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BAB I 

     PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Tingginya pengguna internet menjadi dasar dalam membentukk strategi 

pemasaran yang baru guna menjangkau konsumen yang lebih luas. Berdasarkan 

data dari laman web wearesocial.com (2022), jumlah pengguna internet dunia 

tahun 2022 sebesar 5,07 Miliar jiwa. Data tersebut menunjukkan tingginya minat 

pengguna internet yang ada di dunia. Berdasarkan laporan Zulfikar (2023) di 

detikpedia.com, Indonesia masuk ke dalam 5 (lima) besar negara di dunia dengan 

jumlah pengguna internet terbesar. Hal ini dapat dilihat pada tabel dibawah 

berikut: 

Tabel 1. 1 Jumlah Pengguna Internet 

No Negara Jumlah Pengguna Internet 

1 China 1 Miliar 

2 India 658 juta 

3 Amerika Serikat 307.2 Juta 

4 Indonesia 204,7 Juta 

5 Brazil 167,3 Juta 

                  Sumber: detikpedia.com (2023) 

Dari tabel 1.1 menunjukkan 5 (lima) besar jumlah pengguna internet di 

dunia, di mana Indonesia menduduki posisi ke 4 (empat) yaitu sebesar 204.7 Juta 

Jiwa. Hal ini membuktikan bahwa Indonesia merupakan negara yang 

memanfaatkan internet dalam aspek kehidupannya termasuk aktivitas 

kesehariannya.  

Dari data yang ada di atas, pengguna internet di Indonesia tidak 

seluruhnya merupakan pengguna internet aktif. Dari survei yang dilakukan oleh  
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Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (2022), dari tahun 2019-2023 

menunjukkan jumlah pengguna internet aktif mengalami peningkatan. Hal ini 

dapat dilihat dari tabel berikut: 

Tabel 1. 2  Jumlah Pengguna Internet Aktif di Indonesia 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 2022 

Dari tabel 1.2 menunjukkan jumlah pengguna internet aktif yang ada di 

Indonesia dari tahun 2019-2023 mengalami peningkatan setiap tahunnya. Hal ini 

tentunya juga berdampak pada penggunaan internet pada beberapa aktivitas 

kegiatan keseharian individu yang salah satunya dapat dilihat dari konten yang 

sering diakses melalui internet. Berdasarkan survei yang telah dilakukan oleh 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia pada tahun 2022 menunjukkan 

konten apa saja yang paling sering diakses oleh pengguna internet di Indonesia. 

Hal dapat dilihat dalam tabel berikut: 

 

 

 

No Tahun Pengguna Internet Aktif Indonesia (Juta) 

1 2019 
196,7 

2 2020 

3 2021 
210,03 

4 2022 

5 2023 212,9 
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      Tabel 1. 3 Konten yang Sering Diakses di Indonesia 

No Konten yang sering diakses Persentase 

1 Media sosial 89,15% 

2 Chatting online 73,86% 

3 Online shopping 21.26% 

4 Game’s online 14,23% 

5 Transportasi online 9,27% 

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (2022) 

Dari tabel 1.3 konten yang paling banyak diakses merupakan media sosial 

dan diikuti oleh online shopping. Online shopping merupakan salah satu konten 

yang paling sering diakses oleh pengguna internet. Hal ini dikarenakan terjadinya 

perubahan pola perilaku konsumen, dimanaa kecenderungan belanja yang lebih 

praktis dipilih oleh sebagaian besar masyarakat di Indonesia. Hal ini tentunya juga 

harus di imbangi dengan kemampuan dari perusahaan dalam mengakomodir 

kebutuhan tersebut dengan menyediakan saluran (channel) yang dapat diakses 

oleh pembeli dalam memenuhi aktivitas online shopping.  

