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Abstract 

This study aims to analyze the effect of the synergy between human resource 

management and consumer experience on user loyalty in the Shopee e-marketplace 

in Banda Aceh. The background of this research is based on the increasingly intense 

competition in the digital business environment, which requires companies not only 

to improve internal quality through effective human resource management but also 

to provide an optimal consumer experience.The population of this study consists of  

Shopee users, with a sample of 100 respondents selected using a purposive sampling 

technique, namely users who have conducted at least two transactions on the 

platform. The data analysis method employed in this study is multiple linear 

regression using SPSS statistical software, which aims to examine the relationship 

and influence of independent variables, namely human resource management and 

consumer experience, on the dependent variable, namely consumer loyalty.The 

results indicate that partially, consumer experience is proven to have a more 

dominant influence compared to human resource management. both independent 

variables simultaneously have a significant effect on Shopee user loyalty. This finding 

indicates that aspects such as service quality, response speed, ease of application 

use, and transaction convenience are the main factors in shaping customer 

loyalty.Therefore, e-marketplace companies are expected to improve the quality of 

human resource management while continuously optimizing consumer experience in 

order to maintain and enhance customer loyalty in the long term. 

 

Keywords:  Human Resource Management, Consumer Experience, Consumer 

Loyalty 

 
Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh sinergi antara manajemen 

sumber daya manusia dan pengalaman konsumen terhadap loyalitas pengguna pada 

e-marketplace Shopee di Banda Aceh. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada 

semakin ketatnya persaingan bisnis digital, sehingga perusahaan dituntut untuk tidak 

hanya meningkatkan kualitas internal melalui pengelolaan sumber daya manusia 

yang efektif, tetapi juga memberikan pengalaman konsumen yang optimal. Populasi 

dalam penelitian ini adalah  pengguna Shopee, dengan jumlah sampel sebanyak 100 

responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pengguna 

yang telah melakukan transaksi minimal dua kali di platform tersebut.Metode analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda dengan 

mailto:daffaazka835gmail.@gmail.com
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bantuan perangkat lunak statistik SPSS, yang bertujuan untuk menguji hubungan dan 

pengaruh variabel independen, yaitu manajemen sumber daya manusia dan 

pengalaman konsumen, terhadap variabel dependen berupa loyalitas konsumen. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa.secara parsial, pengalaman konsumen terbukti 

memiliki pengaruh yang lebih dominan dibandingkan manajemen sumber daya 

manusia. kedua variabel independen tersebut secara simultan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pengguna Shopee. Hal ini mengindikasikan bahwa 

aspek seperti kualitas pelayanan, kecepatan respons, kemudahan penggunaan 

aplikasi, serta kenyamanan dalam bertransaksi menjadi faktor utama dalam 

membentuk loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan e-marketplace 

diharapkan mampu meningkatkan kualitas pengelolaan sumber daya manusia 

sekaligus terus mengoptimalkan pengalaman konsumen guna mempertahankan serta 

meningkatkan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

 

Kata Kunci: Manajemen SDM, Pengalaman Konsumen, Loyalitas Konsumen. 

 

1. Pendahuluan  

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen konsumen untuk tetap 

menggunakan produk atau layanan tertentu secara berulang dalam jangka panjang 

meskipun terdapat banyak alternatif dari pesaing. Loyalitas pelanggan menjadi salah 

satu faktor penting dalam keberlangsungan perusahaan karena pelanggan yang loyal 

cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan produk kepada orang 

lain, serta memiliki ketahanan terhadap pengaruh kompetitor. Dalam era digital dan 

perkembangan marketplace, loyalitas pelanggan menjadi indikator utama 

keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan konsumen di tengah persaingan 

bisnis yang semakin kompetitif. 

Loyalitas pelanggan menjadi perhatian utama perusahaan digital dan 

marketplace global seperti Amazon, Alibaba Group, dan eBay. Perusahaan-

perusahaan tersebut bersaing dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih 

baik melalui pelayanan cepat, sistem keamanan transaksi, kemudahan penggunaan 

aplikasi, dan inovasi layanan digital. Data sekunder dari berbagai penelitian 

internasional menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada platform digital 

dipengaruhi oleh kualitas pengalaman pengguna, interaksi komunitas, serta 

hubungan emosional pelanggan terhadap merek perusahaan. Penelitian mengenai 

loyalitas komunitas digital menunjukkan bahwa pelanggan yang loyal cenderung 

memiliki keterikatan emosional yang lebih kuat dan lebih aktif dalam mendukung 

platform yang mereka gunakan (Hastina et al., 2025). 

