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Pada kesempatan yang berbahagia ini, perkenankanlah saya 

menyampaikan pidato orasi ilmiah pada mimbar akademik yang terhormat 

ini dengan judul: 
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“TRANSFORMASI RITEL DIGITAL: SUATU STRATEGI 

KEBERLANJUTAN BAGI PENINGKATAN KINERJA 

PEMASARAN RITEL MODERN” 

 

Judul ini saya angkat untuk judul dari pidato pengukuhan Guru Besar 

karena relevan dengan kajian penelitian saya selama berkarir sebagai 

pengajar manajemen pemasaran, dengan lebih menelisik pada pemasaran 

ritel yang diamati selama ini dengan perubahan dan perkembangan inovasi 

teknologi yang menjadikan bisnis model ritel modern juga menjadi 

berubah dan bergeser dari sesuatu yang bertumpu pada konsumen 

melakukan kontak langsung dalam bertransaksi dan beradaptasi para 

peritel dengan tanpa kontak fisik dalam melakukan pertukaran. Kajian ini 

menjadi menarik untuk diungkapkan dalam terjadinya transformasi ritel 

digital sebagai suatu strategi berkelanjutan dalam meningkatkan kinerja 

pemasaran di sektor ritel modern. 
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Pendidikan Kebudayaan, Riset dan Teknologi, pertengahan Agustus 2019. 

 

Kepada yang terhormat, Rektor Universitas Jambi Periode Tahun 2016-

2020, Bapak Prof. H. Joni Najwan, SH, MH, Ph.D yang telah memproses 

dan menfasilitasi serta mengijinkan pengusulan guru besar saya.  

Rektor Universitas Jambi Periode Tahun 2020-2024, Bapak Prof. Drs. H. 

Sutrisno, M.Sc, Ph.D ., Para Wakil Rektor, Dr. Drs. H. Khamid, M.Si, Ir. 

H. Yusrizal, M.Sc, Ph.D, Dr. Ir. H. Teja Kuswari, M.Sc, Ph.D, dan Prof. 

Dr. rer nat, Rayandra Asyhar, M.Si, yang telah mensupport, mengawal dan 

menfasilitasi proses pengusulan saya di Kementrian hingga turunnya SK 

Guru Besar saya. 

 

Kepada yang terhormat para Pimpinan FEB UNJA, Dr. H. Junaidi, SE, 

M.Si, Dr. Ilham Wahyudi, SE, M.Si, Dr. Yudi, SE, M.SA, Ak, CA, dan Dr. 

Shofia Amin, SE, M.Si, yang telah banyak memberikan dukungan, 
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perhatian, dan bantuannya dalam proses pengusulan hingga pengukuhan 
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Dr. Musnaini, SE, MM, Dr. H. Tona Aurora Lubis, SE, M.Si, Dr. Rike 

Setiawati, SE, M.M, Dr. Besse Widiawati, SE, M.Si, Yeni Yuniarti, SE, 

M.Si atas dukungan dan kerjasamanya. 

 

Kepada yang terhormat, para Guru Besar FEB UNJA, Prof. Dr. H. Amri 

Amir, SE, M.Si, Prof. Dr. Johannes, SE, M.Si, Prof. Dr. H. Haryadi, SE, 

MMS, Prof, Dr. H. Syamsurijal Tan, SE, M.A, Prof. Dr. H. M.Rachmad R, 

SE, M.Si, dan Prof. Dr. Sihol Situngkir, SE, MBA yang telah menjadi 

mentor dan memotivasi serta membantu dalam proses pengusulan Guru 

Besar saya. 

 

Kepada yang terhormat, seluruh tendik baik yang Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Jambi maupun tendik Universitas Jambi, yang telah 

membantu secara penuh dan ikhlas dalam proses pengusulan Guru Besar 

saya ini. 

 

Kepada yang terhormat Promotor saya di pendidikan S3 Universitas 

Padjadjaran, Prof. Dr. H. Sucherly, SE, M.Si, Diana Sari, SE, M.Sc, Ph.D, 

dan Dr. Asep Mulyana, SE, MMT, atas ilmu, bimbingan dan tauladannya.  

 

Kepada yang tercinta, istri Widya Lusia, SE, MM, dan anak-anak 

tersayang, Raihan Fajri Ramadhan Fajri, SE, M.SM, Hanan Laras Sabrina, 

SE, M.SM, dan Hanan Azzahra Syafina, atas semua pengertian, kesabaran, 

pengorbanannya. 

 

Kepada kedua orang tua tercinta, Kapt. Purn. M.Yacub, SR (Almarhum) 

dan Siti Sukaemi (Almarhumah) yang telah mendidik dengan penuh kasih 

dan cinta serta memberikan pemahaman akan pentingnya pendidikan bagi 

saya hingga dewasa ini.  

 

Kepada saudara saya, Nuryaeni, (Almarhumah), Kusnadi, B.Sc, Syafrudin, 

(Almarhum), Syafrizal Gatot, Syaiful Effendi, serta para ponakan 

semuanya atas doa dan dukungannya. 
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Tidak lupa juga kepada ketua panitia, Dr. Yatno, Kepala Biro Administrasi 

Akademik Kemahasiswaan, Perencanaan dan Sistem Informasi (BAAKPSI) 

dan seluruh panitia pengukuhan Guru Besar ini, serta semua pihak yang 

telah mendukung terlaksananya kegiatan ini, saya mengucapkan banyak 

terima kasih. 

