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ABSTRACT 
This study aims to [state the purpose of the research]. This research adopts a [qualitative/quantitative/mixed] 
method using a [case study/survey/etc.] approach. Data were collected through [data collection methods]. The 
findings reveal that [main findings]. [Additional findings and implications]. The results imply that [practical 
implications for the field]. 
 
Keywords: [Keyword 1, Keyword 2, Keyword 3]. 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk [nyatakan tujuan penelitian]. Penelitian ini menggunakan metode 
[kualitatif/kuantitatif/campuran] dengan pendekatan [studi kasus/survei/dll]. Pengumpulan data dilakukan melalui 
[teknik pengumpulan data]. Hasil penelitian menunjukkan bahwa [temuan utama]. [Temuan tambahan dan 
implikasi]. Penelitian ini menegaskan bahwa [kesimpulan dan implikasi strategis bagi bidang yang diteliti]. 
 
Kata Kunci: [Kata Kunci 1, Kata Kunci 2, Kata Kunci 3]. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 
 

PENDAHULUAN 
Bagian pendahuluan menjelaskan latar belakang masalah, urgensi penelitian, dan 

rumusan masalah secara jelas. Transformasi yang terjadi di lingkungan bisnis atau industri 
yang relevan perlu dipaparkan untuk memberikan konteks pada pembaca. 

[Latar Belakang — uraikan fenomena, masalah praktis, dan urgensi penelitian 2–3 
paragraf] 
[Research Gap — jelaskan celah penelitian dari studi terdahulu] 

[Tujuan Penelitian — rumuskan tujuan penelitian secara eksplisit] 

 
TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA TEORETIK 
[Nama Konsep/Variabel Utama] 
[Definisi & Teori — uraikan konsep utama dari literatur yang relevan, min. 3 sumber] 
[Penelitian Terdahulu — ringkas temuan studi sebelumnya yang relevan, acu dengan  
format APA] 
contoh 
Kualitas Layanan Omnichannel 

Kualitas layanan omnichannel merupakan pengembangan dari konsep kualitas 
layanan modern yang menekankan integrasi berbagai kanal layanan guna menciptakan 
pengalaman pelanggan yang konsisten, berkesinambungan, dan bernilai tinggi. Lemon dan 
Verhoef (2021) menjelaskan bahwa kualitas layanan omnichannel tercermin dari 
kemampuan perusahaan dalam mengelola customer journey secara end-to-end melalui 
berbagai titik kontak, baik digital maupun non-digital, sehingga pelanggan merasakan 
pengalaman layanan yang utuh dan terpadu. 

Penelitian Verhoef et al. (2021) menegaskan bahwa kualitas layanan omnichannel 
tidak ditentukan oleh banyaknya kanal yang dimiliki perusahaan, melainkan oleh tingkat 
integrasi dan konsistensi antar kanal tersebut. Integrasi kanal mencakup keseragaman 
informasi, kesinambungan proses layanan, serta kemudahan pelanggan berpindah kanal 
tanpa kehilangan konteks layanan. Hal ini diperkuat oleh Dwivedi (2022) yang menyatakan 
bahwa integrasi omnichannel yang baik meningkatkan persepsi kualitas layanan dan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. 

Dalam konteks jasa transportasi, kualitas layanan omnichannel mencakup keandalan 
informasi jadwal dan tarif, kemudahan akses pemesanan melalui berbagai kanal, serta 
kecepatan dan ketepatan respons terhadap pertanyaan maupun keluhan pelanggan. 
Penelitian Purnandika dan Septiana (2023) menunjukkan bahwa aksesibilitas layanan dan 
responsivitas berbasis digital menjadi faktor utama dalam membentuk persepsi kualitas 
layanan transportasi, yang pada akhirnya berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 

Lebih lanjut, Dewantara dan Laulita (2025) menemukan bahwa kualitas integrasi 
omnichannel yang tinggi berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan dan 
keterlibatan pelanggan (customer engagement). Sejalan dengan itu, Rosita (2024) 

 



 

menegaskan bahwa konsistensi pengalaman layanan lintas kanal menjadi kunci dalam 
menciptakan nilai pelanggan jangka panjang, terutama pada perusahaan jasa yang 
berorientasi pada pelayanan berulang seperti sektor transportasi. 
 
Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Studi ini juga dilengkapi dengan hasil dari penelitian terdahulu yang berfungsi 
sebagai acuan dan sumber data. Oleh karena itu, peneliti telah merujuk pada beberapa 
penelitian berikut: 

 
Kerangka Pemikiran 

[Gambar Kerangka Pemikiran — sisipkan gambar kerangka pemikiran di sini (caption: 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran)] 

[Narasi Kerangka — jelaskan alur hubungan antar variabel berdasarkan kerangka pemikiran] 

 
Berdasarkan pandangan para ahli dan hasil penelitian terdahulu, kualitas layanan 

omnichannel dipahami sebagai faktor strategis dalam membangun loyalitas pelanggan di 
era digital. Kualitas layanan omnichannel yang terintegrasi, konsisten, dan responsif akan 
menciptakan pengalaman pelanggan yang positif. Pengalaman ini menumbuhkan kepuasan 
dan kepercayaan pelanggan, yang selanjutnya mendorong loyalitas pelanggan. Dalam 
penelitian ini, kerangka teoretik menempatkan kualitas layanan omnichannel sebagai fokus 
utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan PT Angbar Express Samjaya. Hubungan 
tersebut dianalisis secara kualitatif melalui pemahaman mendalam terhadap pengalaman 
pelanggan dan pandangan pihak internal perusahaan. Kerangka pemikiran dapat dilihat 
dalam gambar tersebut: 

 



 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

 
 
 
 
 
 

METODE 
Pendekatan dan Jenis Penelitian 

[Pendekatan — jelaskan pendekatan penelitian (kualitatif/kuantitatif/mix) dan alasan 
pemilihan] 

Informan / Populasi dan Sampel 

[Informan/Sampel — uraikan teknik pemilihan informan atau sampling dan 
karakteristiknya] 

Teknik Pengumpulan Data 

[Teknik — jelaskan instrumen dan prosedur pengumpulan data] 

Teknik Analisis Data 

[Analisis — jelaskan tahapan analisis data dan uji keabsahan data] 

 

 



 

Pendekatan dan Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan studi kasus. 

Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk memahami secara 
mendalam fenomena kualitas layanan omnichannel dan loyalitas pelanggan berdasarkan 
pengalaman, persepsi, serta makna yang diberikan oleh subjek penelitian. Menurut Creswell 
dan Poth (2021), penelitian kualitatif memungkinkan peneliti mengeksplorasi fenomena 
sosial secara holistik dalam konteks alaminya. 

Informan Penelitian 
Informan penelitian terdiri dari pihak manajemen, karyawan bagian layanan 

pelanggan, serta pelanggan PT Angbar Express Samjaya yang menggunakan jasa angkutan 
barang, rental mobil, dan tour & travel. Pemilihan informan dilakukan secara purposive 
sampling, yaitu berdasarkan pertimbangan tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. 

 
Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa teknik, yaitu 
wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. Wawancara dilakukan secara 
semi-terstruktur kepada informan utama guna menggali pengalaman, persepsi, serta 
pandangan mereka terkait layanan omnichannel dan loyalitas pelanggan. Pendekatan 
wawancara semi-terstruktur dipilih karena memberikan fleksibilitas bagi peneliti untuk 
mengeksplorasi informasi secara mendalam sekaligus tetap menjaga fokus penelitian (Kallio 
et al., 2022).  

 
Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan secara interaktif dan berkelanjutan dengan 
tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Tahapan ini sejalan dengan 

model analisis data kualitatif yang dikembangkan oleh Miles, Huberman, dan Saldaña 
(2020). 