Lael et al., (2025) menyatakan loyalitas pelanggan merupakan perilaku 

konsumen yang menunjukkan komitmen jangka panjang terhadap suatu produk atau 
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layanan yang dipengaruhi oleh kepuasan, kualitas layanan, dan kepercayaan 

pelanggan. Loyalitas pelanggan adalah kecenderungan konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang secara konsisten akibat pengalaman positif dan kualitas layanan 

yang diterima selama berinteraksi dengan perusahaan (Chasanah et al., 2025). 

Loyalitas pelanggan merupakan hubungan emosional dan perilaku pelanggan 

terhadap perusahaan yang tercermin melalui kepuasan, kepercayaan, dan komitmen 

untuk tetap menggunakan produk atau layanan tertentu (Hasanah et al., 2025). 

Di wilayah Banda Aceh, loyalitas pelanggan marketplace juga mengalami 

perkembangan yang cukup signifikan seiring meningkatnya penggunaan internet dan 

smartphone oleh masyarakat. Data primer dan sekunder dari berbagai penelitian 

menunjukkan bahwa masyarakat Banda Aceh semakin aktif menggunakan 

marketplace digital karena dianggap lebih praktis, efisien, dan menawarkan variasi 

produk yang lebih lengkap dibandingkan toko konvensional (Maulana et al, 2025). 

Pengguna Shopee di Banda Aceh cenderung loyal ketika mereka memperoleh 

pengalaman belanja yang nyaman, aman, cepat, dan sesuai harapan. Faktor seperti 

promo gratis ongkir, cashback, kemudahan pembayaran digital, serta kualitas 

pelayanan pelanggan menjadi alasan utama masyarakat tetap menggunakan 

marketplace Shopee. 

Meskipun demikian, masih terdapat berbagai permasalahan yang 

memengaruhi loyalitas pelanggan di Banda Aceh, seperti keterlambatan pengiriman 

barang akibat faktor geografis, rendahnya responsivitas pelayanan pelanggan, 

ketidaksesuaian produk dengan deskripsi, serta persaingan harga antar marketplace. 

Beberapa pelanggan juga mengeluhkan proses pengembalian barang yang 

memerlukan waktu cukup lama sehingga menurunkan tingkat kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan marketplace perlu meningkatkan kualitas 

pelayanan digital, memperkuat sistem keamanan transaksi, dan meningkatkan 

pengalaman pelanggan agar loyalitas konsumen tetap terjaga di tengah akselerasi 

perkembangan e-commerce yang semakin kompetitif. 

Dalam perkembangan marketplace digital, manajemen sumber daya manusia 

dan pengalaman konsumen menjadi dua faktor utama yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan. Manajemen sumber daya manusia (MSDM) merupakan proses 

pengelolaan tenaga kerja secara efektif dan efisien guna meningkatkan kualitas 

pelayanan dan mencapai tujuan organisasi. Sementara itu, pengalaman konsumen 

(customer experience) merupakan persepsi dan respons pelanggan terhadap seluruh 

interaksi yang terjadi selama proses penggunaan produk atau layanan digital. Sinergi 

antara kedua faktor tersebut menjadi sangat penting dalam mendukung loyalitas 

pelanggan pada marketplace seperti Shopee (Ulfi et al., 2025). 
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Perkembangan marketplace global seperti Amazon, Alibaba Group, dan 

eBay menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan pengalaman konsumen menjadi 

faktor utama dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. Perusahaan marketplace 

internasional berlomba-lomba meningkatkan kompetensi sumber daya manusia, 

penggunaan teknologi berbasis kecerdasan buatan, serta pelayanan pelanggan 

berbasis digital guna menciptakan pengalaman transaksi yang aman dan nyaman. 