 

Terakhir, kepada semua hadirin yang telah berkenan meluangkan 

waktunya dengan sabar mendengarkan pidato orasi ilmiah ini, saya 

menyampaikan banyak terima kasih sekaligus mohon dimaafkan sekiranya 

ada hal-hal yang tidak berkenan di hati pada hadirin sekalian. Semoga 

Allah SWT membalas kebaikan pada hadirin sekalian. 

 

  

3. Ringkasan 

  

Seiring dengan kemajuan inovasi teknologi yang bergerak cepat dan massif 

ke hampir sebagian besar sektor bisnis, termasuk sektor ritel. Perubahan 

tersebut tentunya harus direspon dengan baik bagi dunia industri ritel, agar 

dapat beradaptasi dengan perubahan inovasi teknologi yang mampu 

memudahkan proses bisnis ritel dengan pelanggannya. Walaupun dalam 

hampir dua tahun belakangan ini, dunia global menghadapi suatu 

perubahan strategi dalam mempertahan keberlanjutan perusahaannya atau 

bisnisnya khususnya di sektor ritel. Selanjutnya tantangan yang dihadapi 

peritel pada tahun 2020-2021, telah mengkaji ulang strategi bisnis yang 

dijalankannya sebelum dunia menghadapi pandemic yang menerpa 

perekonomian global. Salah satu strategi yang di jadikan pembentukan 

ulang dalam menjalankan bisnisnya adalah mewujudkan transformasi ritel 

digital sebagai upaya dalam mempertahankan dan keberlanjutan bisnis 

ritelnya. Tujuan penulisan orasi ilmiah ini adalah untuk mengkaji secara 

akademis transformasi ritel digital sebagai suatu strategi keberlanjutan 

dalam upaya meningkatkan kinerja pemasaran dan disampaikan pada 

pengukuhan gelar Profesor penulis di bidang Ilmu Manajemen Pemasaran. 

Beberapa literatur telah digunakan untuk mengkaji topik orasi ilmiah ini 

dengan pendekatan studi kepustakaan yang bersumber dari artikel jurnal 

yang dipublikasikan pada jurnal internasional dan nasional yang terindek 

dan didapatkan pada scopus, google scholar dan Mendeley. Hasil dari 

kajian literatur yang dilakukan menujukkan bahwa ritel digital berbeda dari 

ritel tradisional karena penggunaan saluran dan metode bisnis inovatif 

yang memfasilitasi peritel untuk mempelajari berbagai model ritel dan 

memahami model mana yang benar-benar berfungsi dan mana yang tidak 

berfungsi (Wiefel, 2015). Peritel digital dicirikan oleh tindakan cepat pada 

umpan balik atau persyaratan konsumen karena komunikasi efektif dua 

arah yang menciptakan konsumen yang lebih bahagia dan puas. 
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Transformasi ritel digital tidak hanya membawa tantangan tetapi juga 

membawa peluang bagi peritel ke tingkat efektivitas operasional dan 

kepuasan pelanggan yang lebih besar dalam operasi ritel mereka (Kumar, 

and Nazarova, 2016). Oleh karena itu, ritel digital dari setiap organisasi 

ritel perlu didorong lebih tinggi lagi. Konsekuensinya dengan 

mengintensifkan persaingan tidak hanya antara peritel tradisional dan 

digital, tetapi juga antara peritel digital. Keterampilan untuk meningkatkan 

kemampuan partisipasi sangat penting untuk setiap transformasi digital 

dalam bisnis ritel kontemporer. Namun, jalur transformasi digital ritel 

menghadapi berbagai tantangan. Menurut Saifi, (2019) ada beberapa 

tantangan yang dihadapi peritel dalam transformasi ritel digital: 

Komitmen: menghadirkan transformasi ritel digital dalam suatu organisasi 

membutuhkan fokus tingkat kepemimpinan puncak, ketersediaan anggaran 

dan sumber daya yang dijanjikan dengan kemampuan dan kemauan untuk 

mengejar inisiatif dengan keyakinan. Pandangan Manajemen: Sebagian 

besar departemen bertindak atas kemauan sendiri. Transformasi menjadi 

ancaman bagi cara konvensional berbisnis. Ini juga menyediakan suatu 

mekanisme pertahanan diri yang menolak perubahan. Dengan demikian, 

selalu ada keengganan dan keraguan terkait dengan transformasi. 

Teknologi: Untuk transformasi yang berhasil, fondasinya harus kuat baik 

itu tampilan tunggal pelanggan, pesanan, inventaris, produk, dll. atau 

arsitektur yang dapat diskalakan untuk mendukung perubahan dinamis 

dalam bisnis. Kompleksitas: Transformasi ritel digital terlalu kritis dan 

kompleks untuk ditangani sendiri oleh peritel tradisional. Namun 

outsourcing dapat meringankan beban secara signifikan. Pelatihan: 

Pegawai yang berorientasi digital untuk peningkatan keterampilan dan 

pemberdayaan mereka di bidang teknologi informasi adalah salah satu 

tugas yang sulit, karena semua pegawai tidak memiliki orientasi digital 

yang sama. Transformasi ritel digital merupakan salah satu altertanatif dari 

strategi keberlanjutan sebagai upaya dalam meningkatkan kinerja 

pemasaran. Kinerja pemasaran dalam kajian ritel digital ini mengadopsi 

dari beberapa pendapat dari peneliti, salah satunya yang menjelaskan ritel 

digital dapat meningkatkan kinerja pemasaran dengan meningkatkan 

kemampuan pemahaman perusahaan dan mengumpulkan informasi dari 

pelanggan dan pesaing (Yu et al., 2016). Menurut Langley et al. (2020), 

Ritel Digital dapat memainkan peran penting dalam bisnis model karena 

konektivitas objek mengubah aliran sumber daya operasional dan 

informasi, sehingga mempengaruhi interaksi antara model bisnis di tingkat 

mikro. Di dalam studi lain, Kunle, Akanbi & Ismail (2017) mengeksplorasi 

bagaimana kecerdasan pemasaran bisa mempengaruhi keunggulan 

kompetitif bisnis. Kajian ini memberikan beberapa saran untuk 

transformasi ritel digital dengan efektif adalah pahami perilaku pembeli; 
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mengintegrasikan infrastruktur teknologi; Distribusi Multisaluran 

Terkoordinasi; dan Optimalkan Manajemen dan Pelaporan.  

