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PENDAHULUAN

Perdagangan ritel di Indonesia kian bertumpu pada ekosmsterithanneldi mana konsumen
berpindahpindah titik kontak ¢ustomer touchpointsberbagaikanal untuk mencari informasi,
melakukan pemesanan, mengambil barang, hingga mengajukan retur. Kkggtdan tersebut
tentunya membutuhkan kualitas layanan logistiitics service qualifSQ) sepertketepatan waktu
(timelines$, ketersediaanafailability), dan kondisi ¢onditior), serta kemudahan retweturn) yang
menjadi penentu pengalaman pelanggan dan kinerja ritel pada tahap pemenuhan(fetaredoet
al., 2021) Konsumenomnichanneltidak hanya menilai kecepatan pengiriman, tetapi juga integrasi
layanan antar kanal, aliran tanpa hambatan ititakontak, serta visibilitas stok dan pengambilan
lintas kana[Caiet al.,2024) Omnichannel logistics service qualityelibatkan integrasi antachannel
offline maupuronline mulai dari informasi produk, ketersediaan stok, harga, hingga layanan pelanggan
(Patten, 2021)Layanan logistik menjadi pengaruh terbesar terhadap kepupesabeliankarena
pelanggan mengharapkan ketersediaan produk yang akurat, keandalan waktu, dan proses retur yang
ringkas ketika dibutuhkan.

PenelitianLin et al. (2023) menyimpulkan bahwa keandalan waktu pengiriman, kondisi paket,
dan akurasi pemenuharav@ilability/conditior) dapat menciptakan kepuasan pelanggan dalam
lingkungan e-commerce yang mirip dengan omnichannel Pelangganomnichannel cenderung
melibatkan interaksi lintas kanal seperti pengambilan diadfioe atau pengiriman langsung, sehingga
kualitas layanan logistik yang buruk dapat menyebabkan ketidakpuasan pel&eggditianCotarelo
et al. (2021)menggunakan tiga skenario pembelanjaamichannelang terdiri dari BOPS, BOSD,
dan BSSD.Penelitian menegaskan pentingnya kebijakan/kemudahan retur terutama pada skenario
pengiriman langsung ke alamat pelanggampdirect), sekaligus menyerukan peninjauan ulang cara
mengukur kepuasan/loyalitas di lingkungamnichannel

Penelitian yang lebih baru mulai menautkan kualitas integrasi dan opemaishannetlengan
perilaku pascapengalaman sepeatironage intentioriniat berkunjung/berbelanja kembali). Penelitian
Olfa (2022) menunjukkan bahwa integrasimnichanneldan operational LSQberpengaruh pada
kepuasan pelanggan dan kepuasan pelanggan dapat meningledtkaage intentionStudi tersebut
juga menyoroti bahwa riset dengan perspektif konsumen gradechannemasih relatif terbatas dan
sporadis, sehingga ruang untuk memperkayabsisavioral outcomedi luar loyalitas tetap terbuka.
PenelitianLisnawatiet al. (2023) juga menegaskan bahwa kualitas layaoamichannelyang tinggi
secara signifikan dapat meningkatkan intensi pembelian pelanggan.

Penelitian ini menggunakan dua skenario pembelargaarichannel yaitu BOPS dan BOSD
yang merupakan skenario yang paling lazim diadopsi peritel untuk kategori produk yang mudah dibawa
(portable), sehingga fokus pada kedua skenario tersebut akan memberikan rekomendasi layanan yang
lebih preskriptif bagi pengelolaan LSQ. Penelit@otarelcet al.(2021)menegaskan bahwa kemudahan
retur menjadi sangat relevan pada skenario BOPS dan BOSD yang mempertegas urgensi perancangan
proses retur yang sederhana, transparan, dan cepat agar persepsi layanan tetap positif saat terjadi
ketidakcocokan. Dilihat dari sisgoritis, tinjauan ulang pengukuran kepuasan/loyalitas di lingkungan
omnichannelmembuka peluang pengayaan model dengaicomeperilaku lain yang lebih dekat
dengan niat perilaku aktual konsumBengan memperluasitcomepenelitian keatronage intention
penelitian im menjembatani penelitian LSQ demstomer satisfactiodengan perilaku konsumen nyata,
yang merupakan aspek penting dalam asehichannemodern(Hui et al.,2025)

