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ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji dampak penerapan big data dalam meningkatkan wawasan dan
loyalitas konsumen di sektor industri (2019-2023) melalui Systematic Literature Review (SLR).
Analisis terhadap 49 artikel terpilih (dari 393 studi awal) menunjukkan bahwa big data
berkembang pesat di sektor perbankan, perhotelan, ritel, telekomunikasi, dan manufaktur
dengan fokus utama pada analisis preferensi konsumen. Namun, implementasinya menghadapi
tantangan seperti kompleksitas pengolahan data, keterbatasan SDM ahli, serta isu privasi dan
keamanan data. SLR dipilih karena kemampuannya menyajikan tinjauan komprehensif lintas
sektor, berbeda dengan pendekatan studi kasus atau eksperimen yang cenderung terbatas.
Pencarian literatur menggunakan ScienceDirect dan Google Scholar dengan kata kunci “big
data”, “consumer insight”, “customer loyalty”, dan “sector industry”, kemudian diseleksi melalui
kriteria inklusi-eksklusi serta Quality Assessment. Temuan penelitian memberikan kontribusi
dalam pemetaan pemanfaatan big data di berbagai industri serta mengidentifikasi kebutuhan

penelitian lanjutan terkait regulasi privasi data dalam analitik big data.
Kata kunci
Analisis Big data, Consumer Insights, Loyalitas Pelanggan

ABSTRACT

This study examines the impact of big data implementation in enhancing consumer insights and
loyalty across industrial sectors (2019-2023) through a Systematic Literature Review (SLR).
Analysis of 49 selected articles (from 393 initial studies) reveals that big data adoption has
grown significantly in banking, hospitality, retail, telecommunications, and manufacturing,
primarily focused on analyzing consumer preferences. However, challenges such as data
processing complexity, a shortage of skilled workforce, and data privacy and security concerns
hinder its implementation. The SLR method was chosen for its ability to provide a
comprehensive cross-sector overview, unlike case studies or experiments that often focus on
specific industries or companies. Literature was sourced from ScienceDirect and Google Scholar
using keywords like “big data”, “consumer insight”, “customer loyalty”, and “sector industry”,
then filtered through inclusion-exclusion criteria and Quality Assessment (QA). The findings
contribute to mapping big data applications across industries and highlight the need for further

research on data privacy regulations in big data analytics.
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Pendahuluan

Di era digital yang terus berkembang, pemanfaatan big data telah menjadi elemen
kunci dalam strategi bisnis diberbagai sektor industri. Big data memberikan peluang
yang luar biasa bagi perusahaan untuk meningkatkan keunggulan kompetitif melalui
pengambilan keputusan berbasis analisis data yang akurat. Seiring dengan volume,
kecepatan, dan variasi data yang terus meningkat, organisasi kini dapat mengakses dan
menganalisis sejumlah besar informasi dalam waktu singkat yang sebelumnya tidak
mungkin dilakukan (Muhammad Wali et al. 2023). Hal ini memungkinkan perusahaan
untuk tidak hanya memproses data secara lebih cepat, tetapi juga memperoleh wawasan
yang lebih tajam dan relevan untuk menyusun strategi bisnis yang lebih efektif
(Sulistyawati 2024). Analisis big data juga telah membuka peluang untuk memahami
perilaku konsumen lebih mendalam, mengidentifikasi tren pasar yang tersembunyi,
serta meramalkan kebutuhan dan ekspektasi konsumen di masa depan. Melalui data
yang terkumpul dari berbagai sumber, seperti media sosial, riwayat pembelian, dan
interaksi di website, perusahaan dapat membuat prediksi yang lebih akurat mengenai
preferensi konsumen, perubahan kebutuhan pasar, dan potensi pasar yang belum
tergarap. Seiring dengan semakin tingginya volume dan keanekaragaman data yang
terus meningkat, pemanfaatan teknologi ini menjadi semakin penting bagi perusahaan
untuk tetap unggul di tengah pasar yang penuh persaingan (Lubis and Nasution 2024).

Seiring dengan pentingnya penerapan big data, sebuah laporan dari IDC
memperkirakan bahwa nilai pasar big data dan analitik global akan mencapai lebih dari
274 miliar USD pada tahun 2022. Hal ini mencerminkan betapa signifikan dan
strategisnya teknologi ini dalam memahami ruang lingkup serta skala informasi industri
guna memanfaatkan data secara efektif (ICT 2021). Selaras dengan itu, laporan McKinsey
mengungkapkan bahwa perusahaan yang berhasil mengadopsi analisis big data secara
efektif dapat meningkatkan keuntungan sebesar 5-6% serta mengurangi biaya
operasional hingga 10%. Pencapaian efisiensi ini menjadi faktor kunci dalam
mendukung transformasi digital yang tengah dijalankan oleh berbagai instansi dan
perusahaan (Analytic 2023). Dengan pemanfaatan yang optimal, perusahaan yang
beroperasi di berbagai industri dapat mengembangkan sistem untuk mengelola
pengetahuan pelanggan secara lebih efektif, serta memberikan layanan terbaik di tempat
dan waktu yang tepat. Hal ini semakin memperkuat kemampuan perusahaan dan
beradaptasi dengan kebutuhan pasar yang terus berubah serta membangun hubungan
yang lebih erat dengan konsumen (Centobelli and Ndou 2019).