  

 

4. Pendahuluan  

 

Hadirin yang saya hormati 

 

Pada tahun lalu peritel menghadapi beberapa tantangan ekonomi yang kuat 

dengan latar belakang virus yang tidak dapat diprediksi dan variannya 

yang muncul kembali. Namun peritel tetap tangguh dan berhasil tumbuh di 

masa yang belum pernah terjadi sebelumnya ini dan mampu menanggapi 

ekspektasi konsumen. 

 

Berdasarkan Laporan Global Powers of Retailing (2022) Deloitte telah 

meninjau skenario ekonomi global dan dampaknya terhadap industri ritel. 

Laporan tersebut mengidentifikasi 250 peritel terbesar di seluruh dunia 

berdasarkan data yang tersedia untuk publik untuk tahun 2020, dan 

menganalisis kinerja mereka di seluruh geografi dan sektor produk. Ini 

juga memberikan prospek ekonomi global, melihat peritel yang tumbuh 

paling cepat, dan menyoroti pendatang baru ke Top 250. Laporan tahun ini 

juga menawarkan penilaian upaya keberlanjutan yang meningkat dari 

peritel. 

 

Terlepas dari banyaknya tantangan yang dihadapi peritel pada tahun 2021, 

250 teratas berhasil melampaui tahun sebelumnya dalam semua metrik 

pertumbuhan utama. Faktanya, 10 peritel teratas melihat pertumbuhan dua 

digit dan bahkan menyambut pendatang dari China untuk pertama kalinya. 

Dan terlepas dari gejolak ekonomi dan ketidakpastian, peritel dapat 

meningkatkan upaya mereka untuk lebih memenuhi permintaan pasar akan 

praktik dan produk yang lebih berkelanjutan. Sebagai informasi 

pertumbuhan penerimaan ritel global secara gabungan dari tahun ke tahun 

menunjukkan peningkatan seperti pada tahun 2021 meningkat menjadi 

5.2% dibandingkan pada tahun sebelumnya sebesar 4.4% karena kondisi 

awal pandemi dunia tahun 2020. Disaat yang sama pendapatan bersih ritel 

global pada tahun 2021 meningkat menjadi 3.3% dibandingkan pada tahun 

2020 hanya mencatat 3.1% (Deloitte, 2022). Kondisi pertumbuhan 

pendapatan dan keuntungan bersih ritel global masih memiliki harapan 

yang sangat baik walaupun dalam kondisi ekonomi global yang tidak baik-

baik saja. 

 

Faktor pendorong retailer tetap adalah e-commerce, dengan konsumen 

yang masih memilih untuk berbelanja dari rumah karena pandemi. 
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Pentingnya kapabilitas online merupakan faktor yang berkontribusi untuk 

10 peritel teratas China pertama tahun ini, yang juga terdaftar sebagai salah 

satu dari 10 peritel dengan pertumbuhan tercepat tahun ini.  

 

Bersamaan dengan itu, perdagangan global telah berkembang pesat 

meskipun ada gangguan rantai pasokan dan ketegangan antara Amerika 

Serikat dan China serta Rusia dan Ukrainia. Global perusahaan terus 

terlibat dalam investasi lintas batas, termasuk investasi langsung ke Cina 

dan negara Asia lainnya. Namun, mereka mulai untuk mendiversifikasi 

rantai pasokan jauh dari Cina, dan ke India dan negara lain di Asia 

Tenggara, Meksiko, dan pasar dalam negeri. (Deloitte, 2022). 

 

Terkait dengan kondisi tersebut, sektor ritel sedang mengalami perubahan 

cepat yang didorong oleh preferensi konsumen dan inovasi teknologi. 

Seperti yang kita ketahui dengan sangat baik, banyak perubahan pola 

belanja konsumen telah dipicu oleh peristiwa yang terjadi beberapa tahun 

terakhir. Dengan kemajuan teknologi ritel dengan kecepatan yang sangat 

tinggi, itu semakin meningkatnya kesulitan bagi peritel online untuk 

menyeimbangkan bisnis yang efisien dengan pertumbuhan harapan 

pelanggan. Jonathan, (2022), Konsumen dengan cepat mengalihkan 

belanja mereka yang dengan perilaku dari dunia nyata ke digital, dan saat 

belanja semakin meningkat daya tariknya lagi, maka perkembangan 

teknologi retail akan terus berlanjut. Setiap orang telah menerapkan klik 

dan kumpulkan dari peritel grosir ke operator e-commerce. 

 

Christian, (2019), menjelaskan bahwa di sektor ritel kontemporer, 

pelanggan menempati posisi sentral dalam ritel digital, yang pada 

gilirannya mengubah skenario ritel di seluruh dunia. Saat ini dalam bisnis 

retail penggunaan website sangat penting bagi retailer untuk terhubung 

dengan pelanggan. Ritel digital menghubungkan berbagai teknik digital 

yang digunakan untuk berinteraksi dengan internet pemasar/konsumen. 