Kebaruan penelitian ini terletak pada replikasi de€aiareloet al. (2021)namun secara spesifik
membatasi skenario pada BOPS dan BOSD (tanpa BSSD) agar selaras dengan fokus kategori produk
portable Penelitian ini memperluasutcomedengan menambahkan varialgdtronage intention
sebagaimana ditunjukkan oleh penelit@ifa (2022) PenelitianCotareloet al. (2021)menggunakan
tiga skenarioomnichannel(BOPS, BOSD, dan BSSD) secara bersamaan, namun tidak melakukan
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analisis mendalam per skenario berdasarkan karakteristik produk. Produk portabel lebihjikelevan
dikaitkan dengan dua skenario saja, yaitu BOPS dan BOSD karena BSSD umumnya digunakan untuk
produk berukuran besar dan tidak portabel. Tidak adanya pemisahan menyebabkan peoielitém

et al. (2021)berpotensi terdistorsi oleh perbedaan sifat produk yang dilayani tiap skenario. Penelitian
ini mengisi celah tersebut dengan menyempitkan konteks pada dua skenario paling relevan untuk produk
portabel, sehingga pengaruh LSQ dapat dipetakan dengan labit alan aplikatif bagi peritel.
PenelitianCotareloet al. (2021)hanya berfokus padaistomer satisfactiodancustomer loyaltytanpa
memperluas konsekuensi perilaku pelanggan lebih japhatkenage intentionPadahal, dalam literatur
omnichannel terbaru, patronage intentiondianggap sebagabehavioral outcomeyang lebih
komprehensif dan mencerminkan keputusan kunjung atau beli ulang secara(@lfata2022)
Penelitian ini mengisi celah teoritis dengan menambalpkdionage intentiorsebagai luaran lanjutan

dari customeisatisfaction

Omnichannee d al ah skema dalam perdagangan ritel y a
baik secaraoffline maupunonline untuk menciptakan pengalaman berbelanja bagi pelanggan yang
terdiri dari keselarasan informasi, proses, harga/promosi, dan layanan yang dapat mendorong loyalitas
(Gao & Huang, 2021; Wolf & Fischer, 2023eberhasilaromnichannebergantung padikesesuaian
teknologi dan proses, mulai dari sinkronisasi data persediaan, pelacakan pesanan, dan kebijakan layanan
yang berkontribisi pada pengalaman dan kepuasan pelanggan lintag8aamha & Dutta, 2023)

Logistics Service Qualitf SQ) adalah evaluasi pelanggan atas sejauh mana kualitas layanan
logistik, mulai dari pemrosesan pesanan, pengiriman, hingga purnajual dapat memenuhi atau melampaui
ekspektasi pelanggdhin et al.,2023) LSQ pada ritel modern kerap dipetakan pada egipateninti,
yakni timeliness(ketepatan dan keandalan waldgad timg, availability (ketersediaan produk serta
akurasi informasi persediaan saat pemesartamylition (keutuhan fisik dan akurasi pesanan saat
diterima), darreturn (kemudahan, kejelasan, serta kecepatan prosedur pengembalian)elemesik
tersebutmerepresentasikan kinerja arus barang dari hulu hingga-pasgarahar(Cotareloet al.,

2021) Elemenrelemen LSQ khususnya ketepatan waktu, ketersediaan, dan kondisi kiriman secara
konsisten mendorong kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas peladdedu 6 aeh al., 2024)
Prosedur retur yang mudah dan responsiendorong kepuasan pelanggan dan perilaku
pascapengalaman, sehingga melengkapi pematiness, availabilitydanconditiondalam membentuk
evaluasi layanan yang posito et al.,2023)

Customer satisfactioadalah evaluasi menyeluruh pelanggan tentang seberapa baik produk/jasa
memenuhi kebutuhan dan ekspek(Asidella & Indradewa, 2024Lustomer satisfactiodibentuk oleh
perbandingan antara kinerja yang dipersepsikan dan ekspektasi, di mana kinerja yang memenuhi/
melampaui ekspektasi menghasilkan kepudSahiebleret al.,2025) Dalam kontekomnichannel
peningkatan kualitas integrasi kanal seperti sinkronisasi informasi, transaksi, dan pemenuhan terbukti
memperbaiki pengalaman sehingga mendorong kepuasan peléBggkiey & Feldman, 2024)

Customer loyaltynerujuk pada komitmen sikap yang relatif stabil terhadap sebuah merek/ritel
yang turwujud dalam perilaku pembelian berulang yang dilihat dari loyalitas sikap dan perilaku yang
saling terkait dalam membentuk preferensi jangka panjakbgari & Bruning, 2024) Pengalaman
pelanggaromnichannelyang dirancang dengan baik cenderung memperkuat loyalitas dari waktu ke
waktu melalui peningkatan nilai yang dirasakan dan pengal&elanaran lintakanal (Alim et al.,