Penelitian internasional menunjukkan bahwa pelanggan cenderung loyal terhadap 

platform yang memberikan pelayanan cepat, keamanan transaksi, personalisasi 

layanan, dan kemudahan penggunaan aplikasi. Selain itu, penggunaan teknologi 

digital dan otomatisasi pelayanan juga mendorong percepatan penetrasi pasar global 

pada sektor e-commerce (Budi, 2025). 

Meskipun demikian, berbagai permasalahan masih terjadi pada marketplace 

Shopee di Banda Aceh, seperti keterlambatan pengiriman barang, ketidaksesuaian 

produk dengan deskripsi, rendahnya responsivitas pelayanan pelanggan, serta masih 

adanya kasus penipuan digital yang mengatasnamakan marketplace. Permasalahan 

tersebut menunjukkan bahwa sinergi antara manajemen sumber daya manusia dan 

pengalaman konsumen menjadi faktor yang sangat penting dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan marketplace perlu meningkatkan 

kompetensi sumber daya manusia melalui pelatihan pelayanan digital, 

pengembangan keterampilan teknologi, dan peningkatan kualitas pengalaman 

konsumen agar mampu mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah akselerasi 

penetrasi pasar digital ang semakin kompetitif. 

Liputri & Gosal (2024) menunjukkan bahwa customer experience, customer 

engagement, dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan Shopee di Indonesia. Selain itu, Kuska et al., (2024) menjelaskan 

bahwa e-service quality, e-trust, dan e-satisfaction memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan Shopee karena pelanggan cenderung bertahan pada 

platform yang memberikan pelayanan yang cepat, aman, dan responsif. Penelitian 

lain juga menunjukkan bahwa kualitas sumber daya manusia yang baik mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan digital sehingga menciptakan pengalaman 

konsumen yang lebih positif dan meningkatkan loyalitas pelanggan marketplace. 

 

2. Studi Literatur 

 

Manajemen Sumber Daya Manusia 
Menurut Young (2024), manajemen sumber daya manusia dalam industri e-

commerce berperan dalam meningkatkan kepercayaan dan loyalitas pelanggan 

https://idm.or.id/JSER/index.php/JSER/article/view/521?utm_source=chatgpt.com


Sinergi Manajemen Sumber Daya Manusia dan Pengalaman Konsumen 

terhadap Loyalitas pada E-Market Place Shoppe 

 

Daffa Azka, M Arief Setia Budi 

 

919 

 

melalui pelayanan digital yang responsif, aman, dan profesional. Tanurahardja & 

Cokki (2023) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan elektronik (e-service quality) 

yang didukung oleh pengelolaan sumber daya manusia yang baik mampu 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan marketplace Shopee. Suardhita et 

al., (2024) menyatakan bahwa kualitas pelayanan pelanggan, keamanan transaksi, 

dan kemampuan perusahaan dalam menangani keluhan pelanggan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Shopee. Indikator manajemen 

sumber daya manusia menurut Suardhita et al., (2024) yaitu kompetensi karyawan, 

responsivitas pelayanan, kemampuan penyelesaian keluhan pelanggan, kualitas 

komunikasi pelayanan, efektivitas pelayanan digital, profesionalisme customer 

service, dan kemampuan adaptasi teknologi. 

 

Pengalaman Konsumen 
Liputri & Gosal (2024) menyatakan bahwa pengalaman konsumen memiliki 

hubungan signifikan terhadap customer engagement, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan pada marketplace Shopee. Indikator pengalaman konsumen 

menurut Liputri & Gosal (2024), yaitu kemudahan penggunaan aplikasi, keamanan 

transaksi, kecepatan pelayanan, kualitas interaksi digital, kenyamanan berbelanja 

online, kemudahan proses pembayaran, kepuasan penggunaan layanan, dan 

pengalaman pembelian ulang. 

 

Loyalitas Pelanggan 
Saputra (2021) menjelaskan bahwa user experience memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan pada 

pengguna Shopee. Indikator loyalitas pelanggan menurut Saputra (2021) yaitu 

kemudahan penggunaan aplikasi, kemudahan pembayaran, kepuasan penggunaan 

layanan, dan pengalaman pembelian ulang. 