Satu atau bentuk media digital lainnya digunakan oleh Peritel digital untuk 

mempromosikan merek, produk, atau layanan. Media digital begitu marak 

sehingga membantu pelanggan dalam mengakses informasi yang 

dibutuhkan dimanapun dan kapanpun mereka menginginkannya. Untuk 

beralih dari pendekatan berbasis toko fisik ke pendekatan multisaluran, 

peritel perlu mengubah format dan cara kerja konvensional mereka. 

Nyatanya dalam multichannel retailing, toko fisik konvensional bisa 

memiliki keunggulan komparatif. Peritel mengadopsi multichannel telah 

menyaksikan peningkatan penjualan online dan retensi pelanggan yang 

tinggal di dekat toko ritel. Dalam ritel tradisional, Peritel secara langsung 

menargetkan dan menemukan pelanggan, sedangkan tujuan utama ritel 

digital adalah membuat orang menemukannya. Keberhasilan ritel digital 
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terutama bergantung pada pelanggan yang memiliki akses Internet dan 

terbiasa dengan saluran yang digunakan. 

 

Lanskap digital berada dalam keadaan transformasi yang cepat di 

Indonesia, khususnya di ritel tradisional. Toko ritel yang kita lihat hari ini 

sedang mengalami perombakan yang signifikan seperti Matahari 

department store, Alfamart, Indomaret, dan lainnya dengan melakukan 

penyesuaian dengan inovasi teknologi dan mereka menjalankan bisnis 

modelnya secara toko fisik maupun online.  Peritel ini adalah pengguna 

teknologi sendiri yang dengan mudah mengadopsi teknologi untuk 

menarik konsumen dan memperluas pangsa pasar mereka. Media digital 

secara bertahap menjadi pilihan yang diinginkan konsumen Indonesia 

untuk memesan produk dan layanan. Namun, mereka masih lebih memilih 

untuk mengunjungi toko ritel terdekat untuk pelayanan yang cepat dan 

cepat.  

 

Teknologi baru juga memungkinkan peritel tradisional memiliki lebih 

banyak fleksibilitas dan efisiensi. Dengan menggunakan teknologi digital, 

peritel tradisional dapat mengubah pengalaman yang mudah dan 

menyenangkan sambil menawarkan lebih banyak layanan bernilai tambah. 

Sekarang mereka dapat menawarkan kupon diskon, memajang barang 

dagangan secara efektif, dan menjalankan program loyalitas mereka 

sendiri. Mereka dapat mengotomatiskan manajemen kredit, manajemen 

inventaris, dan operasi toko lebih murah dari sebelumnya. 

 

Salah satu pengalaman di tahun 2022 yang lalu adalah peningkatan 

pengalaman ritel untuk bergerak lebih jauh dari pengalaman tradisional 

yang biasanya ditawarkan oleh toko fisik. Untuk misalnya, peritel Global 

H&M baru-baru ini meluncurkan versi metaverse dari toko ritel mereka itu 

memiliki tampilan dan nuansa batu bata dan mortir. Tren teknologi lain 

yang harus diperhatikan di tahun mendatang termasuk bebas kesulitan 

toko, kios dengan chatbots yang dapat menjawab pertanyaan umum 

pelanggan, mengintegrasikan aplikasi loyalitas, dan kemampuan untuk 

menyortir item di gudang melalui otomatisasi dan pengiriman. Kunci 

untuk peritel adalah menggabungkan digital dan kemampuan fisik untuk 

mendidik konsumen tentang di mana mereka berada dan bagaimana 

mereka dapat berinteraksi. 

 

Kondisi ini tentunya akan membawa dunia ritel terus mengembangkan 

keberlanjutan strateginya untuk mencapai target bisnisnya baik dari 

keuntungan, maupun dari kinerja pemasarannya dengan memperbesar 

jumlah pelanggan. Transformasi digital bukan hanya tentang teknologi; ini 

tentang orang, budaya, proses, dan model bisnis. Mengubah organisasi 
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membutuhkan pemimpin untuk melihat setiap area bisnis mereka untuk 

memahami bagaimana mereka dapat memanfaatkan teknologi di seluruh 

bisnis mereka perusahaan. 

 

Tujuan dari tulisan ini adalah untuk menjelaskan bagaimana proses 

transformasi digital menjadikan sebagai suatu strategi keberlanjutan 

sebagai upada meningkatkan kinerja pemasaran di sektor ritel digital. 

Sedangkan manfaat dari karya tulis ini adalah untuk memberikan 

kontribusi kepada pihak peritel untuk mampu bertransformasi menjadi ritel 

digital yang professional sebagai bagian alternatif pilihan strategi 

keberlanjutan dalam meningkatkan kinerja pemasaran di sektor ritel 

digital. Selanjutnya mafaat bagi keilmuan dalam manajemen pemasaran, 

khususnya pemasaran ritel yakni dapat memberikan alternatif bagi 

penelitian di bidang ritel, khususnya ritel digital dengan mengaitkan 

kepada kinerja pemasaran untuk menjadi suatu strategi keberlanjutan 

dalam bisnis model yang adaptif dengan perubahan inovasi teknologi dan 

membangun kebahagian konsumen dan loyalitas pada produk ritel yang 

ditawarkan. Selanjutnya untuk mengkaji topik dari tulisan ini, penulis 

melakukan studi kepustakaan melalui tracking penelitian yang 

dipublikasikan pada jurnal internasional dan nasional terindek serta 

sumbernya didapatkan pada Scopus, Google scholar dan Mendeley. 

