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A.       PERMASALAHAN 

BAB I 
PENDAHULUAN

1.    Latar Belakang Masalah 
 

Keberadaan bisnis kini harus selalu berinovasi, memanfaatkan peluang serta 

kesempatan yang ada, dan menetapkan taktik yang sejalan dengan kemajuan teknologi 

untuk menjangkau konsumen secara lebih efektif dan efisien serta menarik mereka 

untuk membeli barang yang telah diproduksi. Pentingnya strategi pemasaran dalam 

menghadapi persaingan bisnis yang kian kini semakin ketat. Perusahaan harus mampu 

mempertahankan operasionalnya dengan menggunakan berbagai taktik pemasaran 

yang ada. Eksistensi e-commerce sebagai bisnis yang menggunakan teknologi 

mengharuskan organisasi e-commerce terus melakukan terobosan dalam memasarkan 

produknya. 

Seiring dengan terus tumbuhnya pembelian online, Kementerian Teknologi 

Informasi dan Komunikasi Indonesia memprediksi pertumbuhan e-commerce di negara 

ini meningkat 50% (ASEAN Briefing, 2019). Vincent Iswara juga menambahkan 

Indonesia akan mencapai Rp 62,132 Miliar pada tahun 2021 untuk transaksi e-

commerce dengan populasi terbanyak di Bandung dan Jakarta (Pikiran Rakyat, 2019). 

Selanjutnya, banyak pengecer yang mengadopsi mobile commerce (m- commerce) 

sebagai salah satu saluran penyampaian layanan (Shankar et al., 2016). 

 
 

Gambar 1. 1 

Logo Sociolla 
 
 
 

Sociolla merupakan sebuah situs e-commerce kecantikan di Indonesia. Sociolla 

adalah platform e-commerce yang berjenis business-to-customer (B2C) yang cukup 

populer dan sukses di Indonesia. Sociolla hadir secara online dalam bentuk situs web, 

yang dapat diakses konsumen di www.sociolla.com. Banyak produk tersedia untuk
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dibeli di situs web Sociolla, yang dipisahkan menjadi beberapa kategori: kosmetik, 

perawatan kulit, perawatan rambut, perawatan tubuh, parfum, dan alat kecantikan. 

Menurut situs resminya, Sociolla juga memastikan semua barangnya asli dan memiliki 

kredibilitas baik, dengan sertifikasi dari Badan Pengawas Obat dan Makanan (BPOM), 

untuk melindungi konsumen dari barang palsu (Abdjul et al., 2022). 

Selain itu, Sociolla juga memperhatikan brand experience bagi konsumen saat 

menjalankan bisnis, khususnya saat konsumen datang langsung ke toko atau melalui 

aplikasi yaitu SOCOApp. Brand experience ini memiliki beberapa dimensi, salah 

satunya adalah pengalaman indrawi. Dimensi pengalaman indrawi memberikan 

pengalaman pada panca indera individu untuk merespon rangsangan yang diberikan 

oleh suatu merek dalam merasakan pengalaman tersebut bagi konsumen. Ini terdiri dari 

komponen desain termasuk identifikasi merek, pengemasan, komunikasi, dan 

lingkungan pemasaran. Pengalaman indrawi dapat secara langsung atau tidak langsung 

menghasilkan loyalitas pelanggan dan perilaku masa depan melalui afeksi merek yang 

dihasilkan dari niat perilaku positif, serta meningkatkan retensi konsumen yang 

ditentukan oleh lingkungan dan suasana pelanggan (Brakus et al., 2009). 

Sebuah "pengalaman logika" dapat diciptakan oleh pengalaman indrawi yang 

telah dirasakan oleh konsumen. Akibatnya, pengalaman logis dinyatakan sebagai 

pengalaman indrawi dalam otak seseorang yang di mana hal ini dapat meningkatkan 

perilaku seseorang, emosional, kognitif, relasional, atau bahkan simbolik, mengenai 

produk atau layanan perusahaan yang ditawarkan kepada klien. (Chandra, 2014) 

berpendapat bahwa panca indera yang dialami pelanggan tidak dapat diperiksa secara 

langsung, melainkan melalui reaksi pelanggan, yang mengungkapkan hasil nyata yang 

dialami pelanggan. 

Dalam interaksi antara pelanggan dan e-commerce, komitmen afektif mengacu 

pada keterikatan emosional konsumen terhadap e-commerce sociolla dan rasa memiliki 

terhadap perusahaan. Ini menunjukkan rasa semangat dengan konsumen terlibat dalam 

interaksi layanan. Secara keseluruhan, komitmen afektif ini terjadi karena Sociolla 

selalu memberikan keadilan dalam pelayanan, menjalin hubungan yang kuat dengan
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pelanggan, dan memberikan nilai yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan ketika bertransaksi dengan mereka. Membangun sebuah komitmen 

penggunaan fitur dan peran komitmen afektif dalam menunjukkan produk dan layanan 

akan menyentuh titik indera pelanggan dan membuat pelanggan ikut berpartisipasi 

selama layanan sehingga pelanggan merasa lebih tenang dan mempercayakan toko 

online dalam memenuhi kebutuhannya (Gunawan et al., 2021). 