Selain melalui format pembelanjaan secara online, ternyata konsumen juga 

melakukan kombinasi format pembelanjaan dalam aktivitas belanja yang 

dilakukan. Berdasarkan artikel yang dimuat dalam Harvard Business Review 

(2017), sebanyak 73% konsumen melakukan pembelian dengan menggabungkan 

pembelanjaan melaluii saluran offline dan online. Salah satu bentuk perusahaan 

yang menyediakan kombinasi saluran belanja adalah ritel, ritel merupakan usaha 

yang dilakukan pemasar untuk memuaskan konsumen akhir berdasarkan 
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organisasi penjualan barang atau jasa sebagai inti dari distribusi (Sunyoto & 

Mulyono, 2022). Bisnis ritel berkembang mengikuti saluran pemasaran. 

Fase perkembangan saluran pemasaran (marketing channel) ritel 

mengikuti perkembangan teknologi dan kebutuhan konsumen. Saluran ritel 

awalnya hanya menggunakan single channel atau yang sering dikenal sebagai 

tradisional ritel (offline channel) dimanaa konsumen hanya bisa berbelanja di toko 

fisik saja, lalu berkembang ke fase multi-channel dimanaa konsumen bisa 

melakukan pembelanjaan di saluran offline maupun saluran online. Menurut 

Yunita et al (2022), multi-channel merupakan kemampuan, keterampilan, dan 

kompetensi pengecer dalam mengelola produk yang dibeli dengan dua metode. 

Saluran multi-channel memungkinkan konsumen untuk mengakses informasi 

lebih mudah. Saluran ini dianggap memiliki banyak kelebihan, salah satunya 

meningkatkan penjualan. Berkembangnya fase saluran pemasaran pada ritel juga 

berdampak pada pengalaman yang didapatkan oleh konsumen dalam berbelanja.  

Kopi Kenangan merupakan salah satu ritel yang mengadopsi strategi 

multi-channel. Kopi Kenangan sudah memiliki lebih dari 800 cabang yang ada di 

45 kota di Indonesia (KopiKenangan.com, 2023). Palembang salah satu kota 

dengan jumlah cabang kopi kenangan sebanyak 11 outlet. Kepopuleran Kopi 

Kenangan akibat dari maraknya konsumsi kopi di Indonesia yang berdampak pada 

munculnya peluang baru yaitu, kedai kopi yang menjadi bisnis yang menjanjikan. 

Konsumsi kopi yang tinggi diakibatkan dari kebiasaan minum kopi tiap pagi yang 

sudah diterapkan di beberapa daerah di Indonesia. Konsumsi kopi juga masuk 

kedalam lifestyle yang membentukk pola konsumsi kopi. Kopi Kenangan mampu 
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menjadi top brand award pada tahun 2023 dengan indeks 39.70%. Kopi 

Kenangan menjadi brand yang sukses dengan mengadaptasi saluran pemasaran 

offline dan online. pada saluran online Kopi Kenangan memanfaatkan Grab, 

Gojek, dan Shopeefood sebagai aggregator. Aggregator merupakan pengepul atau 

penggabung yang berguna untuk mendukung bisnis yang menyediakan jasa. 

Aggregator pada Kopi Kenangan berfungsi sebagai penyalur dari offline ke 

online, pada saluran offline dan online memiliki perbedaan pengalaman yang 

dirasakan oleh konsumen.  

Pengalaman konsumen (customer experience) merupakan aspek yang 

penting bagi perusahaan karena pengalaman konsumen merupakan faktor yang 

bisa dikendalikan (Terblanche, 2018). Keadaan tersebut menjadi tantangan baru 

bagi para ritel untuk mencapai keunggulan yang kompetitif secara offline dan 

online  (Sarkar & Das 2017). Menurut Pei et al (2020), pengalaman konsumen 

berdampak pada kepuasan konsumen. Konsumen yang memiliki pengalaman 

yang baik mampu meningkatkan kepuasan konsumen (Ramachandran & Basariya 

,2019). Dalam mengukur pengalaman konsumen terhadap kepuasan konsumen 

terdapat lima indikator yang mampu mengukur pengalaman terhadap kepuasan 

konsumen.  