  

5. Pembahasan 

Hadirin yang saya muliakan 

 

Ritel Digital 

Ritel dapat dikatakan sebagai subjek perantara dalam pertukaran antara 

grosir dan konsumen akhir, yaitu antara produsen dan konsumen akhir 

(Bayer, et al. 2020). Ritel merupakan faktor penting dalam perkembangan 

perekonomian setiap negara. Fitur terpenting untuk menilai kualitas 

struktur ritel adalah metode penjualan, yang mencakup faktor organisasi 

dan teknis-teknologi. Pengaruh besar pada ritel memiliki ukuran 

perusahaan, lokasi, variasi bermacam-macam, harga eceran, dan 

keragaman permintaan (Deželić, V. 2017). Sedangkan menurut Dunković, 

et al. (2010), menjelaskan bahwa Fungsi inti peritel adalah: aksesibilitas 

lokasi, waktu yang tepat, kesesuaian ukuran ritel, dukungan informasi dan 

gaya hidup. Transformasi digital perusahaan adalah perubahan cara 

perusahaan menggunakan teknologi digital untuk mengembangkan model 

bisnis digital baru yang membantu menciptakan dan memberikan nilai 

yang lebih besar kepada perusahaan (Deutche, 2020). Sementara itu, Fogg, 

(2003), mengungkapkan bahwa proses transformasi digital perusahaan 

mencakup pengembangan model bisnis yang inovatif, penciptaan dan 
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penggunaan sistem inovasi organisasi secara efisien saat menciptakan 

layanan dan produk baru, dan reorganisasi lengkap sistem. 

 

Riset tentang masa depan teknologi telah membuktikan bahwa peritel 

menghadapi sumber daya yang terbatas, dan akibatnya harus 

memprioritaskan investasi teknologi di toko mereka. Sesuai dengan kajian 

tersebut di atas, untuk mencapai pertumbuhan penjualan terbesar, 

diperlukan investasi pada kuadran kepraktisan yang tinggi dan kehadiran 

sosial yang tinggi, guna meningkatkan kejelasan produk, peningkatan 

pengalaman pelanggan dan peningkatan penjualan. Potensi sebenarnya dari 

teknologi informasi dalam bisnis perusahaan adalah realistis, tetapi 

menciptakan kesuksesan bisnis melibatkan lebih dari sekadar membeli 

perangkat lunak, perangkat keras, dan infrastruktur jaringan. Penggunaan 

teknologi digital dalam bisnis memerlukan pemecahan masalah yang jika 

diabaikan, dapat mengubah investasi menjadi biaya. Bisnis modern dan 

teknologi terhubung sedemikian rupa sehingga bisnis tidak akan mungkin 

tanpa teknologi informasi (Gartner, 2017).  

 

Mengikuti e-commerce dan evolusinya menjadi mobile commerce, Internet 

of Things (IoT) akan secara radikal mengubah perdagangan ritel dari 

mengenali kebutuhan untuk terlibat setelah proses pembelian. Menurut 

Grewal, D. et al. (2020), selama bertahun-tahun, istilah IoT hanya 

digunakan dalam teori, dan baru belakangan ini kita dapat melihat contoh 

nyata IoT dalam konteks ritel. Dalam bentuk ini, perdagangan mengacu 

pada aktivitas jual beli dan pertukaran produk berwujud dan tidak 

berwujud dalam skala besar. 

 

Ada sedikit literatur yang tersedia tentang IoT dan tentang bagaimana 

perusahaan dapat meningkatkan nilai pengguna perangkat IoT melalui 

penghematan energi, perlindungan aset, proaktif, atau pengalaman yang 

dipersonalisasi (Havens, 2013). Selanjutnya, Junglas, I., Watson, R. 

(2003), menjelaskan bahwa selama beberapa tahun terakhir, belanja dan 

perdagangan melalui perangkat seluler semakin banyak digunakan. 

Perangkat seluler dalam konteks perdagangan adalah perangkat dengan 

jaringan akses internet nirkabel yang dirancang untuk mobilitas 

penggunanya(Jutarnji, 2020). Perangkat seluler menyediakan layanan 

berbasis lokasi, dan iklan disesuaikan dengan konteks lokal. Misalnya, 

Uber, Grab mengizinkan taksi untuk dipanggil di lokasi GPS pelanggan 

saat ini dan karenanya memperkirakan waktu kedatangan mereka. 

Karakteristik operasional dari perusahaan perdagangan yang didukung 

informasi mencakup aktivitas bisnis eksternal dari rantai pasokan dan 

aktivitas bisnis internal. Kegiatan bisnis eksternal meliputi: kemitraan yang 

mantap dengan pemasok, pasar dan produksi global, pengiriman cepat, 
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produksi yang terintegrasi secara erat, dan pengembangan produk yang 

dipercepat untuk segmen pasar. Aktivitas bisnis internal meliputi: basis 

data bersama, informasi yang tersedia, berbagai keterlibatan karyawan, 

desentralisasi otoritas, keahlian komputer, pemantauan terpusat, dan 

tingkat hierarki yang lebih rendah di antara karyawan (Karpischek, et 

al.2010). 

