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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital mendorong bisnis ritel untuk mengadopsi strategi omnichannel, yang mengintegrasikan
berbagai saluran online dan offline guna menciptakan pengalaman belanja yang lebih lancar dan personal bagi pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk meninjau secara sistematis berbagai studi terkini mengenai implementasi strategi omnichannel
dan pengaruhnya terhadap ketetlibatan pelanggan (customer engagemens) dalam konteks bisnis ritel. Metode yang digunakan
adalah literature review terhadap publikasi ilmiah yang terbit pada periode 2020-2025, mencakup jurnal bereputasi
internasional yang membahas inovasi saluran ritel, perilaku konsumen, pengalaman pelanggan, serta peran teknologi seperti
analitik data, media sosial, dan kecerdasan buatan. Hasil tinjauan menunjukkan bahwa integrasi antar-saluran meningkatkan
kenyamanan dan konsistensi interaksi pelanggan, memperkuat loyalitas merek, dan mendorong keterlibatan yang lebih
tinggi, terutama bila didukung oleh personalisasi berbasis data. Namun, penelitian juga menyoroti tantangan yang dihadapi
bisnis ritel, seperti hambatan adopsi teknologi, perlindungan privasi data, dan kesenjangan kemampuan digital antara ritel
besar dan kecil. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya investasi pada teknologi omnichannel dan pelatihan sumber daya
manusia untuk memastikan implementasi yang efektif. Studi ini memberikan wawasan bagi praktisi dan peneliti tentang
peran kunci strategi omnichannel dalam membentuk hubungan pelanggan yang berkelanjutan di era transformasi digital.

Kata kunci: omnichannel, keterlibatan pelanggan, bisnis ritel, transformasi digital, literature review

ABSTRACT

The development of digital technology bas driven retail businesses to adopt ommichannel strategies, integrating various online and offline channels to
create smoother and more personalized shopping experiences for customers. This study aims to systematically review recent research on the
implementation of ommnichannel strategies and their impact on customer engagement in the retail business context. The method used is a literature
review of scientific publications published between 2020 and 2025, covering reputable international journals that discuss retail channel innovation,
consumer behavior, customer experience, and the role of technologies such as data analytics, social media, and artificial intelligence. The review
results indicate that channel integration enbances customer interaction convenience and consistency, strengthens brand loyalty, and fosters higher
engagement, especially when supported by data-driven personalization. However, the research also highlights challenges faced by retail businesses,
such as technological adoption barriers, data privacy protection, and digital capability gaps between large and small retailers. These findings
underscore the importance of investing in ommnichannel technologies and human resource training to ensure effective implementation. This study
provides valnable insights for practitioners and researchers on the pivotal role of ommichannel strategies in building sustainable customer
relationships in the era of digital transformation.

Keywords: ommnichannel, customer engagement, retail business, digital transformation, literature review
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PENDAHULUAN

Transformasi digital telah mengubah lanskap bisnis ritel secara fundamental. Integrasi teknologi
memungkinkan perusahaan memadukan pengalaman belanja fisik dengan platform daring sehingga
tercipta model omnichannel yang menempatkan pelanggan di pusat interaksi. Penelitian menunjukkan
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bahwa transformasi ini tidak hanya berdampak pada proses penjualan, tetapi juga meningkatkan
ekspektasi pelanggan terhadap personalisasi dan pengalaman berbelanja yang mulus (Zhang et al.,
2022). Dalam konteks ini, keterlibatan pelanggan (customer engagement) menjadi faktor penting bagi
keberhasilan ritel untuk mempertahankan loyalitas dan memperluas pangsa pasar (Ren et al., 2024).

Perubahan perilaku konsumen ritel dipengaruhi oleh dinamika sosial dan budaya, khususnya pada
generasi muda yang menjadi penggerak utama e-commerce dan media sosial. Menurut Chang et al.
(2022) dan Freires et al. (2024), keterlibatan generasi muda dalam praktik keberlanjutan dan
transformasi digital memperkuat identitas sosial sekaligus membentuk preferensi terhadap interaksi
yang lebih personal. Selain itu, kemampuan kepemimpinan di sektor ritel untuk mengarahkan inovasi
saluran omnichannel juga menentukan tingkat keterlibatan pelanggan (Karimi et al., 2023; Jeong, 2024).