Walaupun penerapan big data terbukti efektif, banyak perusahaan yang belum
sepenuhnya memanfaatkan potensi besarnya. Hal ini menggambarkan adanya
kesenjangan yang perlu diatasi yang meliputi keberagaman karakteristik data,
keterbatasan sumber daya manusia dengan keahlian terbatas dalam pengelolaan dan
analisis data skala besar, serta Kkesulitan memahami perilaku konsumen dan
membangun strategi pemasaran personal, yang diperumit dengan isu perlindungan
privasi dan keamanan informasi, sehingga seringkali menghasilkan keputusan yang
kurang akurat atau tidak sepenuhnya relevan, yang pada akhirnya menuntut pendekatan
sistematis untuk mengoptimalkan potensi big data dalam meningkatkan wawasan
konsumen dan memperkuat loyalitas pelanggan (Muhammad Wali et al. 2023).
Penelitian (Iljomah et al. 2024) menunjukkan peran Big data Analytics dalam
meningkatkan wawasan konsumen dan loyalitas pelanggan melalui analisis prediktif
dan personalisasi layanan, namun terbatas pada sektor-sektor tertentu tanpa
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mengidentifikasi penerapan di industri lain. Demikian juga, penelitian (Giebe,
Hammerstrom, and Zwerenz 2019) di sektor perbankan mengungkapkan dampak positif
big data, tetapi tidak membahas penerapan di sektor lain seperti ritel atau teknologi. Dari
kedua penelitian ini muncul kesenjangan berupa kurangnya kajian yang membahas
secara komprehensif penerapan big data di berbagai sektor industri yang beragam, serta
tantangan yang dihadapi dalam implementasinya. Sehingga, tinjauan literatur ini
diperlukan untuk mengidentifikasi praktik terbaik dalam penerapan big data dan
bagaimana hal tersebut berkontribusi terhadap peningkatan wawasan konsumen dan
loyalitas pelanggan.

Sehigga, penelitian dengan menerapkan metode Systematic Literature Review (SLR)
dipilih untuk mengidentifikasi praktik terbaik, tantangan, serta tren pemanfaatan big
data di berbagai sektor industri selama periode 2019-2023. Dengan pendekatan ini,
penelitian bukan hanya berkontribusi dalam mengisi kesenjangan teoretis, tetapi juga
memberikan rekomendasi berbasis bukti bagi perusahaan dalam mengoptimalkan
strategi berbasis data untuk meningkatkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan

Metode

Dalam penelitian Systematic Literature Review (SLR) ini, fokus utama adalah
menganalisis dampak big data dalam meningkatkan wawasan dan loyalitas konsumen
di berbagai sektor industri. Pemilihan objek penelitian didasarkan pada signifikansi big
data dalam pengembangan usaha dan riset, di mana teknologi ini telah terbukti
memberikan manfaat besar terhadap peningkatan efisiensi dan membutuhkan
pemahaman mendalam tentang potensi analisisnya dalam meningkatkan pemahaman
konsumen. Metodologi Systematic Literature Review (SLR) yang digunakan merupakan
pendekatan sistematis untuk meninjau literatur, yang didefinisikan sebagai proses
komprehensif mengidentifikasi, menilai, dan menafsirkan penelitian yang tersedia guna
menjawab pertanyaan penelitian spesifik (Latifah and Ritonga 2020). Penelitian akan
dilaksanakan melalui tiga tahapan kritis: perencanaan, pelaksanaan, dan pelaporan.
(Fatmariyah et al. 2021).

Tahap pertama fokus pada identifikasi latar belakang penelitian, yang bertujuan
mengarahkan alur penelitian dan meminimalisasi potensi bias informasi. Pada tahap
kedua, peneliti akan mendefinisikan pertanyaan penelitian, merancang strategis
pencarian data, menentukan Kriteria inklusi dan eksklusi, melakukan penilaian kualitas
tinjauan, serta melaksanakan ekstraksi dan sintesis data. Tahapan ketiga, pelaporan
hasil dari tinjauan, dimana dilakukan penjabaran, pengevaluasian, serta pengembangan
dari hasil yang didapatkan. Penelitian ini menggunakan strategi PICO (Population,
Intervention, Comparison, and Outcome) dalam merancang research question, yang
merupakan pendekatan metodologis standar dalam formulasi masalah penelitian
systematic literature review. Strategi PICO memungkinkan peneliti untuk mengonstruksi
pertanyaan penelitian secara sistematis dan komprehensif, memastikan cakupan yang
tepat dan fokus dalam mengeksplorasi dampak analisis big data terhadap wawasan dan
loyalitas konsumen.

Research Question (RQ) adalah pertanyaan pada penelitian yang disusun sesuai
kebutuhan dari topik yang diambil (Mulyadi 2012). Research Question (RQ) dirancang
dengan melibatkan penerapan strategi PICO (Population, Intervention, Comparasion, and
Outcome) merupakan metode pendekatan yang digunakan dalam pembuatan
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pertanyaan penelitian atau formulasi masalah dalam proses Systematic Literature
Review (SLR).