 

Transformasi Ritel Digital   

Pelanggan yang ditemui Peritel saat ini tidak hanya mendapat informasi 

yang sangat baik, tetapi berkat perangkat dan aplikasi seluler mereka juga 

dapat berbelanja di mana saja dan kapan saja, dengan memilih saluran 

penjualan yang berbeda tergantung pada situasi yang mereka hadapi; 

apakah duduk di sofa di rumah memeriksa situs web di laptop atau 

menggunakan ponsel pintar di bus untuk berbelanja dan mencari rute untuk 

keluar malam. Hasil dari budaya selalu aktif, selalu terinformasi ini adalah 

peningkatan ekspektasi pelanggan yang signifikan (Kaur, and Sandhu, 

2017). Konsumen sekarang berharap dari peritel untuk memberikan 

layanan yang cepat dan tidak merepotkan, terlepas dari perangkat dan 

saluran penjualan yang digunakan. Menurut Das, (2016). Peritel perlu 

memastikan bahwa lini produk mereka mencakup informasi terperinci 

termasuk kualitas, harga dan tingkat stok dan banyak lagi. Peritel yang 

ingin memenuhi harapan ini perlu memiliki penyebaran informasi yang 

mulus dan cepat dengan mitra mereka dan bergantung pada penerapan 

sistem TI yang lancar di mana semua data selalu terkini, (Deloitte, 2017). 

 

Menurut Kaur, et al (2017), tantangan serius bagi peritel terkait dengan 

semua layanan yang mencakup semua pengetahuan yang sekarang 

diharapkan konsumen hanya karena ketersediaan sejumlah besar data dan 

proses yang terlibat. Terlepas dari ukurannya, konsumen memiliki harapan 

yang sama dari semua Peritel. Dibandingkan dengan peritel kecil, mungkin 

mudah bagi peritel global seperti Amazon, Zalora, Shopee untuk bereaksi 

dengan cepat terkait harapan dan permintaan konsumen. Agar mampu 

menangani rangkaian lengkap produk konsumen dan mampu menawarkan 

pengalaman berbelanja terbaik sepanjang perjalanan belanja pelanggan, 

peritel tidak dapat dihindari untuk mengembangkan proses internal yang 

lancar serta solusi untuk kebutuhan konsumen yang tersembunyi. Ritel 

digital berbeda dari ritel tradisional karena penggunaan saluran dan metode 

bisnis inovatif yang memfasilitasi peritel untuk mempelajari berbagai 

model ritel dan memahami model mana yang benar-benar berfungsi dan 

mana yang tidak berfungsi (Wiefel, 2015). Peritel digital dicirikan oleh 

tindakan cepat pada umpan balik atau persyaratan konsumen karena 

komunikasi efektif dua arah yang menciptakan konsumen yang lebih 

bahagia dan puas. Semua ini menjadi mungkin karena penggunaan layar 
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digital untuk melihat, berapa lama dan berapa kali, konten ritel apa yang 

berfungsi dan tidak berfungsi, dll. pelanggan membuka mata mereka 

selama 24 jam dalam seminggu untuk melihat apa yang terjadi dan apa 

yang akan datang. Berikut digambarkan perjalanan konsumen ritel sebagai 

berikut: 

 

 
  Gambar 1. What is Changing in the retail Consumer Journey, (Saifi et al, 2019) 

 

Dari gambar 1 tersebut di atas menjelaskan ada tiga fase perjalanan dari 

konsumen ritel, yakni fase tantangan secara digital, mengaktifkan digital 

dan transformasi digital. Ketiga fase ini, diawali tahun 1990 hingga awal 

tahun 2000, fase kedua tahun 2000 hingga 2015, dan fase ketiga pada 

tahun 2015 hingga sekarang. Perjalanan konsumen ritel ini dengan 

membagi ada 4 dimensi masing-masing, kesepakatan, penemuan produk, 

pembelian dan paska pembelian.   

 

Digitalisasi ritel tidak hanya membawa tantangan tetapi juga membawa 

peluang bagi peritel ke tingkat efektivitas operasional dan kepuasan 

pelanggan yang lebih besar dalam operasi ritel mereka (Kumar, and 

Nazarova, 2016). Oleh karena itu, ritel digital dari setiap organisasi ritel 
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perlu didorong ke ketinggian baru. Konsekuensinya dengan 

mengintensifkan persaingan tidak hanya antara Peritel tradisional dan 

digital, tetapi juga antara peritel digital. Keterampilan untuk meningkatkan 

kemampuan partisipasi sangat penting untuk setiap transformasi digital 

dalam bisnis ritel kontemporer. Taherdoost, and Jalaliyoon, (2014), 

Digitalisasi menjanjikan jalan bisnis baru bagi peritel untuk melayani 

pelanggan dengan cara yang lebih baik melalui keterlibatan dengan 

pelanggan saat ini, pengurangan biaya operasi, mendorong motivasi 

karyawan bersama dengan berbagai keuntungan lainnya dan menciptakan 

efek positif dari sudut pandang margin dan pendapatan. Dalam tulisan ini, 

ritel digital telah didefinisikan sebagai teknologi yang membuat berbagai 

kombinasi sumber daya seperti proses, perangkat, instrumen, tim, protokol, 

jaringan, metodologi dan memastikan konten terkait produk seperti 

informasi mengenai harga, daya tahan, penggunaan dan ketersediaan untuk 

membuat pelanggan atau peritel lebih kompeten untuk mengambil 

keputusan yang tepat dan memuaskan kebutuhan mereka. 