Seiring meningkatnya ekspektasi pelanggan, bisnis ritel menghadapi tantangan untuk
mengelola sumber daya manusia (SDM) yang adaptif terhadap teknologi. Ren et al. (2024)
menekankan bahwa kepemimpinan transformasional dapat mendorong perilaku inovatif karyawan yang
relevan dengan strategi omnichannel, termasuk penggunaan analitik data untuk memahami perilaku
pelanggan. Dukungan kepemimpinan yang visioner dan budaya organisasi yang responsif terbukti
meningkatkan kinerja dan memperkuat keberlanjutan perusahaan (Wang et al., 2024; Torres, 2022).

Selain faktor kepemimpinan dan teknologi, keberhasilan implementasi omnichannel juga
dipengaruhi oleh kesiapan organisasi dalam menyediakan pengalaman belanja yang inklusif dan menarik
bagi berbagai segmen pelanggan. Penelitian Fukuda & Zusman (2024) menegaskan pentingnya
keterlibatan yang bermakna dalam proses layanan agar pelanggan merasa memiliki hubungan yang lebih
erat dengan merek. Dalam konteks ini, pengembangan keterampilan sosial dan emosional di kalangan
SDM ritel menjadi penting untuk menjaga kualitas interaksi tatap muka maupun daring (Main et al.,
2025).

Beberapa studi menemukan bahwa integrasi saluran omnichannel yang efektif memperkuat
keterlibatan pelanggan dengan cara meningkatkan kenyamanan, mempercepat respons layanan, dan
memberikan rekomendasi produk yang lebih relevan (Kazak et al., 2021; Tsai et al., 2024). Namun,
masih terdapat kesenjangan dalam kemampuan digital antara perusahaan besar dan usaha kecil-
menengah (UMKM), yang dapat mempengaruhi konsistensi pengalaman pelanggan di berbagai saluran.
Oleh karena itu, pemahaman mengenai faktor keberhasilan implementasi omnichannel menjadi penting
sebagai dasar strategi pengembangan kapasitas SDM dan organisasi.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini melakukan literature review terhadap publikasi ilmiah
periode 2020—2025untuk mengeksplorasi keterkaitan antara strategi omnichannel dan keterlibatan
pelanggan dalam bisnis ritel. Fokus kajian diarahkan pada peran kepemimpinan, adaptasi SDM,
penggunaan teknologi digital, dan pengalaman pelanggan yang berkelanjutan. Hasil kajian ini
diharapkan dapat memberikan wawasan praktis bagi pelaku ritel dan pengambil kebijakan dalam
meningkatkan kinerja organisasi melalui optimalisasi interaksi pelanggan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan Jiterature review untuk meninjau secara sistematis
berbagai hasil penelitian mengenai penerapan strategi omnichannel dan dampaknya terhadap
keterlibatan pelanggan pada bisnis ritel. Fokus kajian diarahkan pada publikasi ilmiah yang terbit
antara 2020 hingga 2025, yang diperoleh melalui basis data bereputasi seperti Scopus, Web of Science,
dan MDPI. Kriteria inklusi ditetapkan pada studi yang secara eksplisit membahas integrasi saluran
omnichannel, pengalaman pelanggan, dan peran kepemimpinan atau pengelolaan sumber daya manusia
dalam sektor ritel. Artikel yang tidak relevan atau tidak memenuhi standar akademik dikecualikan dari
analisis.

