
fokus pada peningkatan kualitas layanan untuk mencapai hasil yang lebih baik (Flores et al., 2020).
Penggunaan teknologi juga merupakan faktor penting dalam meningkatkan efisiensi operasional.
Jiang mengemukakan bahwa integrasi kecerdasan buatan dan manajemen informasi dapat membantu
perusahaan dalam meningkatkan efisiensi operasional dan memprediksi perilaku pelanggan (Jiang,
2023). Dengan memanfaatkan teknologi ini, perusahaan dapat mengoptimalkan proses bisnis mereka
dan meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan.

Penelitian oleh Qin dan Liu juga menunjukkan bahwa pemahaman yang baik tentang
masalah rantai pasokan dan manajemen yang efektif dapat mengurangi biaya dan meningkatkan
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kepuasan pelanggan (Qin & Liu, 2022). Akhirnya, pengalaman pelanggan secara keseluruhan sangat
penting dalam e-commerce.

Penelitian oleh Choi et al. menunjukkan bahwa kualitas layanan logistik, termasuk kualitas
pengiriman dan layanan pelanggan, berkontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan dan perilaku
pembelian ulang (Choi et al., 2019). Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa mereka
tidak hanya memenubhi tetapi juga melebihi harapan pelanggan untuk menciptakan pengalaman yang
memuaskan.

Data yang dikumpulkan melalui tinjauan literatur yang komprehensif dari jurnal akademik
dan laporan industri memberikan wawasan yang mendalam tentang praktik manajemen e-commerce
dan dampaknya terhadap efisiensi operasional serta kepuasan pelanggan. Dalam konteks ini,
beberapa penelitian telah menunjukkan hubungan yang signifikan antara kualitas layanan,
manajemen hubungan pelanggan (CRM), dan pengalaman pelanggan dalam meningkatkan kepuasan
dan loyalitas. Pertama, kualitas layanan elektronik merupakan faktor kunci dalam manajemen e-
commerce.

Amril et al. menekankan bahwa nilai pelanggan dan dimensi kualitas layanan memiliki
dampak signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan (Amril et al., 2019). Penelitian ini
menunjukkan bahwa perusahaan yang mampu memberikan layanan berkualitas tinggi akan lebih
mampu membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan. Selain itu, Monsalve-Obreque mencatat
bahwa kualitas informasi dan layanan online adalah determinan kritis untuk kepuasan pengguna,
yang menunjukkan bahwa perusahaan harus memprioritaskan aspek-aspek ini untuk mencapai
keberhasilan jangka panjang (Monsalve-Obreque et al., 2023).

Selanjutnya, manajemen hubungan pelanggan (CRM) juga berperan penting dalam
meningkatkan pengalaman pelanggan. Elfarmawi menunjukkan bahwa penggunaan sistem CRM
yang efektif dapat membantu perusahaan memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan, yang
pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas (Elfarmawi, 2019).

Penelitian oleh Flores et al. menekankan bahwa kepuasan pelanggan bertindak sebagai
mediator antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan, menunjukkan bahwa perusahaan harus
fokus pada peningkatan kualitas layanan untuk mencapai hasil yang lebih baik (Flores et al., 2020).
Penggunaan teknologi juga merupakan faktor penting dalam meningkatkan efisiensi operasional.
Jiang mengemukakan bahwa integrasi kecerdasan buatan dan manajemen informasi dapat membantu
perusahaan dalam meningkatkan efisiensi operasional dan memprediksi perilaku pelanggan (Jiang,
2023).

Dengan memanfaatkan teknologi ini, perusahaan dapat mengoptimalkan proses bisnis
mereka dan meningkatkan pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Penelitian oleh Qin dan Liu
menunjukkan bahwa pemahaman yang baik tentang masalah rantai pasokan dan manajemen yang
efektif dapat mengurangi biaya dan meningkatkan kepuasan pelanggan (Qin & Liu, 2022). Akhirnya,
pengalaman pelanggan secara keseluruhan sangat penting dalam e-commerce. Penelitian oleh Choi
et al. menunjukkan bahwa kualitas layanan logistik, termasuk kualitas pengiriman dan layanan
pelanggan, berkontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan dan perilaku pembelian ulang (Choi et
al., 2019). Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa mereka tidak hanya memenubhi tetapi
juga melebihi harapan pelanggan untuk menciptakan pengalaman yang memuaskan.
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Figure 1. PRISMA LSR
3. HASIL & PEMBAHASAN

Temuan dari literatur yang ditinjau menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan dimensi
kualitas layanan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian
oleh Amril et al. menegaskan bahwa nilai pelanggan secara langsung mempengaruhi kepuasan
pelanggan, yang pada gilirannya berdampak pada loyalitas (Amril et al., 2019). Hasil penelitian ini
sejalan dengan temuan sebelumnya yang menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, yang merupakan faktor kunci dalam membangun loyalitas
jangka panjang (Flores et al., 2020). Selain itu, Flores et al. mengemukakan bahwa kualitas layanan
dan kepuasan pelanggan adalah faktor pendahulu yang penting untuk loyalitas pelanggan.
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Mereka mencatat bahwa pelanggan yang puas cenderung untuk terus membeli produk atau
layanan dari organisasi yang sama dan bahkan merekomendasikannya kepada orang lain (Flores et
al., 2020). Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan yang fokus pada peningkatan kualitas layanan
dapat menciptakan basis pelanggan yang loyal. Monsalve-Obreque juga menyoroti bahwa kualitas
informasi dan layanan online merupakan determinan kritis untuk kepuasan pengguna dalam konteks
e-commerce. Penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan, seperti desain, keamanan,
dan privasi, sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan keberlanjutan teknologi e-
commerce (Monsalve-Obreque et al., 2023).