2025)

Patronage intentiomerupakan niat pelanggan untuk kembali mengunjungi atau berbelanja pada
peritel yang sama di masa defg&yah & Olivia, 2022)Dalam kontek®mnichannelkualitas integrasi
kanal yang baik (keselarasan informasi, proses, dan pemenuhan) akan meningkatkan pengalaman
pelanggan dan berdampak positif pada niat patronase terhadap(Pariteludiet al.,2022) Logistics
service qualityperperan dalam membentpltronage intentiorkarena logistik merupakan salah satu
elemen kunci dalam memenuhkspektasi pelanggan seperti kecepatan, akurasi, dan kenyamanan
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pengiriman produKOlfa, 2022) Patronage intentiordalamomnichannetidak hanya terbentuk dari
pengalaman berbelanja secarféline, tetapi juga dari pengalaman menyeluruh dari berbagai kanal
distribusi yang mencakup interaksi digital dan fisik, termasuk kualitas layanan I¢Bistikoryet al.,
2023)

Logistics Service Qualitf SQ) dalanomnichannemerefleksikan persepsi pelanggan atas mutu
layanan logistik sepanjang pemenuhan lintas kanal yang terdiri dari beberapa eleméimelaitss
availability, condition danreturn terbukti berkaitan positif dengan kepuasan pada skenario BOPS
maupun BOSCotareloet al.,2021) Timelinesdi skenario BOP$ercermin pada kesiapan pesanan
untuk diambil di toko sehingga merupakan determinan penting kep(@aaat al.,2024) Timeliness
di skenario BOSDnengacu pada ketepatan waktu pengantaran dan pelanggan sering kali mengharapkan
shippingdi hari yang sama atau hari berikutnya setelah melakukan prioselsout(Aljohani, 2024)
PenelitiarDo et al.(2023)menyatakan bahwavailability seperti akurasi visibilitas stok dan tersedianya
alternatif saatout-of-stock dapat meningkatkan kepuasan khususnya pada BOPS karena keandalan
prosespickup sangat bergantung pada keakuratan ketersediaan. Pelanggan akan merasa puas apabila
janji peritel sesuai dengan realis@din et al.,2023) Availability dalam skenario BOSDerpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam kofask&ulfilmentAl-Mu 6 &trali,2024) Kondisi
(condition) barang dan kemasan yang prima pada saat pelanggan melakukan pengambilan barang di
skenario BOPS akan meningkatkan pengalaman dan kepuasan pel@agaml.,2024) Penelitian
Do et al. (2023) menyatakan bahwa ketepatan isi’kelengkapan pesanan dan kondisi fisik barang
berkorelasi positif dengan kepuasan pelanggan dalam skenario BOSD karena kualitas pesanan dinilai
saat barang diterima setelah melalui pengiriman. Peneliiimamet al. (2023) menyatakan bahwa
kemudahan prosedur, kejelasan kebijakan, dan kecepatan proses retur dalam BOPS akan menurunkan
risiko dan memperkuat kepuasan pelanggan. Kemudahan retur dalam skenario BOSD sangat diperlukan
karena pelanggan tidak mengetahui kondisi barang sehingga mé@mimotensi ketidaksesuaian
(Cotareloet al.,2021) PenelitiarHipdlito et al. (2025)menegaskan bahwa kebijakan retur yang jelas
dan mudah berpengaruh positif terhadap kepuasan pengalaman berbalarga Namun pada
penelitian Cotarelo et al. (2021) dalam skenario BOPSimelinessberpengaruh positif terhadap
customer satisfactigrsedangkamvailability, condition danreturn tidak memiliki pengaruhterhadap
customer satisfactignrdalam skenario BOSD, hanyanelinessdan return yang memiliki pengaruh
positif terhadapcustomer satisfactignsedangkaravailability dan return tidak memiliki pengaruh
terhadapcustomer satisfactionBerdasarkan pemaparan tersebut, dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut:

H.: Persepsi pelanggan terkait elemlengistics Service QualitfLSQ) yaitu (a)timeliness (b)
availability, (c) condition dan (d)return berpengaruh positif terhadapstomer satisfaction.