Proses peninjauan dilakukan melalui tiga tahap: (1) identifikasi kata kunci seperti omnichannel
strategy, customer  engagement, retail - business, leadership, dan digital - transformation; (2) penyaringan awal
berdasarkan judul dan abstrak untuk memastikan kesesuaian dengan tujuan penelitian; dan (3) analisis
mendalam terhadap hasil, temuan, dan implikasi dari studi yang terpilih. Data yang diperoleh kemudian
dikelompokkan berdasarkan tema utama, seperti inovasi teknologi, perilaku pelanggan, kepemimpinan,
dan pengembangan kapasitas organisasi. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk merumuskan
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sintesis konseptual yang menggambarkan peran strategi omnichannel dalam membangun keterlibatan
pelanggan secara berkelanjutan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Integrasi Teknologi Omnichannel untuk Meningkatkan Pengalaman Pelanggan

Implementasi strategi omnichannel yang efektif bergantung pada kemampuan perusahaan ritel
dalam memadukan berbagai saluran digital dan fisik secara mulus. Penelitian Zhang et al. (2022)
menegaskan bahwa integrasi saluran daring dan luring meningkatkan aksesibilitas produk, mempercepat
proses layanan, dan memberikan pengalaman belanja yang lebih konsisten. Pendekatan ini
memungkinkan pelanggan melakukan transisi yang lancar antar-saluran, seperti dari pencarian produk
secara online ke pembelian di toko fisik, sehingga memperkuat kepuasan dan keterlibatan mereka.

Keterlibatan pelanggan semakin meningkat ketika teknologi omnichannel dioptimalkan melalui
analitik data yang memungkinkan personalisasi rekomendasi produk. Menurut Tsai et al. (2024),
kemampuan perusahaan memahami pola perilaku pelanggan melalui teknologi big data dan kecerdasan
buatan memperkuat hubungan emosional dengan pelanggan dan meningkatkan loyalitas merek.
Pendekatan berbasis data ini juga membantu mengidentifikasi hambatan pelanggan di setiap titik kontak
sehingga perusahaan dapat memperbaiki proses layanan secara berkelanjutan.

Namun, tantangan yang sering muncul adalah kesenjangan kemampuan teknologi di kalangan
ritel kecil dan menengah (UMKM). Seperti disoroti oleh Fukuda & Zusman (2024), keterbatasan
sumber daya dan pengetahuan digital dapat menghambat efektivitas implementasi omnichannel, yang
pada akhirnya mempengaruhi kualitas pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, dukungan kebijakan dan
pelatihan teknis diperlukan untuk memastikan adopsi omnichannel yang lebih merata di seluruh sektor
ritel.

Peran Kepemimpinan dalam Menggerakkan Adopsi Omnichannel

Keberhasilan transformasi omnichannel tidak hanya bergantung pada teknologi, tetapi juga pada
peran kepemimpinan yang mampu menciptakan visi bersama dan menggerakkan perubahan organisasi.
Ren et al. (2024) menekankan bahwa gaya kepemimpinan transformasional mendorong perilaku pro-
lingkungan dan inovatif yang relevan dengan era digital. Pemimpin yang mampu menginspirasi dan
memfasilitasi karyawan untuk mengadopsi teknologi baru akan memperkuat efektivitas implementasi
omnichannel.

Studi Karimi et al. (2023) menunjukkan bahwa kepemimpinan yang mendukung pengembangan
modal psikologis karyawan dapat meningkatkan kemampuan mereka untuk beradaptasi dengan proses
kerja berbasis teknologi. Dalam konteks bisnis ritel, kepemimpinan yang inklusif juga mempengaruhi
tingkat keterlibatan pelanggan karena budaya pelayanan yang responsif dan adaptif dapat diciptakan.

Sebaliknya, organisasi yang kurang memiliki kepemimpinan visioner sering menghadapi
hambatan internal seperti resistensi terhadap perubahan dan keterbatasan koordinasi antar-departemen
(Jeong, 2024). Temuan ini menegaskan pentingnya pendekatan kepemimpinan yang progresif dan
berfokus pada pemberdayaan SDM sebagai fondasi bagi keberhasilan transformasi omnichannel.
Kesiapan dan Kapasitas SDM sebagai Faktor Penentu

Kualitas keterlibatan pelanggan melalui omnichannel juga ditentukan oleh kesiapan dan
kapasitas sumber daya manusia dalam mengelola pengalaman pelanggan. Main et al. (2025) menyatakan
bahwa keterampilan sosial dan emosional karyawan berperan penting dalam menciptakan interaksi
pelanggan yang lebih bermakna, terutama di titik kontak langsung seperti layanan pelanggan dan media
sosial.