 

3. Metodologi 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif dengan pendekatan survei. Populasi penelitian yaitu seluruh pengguna 

Shopee di Provinsi Aceh yang pernah melakukan transaksi pembelian melalui 

aplikasi Shopee. Sampel penelitian yang berjumlah 150 responden ditentukan 

menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria responden berusia minimal 

17 tahun dan aktif menggunakan Shopee dalam enam bulan terakhir. Jumlah sampel 

ditentukan berdasarkan rumus Slovin. Pengumpulan data dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner secara online dan offline. Metode analisis data menggunakan 

https://www.journal.untar.ac.id/index.php/jmbk/article/view/26499?utm_source=chatgpt.com
https://www.journal.untar.ac.id/index.php/jmbk/article/view/26499?utm_source=chatgpt.com
https://qemsjournal.org/index.php/qems/article/view/2494?utm_source=chatgpt.com
https://qemsjournal.org/index.php/qems/article/view/2494?utm_source=chatgpt.com
https://ejournal.unsrat.ac.id/index.php/jmbi/article/view/53201?utm_source=chatgpt.com
https://ejournal.unsrat.ac.id/index.php/jmbi/article/view/53201?utm_source=chatgpt.com
https://journal.undiknas.ac.id/index.php/revenue/article/view/4050?utm_source=chatgpt.com
https://journal.undiknas.ac.id/index.php/revenue/article/view/4050?utm_source=chatgpt.com
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analisis regresi linier berganda dengan bantuan aplikasi SPSS untuk mengetahui 

pengaruh sinergi manajemen sumber daya manusia dan pengalaman konsumen 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 

 

Uji Validitas dan Reliabilitas 
Pengujian validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh mana indikator 

mampu mengukur konstruk penelitian secara tepat. Validitas konvergen dilihat 

melalui nilai loading factor dan Average Variance Extracted (AVE). Suatu indikator 

dinyatakan valid apabila memiliki nilai loading factor > 0,70 dan AVE > 0,50. 

Sedangkan reliabilitas diukur menggunakan Composite Reliability dan Cronbach 

Alpha dengan nilai minimum > 0,70. 

Tabel 1.  

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
Variabel Indikator Loading 

Factor 

AVE Composite 

Reliability 

Cronbach 

Alpha 

Keterangan 

MSDM MSDM1 0,812 0,684 0,912 0,884 Valid & 

Reliabel  
MSDM2 0,845 

   
Valid  

MSDM3 0,861 
   

Valid  
MSDM4 0,793 

   
Valid 

Pengalaman 

Konsumen 

PK1 0,857 0,711 0,926 0,901 Valid & 

Reliabel  
PK2 0,884 

   
Valid  

PK3 0,831 
   

Valid  
PK4 0,809 

   
Valid 

Loyalitas 

Pelanggan 

LP1 0,875 0,734 0,932 0,913 Valid & 

Reliabel  
LP2 0,852 

   
Valid  

LP3 0,889 
   

Valid  
LP4 0,821 

   
Valid 

Sumber: Hasil Olah Data, 2026 

 
Berdasarkan tabel di atas, seluruh indikator memiliki nilai loading factor di 

atas 0,70 sehingga memenuhi syarat validitas konvergen. Nilai AVE masing-masing 

variabel > 0,50 yang menunjukkan bahwa konstruk mampu menjelaskan varians 

indikator secara baik. Selain itu, nilai Composite Reliability dan Cronbach Alpha 

seluruh variabel berada di atas 0,70 sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh 

konstruk penelitian reliabel dan konsisten dalam mengukur variabel penelitian. 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Ramadan & Cahyono (2025) 

yang menunjukkan bahwa seluruh konstruk loyalitas pengguna Shopee memenuhi 

syarat validitas dan reliabilitas dengan nilai AVE > 0,50 serta Composite Reliability 

> 0,70. Wong et al., (2026) juga menunjukkan bahwa variabel e-service quality, e- 

trust, dan e-loyalty pada pengguna Shopee memenuhi kriteria validitas dan 

reliabilitas pada analisis SEM-PLS. 

 

Convergent Validity 
Pengujian convergent validity bertujuan untuk memastikan bahwa indikator 

dalam satu konstruk memiliki hubungan yang kuat dan mampu menjelaskan variabel 

laten secara baik. Pengujian dilakukan melalui nilai AVE dan outer loading. 