 

Tantangan untuk Transformasi Ritel Digital 

Transformasi ritel digital akan mengarah pada kepuasan dan retensi 

pelanggan. Ini hanya dimungkin jika produk dan layanan yang dibutuhkan 

diberikan kepada pelanggan saat mereka membutuhkannya. Namun, jalur 

transformasi digital ritel menghadapi berbagai tantangan. Menurut Saifi, 

(2019) ada beberapa tantangan yang dihadapi peritel dalam transformasi 

ritel digital: 

a. Komitmen: Harus diakui, inisiatif sedang berjalan. Tetapi mereka 

belum menjadi transformasional dalam banyak kasus berakhir hanya 

dengan aplikasi seluler atau situs web baru. Ini sedikit meningkatkan 

pengalaman pelanggan. Faktanya, komitmen untuk menghadirkan 

transformasi ritel digital dalam suatu organisasi membutuhkan fokus 

tingkat kepemimpinan puncak, ketersediaan anggaran dan sumber daya 

yang dijanjikan dengan kemampuan dan kemauan untuk mengejar 

inisiatif dengan keyakinan. 

b. Pandangan Manajemen: Sebagian besar departemen bertindak atas 

kemauan sendiri. Mereka mendefinisikan dan mengelola titik kontak 

mereka secara berbeda. Mereka juga mematuhi berbagai metrik dan 

standar. Transformasi menjadi ancaman bagi cara konvensional 

berbisnis. Ini juga menyediakan suatu mekanisme pertahanan diri yang 

menolak perubahan. Dengan demikian, selalu ada keengganan dan 

keraguan terkait dengan transformasi. 

c. Teknologi: Untuk transformasi yang berhasil, fondasinya harus kuat – 

baik itu tampilan tunggal pelanggan, pesanan, inventaris, produk, dll. 

atau arsitektur yang dapat diskalakan untuk mendukung perubahan 

dinamis dalam bisnis. Selain itu, ada tantangan untuk memilih teknologi 
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tepat guna yang benar-benar dapat memberikan nilai tambah. Lebih 

lanjut, juga perlu mengukur risiko untuk memahami bagaimana 

teknologi dan infrastruktur baru akan bekerja secara efektif untuk 

organisasi. 

d. Kompleksitas: Transformasi ritel digital terlalu kritis dan kompleks 

untuk ditangani sendiri oleh peritel tradisional. Namun outsourcing 

dapat meringankan beban secara signifikan. Tetapi Peritel harus 

memilih mitra mereka dengan hati-hati. Ini membentuk kemitraan yang 

berbeda untuk menciptakan perjalanan digital yang bermakna bagi 

semua pemangku kepentingan yaitu pelanggan dan Peritel. 

Kebutuhannya adalah menggali momen-momen digital tersebut dalam 

pengalaman pelanggan atau perjalanan operasional peritel yang berguna 

untuk menciptakan dampak transformasional. 

e. Pelatihan: Pegawai yang berorientasi digital untuk peningkatan 

keterampilan dan pemberdayaan mereka di bidang teknologi informasi 

adalah salah satu tugas yang sulit, karena semua pegawai tidak 

memiliki orientasi digital yang sama. Terlepas dari kelimpahan data, 

kurangnya fasilitas infrastruktur di pihak perusahaan merupakan 

kendala serius untuk mengekstraksi tenaga kerja terlatih dan terampil 

dari tenaga kerja yang tersedia. 

 

Kinerja Pemasaran 

Kinerja pemasaran merupakan ukuran keberhasilan dalam penciptaan nilai 

melalui pemasaran, yang menggabungkan kemampuan inovasi serta 

pemahaman tentang orientasi pasar (Elangga, 2022). Setiap perusahaan 

tertarik untuk mengetahui kinerja pasarnya produk dalam rangka untuk 

menentukan seberapa sukses telah dalam persaingan. Pemasaran kinerja 

umumnya digunakan sebagai konstruk untuk mengukur efektivitas 

perusahaan strategi (Zaini et al, 2014). Menurut Sitorus (2004), pemasaran 

berkualitas tinggi kinerja, dikombinasikan dengan pemahaman tentang 

konsumen dan fitur produk, adalah kuncinya untuk sukses dalam 

menciptakan nilai unggul bagi konsumen, yang dengan sendirinya bisa 

menjadi batu loncatan perusahaan untuk meningkatkan kinerja 

pemasarannya. Definisi yang lebih sederhana dan lebih praktis dari 

Konsep ini dikemukakan oleh Ferdinand (2003), menurutnya kinerja 

pemasaran yang baik terwujud dalam tiga dimensi: pertumbuhan 

pelanggan, pertumbuhan penjualan, dan pangsa pasar, akhirnya mengarah 

pada peningkatan profitabilitas. 

 

Ritel digital dapat meningkatkan kinerja pemasaran dengan meningkatkan 

kemampuan pemahaman perusahaan dan mengumpulkan informasi dari 

pelanggan dan pesaing (Yu et al., 2016). Fitur ritel digital dan kemampuan 

mencerminkan potensi dalam integrasi dunia digital dengan dunia objek 
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fisik. Kemampuan ini termasuk konvergensi sistem manufaktur dengan 

komputasi awan, analitik data besar, penginderaan luas, dan konektivitas 

Internet (Agarwal &Brem, 2015). Menurut Langley et al. (2020), Ritel 

Digital dapat memainkan peran penting dalam bisnis model karena 

konektivitas objek mengubah aliran sumber daya operasional dan 

informasi, sehingga mempengaruhi interaksi antara model bisnis di tingkat 

mikro. Di dalam studi lain, Kunle, Akanbi & Ismail (2017) mengeksplorasi 

bagaimana kecerdasan pemasaran bisa mempengaruhi keunggulan 

kompetitif bisnis. Sehingga adanya keterkaitan kinerja pemasaran dengan 

transformasi ritel digital akan kemajuan teknologi dewasa ini sangat 

diperhatikan sekali bagi para peritel itu sendiri dan peneliti di bidang ritel 

digital sebagai suatu upaya yang akan menjadikan suatu strategi 

keberlanjutan dari bisnis model yang dijalankan. 

