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Pendahuluan

Saat ini, pertumbuhan sektor ritel Indonesia telah memasuki fase baru di mana transformasi
digital dipercepat dengan kecepatan yang luar biasa. Perubahan perilaku konsumen di Indonesia,
yang dipengaruhi oleh faktor eksternal seperti teknologi disruptif, mendorong perusahaan untuk
secara mendasar mengubah strategi pemasarannya (Dewi, 2023). Arus ini semakin dipacu oleh

perubahan tren berbelanja setelah pandemi COVID-19, sehingga kanal belanja online dan offline
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menjadi tidak dapat dipisahkan.

Pemain ritel modern kini sedang menghadapi tantangan untuk berhasil mengintegrasikan
operasi toko offline dan online saat mereka menyesuaikan diri dengan kebutuhan konsumen yang
sangat dinamis di era transformasi digital ini (Gerald, Prakasa, & Wandebori, 2024).

Situasi ini mendorong pendekatan omnichannel menjadi langkah strategis utama yang
memungkinkan konsumen berbelanja melalui beberapa saluran terintegrasi tanpa hambatan apapun.
Pertumbuhan cepat ekspektasi konsumen dan peningkatan permintaan untuk belanja online telah
mengharuskan integrasi sistem distribusi yang dapat melayani pelanggan secara seamless di berbagai
saluran secara bersamaan (A. Fernando, Siagian, Muthia, & Setiowati, 2025). Dalam konteks ini,
omnichannel bukan hanya sekadar tren, tetapi telah menjadi kebutuhan strategis yang menentukan
kompetitif perusahaan ritel di Indonesia.

Pengalaman omnichannel adalah sistem penjualan yang terintegrasi di berbagai saluran.
Sistem ini memungkinkan pelanggan memperoleh informasi tentang produk atau layanan secara
mandiri. Pelanggan juga dapat melakukannya dengan independen tanpa bergantung pada pihak lain.
Pengalaman omnichannel adalah kemandirian dalam menyelesaikan transaksinya melalui berbagai
kanal yang saling terhubung (Pratama & Priyambodo, 2021). Adapun kelima dimensi pengalaman
omnichannel yaitu konektivitas, integrasi, konsistensi, fleksibilitas, dan personalisasi. Kelima
dimensi ini menjadi dasar bagi pengalaman berbelanja yang dapat berlangsung secara mulus dan
memuaskan bagi konsumen, terlepas dari apakah mereka mengaksesnya melalui aplikasi, situs web,
atau toko fisik.

Selain itu, kualitas layanan sama pentingnya. Yang dimaksud dengan kualitas layanan telah
diajukan sebagai penentu penting kepuasan pelanggan dalam beberapa ranah dalam literatur, dan
dalam konteks ritel yang lebih berbasis digital, hal ini mencakup kemudahan penggunaan, fitur sistem
keandalan/kualitas, serta hasil yang terkait kinerja (Bahri, Susan, & Gunawan, 2023). Dengan kata
lain, pengalaman omnichannel yang berkualitas harus sejalan dengan standar layanan yang memadai
agar kepuasan pelanggan dapat tercapai secara maksimal.

Akbarina (2025) dalam studinya menekankan bahwa strategi pemasaran omnichannel
memainkan peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas di industri ritel
kontemporer. Namun demikian, temuan ini tidak selalu bersifat universal. Putra & Sobari (2024)
menemukan bahwa pengalaman omnichannel tidak selalu berhubungan langsung dengan kepuasan
pelanggan, karena kualitas layanan dan partisipasi pengguna terbukti lebih memengaruhi hasil

akhirnya. Ini menunjukkan bahwa hubungan antara ketiga variabel tersebut adalah kompleks dan
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bergantung pada konteks.

Penelitian di Indonesia menunjukkan bahwa kemudahan layanan omnichannel dan
kongruensi omnichannel terbukti berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan dan kepuasan
konsumen, yang pada akhirnya mendorong niat penggunaan ulang dan rekomendasi dari mulut ke
mulut (K. Fernando & Christiarini, 2025). Meski demikian, kajian yang secara khusus meneliti
pengaruh omnichannel experience dan service quality secara simultan terhadap customer satisfaction
dalam konteks ritel modern di Indonesia masih terbatas, sehingga penelitian ini hadir untuk mengisi
kesenjangan tersebut.