Pada lingkunganmnichannelsetiap elemehogistics Service Qualitf. SQ) secara konseptual
memperkuat loyalitas pelanggd@otareloet al., 2021) PenelitianNatarajan & Raghavan (2023)
menyatakan bahw#émelinessdalam skenario BOPS pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas
pelanggan. PenelitiaAljohani (2024)menyatakan bahwa pelanggan mengandalkan janji waktu dan
mengharapkan pengirimgpadahari yang sama atau hari berikutnya dalam skenario BOSD untuk
meningkatkan loyalitasAvailability dalam BOPS menilai keakuratan visibilitas stok unpitkup
sedangkaravailability dalam skenario BOSD memastikan bahwa barang dapat dipesan sehingga
pelanggan dapat segera melakukan probeskoutyang pada akhirnyakan meningkatkan loyalitas
pelanggan apabila terpenuhi dengan baik. Kondaiditior) dan kualitas barang berkontribusi pada
loyalitas pelanggan dalam skenario layanan yang starggibleseperti BOP$AI-Mu 6 @trali,2024)
PenelitianDo et al. (2023) menyatakan bahwa kondisi barang setelah mengalami proses pengiriman
merupakan kriteria penting yang memenuhi kepuasan dan loyalitas bagi penitndi(skenario
BOSD). Proses retur dalam skenario BOPS yang mudah dan cepat dapat meningkatkan loyalitas
pelanggar{Haoet al.,2024) Penelitianyanget al.(2023)menyatakan bahwa kemudahan proses retur
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dalam skenario BOSD dapat meningkatkan loyalitas pelanggan karena pelanggan baru dapat memeriksa
kondisi barang setelah sampai ke tujuan. Namun terdapat perbedaan pada pEogditelnet al.

(2021) dalam skenario BOPSjmelinessmemiliki pengaruhnegatif signifikan danavailability

memiliki pengaruhpositif signifikan terhadapcustomer loyalty dalam skenario BOSDreturn
berpengaruh negatif signifikan terhadapstomer loyalty sedangkartimeliness availability, dan
conditiontidak berpengaruh terhadapstomer loyaltyBerdasarkan pemaparan tersebut, dapat diajukan
hipotesis sebagai berikut:

H.: Persepsi pelanggan terkait elemlengistics Service QualitfLSQ) yaitu (a)timeliness (b)
availability, (c) condition dan (d)return berpengaruh positif terhadapstomer loyalty.

PenelitianCotareloet al. (2021) menyatakan bahweustomer satisfactioberpengaruh positif
signifikan terhadapustomer loyaltydi skenario BOPS dan BOSIZustomer satisfactiomenjadi
anteseden loyalitas pelanggan padanichannekarena kepuasan atas pengalaman berbelanja akan
meningkatkan komitmen jangka panjang terhadap péZkelinget al.,2024) RisetLi & Liang (2024)
menyatakan pelanggaskenario BOPS/ang merasa puas dengan propik-up akan mendorong
loyalitas pelanggan dengan layanan perResetCotareloet al. (2021) menyatakan bahwa kepuasan
yang didapat dari layandOSD yang diberikan peritel, terutama pada ketepatan waktu pengantaran
dan kemudahan retur akan berpengaruh ke loyalitas pelanggan. Berdasarkan pemaparan tersebut, dapat
diajukan hipotesis sebagai berikut:

Hs: Didugacustomer satisfactioberpengaruh positif terhadapstomer loyalty

Riset Olfa (2022) menunjukkan bahwaustomer satisfactioterbukti mendorongratronage
intentionkarena pengalaman belanja yang diperolehatariichannelLogistics Service Qualitf. SQ)
akan memperkuat komitmen perilaku untuk kembali bertrandakaluasipelanggan dengan layanan
pick-up di skenario BOP%kan membentupembelian ulang di masa depan yang pada penelitian ini
diukur sebagapatronage intentiorfLi & Liang, 2024) Kepuasan pelanggakenario BOSDRerbentuk
terutama dari ketepatan pengiriman dan kualitas layanan pascapengiriman berasosiasi positif dengan
niat beli ulangBukariet al.,2025) Berdasarkan pemaparan tersebut, dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut:

Ha.: Didugacustomer satisfactioberpengaruh positif terhadggtronage intention

Customer
Satsfaction

Patronage
Intention

Availability

Customer
Loyalty

SumberData Penelitian, 2@

Gambar 1. Model Penelitian
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif melalui penyebaran kuesitineryang
dikumpulkandengan memanfaatkagoogle forms Penelitian ini didasarkan oleh model penelitian
Logistics Service Qualitfl. SQ) berdasarkan penelitid@otareloet al. (2021) Penyebaran kuesioner
dilakukan dan dibagi menjadi dua bagiBagian pertama terdiri dari informasi demografis responden.
Bagian kedua merupakan pernyataan seputar penelitian. Pilihan jawaban yang ada pada kuesioner
penelitian ini akan disusun berdasarkifert scaledari skala 1 (sangat tidak setuju) hingga skala 5
(sangat setuju) yang bertujuan agar responden dapat memberikan penilaian pada pernyataan untuk
merangkum pandangan keseluruhan responden dalam menunjukkan seberapa besar kecenderungan
responén untuk setujumaupuntidak setujudalampernyataan penelitian