Tabel 1. 4 Dimensi Pengukuran Offline dan Online Customer Experience 

Dimensi 
Komponen pengukuran 

Offline Online 

Produk 1. Varian produk 

2. Popularitas merek 

3. Jaminan kualitas 

4. Pengemasan produk 

yang baik 

5. Kemasan ramah 

1. Varian produk 

2. Popularitas merek 

3. Jaminan kualitas 

4. pengemasan cepat 

5. Kemasan ramah 

lingkungan 
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lingkungan 

Layanan 

Pelanggan 

1. Layanan konsumen 

yang          cepat dan 

tanggap 

2. Layanan terhubung 

dengan saluran telepon dan 

media sosial 

3. Standar penngembangan 

produk 

1. Respon media online 

cepat tanggap 

2. layanan mudah dihubungi 

3. proses pengembalian 

barang jelas 

Layanan Staf 1. Staf memiliki sikap yang 

ramah 

2. menawarkan produk lain 

dan informasi tambahan 

3. Layanan cepat  

1. Sikap pelayan ramah 

melaluii media online 

2. Respon layanan cepat 

Proses Belanja 1. proses belanja yang 

mudah dan cepat 

2. layanan purna jual yang 

komprehensif 

3. Transaksi pembayaran 

yang aman dan muda 

1. Proses belanja mudah dan    

cepat 

2. Tersedia gambar dan 

ulasan 

3. layanan purna jual yang 

komprehensif 

 

Lingkungan 

belanja 

1. penataan toko yang 

menarik 

2. fasilitas layanan lengkap 

1. Desain Website, konten 

jelas 

2. sistem pembayaran yang 

mudah 

3. pengelompokan barang 

sejenis yang mudah dicari 

Sumber : (Pei et al., 2020 and Anita et al., 2021) 

 Dari tabel 1.4 menggambarkan pengalaman konsumen terhadap kepuasan 

konsumen yang diukur berdasarkan lima indikator (Pei et al., 2020 and Anita et 

al., 2021). Dalam mengukur pengalaman konsumen secara offline dan online ada 

beberapa hal yang menjadi perbedaan. Pada aspek produk, intensitas emosi yang 

diciptakan mampu membentukk kepuasan konsumen (Zarantonello & Schmitt, 

2010).  Menurut Pei et al. (2020),  pengalaman produk didapatkan dari perilaku 

yang kognitif sederhana yang menghasilkan kepuasan konsumen. Berikut 
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pengalaman konsumen terkait produk yang ada di Kopi Kenangan Kota 

Palembang,  

 

Gambar 1.1 Pengalaman Produk Offline 

Sumber : Instagram Kopikenangan.id 8 Juli 2023 

Dari gambar 1.1 produk yang ditawarkan pada sistem offline dan online 

berbeda, offline store menyajikan produk pelajar dan karyawan dengan 

menunjukkan kartu pelajar dan Id card pegawai sebagai syarat untuk 

mendapatkan harga kopi yang lebih murah. promo yang diberikan hanya bisa 

didapatkan di hari rabu saja. Pada saluran online produk yang ditawarkan juga 

berbeda berikut: 
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Gambar 1.2 Pengalaman Produk Online 

Sumber : Instagram Kopikeangan.id 8 Juli 2023 

Dari gambar 1.2 produk yang ditawarkan hanya ada di saluran online 

gofood, Grab food dan Shopee food. Dari kedua gambar tersebut menunjukkan 

perbedaan pengalana produk pada offline dan online yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen. 