Meskipun berbagai penelitian telah mengkaji omnichannel dan kualitas layanan, sebagian
besar penelitian masih berfokus pada konteks e-commerce atau sektor tertentu. Selain itu, hasil
penelitian sebelumnya menunjukkan inkonsistensi, di mana tidak semua studi menemukan pengaruh
langsung omnichannel experience terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, masih terdapat
kesenjangan penelitian (research gap) terkait bagaimana hubungan antara omnichannel experience
dan service quality secara simultan dalam mempengaruhi customer satisfaction, khususnya pada
konteks ritel modern di Indonesia.

Berdasarkan penjelasan di atas, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara sistematis
melalui metode studi pustaka mengenai dampak omnichannel experience dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan di kalangan konsumen ritel modern di Indonesia. Temuan penelitian
diharapkan mampu memberikan kontribusi teoretis untuk pengembangan ilmu manajemen
pemasaran, serta berfungsi sebagai referensi praktis bagi pelaku industri ritel dalam menyusun

strategi layanan yang lebih terpadu dan fokus pada kepuasan pelanggan.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kepustakaan (Library
Research) sebagai kerangka utama dalam proses pengumpulan dan analisis data. Pendekatan ini
dipilih karena dinilai paling sesuai untuk menghasilkan serangkaian deskripsi yang mendalam dan
komprehensif mengenai faktor-faktor yang diduga mempengaruhi variabel-variabel yang menjadi
fokus dalam penelitian ini, yakni Omnichannel Experience, Service Quality, dan Customer
Satisfaction pada konsumen ritel modern di Indonesia (Pratama, Muhksin, & Suhartini, 2025). Secara
khusus, penelitian ini menggunakan pendekatan Systematic Literature Review (SLR) untuk
mensintesis berbagai temuan empiris dari penelitian-penelitian terdahulu, sekaligus membangun

hipotesis konseptual yang dapat diuji pada penelitian selanjutnya.



LITERATURE REVIEW: PENGARUH OMNICHANNEL EXPERIENCE DAN SERVICE QUALITY
TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION PADA KONSUMEN RITEL MODERN DI INDONESIA
Angelica ', Feby Audrey °, Petrus Loo*

Metode SLR dipilih karena memiliki keunggulan dalam menghasilkan sintesis yang
terstruktur, transparan, dan dapat direplikasi dibandingkan dengan tinjauan pustaka konvensional.
Prosedur analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui tahapan sistematis sebagai berikut:

Pertama, tahap identifikasi kata kunci (Alfajri, Pratama, Said, & Atiah, 2026). Pencarian
literatur dilakukan menggunakan kata kunci yang telah ditentukan secara spesifik, meliputi
omnichannel experience, service quality, customer satisfaction, ritel modern, dan Indonesia.
Kombinasi kata kunci ini digunakan baik dalam bahasa Indonesia maupun bahasa Inggris guna
memastikan cakupan literatur yang luas dan representatif.

Lalu, seleksi artikel berdasarkan kriteria inklusi dimana tidak semua artikel yang ditemukan
dalam proses pencarian digunakan sebagai sumber dalam penelitian ini. Artikel dipilih berdasarkan
beberapa kriteria inklusi, yaitu: (a) diterbitkan dalam rentang waktu 2018 hingga 2024 untuk
memastikan relevansi dan kemutakhiran temuan; (b) memiliki keterkaitan langsung dengan minimal
satu variabel yang diteliti; serta (c) bersumber dari jurnal yang telah terindeks di platform akademik
terpercaya seperti Google Scholar, SINTA (Science and Technology Index), Elsevier, dan Scopus.
Pemilihan platform-platform tersebut didasarkan pada kredibilitas dan reputasinya sebagai basis data
jurnal internasional maupun nasional yang telah melalui proses peer-review, sehingga kualitas dan
validitas sumber yang digunakan dapat dipertanggungjawabkan secara akademis.

Setelah artikel-artikel yang memenuhi kriteria inklusi berhasil diidentifikasi, dilakukan
proses ekstraksi data secara sistematis. Pada tahap ini, peneliti mencatat informasi penting dari setiap
artikel, meliputi nama penulis, tahun terbit, tujuan penelitian, metode yang digunakan, variabel yang
diteliti, serta temuan utama yang relevan dengan topik penelitian ini. Data yang telah diekstraksi
kemudian disintesis secara tematik untuk menemukan pola, konsistensi, maupun kesenjangan antar
temuan dari berbagai studi (Pratama, Asa, Irwin, & Ferdaus, 2025). Proses sintesis ini dilakukan
dengan membandingkan dan mengintegrasikan hasil-hasil penelitian terdahulu guna membangun
pemahaman yang komprehensif mengenai hubungan antara omnichannel experience, service quality,
dan customer satisfaction.