Tabel 1. PICO Framework

Kerangka PICOS Keterangan

Population Konsumen dari berbagai sektor industri

Intervention Analisis big data untuk memahami consumer insight
Comparation Metode personalisasi pemasaran yang tidak berbasis big data
Outcome Loyalitas pelanggan.

Sumber: Peneliti, 2024

Setelah menemukan PICO yang sesuai, maka dapat ditentukan kata kunci
(keywords) yang akan digunakan untuk mencari dan mengumpulkan data yang akan
diolah dalam penelitian ini. Sehingga data yang dikumpulkan memiliki fokus yang sesuai
dengan data yang diinginkan. Adapun keywords yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Big data, Consumer Insight, Customer Loyalty, Sector Industry. Setelah menemukan
keywords, maka penelitian akan dilanjutkan dengan penentuan RQ. Adapun RQ di dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

RQ1. Bagaimana penggunaan analisis big data dalam meningkatkan wawasan dan

loyalitas konsumen di sektor industri?

RQ2. Sektor industri apa saja yang memanfaatkan big data dalam meningkatkan

wawasan dan loyalitas konsumennya di seluruh dunia?

RQ3. Apa kendala dan tantangan dalam menggunakan analisis big data dalam

meningkatkan wawasan dan loyalitas konsumen di sektor industri?

Proses pencarian data terdiri dari beberapa langkah, seperti memilih perpustakaan
digital, menentukan string pencarian, melaksanakan pencarian dengan menggunakan
boolean “AND” dan “OR”, dan mengambil daftar awal data yang muncul dari
perpustakaan digital yang cocok dengan string pencarian (Latifah and Ritonga 2020).
Sebelum memulai pencarian, penentuan database yang sesuai harus dipilih untuk
meningkatkan hasil pencarian yang relevan. Adapun daftar database digital yang
digunakan dalam penelitan ini adalah: ScienceDirect (Sciencedirect.com), dan Google
Scholar (scholar.google.com) menggunakan software Publish of Perish. Pemilihan
ScienceDirect dan Google Scholar ini didasarkan pada pertimbangan komprehensif untuk
mengoptimalkan proses pencarian literatur. ScienceDirect dipilih karena platform jurnal
ilmiah bereputasi dari Elsevier, yang menyediakan akses ke publikasi berkualitas tinggi
lintas berbagai disiplin ilmu dengan proses seleksi ketat. Google Scholar dipilih sebagai
pelengkap karena memiliki jangkauan pencarian sangat luas, mencakup berbagai
sumber seperti jurnal, prosiding, buku, dan laporan teknis, serta memberikan akses
gratis dan mudah. Kombinasi kedua database ini memungkinkan peneliti mendapatkan
literatur yang tidak hanya berkualitas tinggi, namun juga komprehensif, dengan
memadukan keunggulan database akademis bereputasi dan platform pencarian global.

Penentuan string pencarian dengan mengindentifikasi hasil dari PICO dengan
mengidentifikasi pada judul, abstrak, dan kata kunci yang sesuai. Indentifikasi juga
lakukan pada kata yang memiliki makna sama, ejaan alternatif dari setiap keyword yang
akan digunakan. Adapun string pencarian yang digunakan dalam penelitian ini adalah:
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(Big data OR Data besar) AND (Consumer Insight OR wawasan konsumen OR wawasan
Pelanggan OR Pengetahuan Pelanggan) AND (Customer Loyalty OR Loyalitas pelanggan
OR Kepuasan Pelanggan) AND (Sector Industry OR Sektor Industri OR Industri). Database
yang dipilih pada hasil pencarian berdasarkan judul, kata kunci dan abstrak.

Pencarian dibatasi antara tahun 2019 sampai tahun 2023. Jenis publikasi yang
dipilih berupa artikel penelitian. Pencarian hanya dibatasi pada artikel yang terbit dalam
bahasa indonesia dan inggris. Terdapat 393 artikel awal yang menunjukkan tren
signifikan dalam pemanfaatan analisis big data untuk meningkatkan wawasan
konsumen dan loyalitas pelanggan di berbagai sektor industri. Namun, setelah
melakukan pengecekan yang mengandung keywords yang sesuai dengan penelitian ini

didapatkan 227 artikel.

Tahap ke dua merupakan proses pemilihan menggunakan kriteria inklusi dan
eksklusi pada Systematic Literature Review (SLR) adalah kriteria yang digunakan untuk
memilih literatur yang relevan dan sesuai dengan tujuan penelitian (Habibi and
Manurung 2023). Kriteria ini berfungsi sebagai filter untuk memastikan bahwa hanya
literatur yang memenuhi persyaratan tertentu yang dipertimbangkan dalam penelitian.
Tahapan ini untuk menentukan apakah data yang diperoleh sesuai untuk digunakan
dalam penelitian SLR. Penelitian dianggap layak jika memenubhi kriteria berikut:

Tabel 2 Inklusi dan Eksklusi

Inklusi

Eksklusi

Artikel yang diteliti terbit pada rentang
tahun 2019-2023.

Artikel yang diteliti hanya berkaitan dengan
keywords vyang telah ditentukan dan
tercantum pada judul dan abstrak yakni: Big
data, Consumer Insight, Customer Loyalty,
Sector Industry.