Dengan demikian, perusahaan perlu memperhatikan berbagai aspek kualitas layanan untuk
memenuhi harapan pelanggan. Lebih lanjut, penelitian oleh Choi et al. menunjukkan bahwa kualitas
layanan logistik, terutama kualitas pengiriman, memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan perilaku pembelian ulang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan yang
mampu memberikan layanan logistik yang efisien dan berkualitas tinggi akan lebih berhasil dalam
mempertahankan pelanggan dan meningkatkan loyalitas mereka (Choi et al., 2019).

Akhirnya, penelitian oleh Qin dan Liu menekankan pentingnya memahami masalah rantai
pasokan dan manajemen yang efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Mereka mencatat
bahwa pengelolaan yang baik dalam aspek-aspek seperti waktu pengiriman dan layanan pelanggan
dapat mengurangi biaya dan meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan (Qin & Liu,
2022). Dengan demikian, perusahaan yang ingin meningkatkan loyalitas pelanggan harus fokus pada
peningkatan kualitas layanan dan nilai pelanggan.

Menjaga layanan elektronik berkualitas tinggi sangat penting untuk membangun hubungan
pelanggan yang kuat, yang sangat penting dalam konteks e-commerce yang kompetitif. Penelitian
menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan dan nilai pelanggan memiliki dampak signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pertama, kualitas layanan merupakan faktor utama dalam
membangun kepuasan pelanggan. Amril et al. menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan, seperti
keandalan, responsivitas, dan empati, sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan (Amril et al., 2019).

Penelitian ini menegaskan bahwa perusahaan yang mampu memberikan layanan berkualitas
tinggi akan lebih berhasil dalam membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan. Selain itu,
Monsalve-Obreque menyoroti bahwa kualitas informasi dan layanan online adalah determinan kritis
untuk kepuasan pengguna, yang menunjukkan bahwa perusahaan harus memprioritaskan aspek-
aspek ini untuk mencapai keberhasilan jangka panjang dalam e-commerce (Monsalve-Obreque et
al., 2023).

Selanjutnya, Flores et al. mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan bertindak sebagai
mediator antara kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Mereka mencatat bahwa pelanggan yang
puas cenderung untuk terus membeli produk atau layanan dari organisasi yang sama dan
merekomendasikannya kepada orang lain (Flores et al., 2020). Hal ini menunjukkan bahwa
perusahaan yang fokus pada peningkatan kualitas layanan dapat menciptakan basis pelanggan yang
loyal.

Choi et al. juga menekankan pentingnya kualitas layanan logistik dalam konteks e-
commerce. Penelitian mereka menunjukkan bahwa kualitas pengiriman dan layanan pelanggan
berkontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan dan perilaku pembelian ulang (Choi et al., 2019).
Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa mereka tidak hanya memenuhi tetapi juga
melebihi harapan pelanggan untuk menciptakan pengalaman yang memuaskan.

Lebih lanjut, Qin dan Liu menekankan bahwa pemahaman yang baik tentang masalah rantai
pasokan dan manajemen yang efektif dapat mengurangi biaya dan meningkatkan kepuasan
pelanggan secara keseluruhan (Qin & Liu, 2022). Dengan demikian, perusahaan yang ingin
meningkatkan loyalitas pelanggan harus fokus pada peningkatan kualitas layanan dan nilai
pelanggan.
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4. KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dan nilai pelanggan merupakan faktor-
faktor kunci untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam konteks e-commerce.
Perusahaan e-commerce harus fokus pada peningkatan berbagai dimensi kualitas layanan, seperti
keandalan, responsivitas, dan empati, untuk memenuhi dan bahkan melebihi harapan pelanggan.
Pertama, kualitas layanan yang baik sangat penting dalam membangun kepuasan pelanggan. Amril
et al. menekankan bahwa dimensi kualitas layanan, seperti keandalan dan responsivitas, memiliki
dampak signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan (Amril et al., 2019).

Penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan yang mampu memberikan layanan
berkualitas tinggi akan lebih berhasil dalam membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan.
Selanjutnya, nilai pelanggan juga berperan penting dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas.
Flores et al. menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan berfungsi sebagai mediator antara kualitas
layanan dan loyalitas pelanggan, menunjukkan bahwa perusahaan yang fokus pada peningkatan
kualitas layanan dapat menciptakan basis pelanggan yang loyal (Flores et al., 2020). Hal ini sejalan
dengan temuan oleh Chaudhary, yang menekankan pentingnya manajemen pengalaman pelanggan
dalam membangun loyalitas terhadap aplikasi e-commerce (Chaudhary & Gupta, 2023).

Selain itu, penelitian oleh Lin et al. menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan berperan
sebagai perantara antara kepuasan pelanggan dan niat untuk melakukan pembelian ulang, yang
menunjukkan bahwa perusahaan harus berusaha untuk meningkatkan pengalaman pelanggan mereka
(Lin et al., 2022). Dengan memahami dan meningkatkan nilai yang dirasakan oleh pelanggan,
perusahaan dapat menciptakan pengalaman yang lebih memuaskan. Kualitas layanan logistik juga
merupakan faktor penting dalam konteks e-commerce. Choi et al. menunjukkan bahwa kualitas
pengiriman dan layanan pelanggan berkontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan dan perilaku
pembelian ulang (Choi et al., 2019). Oleh karena itu, perusahaan perlu memastikan bahwa mereka
tidak hanya memenuhi tetapi juga melebihi harapan pelanggan dalam hal pengiriman dan layanan.
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