Pada layanan staf dan layanan konsumen merupakan aspek yang penting 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen (Ying et al., 2021). Pada layanan 

konsumen secara offline dan online terdapat perbedaan pada dimensinya, layanan 

konsumen secara offline terjadi interaksi secara langsung sedangkan pada sistem 

online layanan konsumen dilakukan dengan interaksi yang dilakukan di sosial 

media atau media chat, 
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Gambar 1.3 Pengalaman Layanan Konsumen 

Sumber : Panduan gobis https://bantuan.gobiz.co.id/ 

Dari gambar 1.3 menggambarkan customer experience pada layanan 

konsumen dimanaa konsumen bisa mendapatkan layanan setelah pihak merchant 

memulai fitur chat kepada konsumen, jika perusahaan tidak memulai chat maka 

konsumen tidak bisa melakukan memulai percakapan dengan pihak merchant. 

keadaan tersebut menunjukkan kekurangan dari layanan konsumen pada sistem 

online. Dari keadaan tersebut terkadang terjadi kesalahan dimanaa pihak merchant 

menyediakan pesanan tidak sesuai dengan apa yang dipesan berikut: 
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Gambar 1.4 Pengalaman Konsumen 

Sumber : Aplikasi aggregator Gojek dan Shopee pada kopi Kenangan cabang 

Demang Kota Palembang. 

 

Dari gambar 1.4 kesalahan pada pelayanan konsumen yang terjadi pada 

aplikasi aggregator Gofood dan Shopee food dimanaa pesanan yang dipesan tidak 

sesuai dengan pesanan, keadaan tersebut masih menjadi salah satu kesalahan yang 

umum dilakukan oleh staf. Kesalahan yang dilakukan tentu saja mempengaruhi 

kepuasan konsumen 

Beberapa penelitian terdahulu menjelaskan hubungan antar customer 

experience dan kepuasan konsumen. Penelitian yang dilakukan Pei et al (2020), 

dengan hasil penelitian pengalaman konsumen dengan indikator layanan staf, 

lingkungan belanja, pengalaman produk, dan prosedur belanja berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen semua dimensi layanan konsumen memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen baik secara offline maupun online. 

Di sisi lain, penelitian yang dilakukan  dengan indikator yang sama oleh Anita et 

al (2021), dengan hasil penelitian pengalaman konsumen dalam saluran offline 

dan online melibatkan beberapa dimensi dalam pengukurannya seperti produk, 

layanan staf, layanan konsumen, proses belanja, dan lingkungan berbelanja. 
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Hampir seluruh hipotesis customer experience signifikan terhadap kepuasan 

konsumen kecuali pada proses belanja online, konsumen merasa kurang aman 

ketika melakukan transaksi secara online.  

Dari fenomena di latar belakang dan penelitian terdahulu, peneliti tertarik 

melakukan penelitian tentang “Pengaruh offline dan online customer experience 

terhadap kepuasan konsumen (Studi pada Kopi Kenangan Kota Palembang)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah yang sudah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah variabel offline dan online customer experience secara simultan 

dan parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Kopi 

Kenangan Kota Palembang? 

2. Variabel manakah yang paling dominan memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen pada Kopi Kenangan Kota Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Melihat pengaruh offline dan online customer experience terhadap 

kepuasan konsumen pada ritel multi-channel (studi pada Kopi Kenangan 

Kota Palembang) 

2. Mengetahui variabel mana dari offline customer experience dan online 

costomer experience yang mempengaruhi kepuasan konsumen.  
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1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

Dapat dijadikan strategi yang dipertimbangan oleh perusahaan dalam 

mengukur pengaruh offline dan online customer experience terhadap 

kepuasan konsumen. Mengambil keputusan untuk mengambil kebijakan, 

untuk memaksimalkan strategi pelayanan yang baik. 

2. Bagi Peneliti 

Dapat menjadi acuan referensi bacaan dan informasi untuk melakukan 

penelitian lanjutan terutama yang berkaitan dengan offline dan online 

customer experience terhadap kepuasan konsumen pada ritel multi 

channel.  
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