Artikel yang digunakan sesuai dengan topik
penelitian yaitu analisis big data dalam
meningkatkan wawasan dan loyalitas
konsumen di sektor industri diberbagai
negara.

Artikel hanya yang berbentuk laporan hasil
penelitian.

Artikel terbit sebelum tahun 2019-2023.

Artikel yang diteliti tidak berkaitan dengan
key words dan tidak tercantum di judul, dan
abstrak yang telah ditentukan yakni: Big
data, Consumer Insight, Customer Loyalty,

Sector Industry.

Artikel tidak relevan dengan topik
penelitian.

Artikel yang didapatkan bukan dalam

format laporan hasil penelitian.

Sumber: Peneliti, 2024

Seleksi menggunakan kategori inklusi dan eksklusi, diperoleh 116 artikel. Langkah
berikutnya adalah melakukan evaluasi melalui Quality Assessment (QA), yang merupakan
bagian dari proses Systematic Literature Review (SLR). Tujuan dari Quality Assessment
adalah untuk menilai kualitas data yang terkait dengan penelitian SLR, serta memastikan
bahwa data yang digunakan dalam analisis adalah relevan dan akurat (Shafira, Saputra,
and Nugroho 2023). Data yang telah dikumpulkan akan dievaluasi berdasarkan kriteria
penelitian yang telah ditetapkan sebagai berikut ini:
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Tabel 3 Quality Assesment

Quality

Assesment Keterangan

QA1 Apakah artikel yang diteliti terbit pada rentang tahun 2019-2023?

QA2 Apakah pada artikel membahas mengenai Big data, Consumer Insight,
Customer Loyalty, Sector Industry?

QA3 Artikel yang digunakan sesuai dengan topik penelitian yaitu analisis big
data dalam meningkatkan wawasan dan loyalitas konsumen di sektor
industri?

QA4 Apakah pada artikel jurnal menggunakan Bahasa Indonesia dan Bahasa
Inggris?

QA5 Apakah pada artikel yang diambil merupakan artikel dari sumber

terpercaya dan dapat All Open Access?

Sumber: Peneliti, 2024

Untuk masing-masing paper, jawaban di bawah ini akan diberi skor untuk setiap
pertanyaan di atas.

a. Y (Ya) : untuk masalah dan metode yang telah dituliskan pada paper jurnal

dalam rentang waktu 2019-2023 dan,

b. T (Tidak) : untuk masalah dan metode yang tidak dituliskan pada paper jurnal.

Setelah melakukan evaluasi menggunakan Quality Assessment (QA), diperoleh 49
artikel yang memenuhi kriteria kualitas dengan merujuk pada standar pengukuran yang
terperinci dalam pertanyaan-pertanyaan diatas. Artikel-artikel ini kemudian digunakan
untuk menjawab pertanyaan penelitian (Research Question/RQ). Peneliti menggunakan
perangkatlunak mendeley (http://mendeley.com) untuk menyimpan dan mengelola data
hasil pencarian. Proses pencarian secara rinci dan jumlah data yang diidentifikasi pada
setiap tahap ditunjukkan pada gambar 1. Seperti ditunjukkan pada Gambar 1, proses
pemilihan data menggunakan metode PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic
Reviews and Meta Analysis) yang terdiri dari tiga tahapan. Pendekatan ini memiliki
seleksi yang terstruktur dan sesuai dengan langkah-langkah protokol penelitian yang
tepat.
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Gambar 1 Prisma Flow
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Sumber: Hasil Olah Peneliti

Berdasarkan prisma flow diatas tergambar jelas proses Screening awal hingga
Screening ke 3 dimana hasil akhir diperoleh 49. Hanya jurnal yang telah melewati proses
peer review yang digunakan untuk memastikan kualitas dan kredibilitas sumber.
Meskipun Impact Factor sering dijadikan indikator, studi tidak selalu mengharuskan
sumber dengan Impact Factor melainkan lebih fokus pada relevansi dan kualitas
penelitian. Selain itu, penting untuk mempertimbangkan variasi sinonim dalam
pencarian kata kunci seperti "Big data,” "Consumer Insight,” "Customer Loyalty," dan
"Sector Industry" agar hasil pencarian lebih komprehensif dan menghindari bias.

Hasil dan Pembahasan

Pembahasan difokuskan pada penjawaban Research Question (RQ) dalam
Systematic Literature Review (SLR) serta analisis terhadap metode dan pendekatan yang
dominan dalam penelitian dari tahun 2019 hingga 2023. Proses pencarian literatur
dilakukan menggunakan software Publish or Perish, yang menghasilkan 393 artikel.
Setelah dilakukan pengecekan berdasarkan kesesuaian dengan kata kunci penelitian,
jumlah artikel yang relevan menyusut menjadi 227 artikel. Selanjutnya, seleksi
dilakukan berdasarkan kategori inklusi dan eksklusi, yang menghasilkan 116 artikel
terpilih. Untuk memastikan kualitas penelitian yang digunakan, dilakukan Quality
Assessment (QA), yang akhirnya menyaring artikel menjadi 49 artikel yang paling sesuai.
Artikel-artikel yang telah lolos seleksi ini menjadi dasar utama dalam menanggapi
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Research Question (RQ) serta dalam memahami tren metode dan pendekatan yang
berkembang dalam kurun waktu penelitian. 49 artikel dalam penelitian ini kemudian
divisualisasikan dalam grafis sebagai berikut:

Gambar 1 Jumlah Artikel dari Tahun ke Tahun

2019 2020 2021 2022 2023

Sumber : data olahan peneliti

Grafik ini menampilkan artikel yang telah diseleksi berdasarkan tahun publikasi
dalam Systematic Literature Review (SLR). Dari data yang tersedia, terlihat bahwa jumlah
artikel mengalami fluktuasi dalam kurun waktu tertentu. Pada awalnya, jumlah publikasi
masih rendah, kemudian meningkat secara signifikan pada periode tertentu, sebelum
akhirnya menunjukkan tren penurunan. Hal ini mengindikasikan bahwa topik penelitian
yang dikaji sempat menjadi perhatian utama dalam suatu periode, namun kemudian
mengalami pergeseran fokus dalam penelitian akademik. Grafik ini juga merupakan
visualisasi dari sebagian kecil artikel yang telah melewati berbagai tahapan seleksi ketat,
mulai dari pencarian awal yang menghasilkan ratusan artikel hingga tahap penyaringan
berdasarkan kriteria inklusi dan eksklusi, serta Quality Assessment (QA).

Perkembangan teknologi dan digitalisasi telah mendorong peningkatan
pemanfaatan big data di berbagai sektor industri. Analisis big data memungkinkan
perusahaan dan organisasi untuk mengolah serta memanfaatkan data dalam jumlah
besar guna mengoptimalkan operasional, meningkatkan efisiensi, serta memahami
perilaku dan preferensi konsumen dengan lebih mendalam. Seiring dengan
meningkatnya kesadaran akan pentingnya pengelolaan data yang efektif, berbagai
industri mulai mengadopsi big data sebagai bagian dari strategi bisnis mereka.
Visualisasi grafik berikut mencerminkan tren penggunaan big data di berbagai sektor
industri, menggambarkan bagaimana adopsi teknologi ini berkembang dari waktu ke
waktu serta bagaimana kontribusinya dalam mendukung pengambilan keputusan
berbasis data.
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Gambar 2 Tren Big data dari Berbagai Sektor Industri
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Grafik garis diatas menunjukkan tren dalam berbagai sektor industri dari tahun
2019 hingga 2023 dengan 49 artikel. Beberapa sektor yang ditampilkan antara lain
Manufaktur, Telekomunikasi, Pariwisata & Perhotelan, Pemasaran & Periklanan,
Teknologi Digital & AI, Ritel & e-commerce, serta Keuangan & Perbankan. Grafik ini
mencerminkan bagaimana sektor-sektor industri berkembang atau menghadapi
tantangan dalam lima tahun terakhir, kemungkinan dipengaruhi oleh faktor eksternal
seperti pandemi, perkembangan teknologi, atau perubahan ekonomi global. Sejalan
dengan tantangan dan peluang yang dihadapi industri, muncul pertanyaan penting
RQ1. Bagaimana penggunaan analisis big data dalam meningkatkan wawasan dan
loyalitas konsumen di sektor industri?

Pengguaan analisis big data dalam berbagai sektor sudah semakin mendominasi,
Perusahaan secara tidak langsung dengan hadirnya big data. Big data mampu
meningkatkan loyalitas konsumen dalam sektor industri, salah satunya dalam bidang
perbankan di India, analisis big data membantu bank dalam memahami kebutuhan
pelanggan melalui segmentasi dan pola trnasaksi yang memungkinkan penyediaan
layanan lebih personal. Analisis big bata membantu pihak bank dalam mengembangkan
strategi Cross Selling dan Up Selling yang lebih efektif. Dengan memahami riwayat
transaksi, pihak bank secara pro aktif menawarkan produk atau layanan yang dirasa
sesuai dengan kebutuhan spersifik pelanggan. Implementasi teknologi seperti chatbot
dan asisten virtual yang di dukung oleh big data telah meningkatkan kualitas layanan
pelanggan, system dalam big data memberikan dukungan secara real time sambil
mengoptimalkan operasional perbankan, selain itu, analisis dalam big data tentunya
memperkuat aspek keamanan dengan kemampuannya mampu mendeteksi aktivitas
mencurigakan sehingga mencegah potensi penipuan. Semua hal tersebut tentunya dapat
meningkatkan kepercayaan pelanggan (Nasrin Eni et al. 2023).
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Tak hanya dalam industri keuangan, big data juga digunakan dalam perhotelan.
Big data memainkan peran penting dalam memahami perilaku pelanggan seperti
kelompok usia, durasi menginap, serta referensi layanan dan produk, analisis ini, dapat
membantu hotel menyesuaikan strategi pemasaran, mengembangkan promosi yang
tetap sasaran, dan meningkatkan pengalaman pelanggan melalui service hotel yang lebih
personal, misalnya, data mengenai kebiasaan komsumsi makanan di outlet hotel
digunakan untuk menyusun menu sesuai dengan selera, sehigga meningkatkan
kepuasan dan retensi pelanggan. Serta, penerapan Artificial Intelligence (Al) dalam
industri perhotelan, seperti chatbot, pengenalan wajah untuk akses kamar, serta robot
concierge, telah meningkatkan efisiensi layanan sekaligus memperkuat loyalitas
pelanggan melalui pengalaman menginap yang lebih inovatif dan nyaman (Tong-On,
Siripipatthanakul, and Phayaphrom 2021).