 
HASIL PENELITIAN 
[Sub-Tema / Dimensi 1 — paparkan temuan berdasarkan kategori atau dimensi hasil penelitian] 

[Sub-Tema / Dimensi 2 — kutipan wawancara atau data pendukung dapat disisipkan di sini (cetak 
miring)] 

[Sub-Tema / Dimensi 3 — sertakan tabel atau gambar jika diperlukan dengan caption yang sesuai] 

 
Kualitas Layanan Omnichannel Berdasarkan Wawancara 

Pelanggan  
Integrasi Kanal Layanan 

Hasil wawancara menunjukkan bahwa penerapan integrasi kanal layanan di PT Angbar 
Express Samjaya telah dirasakan cukup baik oleh sebagian pelanggan. Pelanggan menilai 
bahwa informasi dan data layanan tetap terhubung ketika berpindah dari kanal digital ke 
layanan tatap muka. Hal ini tercermin dari pernyataan pelanggan jasa angkutan barang yang 
menyampaikan bahwa pemesanan melalui WhatsApp dapat dilanjutkan langsung di kantor 
tanpa perlu mengulang penjelasan dari awal (Informan P1). 

 
Konsistensi Informasi Layanan 

 



 

Terkait konsistensi informasi, sebagian besar pelanggan menyatakan bahwa informasi 
mengenai harga, jadwal, dan ketersediaan layanan relatif sama di berbagai kanal. Seorang 
pelanggan jasa tour dan travel menyampaikan bahwa informasi yang diperoleh melalui 
WhatsApp sesuai dengan penjelasan yang diterima saat datang langsung ke kantor (Informan 
P3). 

 
Kecepatan dan Responsivitas Layanan 

Kecepatan dan responsivitas layanan melalui kanal digital menjadi aspek yang paling 
banyak diapresiasi oleh pelanggan. Respons yang cepat terhadap pertanyaan maupun 
perubahan layanan memberikan rasa diperhatikan dan meningkatkan kenyamanan pelanggan. 
Hal ini tercermin dari pernyataan pelanggan jasa tour dan travel yang menyampaikan bahwa 
perubahan jadwal dapat segera ditangani melalui komunikasi digital (Informan P5). 

 
Loyalitas Pelanggan Berdasarkan Pengalaman Wawancara 

Loyalitas pelanggan tercermin dari kecenderungan pelanggan untuk menggunakan 
kembali jasa PT Angbar Express Samjaya serta kesediaan mereka untuk merekomendasikan 
layanan kepada pihak lain. Pelanggan yang merasa puas terhadap kualitas layanan cenderung 
menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi. Seorang pelanggan jasa angkutan barang 
menyampaikan bahwa pengalaman layanan yang memuaskan mendorongnya untuk terus 
menggunakan jasa perusahaan tersebut (Informan P7). 

PEMBAHASAN 
[Analisis Temuan — hubungkan temuan dengan teori dan penelitian terdahulu, 3–5 paragraf] 

[Implikasi Teoritis — jelaskan kontribusi pada pengembangan ilmu] 

[Implikasi Praktis — jelaskan rekomendasi bagi praktisi atau organisasi] 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan omnichannel PT Angbar Express 
Samjaya berperan penting dalam membentuk pengalaman pelanggan dan mendorong 
loyalitas, meskipun implementasinya belum sepenuhnya berjalan secara optimal. Temuan 
pada tahap hasil penelitian memperlihatkan bahwa sebagian pelanggan telah merasakan 
kemudahan dalam berpindah kanal layanan tanpa harus mengulang informasi, khususnya 
antara kanal digital dan layanan tatap muka. Namun, masih ditemukan kendala berupa 
ketidaksinambungan informasi antar petugas dan kanal layanan, terutama pada kondisi 
operasional tertentu. Hal ini menunjukkan bahwa integrasi kanal telah diterapkan, tetapi 
konsistensinya belum merata di seluruh proses layanan. 