Berdasarkan hasil sintesis, penelitian ini merumuskan kesimpulan konseptual dan
mengembangkan hipotesis yang menggambarkan pengaruh antar variabel. Hipotesis-hipotesis ini
diharapkan dapat menjadi landasan bagi penelitian empiris selanjutnya yang ingin menguji hubungan
tersebut secara kuantitatif di lapangan.

Selain bersumber dari jurnal-jurnal ilmiah, penelitian ini juga dilengkapi dengan referensi dari

berbagai buku teks dan karya ilmiah lainnya yang memiliki keterkaitan langsung dengan tema yang
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diteliti. Penggunaan referensi buku ini bertujuan untuk memperkuat landasan teori serta memberikan
perspektif yang lebih luas dalam memahami konsep-konsep utama yang dibahas. Dengan kombinasi
sumber jurnal ilmiah dan referensi buku yang relevan, diharapkan penelitian ini mampu menghasilkan
kajian pustaka yang solid, terstruktur, dan dapat memberikan kontribusi nyata bagi pengembangan
ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran, khususnya dalam konteks ritel modern di

Indonesia.

Hasil dan Pembahasan

Bagian ini menyajikan hasil sintesis dari berbagai penelitian terdahulu yang telah dikaji
secara sistematis melalui pendekatan Systematic Literature Review (SLR). Temuan-temuan dari
jurnal yang terkumpul dianalisis dan disusun secara tematik berdasarkan hubungan antar variabel
yang diteliti, yakni pengaruh omnichannel experience dan service quality terhadap customer
satisfaction pada konsumen ritel modern di Indonesia. Penyajian hasil kajian dilengkapi dengan tabel
ringkasan penelitian terdahulu guna memberikan gambaran yang lebih sistematis dan komprehensif

mengenai konsistensi temuan lintas studi.

Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No Peneliti, Hasil Riset (dari Abstrak Persamaan Perbedaan dengan
tahun Kesimpulan) dengan Riset ini Riset ini
1 (Tomas & Hasil penelitian ini | Omnichannel Omnichannel experience
Fitriningru | menunjukkan omnichannel | experience dimediasi omnichannel
m, 2022) integration quality | berpengaruh perceived value
berpengaruh positif | positif  terhadap | berpengaruh positif
signifikan terhadap | customer terhadap customer
customer satisfaction dan | satisfaction. satisfaction.

juga saat secara tidak
langsung saat dimediasi oleh

omnichannel perceived
value.