Sebagaimana diungkapkan oleh (Arthur and Owen 2022) keunggulan big data
terletak pada tiga karakteristik utama yakni kecepatan pemrosesan (velocity), variasi
data (variety), dan volume data (volume). Hal ini memungkinkan perusahaan mengambil
keputusan yang lebih cepat dan tepat dalam merespons kebutuhan pelanggan.
pengelolaan data yang efektif memungkinkan perusahaan menyesuaikan strategi bisnis
berdasarkan wawasan yang diperoleh, sehingga meningkatkan efektivitas dalam
mempertahankan pelanggan. (Morgeson et al. 2020) menekankan bahwa big data sangat
berperan dalam mengidentifikasi pola keluhan pelanggan dan memahami ekspektasi
mereka. Melalui analisis data dari media sosial dan survei kepuasan pelanggan,
perusahaan dapat merespons masalah lebih cepat dan memberikan solusi yang personal.
Kemampuan mengelola keluhan pelanggan menggunakan big data dapat mengubah
pelanggan yang tadinya merasa tidak puas menjadi pelanggan loyal, sekaligus
meningkatkan profit bisnis. Keberhasilan implementasi big data di berbagai sektor ini
menunjukkan bagaimana analisis big data telah menjadi kunci dalam membangun
loyalitas konsumen melalui personalisasi layanan dan peningkatan pengalaman
pelanggan (Al-Alwan et al. 2022). Dengan inovasi teknologi yang berkelanjutan, peran
big data dapat meningkatkan wawasan dan loyalitas konsumen akan terus berkembang
dan membentuk masa depan interaktif antara bisnis dan konsumen. Dengan inovasi
teknologi yang berkelanjutan, peran big data dalam meningkatkan wawasan dan
loyalitas konsumen akan terus berkembang, menciptakan interaksi yang lebih erat
antara bisnis dan pelanggan. Dalam konteks ini, penting untuk memahami lebih jauh.

RQ2. Sektor industri apa saja yang memanfaatkan big data dalam meningkatkan
wawasan dan loyalitas konsumennya di seluruh dunia?
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Gambar 3 Jumlah sebaran artikel
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Berdasarkan analisis terhadap 49 artikel penelitian, terlihat bahwa penggunaan
big data telah meluas diberbagai belahan dunia dengan implemetasi yang beragam
dalam sektor industri. Pola penggunaan big data ini memiliki karakteristik yang berbeda.
Kawasan Di asia sendiri, implementasi big data mencakup negara dari Brunei
Darussalam, Taiwan, Singapura dan kawasan Asia lainnya, dengan tema-tema yang
beragam namun saling terkait. Tren yang menonjol di Asia adalah pengembangan
layanan digital, dengan perhatian khusus pada pengalaman pelanggan dan integrasi
teknologi Al dengan big data. Singapura, misalnya memanfaatkan big data untuk
meningkatkan keunggulan kompetitif di sektor ritel, para pengecer memanfaatkan
analisis big data untuk memahami pelanggan secara mendalam, baik dalam operasional
toko fisik, maupun platfrom digital. Melalui media sosial, mereka dapat memantau
sentiment pelanggan secara real time, mengidentifikasi tren pasar, dan membangun
interaksi yang lebih bermakna dengan pelanggan, termasuk interaksi online, umpan
balik pelanggan, dan data sensor di toko, pengecer juga memperoleh wawasan yang lebih
mendalam tentang preferensi pelanggan, pola pembelian, dan kebutuhan pelanggan di
masa depan pemanfaatan big data yang efektif dapat membantu pengecer di Singapura
untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, meningkatkan kinerja organisasi, dan
memperoleh keunggulan kompetitif di pasar yang semakin dinamis (Ying et al. 2021).

Sementara kedai-kedai kopi di Krabi, Thailand, juga memanfaatkan big data untuk
memahami dan meningkatkan hubungan dengan pelanggan mereka. Pertama, analisis
big data digunakan untuk menganalisis perilaku konsumen, yang memungkinkan
pemilik kedai kopi untuk menyesuaikan model bisnis mereka agar lebih sesuai dengan
preferensi pelanggan. Kedua, big data dan Al membantu meningkatkan brand
authenticity dan brand sentiment, yang penting untuk membangun kepercayaan dan
loyalitas pelanggan. Ketiga, kedai kopi menggunakan big data analisis dan Al untuk
meningkatkan layanan pelanggan, memastikan pengalaman yang memuaskan bagi
setiap pelanggan. Keempat, big data memungkinkan pengambilan keputusan yang lebih
baik dalam operasional dan strategi pemasaran. Terakhir, big data memfasilitasi adopsi
teknologi baru, yang membantu kedai kopi tetap relevan dan kompetitif di era digital ini.
Semua upaya ini bertujuan untuk meningkatkan wawasan tentang pelanggan dan
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mendorong loyalitas mereka terhadap merek kedai kopi (Limna, Siripipatthanakul, and
Phayaphrom 2021).