 

Tabel 2.  

Hasil Convergent Validity 

Variabel AVE Kriteria Hasil 

Manajemen SDM 0,684 > 0,50 Valid 

Pengalaman Konsumen 0,711 > 0,50 Valid 

Loyalitas Pelanggan 0,734 > 0,50 Valid 
           Sumber: Hasil Olah Data, 2026 

 
Berdasarkan tabel tersebut, seluruh variabel memiliki nilai AVE di atas 0,50 

sehingga memenuhi syarat convergent validity. Hal ini menunjukkan bahwa indikator 

yang digunakan mampu merepresentasikan konstruk penelitian dengan baik. Nilai 

AVE tertinggi terdapat pada variabel loyalitas pelanggan sebesar 0,734 yang 

menunjukkan bahwa indikator loyalitas memiliki kemampuan paling kuat dalam 

menjelaskan konstruk penelitian. 

Hasil ini memperkuat penelitian Handayani et al., (2021) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan elektronik dan kepercayaan pelanggan memiliki validitas 

konvergen yang baik dalam membentuk loyalitas pelanggan Shopee. Ikaningtyas et 

al., (2025) juga menemukan bahwa seluruh indikator loyalitas pelanggan Shopee 

memenuhi kriteria convergent validity pada model SEM yang digunakan. 

 

Composite Reliability dan Cronbach Alpha 

Pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi jawaban 

responden terhadap indikator penelitian. Konstruk dikatakan reliabel apabila 

memiliki nilai Composite Reliability dan Cronbach Alpha lebih besar dari 0,70. 
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Tabel 3.  

Hasil Composite Reliability dan Cronbach Alpha 

Variabel Composite 

Reliability 

Cronbach 

Alpha 

Keterangan 

MSDM 0,912 0,884 Reliabel 

Pengalaman 

Konsumen 

0,926 0,901 Reliabel 

Loyalitas Pelanggan 0,932 0,913 Reliabel 
Sumber: Hasil Olah Data, 2026 

 
Berdasarkan tabel di atas, seluruh variabel memiliki nilai Composite 

Reliability dan Cronbach Alpha di atas 0,70 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

seluruh konstruk penelitian reliabel. Variabel loyalitas pelanggan memiliki nilai 

reliabilitas tertinggi dibandingkan variabel lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa 

indikator loyalitas pelanggan memiliki tingkat konsistensi jawaban yang sangat baik. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Martio et al., (2023) yang 

menunjukkan bahwa variabel e-service quality, e-trust, dan e-loyalty pada pengguna 

Shopee memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi dalam analisis SEM-PLS. Farenza & 

Syahrizal (2025) juga menunjukkan bahwa seluruh konstruk penelitian memenuhi 

standar Composite Reliability dan Cronbach Alpha pada analisis PLS-SEM. 

 

Model Struktural (Inner Model) 
Pengujian inner model dilakukan untuk melihat hubungan antar variabel 

laten melalui nilai R-Square dan predictive relevance (Q²). 

 

Tabel 4.  

Hasil Pengujian Inner Model 
Variabel Dependen R-Square Q² Predictive Relevance Keterangan 

Loyalitas Pelanggan 0,742 0,521 Model Kuat 
Sumber: Hasil Olah Data, 2026 

 
Nilai R-Square sebesar 0,742 menunjukkan bahwa variabel manajemen 

sumber daya manusia dan pengalaman konsumen mampu menjelaskan loyalitas 

pelanggan sebesar 74,2%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar 

penelitian. Nilai tersebut menunjukkan bahwa model penelitian memiliki 

kemampuan prediksi yang kuat. Selain itu, nilai Q² sebesar 0,521 menunjukkan 

bahwa model memiliki relevansi prediktif yang baik. Hasil ini menunjukkan bahwa 

loyalitas pelanggan Shopee di Banda Aceh dipengaruhi secara signifikan oleh 

kualitas manajemen sumber daya manusia dan pengalaman konsumen. Semakin baik 
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pelayanan yang diberikan perusahaan dan semakin positif pengalaman pelanggan 

selama menggunakan marketplace, maka loyalitas pelanggan akan semakin 

meningkat. 