2 (Suriansha, | Omnichannel yang | Omnichannel Penelitian terdahulu

2021) merupakan pengembangan | experience membahas omnichannel

dari multichannel melalui | berpengaruh secara konseptual dan
integrasi saluran penjualan | positif  terhadap | mengklasifikasikan
offline dan online berbasis | customer penelitian-penelitian
teknologi terbukti | satisfaction. terdahulu tentang
berpengaruh positif omnichannel, penelitian
terhadap customer ini jauh lebih spesifik
satisfaction melalui karena menggabungkan
peningkatan  pengalaman dua variabel independen
berbelanja konsumen yang sekaligus.
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lebih mulus, konsisten, dan
terintegrasi.
(Tomas & Penelitian ini mengukur | Kedua penelitian | Penelitian terdahulu
Fitriningru | tingkat kematangan | sama-sama berfokus pada
m, 2022) implementasi omnichannel | mengkaji pengukuran tingkat
customer experience pada | omnichannel kematangan
perusahaan berbasis jasa | customer omnichannel pada
menggunakan Omnichannel | experience perusahaan jasa
Maturity Model. sebagai faktor | menggunakan penilaian
yang ahli, sedangkan
berkontribusi penelitian ini mengkaji
terhadap pengaruh  omnichannel
peningkatan experience dan service
customer quality secara simultan
satisfaction dalam | terhadap customer
konteks bisnis | satisfaction pada
modern. konsumen ritel modern di
Indonesia menggunakan
pendekatan  Systematic
Literature Review.
(Rohaeni & | Kualitas pelayanan | Mengkaji Penelitian terdahulu
Marwa, berpengaruh  kuat  dan | hubungan antara | meneliti pengaruh
2018) signifikan terhadap | service  quality | service quality terhadap
kepuasan pelanggan. dan customer | customer satisfaction
satisfaction pada satu perusahaan jasa
sebagai dua | transportasi
variabel yang | menggunakan  metode
saling  berkaitan | kuantitatif, =~ sedangkan
dan terbukti | penelitian ini mengkaji
berpengaruh service quality bersama
positif signifikan | omnichannel experience
satu sama lain. secara simultan terhadap
customer satisfaction
pada konsumen ritel
modern di  Indonesia
menggunakan Systematic
Literature Review.
(Apriani, Kelima dimensi kualitas | Menggunakan Penelitian terdahulu
2022) pelayanan yaitu bukti fisik, | kelima  dimensi | meneliti pengaruh
keandalan, daya tanggap, | SERVQUAL service quality secara
jaminan, dan empati secara | sebagai indikator | parsial dan simultan
bersama-sama maupun | pengukuran terhadap kepuasan
parsial berpengaruh | service  quality | konsumen di satu kedai
signifikan terhadap | dan mengkaji | kopi menggunakan
kepuasan konsumen. pengaruhnya metode kuantitatif,
terhadap customer | sedangkan penelitian ini
satisfaction mengkaji service quality
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sebagai variabel | bersama  omnichannel
dependen. experience terhadap
customer satisfaction
pada konsumen ritel
modern di  Indonesia
secara lebih luas melalui
pendekatan  Systematic
Literature Review.
(Reza Nurul | Kualitas pelayanan | Mengkaji Penelitian terdahulu
Ichsan, berpengaruh signifikan | pengaruh service | meneliti pengaruh
2021) terhadap kepuasan | quality terhadap | service quality terhadap
pelanggan. customer kepuasan pelanggan pada
satisfaction  dan | satu perusahaan asuransi
menemukan menggunakan regresi
bahwa service | linier sederhana dengan
quality data primer, sedangkan
berpengaruh penelitian ini mengkaji
positif dan | service quality bersama
signifikan omnichannel experience
terhadap kepuasan | secara simultan terhadap
pelanggan. customer satisfaction
pada konsumen ritel
modern di Indonesia
melalui pendekatan
Systematic Literature
Review.
(Parasurama | Kelima indikator kualitas | Menggunakan Penelitian ini meneliti
n, 2022) pelayanan yaitu | kelima  dimensi | pengaruh service quality
keberwujudan, keandalan, | SERVQUAL terhadap kepuasan
daya tanggap, jaminan, dan | sebagai indikator | konsumen pada satu
empati secara bersama-sama | pengukuran warung makan
maupun parsial berpengaruh | service  quality | menggunakan  metode
signifikan terhadap | dan mengkaji | kuantitatif dengan 100
kepuasan konsumen. pengaruhnya responden dan teknik
terhadap customer | accidental sampling,
satisfaction. sedangkan penelitian ini
mengkaji service quality
bersama  omnichannel
experience secara
simultan terhadap
customer satisfaction
pada konsumen ritel
modern di  Indonesia
melalui pendekatan
Systematic Literature
Review.
(Handoko, | Kualitas pelayanan | Mengkaji Penelitian terdahulu
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2017) berpengaruh signifikan | pengaruh service | meneliti service quality
terhadap kepuasan | quality terhadap | pada satu warung makan
konsumen. customer secara kuantitatif,

satisfaction  dan | sedangkan penelitian ini
menemukan hasil | mengkaji service quality
yang positif dan | bersama  omnichannel
signifikan. experience terhadap
customer satisfaction
pada ritel modern

Indonesia melalui
Systematic Literature
Review.

Pengaruh Omnichannel Experience terhadap Customer Satisfaction

Berdasarkan hasil kajian terhadap berbagai literatur ilmiah yang relevan, ditemukan dari
mayoritas penelitian yang membuktikan bahwa omnichannel experience menunjukkan pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan ini diperoleh dari berbagai
penelitian yang dilakukan di beragam konteks industri dan negara, termasuk Indonesia.
Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Selain omnichannel experience, kajian literatur juga mengidentifikasi bahwa service quality
merupakan variabel yang secara mayoritas berkontribusi signifikan terhadap customer satisfaction.
Hal ini ditemukan secara lintas sektor, mulai dari ritel konvensional, e-commerce, hingga platform
digital di Indonesia.
Pengaruh Omnichannel Experience dan Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Omnichannel Experience (X1) dan Service Quality (X2) secara bersama-sama memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction (Y). Integrasi saluran yang
konsisten dan mulus terbukti mampu mengurangi kebingungan konsumen serta menurunkan biaya
pencarian informasi lintas saluran, sehingga secara bersamaan meningkatkan kepercayaan dan
kepuasan konsumen terhadap peritel. Penelitian yang membuktikan bahwa kepercayaan dan
kepuasan konsumen dapat diperkuat melalui pengalaman positif yang diperoleh dari kualitas layanan
multisaluran, di mana loyalitas juga terbentuk dari tingginya pengalaman dalam integrasi layanan
yang konsisten di seluruh titik kontak. Hal ini mengindikasikan bahwa omnichannel experience dan
service quality bukanlah dua kekuatan yang berdiri sendiri, melainkan saling melengkapi dan
memperkuat satu sama lain dalam membentuk kepuasan konsumen secara holistik. Dengan
demikian, hasil kajian literatur ini mendukung hipotesis ketiga penelitian ini, yaitu:

H3: Omnichannel Experience dan Service Quality secara simultan berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Customer Satisfaction pada konsumen ritel modern di Indonesia.
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Kerangka Konseptual

Berdasarkan hasil kajian pustaka yang telah diuraikan sebelumnya, serta mempertimbangkan
hubungan teoritis dan empiris antar variabel yang diteliti, maka dapat dibangun sebuah model
konseptual sebagai landasan dalam penelitian ini. Model konseptual ini merupakan representasi
visual dan sistematis dari kerangka berpikir peneliti dalam menjelaskan bagaimana variabel-variabel
yang diteliti saling berkaitan satu sama lain. Dalam penelitian ini, Omnichannel Experience dan
Service Quality diposisikan sebagai variabel independen yang diduga memiliki pengaruh sigifikan
terhadap Customer Satisfaction sebagai variabel dependen. Hubungan antar variabel tersebut
didasarkan pada berbagai temuan dari penelitian-penelitian terdahulu yang telah membuktikan
bahwa pengalaman belanja lintas saluran yang terintegrasi serta kualitas layanan yang baik
merupakan dua faktor krusial yang secara langsung membentuk tingkat kepuasan konsumen,

khususnya dalam konteks industri ritel modern:

Omnichannel
Experience (X1)
H1
Customer
Satisfaction (Y)
Service Quality (X2) H2
H3

SIMPULAN
Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji secara sistematis pengaruh omnichannel experience
dan service quality terhadap customer satisfaction pada konsumen ritel modern di Indonesia melalui
pendekatan Systematic Literature Review (SLR). Berdasarkan hasil sintesis dan analisis terhadap
berbagai literatur ilmiah yang telah dikaji, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Omnichannel experience memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction pada
konsumen ritel modern di Indonesia. Konsumen yang merasakan pengalaman berbelanja

yang terintegrasi, konsisten, mudah diakses, dan seamless di seluruh saluran baik online dan
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offline yang cenderung menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Temuan ini

konsisten dengan mayoritas literatur yang dikaji, yang secara kolektif menegaskan bahwa

integrasi channel, konsistensi informasi, kemudahan akses, dan seamless journey merupakan
dimensi-dimensi krusial yang membentuk kepuasan konsumen dalam lingkungan ritel
omnichannel. Dengan demikian, HI dalam penelitian ini diterima.

2. Service quality terbukti berkontribusi signifikan terhadap customer satisfaction pada
konsumen ritel modern di Indonesia. Kualitas layanan yang mencakup dimensi tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy secara konsisten menjadi penentu utama
apakah konsumen akan merasakan kepuasan atau kekecewaan setelah berinteraksi dengan
penyedia layanan ritel. Temuan ini berlaku lintas sektor dan lintas konteks, termasuk dalam
ekosistem ritel digital Indonesia yang terus berkembang pesat. Dengan demikian, H2 dalam
penelitian ini diterima.

3. Omnichannel experience dan service quality terbukti berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction pada konsumen ritel modern di Indonesia. Kedua variabel ini tidak berdiri sendiri,
melainkan saling melengkapi dan memperkuat satu sama lain dalam membentuk kepuasan
konsumen.

Perusahaan ritel yang mampu menghadirkan pengalaman omnichannel yang terintegrasi
sekaligus mempertahankan standar kualitas layanan yang tinggi di seluruh salurannya terbukti
memiliki peluang jauh lebih besar untuk menciptakan customer satisfaction yang optimal dan
berkelanjutan. Dengan demikian, H3 dalam penelitian ini diterima. Secara keseluruhan, penelitian
ini menegaskan bahwa di era transformasi digital ritel Indonesia, kepuasan konsumen tidak lagi dapat
dibentuk hanya melalui satu pendekatan tunggal. Dibutuhkan sinergi yang kuat antara pengalaman
omnichannel yang mulus dan kualitas layanan yang konsisten untuk dapat memenuhi, bahkan

melampaui, ekspektasi konsumen ritel modern yang semakin dinamis dan kritis.
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