 

6. Penutup  

Hadirin yang saya hormati, 

 

Situasi saat ini yang disebabkan oleh pandemi Covid - 19 telah 

menyebabkan pembelian yang sebagian besar pelanggan sebelumnya telah 

berkembang ke arah lain. Bagi banyak peritel, pencarian keunggulan 

digital telah menjadi masalah kelangsungan hidup. Di pasar yang sangat 

kompetitif dengan margin yang sempit dan ekspektasi pelanggan yang 

terus meningkat, bisnis tidak dapat ketinggalan dari pesaing mereka dalam 

hal kematangan digital. Sementara sebagian besar peritel menyadari bahwa 

telah terjadi peralihan kekuatan besar ke konsumen, mengakui trend ini 

hanyalah langkah kecil pertama dalam perjalanan menuju transformasi 

digital penuh yang perlu dilakukan oleh banyak organisasi ritel. Disrupsi 

digital menambahkan fungsionalitas baru setiap hari, membuat peritel lokal 

semakin sulit untuk bersaing. Namun, bagi mereka yang bergerak 

sekarang, ada begitu banyak peluang untuk melakukannya dengan benar 

dan merebut pangsa pasar. Digitalisasi ritel menghadirkan berbagai 

peluang bagi peritel untuk meningkatkan fokus pada pelanggan dan 

efisiensi operasional dalam bisnis ritel mereka saat ini. Digitalisasi 

membantu perusahaan untuk tetap terhubung dengan jaringan karyawan, 

vendor, dan pelanggan secara real time dan mengumpulkan umpan balik 

dan menggunakannya dalam operasi bisnis sehari-hari. Oleh karena itu 

disimpulkan bahwa model bisnis ritel dan kinerjanya di masa depan akan 

didorong oleh seberapa cepat respon peritel digital untuk meningkatkan 

kohesi, kelincahan dan daya tanggap dalam industri ritel, sehingga 

kemampuan peritel dalam menerapkan strategi keberlanjutan akan dapat 

meningkatkan dan mempertahankan kinerja pemasaran dalam kontek 

meningkatnya jumlah pelanggan, bagian pasar dalam industri ritel dan 

kemampuan laba dari masing-masing peritel. 
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Saran untuk Efektifitas Transformasi Ritel Digital 

Ritel digital membuat merek produk dan ritel lebih relevan dan lebih 

bermanfaat bagi sejumlah besar pelanggan. Peritel juga menemukan bahwa 

media digital adalah alat yang efektif bila digunakan dalam ritel digital 

karena merupakan strategi penting untuk membangun hubungan jangka 

panjang dengan konsumen. Adapun saran yang perlu diperhatikan untuk 

ritel digital yang efektif adalah sebagai berikut. 

a. Pahami Perilaku Pembeli: Pada saat mengembangkan strategi ritel, 

penting untuk memahami dari mana dan bagaimana pelanggan 

memperoleh informasi suatu produk. Sebagian besar pembelian terjadi 

melalui ritel multisaluran. Penting juga bagi Peritel untuk mengingat 

bahwa keputusan pembelian baik bisnis ke bisnis (B2B) maupun bisnis 

ke pelanggan (B2C) memiliki banyak efek. Untuk menciptakan 

interaksi yang ramah dan kohesif, strategi ritel harus didasarkan pada 

perjalanan pembelian konsumen dan mempertimbangkan seluruh siklus 

hidup pelanggan. 

b. Mengintegrasikan Infrastruktur Teknologi Pemasaran: Konsumen 

saat ini menemukan berbagai perangkat dan saluran, dan mereka 

mengharapkan pengalaman tanpa gesekan dari Peritel. Karena seorang 

arsitek memiliki cetak biru untuk membangun rumah, demikian pula 

strategi ritel perlu dibangun dari sudut pandang pelanggan. Integrasi 

semua saluran dan platform analitik dengan perangkat lunak otomasi 

ritel diperlukan untuk menciptakan pengalaman ritel yang disesuaikan 

dan konsisten. Saat pembeli memilih saluran, Peritel harus memastikan 

pengalaman yang dipersonalisasi yang menyajikan informasi khusus 

produk dan organisasi. 

c. Distribusi Multisaluran Terkoordinasi: Sampai hari ini, pembeli 

mendapat informasi dengan baik dan menggambarkan perilaku lintas 

saluran tingkat tinggi selama proses pembelian. Dalam bisnis ritel 

kontemporer, sangat penting bagi Peritel untuk memanfaatkan omni-

channel untuk mengirimkan barang ke konsumen. Untuk itu retailer 

perlu mengkoordinasikan store based retailing dan modern digital 

retailing. Kedua saluran distribusi harus dikoordinasikan untuk 

berkorelasi dengan saluran lain yang digunakan untuk mengirimkan 

barang dalam rentang waktu yang singkat. 

d. Optimalkan Manajemen dan Pelaporan: adalah kebutuhan waktu 

yang harus dimiliki pemasar untuk mengelola seluruh siklus hidup 

pelanggan di seluruh lini sentuh. Ini membutuhkan proses ritel yang 

efektif yang berpindah dari retailer ke staf meja depan lainnya. 

Manajemen harus memastikan pra-penyelarasan dengan tim penjualan 

dan layanan pada berbagai tahap peluncuran produk. Saat pembelanja 

terlibat dengan media digital, retailer harus memvalidasi minat pembeli 
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terhadap produk. Pada saat pesanan diterima Peritel segera mengambil 

langkah-langkah yang diperlukan untuk memulai pengiriman barang 

tepat waktu. 
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