Tabel 1 Hasil 
No Peneliti 

& 
Tahun 

Judul 
Penelitian 

MetodePen
elitian 

Variabel yang 
Diteliti 

Hasil Penelitian 

1 Dewantara & 
Laulita (2025) 

Pengaruh 
Kualitas 
Integrasi 
Omnichannel 
terhadap 
Loyalitas 
Pelanggan 

Kuantitatif Kualitas 
Layanan 
Omnichannel
, Kepuasan, 
Customer 
Engagement, 
Loyalitas 

Kualitas integrasi omnichannel 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
dan keterlibatan pelanggan. 

2 Asri et al. 
(2025) 

Omnichannel 
Marketing dan 
Loyalitas 

Kuantitatif Omnichannel 
Marketing, 
Kepuasan, 

Omnichannel marketing 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dengan 

 



 

Pelanggan di Era 
Digital 

Loyalitas kepuasan sebagai variabel mediasi. 

3 Yosifanti & 
Yusuf (2025) 

Integrasi 
Omnichannel, 
Nilai yang 
Dirasakan, dan 
Loyalitas 
Pelanggan 
Digital 

Kuantitatif Integrasi 
Omnichannel, 
Perceived Value, 
Loyalitas 

Integrasi omnichannel tidak 
berpengaruh signifikan secara 
langsung terhadap loyalitas pelanggan, 
tetapi berpengaruh signifikan 
melalui nilai yang dirasakan. 

4 Rosita (2024) Pengaruh 
Konsistensi 
Layanan 
Omnichannel 
terhadap 
Loyalitas 
Pelanggan Jasa 

Kuantitatif Konsiste
nsi 
Layanan, 
Kepuasa
n, 
Loyalitas 

Konsistensi layanan omnichannel 
berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

5 Purnandika & 
Septiana (2023) 

Kualitas 
Layanan 
Transportasi 
Umum dan 
Loyalitas 
Pengguna 

Kuantitatif Aksesibilitas, 
Responsivitas, 
Kepuasan, 
Loyalitas 

Kualitas layanan tidak berpengaruh 
signifikan secara langsung terhadap 
loyalitas, tetapi berpengaruh signifikan 
melalui kepuasan 
pelanggan. 

6 Hossain, Akter 
& Dwivedi 
(2022) 

Omnichannel 
Service 
Quality and 
Customer 
Loyalty 

Kuantitatif Kualitas Layanan 
Omnichannel
, Kepuasan, 
Kepercayaan, 
Loyalitas 

Kualitas layanan omnichannel 
berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan dan 
kepercayaan. 

7 Lemon & 
Verhoef (2021) 

Customer 
Journey and 
Customer 
Loyalty in the 
Digital Era 

Konseptual Customer 
Experience, 
Customer Journey, 
Loyalitas 

Loyalitas pelanggan terbentuk melalui 
pengalaman pelanggan yang konsisten 
di 
seluruh kanal layanan. 

 

KESIMPULAN 
[Kesimpulan — rangkum jawaban atas tujuan penelitian secara ringkas] 

[Keterbatasan — sebutkan keterbatasan penelitian] 

[Saran Penelitian Lanjutan — rekomendasikan arah penelitian berikutnya] 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas layanan omnichannel berperan signifikan 
dalam membentuk pengalaman pelanggan dan mendorong loyalitas pelanggan PT Angbar 
Express Samjaya di era digital. Keberadaan berbagai kanal layanan, baik digital maupun tatap 
muka, memberikan kemudahan akses bagi pelanggan, namun loyalitas pelanggan tidak 
terbentuk secara otomatis melalui keberagaman kanal tersebut. Loyalitas muncul ketika 
layanan omnichannel dikelola secara terintegrasi, konsisten, dan responsif, sehingga mampu 
menciptakan pengalaman pelanggan yang positif dan berkelanjutan. 
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