Di Kawasan eropa, pemanfaatan big data lebih mengarah pada digitalisasi e-
commerce, dan inovasi keuangan. UKM menggunakan big data analisis untuk
menganlisis data pelanggan, meningkatkan desain produk, dan memperbaiki layanan
berdasarkan customer insights (Liu et al. 2020). Untuk sektor ritel, Perusahaan besar
seperti Walmart dan Keoger memanfaatkan big data analisis untuk memahami perilaku
belanja konsumen, mempersonalisasi penawaran dan komunikasi, meningkatkan
efisiensi rantai pasokan dan inventaris, serta mendeteksi penipuan, yang secara
keseluruhan meningkatkan loyalitas pelanggan dan profitabilitas (Dekimpe 2020).
Untuk sektor perbankan juga memanfaatkan big data meningkatkan pengalaman
pelanggan, manajemen risiko, dan efisiensi operasional (Gupta et al. 2021)

Di Kawasan Amerika Serikat dan Kanada, fokus penggunaan big data pada aspek
bisnis, seperti contoh studi kasus baik perusahaan business-to-consumer (B2C) dan
business-to-business (B2B) memanfaatkan big data (dalam bentuk UGC dari media sosial)
untuk memahami sentimen konsumen dan pengaruhnya terhadap kinerja saham (Liu
2020), meskipun di kawasan tersebut lebih focus pada aspek bisnis, tetapi tetap
penggunaan big data dalam sektor lain menjadi perhatian salah satunya dalam konteks
layanan keuangan untuk segmen pensiunan (retiree segment), memanfaatkan big data
analisis untuk prediksi churn (perpindahan pelanggan) dalam segmen pensiunan.
Walaupun fokus utamanya adalah pada prediksi churn di segmen pensiunan, tersirat
bahwa pemanfaatan big data ditujukan untuk meningkatkan wawasan tentang
pelanggan dan meningkatkan loyalitas (Shirazi & Mohammadi, 2019).

Di Kawasan Afrika, pemanfaatan big data terkonsentrasi pada sektor retail dan jasa
keuangan. Dalam sektor retail pemanfaatan big data terfokus pada peningkatan loyalitas
pelanggan melalui implementasi program-program loyalitas yang ekstensif, di mana
analisis data pelanggan digunakan untuk mengevaluasi efektivitas strategi pemasaran di
dalam toko, optimasi penentuan harga produk baru, dan penilaian kinerja pemasok, yang
secara keseluruhan bertujuan untuk menyempurnakan pengalaman pelanggan melalui
penawaran yang dipersonalisasi dan relevan, sehingga mendorong terciptanya loyalitas
jangka panjang. Sementara itu, dalam sektor jasa keuangan, pemanfaatan big data
memiliki cakupan yang lebih luas, meliputi identifikasi pola penipuan yang kompleks,
dukungan terhadap proses persetujuan pinjaman, peningkatan efisiensi operasional dan
manajemen risik, serta dukungan terhadap analisis perdagangan di pasar modal yang
juga mencakup customer relationship management (CRM) melalui customer profiling dan
segmentasi, analisis tren, dan predictive modelling dengan tujuan meningkatkan
pengalaman pelanggan melalui penawaran produk dan layanan yang dipersonalisasi,
yang menekankan bahwa sektor jasa keuangan memanfaatkan big data tidak hanya
untuk loyalitas pelanggan, tetapi juga untuk peningkatan efisiensi dan manajemen risiko
secara keseluruhan (Arthur and Owen 2022).

RQ3. Apa tantangan dan kendala yang dihadapi saat menggunakan analisis big data
dalam meningkatkan wawasan dan loyalitas konsumen di sektor industri

Berdasarkan penelitian yang dilakukan antara tahun 2019 dan 2023, dalam
implementasi analisis data untuk meningkatkan wawasan dan loyalitas konsumen di
sektor industry, terdapat beberapa tantangan dan kendala yang secara signifikan.
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Diberbagai studi kasus dan penelitian, tantangan-tantangan tersebut dapat
diindentifikasi dari berbagai sektor yang berbeda. Dalam sektor telekomuniasi, studi
kasus dari Syriatel Telecom Company mengungkapkan tantangan utama yakni,
kemampuan memproses data yang sangat besar dalam waktu lama, masalah data yang
terfragmentasi dan tidak seimbang, serta pentingnya memilih fitur yang tetap untuk
membangun model prediksi yang akurat (Wassouf et al. 2020). Sementara itu, sektor
ekonomi bidang ritel (Ying et al. 2021) mengungkapkan tantangannya terkait
manajemen big data, yang meliputi kompleksitas data, kurangnya keahlian, dan tidak
adanya definisi yang seragam tentang big data. Untuk sektor perbankan sendiri kesulitan
dalam menentukan fitur yang tetap, mengatasi kendala implementasi, mengidentifikasi
aplikasi yang paling potensial dan mengintegrasikan Al serta big data analisis kedalam
arsitektur IT yang ada (Indriasari, Gaol, and Matsuo 2019).