Populasi yang dituju dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah bertransaksi pada
omnichannelyang menerapkan dua skenario pembelian yaitu B@B® Q©nline Pickup in Stoyedan
BOSD @Buy Online Ship Diregt Tekniksamplingdalam penelitian ini akan dipilih menggunakan teknik
purposive samplingKarakteristik dari populasi penelitian adalah individu baik pria maupun wanita
yang pernah bertransaksi pamanichanneyang menerapkan skenario BOPS dan BOSD. Penelitian ini
terdiri 20 indikator untuk setiap skenario pembelanf@anichannelBerdasarkan rumuSoper (2025)
jumlah responden yang dibutuhkan adalah 1&pamden.Data penelitian ini diambil dari 334
responden karena ukuran sampel yang lebih blegmtmeningkatkan kekuatan statistik sehing&-

SEM mampu mendeteksi efek dengan probabilitas error lebih rgitiih& Alamer, 2022) Model
penelitianjuga memiliki kompleksitas relatif tinggi (20 indikator per skenario) sehingga memerlukan
estimasiouter/inner modelyang stabil.Oleh karena itu, penggunaan 334 responden meningkatkan
validitas hasil penelitian tanpa mengurangi kesesuaian terhadap persyaratan minimal statistik.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan pendek@aatial Least SquareStructural
Equation Modelling(PLSSEM) dengan bantuasoftwareSmartPLS 2.9, Analisis data dilakukan
dalam dua tahap, yaitu pengujimeasurement mod@uter modéldanstructural mode(inner model).
Measurement modelilakukan untuk menilai validitas dan reliabilitas konstruk, sedangkantural
model dilakukan untuk menguji hubungan antar variabel penelitian. Instrumen penelitian yang
digunakardalam penelitian inielah duji terlebih dahulu validitas dan reliabilitasnya untuk memastikan
bahwa indikator yang digunakan dapat mengukur variabel yang dimaksud secardjieyadiditas
dilihat dari hasilouter loadingd 0, Averhge Variance Extracted AVE) O 0, 5. Semen
reliabilitas dilihat dari hasiCr o n b a ¢ h® sO , ABomgusite Reliability CR) O 0, 7.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Data penelitian ini menggunakan hasil dari 334 responfSebanyak?13 responden pernah
berbelanja pada skenar@michannelBOPS dan 301 responden pernah berbelanja pada skenario
omnichanneBOSD.Karakteristik responden lebih detail tertera pada tabel 1.

Tabel 1.
Karakteristik Responden
No Klasifikasi Frekuensi Persentase
1 Jenis kelamin
Laki-laki 154 46,11
Perempuan 180 53,89
2 Usia
<17 tahun 1 0,31
17-21 tahun 230 68,86
22-26 tahun 62 18,56
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No Klasifikasi Frekuensi Persentase
27-31 tahun 28 8,38
>31 tahun 13 3,89
3 Pekerjaan
Pelajar/Mahasiswa 248 74,25
Guru/Dosen 9 2,69
Wirausaha 21 6,29
Karyawan 56 16,77
4 Pengeluarabulananuntuk belanja di
omnichannel
<Rp 100.000 Rp 200.000 88 26,35
Rp 200.007 Rp 500.000 134 40,12
Rp 500.007 Rp 1.000.000 75 22,45
Rp 1.000.001 Rp 1.500.000 24 7,19
> Rp 1.500.000 13 3,89

SumberData Penelitian, 2025

Nilai loading factorpada skenariomnichanneB OPS dan BOSD dal am penel
sebagaimana tertera pada gambar 2 dan gamlyan@ berarti selurulindikator variabel dalam
penelitian ini dapat dinyatakan valid secenavergent validity

SumberData Penelitian, 2025

Gambar 2. Outer LoadingSkenario PembelanjaanrOmnichannelBOPS

Menguji LSQ Pada BOPS BOSD Produk Portabel: Dampaknya Terhadap Kepuasan, Loyalitas, Niat Patronase,
Kezia Trifena, Fitri Novika WidjajadanJuliani Dyah Trisnawati