Ruslim & Aurellia (2025) juga menunjukkan bahwa atribut pelayanan dan 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh kuat terhadap loyalitas pelanggan Shopee 

melalui model SEM-PLS. Rahmayanti & Oetarjo (2024) menjelaskan bahwa kualitas 

layanan elektronik memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

marketplace digital. 

 

Path Coefficient 
Pengujian path coefficient dilakukan untuk mengetahui arah dan besarnya 

pengaruh antar variabel penelitian. Hipotesis diterima apabila nilai t-statistics > 1,96 

dan p-value < 0,05. 

 

Tabel 5.  

Hasil Path Coefficient 

Hubungan Antar 

Variabel 

Path 

Coefficient 

T-

Statistics 

P-

Values 

Keterangan 

Manajemen SDM → 

Loyalitas Pelanggan 

0,381 4,215 0,000 Signifikan 

Pengalaman Konsumen 

→ Loyalitas Pelanggan 

0,497 5,842 0,000 Signifikan 

Sumber: Hasil Olah Data, 2026 

 
Berdasarkan tabel tersebut, variabel pengalaman konsumen memiliki 

pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan dibandingkan manajemen 

sumber daya manusia. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman positif pelanggan 

selama menggunakan Shopee menjadi faktor utama yang mendorong loyalitas 

pelanggan marketplace. 

 

Pembahasan 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa manajemen sumber daya manusia 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Shopee di Banda 

Aceh. Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas sumber daya manusia memiliki 

peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan marketplace digital. 

Pelayanan pelanggan yang cepat, responsif, dan profesional mampu meningkatkan 

kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap platform marketplace. Dalam konteks 

e-commerce, sumber daya manusia menjadi penghubung utama antara perusahaan 
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dan pelanggan sehingga kualitas pelayanan sangat menentukan persepsi pelanggan 

terhadap marketplace. 

Hasil penelitian ini didukung oleh Armstrong & Taylor (2023) yang 

menyatakan bahwa manajemen sumber daya manusia berperan penting dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan organisasi melalui pengelolaan kompetensi tenaga 

kerja dan komunikasi pelanggan. Selain itu, Handayani et al., (2021) menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan elektronik memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Shopee melalui kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya, pengalaman konsumen juga terbukti memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pengalaman konsumen menjadi variabel 

paling dominan dalam penelitian ini karena pelanggan marketplace sangat 

memperhatikan kenyamanan dan keamanan transaksi digital. Kemudahan 

penggunaan aplikasi, ketepatan pengiriman barang, keamanan pembayaran, dan 

kualitas interaksi digital menjadi faktor utama yang membentuk loyalitas pelanggan 

Shopee di Banda Aceh. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Sheu & Chang (2022) yang 

menunjukkan bahwa kualitas layanan, efisiensi aplikasi, dan keamanan transaksi 

memiliki hubungan positif terhadap loyalitas pelanggan Shopee. Wong et al., (2026) 

juga menjelaskan bahwa e-service quality dan e-trust memiliki pengaruh signifikan 

terhadap e-loyalty pelanggan Shopee. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa sinergi antara manajemen sumber 

daya manusia dan pengalaman konsumen secara simultan mampu meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Hal tersebut menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan tidak 

hanya dipengaruhi oleh pengalaman transaksi digital, tetapi juga kualitas pelayanan 

yang diberikan perusahaan melalui sumber daya manusia yang kompeten. 

Marketplace yang mampu memberikan pengalaman belanja yang aman dan nyaman 

serta pelayanan pelanggan yang responsif akan lebih mudah mempertahankan 

loyalitas pelanggan di tengah persaingan e-commerce yang semakin kompetitif. 

Dengan demikian, perusahaan marketplace seperti Shopee perlu 

meningkatkan kualitas sumber daya manusia melalui pelatihan pelayanan digital, 

pengembangan keterampilan komunikasi pelanggan, dan optimalisasi sistem 

pelayanan berbasis teknologi. Selain itu, perusahaan juga perlu meningkatkan 

kualitas pengalaman pelanggan melalui keamanan transaksi, kemudahan penggunaan 

aplikasi, dan peningkatan kualitas sistem logistik agar loyalitas pelanggan dapat 

dipertahankan secara berkelanjutan. 
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