Selain itu kesulitan dalam mengadopsi analisis big data secara luas yang menjadi
kekhawatiran konsumen terhadap kepercayaan, identitas, privasi, dan keamanan data.
Situasi ini mengharuskan lembaga untuk membangun tata kelola yang komprehensif,
melibatkan kebijakan yang jelas, proses yang ketat, dan institusi yang bertanggung
jawab untuk mengelola data di seluruh siklus. Dalam implementasinya, lembaga juga
harus mematuhi regulasi yang kompleks, baik yang bersifat wajib maupun swaregulasi,
yang memerlukan investasi signifikan dalam sistem dan proses yang sesuai. Tantangan
ini semakin diperparah oleh kurangnya penelitian empiris tentang etika dan tata kelola
big data, kesulitan dalam memperoleh informed consent yang sejati dari konsumen, serta
potensi diskriminasi dan bias dalam algoritma yang digunakan untuk analisis data
(Arthur and Owen 2022). Dilain sisi, pada bidang perhotelan (Rather et al. 2021),
menyoroti bahwa membangun loyalitas pelanggan merupakan proses yang sangat
kompleks. Proses ini di pengaruhi oleh berbagai faktor yang saling berinteraksi, seperti
indentifikasi merek pelanggan, komitmen efektif, kepuasan pelanggan dan kepercayaan
merek. Khusus untuk perusahaan consumer goods (CGCs), tantangan teletak pada
kecepatan integrasi big data analisis yang relatief lebih lambat dibandingkan dengan
perusahaan keuangan. Adanya kesenjangan pengetahuan tentang cara optimal
menggunakan big data, serta terbatasnya fokus aplikasi big data yang lebih condong ke
arah pemasaran dan segmentasi daripada inovasi produk (Mariani and Fosso Wamba
2020).

Kesimpulan

Penelitian ini mengkaji analisis big data dalam meningkatkan wawasan dan
loyalitas konsumen di berbagai sektor industri melalui pendekatan Systematic Literature
Review (SLR). Berdasarkan analisis terhadap 49 artikel yang terpilih dari tahun 2019
hingga 2023, ditemukan bahwa pemanfaatan big data telah berkembang pesat di
berbagai sektor, seperti perbankan, perhotelan, ritel, telekomunikasi, serta manufaktur.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa big data memainkan peran penting dalam
memahami preferensi pelanggan, meningkatkan personalisasi layanan, serta
mengoptimalkan strategi pemasaran dan operasional perusahaan. Secara geografis,
adopsi big data bervariasi di berbagai kawasan. Di Asia, fokus utama terletak pada
pengembangan layanan digital dan integrasi Al dengan big data. Di Eropa, sektor e-
commerce dan inovasi keuangan mendominasi pemanfaatan big data, sementara di
Amerika, big data banyak digunakan dalam analisis sentimen dan strategi bisnis. Di
Afrika, pemanfaatan big data terkonsentrasi pada sektor ritel dan jasa keuangan untuk
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meningkatkan pengalaman pelanggan serta efisiensi operasional. Namun, implementasi
big data juga menghadapi berbagai tantangan, termasuk keterbatasan dalam pengolahan
data yang kompleks, kurangnya keahlian tenaga kerja, serta kekhawatiran terhadap
privasi dan keamanan data. Selain itu, regulasi yang ketat dan potensi bias dalam analisis
data menjadi hambatan yang perlu diatasi oleh perusahaan dan organisasi dalam
memanfaatkan big data secara efektif.

Sebagai contoh nyata, Netflix menunjukkan keberhasilan dalam memanfaatkan big
data untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan mengumpulkan data tontonan
seperti durasi, jenis konten, dan preferensi pengguna, Netflix menggunakan kecerdasan
buatan untuk memberikan rekomendasi yang sangat personal. Sistem ini terbukti efektif,
dengan lebih dari 80% tontonan berasal dari rekomendasi yang diberikan. Perusahaan
juga aktif menanggapi umpan balik pelanggan untuk meningkatkan layanan, mulai dari
kualitas video hingga kemudahan pencarian konten. Pendekatan yang berfokus pada
pelanggan ini berhasil menjaga loyalitas pengguna dan mengurangi perpindahan ke
layanan streaming lain, sehingga mempertahankan posisi Netflix sebagai pemimpin
industri. Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, termasuk potensi bias dalam
pemilihan literatur serta tidak adanya eksplorasi lebih lanjut mengenai dampak regulasi
terhadap adopsi big data. Oleh karena itu, penelitian di masa depan disarankan untuk
menggunakan metode kuantitatif guna mengukur dampak big data secara lebih empiris.
Selain itu, eksplorasi lebih lanjut mengenai strategi implementasi big data dalam
berbagai sektor industri dapat memberikan wawasan tambahan bagi perusahaan dalam
meningkatkan wawasan pelanggan dan membangun loyalitas jangka panjang. Sebagai
rekomendasi, perusahaan perlu mengembangkan kebijakan tata kelola data yang lebih
transparan, meningkatkan investasi dalam infrastruktur teknologi, serta memperkuat
kapabilitas analitik guna mengoptimalkan manfaat big data. Dengan pendekatan yang
tepat, analisis big data dapat menjadi alat strategis dalam mendukung pengambilan
keputusan yang lebih akurat dan meningkatkan hubungan jangka panjang antara bisnis
dan pelanggan.
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