Studi Torres (2022) menyoroti bahwa budaya organisasi yang mendukung pembelajaran dan
adaptasi teknologi memudahkan karyawan untuk mengadopsi inovasi omnichannel. Dalam lingkungan
yang inklusif dan kolaboratif, SDM lebih termotivasi untuk mengembangkan kemampuan digital dan
memberikan layanan yang konsisten di seluruh saluran.

Namun, kesenjangan keterampilan digital masih menjadi tantangan utama bagi banyak
organisasi ritel, khususnya UMKM. Menurut Wang et al. (2024), investasi dalam pelatthan SDM dan
pengembangan kepemimpinan visioner menjadi strategi penting untuk meningkatkan kemampuan
adaptasi teknologi dan membangun hubungan pelanggan yang berkelanjutan.

Keterlibatan Pelanggan sebagai Kunci Keberlanjutan Bisnis Ritel
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Penerapan omnichannel yang efektif dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan melalui
interaksi yang lebih personal dan konsisten. Kazak et al. (2021) menemukan bahwa pelanggan yang
merasa diperhatikan secara personal lebih cenderung memiliki loyalitas tinggi terhadap merek dan
melakukan pembelian berulang. Dengan demikian, pengalaman pelanggan yang positif berperan
langsung terhadap keberlanjutan bisnis ritel.

Fukuda & Zusman (2024) menambahkan bahwa keterlibatan pelanggan tidak hanya
mempengaruhi kinerja jangka pendek tetapi juga memperkuat hubungan jangka panjang antara
pelanggan dan merek. Hal ini dicapai melalui komunikasi yang relevan, layanan yang cepat, dan
kemudahan berinteraksi di berbagai saluran.

Meski demikian, penelitian Williams (2025) menunjukkan bahwa keterlibatan pelanggan dapat
tethambat jika perusahaan gagal menjaga keseimbangan antara otomatisasi digital dan sentuhan
manusia. Oleh karena itu, kombinasi antara inovasi teknologi dan layanan personal menjadi strategi
penting untuk mempertahankan hubungan yang bermakna dengan pelanggan.

KESIMPULAN

Hasil kajian  /fiterature  review periode 2020-2025 menunjukkan bahwa penerapan strategi
omnichannel berperan signifikan dalam meningkatkan keterlibatan pelanggan melalui pengalaman
belanja yang lebih mulus, personal, dan konsisten di seluruh saluran. Integrasi teknologi seperti analitik
data dan kecerdasan buatan membantu perusahaan memahami preferensi pelanggan dan memberikan
rekomendasi produk yang relevan. Keberhasilan implementasi strategi ini tidak hanya dipengaruhi oleh
ketersediaan infrastruktur digital, tetapi juga oleh peran kepemimpinan yang visioner serta budaya
organisasi yang mendukung inovasi. Faktor-faktor ini memungkinkan perusahaan ritel
mempertahankan loyalitas pelanggan dan mencapai keberlanjutan bisnis dalam menghadapi dinamika
pasar yang kompetitif.

Meski demikian, penelitian juga menyoroti tantangan utama yang perlu diatasi, seperti
kesenjangan kemampuan digital antara perusahaan besar dan UMKM, resistensi internal terhadap
perubahan, dan perlunya menjaga keseimbangan antara otomatisasi teknologi dengan sentuhan
manusia. Untuk mengoptimalkan manfaat strategi omnichannel, diperlukan investasi pada
pengembangan sumber daya manusia yang adaptif terhadap teknologi, kepemimpinan yang inklusif,
serta kebijakan pendukung yang dapat memperluas penerapan inovasi digital di sektor ritel. Temuan ini
diharapkan dapat menjadi landasan bagi pelaku bisnis dan pembuat kebijakan dalam merumuskan
strategi yang berorientasi pada pengalaman pelanggan dan keberlanjutan jangka panjang.
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