Suatu perusahaan memberikan kepuasan pelanggan dengan memenuhi 

kebutuhan pelanggan dimana menjadi hal terpenting untuk perusahaan dalam 

menghadapi pesaing, seperti Sociolla untuk memenuhi pelanggan dengan menyediakan 

onlise store atu   e-commerce sociolla dan offline store membuat sociolla mudah 

ditemui. Dimana untuk merebut pangsa pasar salah satunya dengan cara mencapai 

pelanggan sebanyak mungkin. Berbelanja  dengan kenyamanan dan keamanan perlu 

diperhatikan perusahaan agar pelanggan ingin mengunjungi. Suatu perusahaan bisa 

dikatakan berhasil menarik pelanggan yang jumlahnya banyak jika mampu untuk 

memberi kepuasan untuk pelanggan. 

Faktor terjadinya kepuasan pelanggan dalam e-commerce dengan adanya 

layanan dukungan saat pelanggan melakukan pembalian kemudian layanan logistik 

menjadi faktor terwujudnya Cao et al., (2018).  Naafiarsha et al., (2020) menjelaskan 

kepuasan yaitu penilaian yang dilakuakan saat pelanggan melakukan pembelian dengan 

merespon dengan efektif keseluruhan dari pembelian. Kotler dan Keller, (2017) 

menjelaskan suatu perasaan yang timbul berupa perasaan senang atau kecewa oleh 

pelanggan setelah merasakan perbandingan kinerja yang telah diberikan suatu 

perusahaan berupa produk dimana hasil yang diberikan sesuai dengan harapan. Dengan 

begitu Sociolla dapat melakuak survay mengenai kepuasan pelanggan. 

Bila pelanggan dapat merekomendasi setelah mendapatkan produk atau jasa 

secara mulut ke mulut menandakan pelanggan puas. Tiefani, (2020) Menjelaskan 

pelanggan yang merasa puas akan melakukan pembelian ulang dari keputusan 

sebelumnya saat membeli barang atau jasa. Maka diperlukan penelitian lebih lanjut 

mengenai  upaya  Sociolla  untuk  mendapatkan  respon  positi  pelanggan,  membuat
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perusahaan dapat memperluas penjualan dengan baik, mengembangkan dan 

meningkatkan. 

Retensi pelanggan mengacu pada kecenderungan pelanggan untuk terus 

menggunakan item atau layanan di masa depan. Komitmen pelanggan ini bermula dari 

citra yang menyenangkan dan rasa puas konsumen terhadap suatu pembelian produk 

(Cahyono,. 2016). Retensi pelanggan sangat penting bagi perusahaan karena semakin 

tinggi retensi pelanggan, semakin besar keuntungannya. Mendapatkan klien baru 

memang penting, namun mempertahankan pelanggan lama jauh lebih penting karena 

mempertahankan konsumen lama membutuhkan waktu yang lebih cepat dan efektif. 

Lebih mudah memasarkan ke pelanggan yang akrab dengan merek perusahaan daripada 

menghabiskan waktu mencari pelanggan baru (Hardjanti, A dan Dinna, D,2014). 

Pengalaman indrawi yang dialami oleh para pembeli ataupun konsumen 

memberikan kesan ataupun faktor besar dalam probabilitas terjadi retensi pada 

pelanggan. Hal ini dikarenakan pengalaan indrawi dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dalam membeli produk e-commerce terkhususnya produk sociolla. (Chahal 

& Dutta, 2015) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah kunci dari hasil yang 

didapatkan dari pengalaman dalam merk yang ditawarkan. Dan dari hal tersebut dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil akumulasi dari beberapa 

pengalaman yang didapatkan pelanggan dengan produk yang di tawarkan. 

Analisis kesenjangan mengacu pada penilaian kinerja unit bisnis untuk 

menentukan apakah persyaratan atau tujuan bisnis terpenuhi dan, jika tidak, langkah 

apa yang harus diambil untuk memenuhinya. Analisis kesenjangan juga dapat disebut 

sebagai analisis kebutuhan, penilaian kebutuhan, atau analisis kesenjangan kebutuhan. 

"Kesenjangan" dalam proses analisis kesenjangan mengacu pada ruang antara "di mana 

kita berada" sebagai bagian dari bisnis (keadaan saat ini) dan "keadaan yang kita 

inginkan" (keadaan target atau keadaan yang diinginkan) (Channon.,2015). 

Respon ataupun dampak yang diberikan pelanggan daripada pengalaman 

indrawi yang dialami oleh pelanggan membuktikan bahwa adanya pengaruh terhadap
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kepuasan pelanggan, Başer, Cintamür, & Arslan (2015). Dan hal tersebut dapat 

mempengaruhi peristiwa terjadinya retensi pelanggan, hal ini menimbulkan terjadinya 

kesenjangan antara pengalaman indrawi dan retensi pelanggan. Kesenjangan yang 

muncul antara terjadinya pengalaman indrawi memberikan pengaruh terhadap retensi 

akibat kepuasan pelanggan yang menjadi faktor terhadap pengendalian retensi 

pelanggan terhadap produk sociolla. 

Maka, dari penjabaran yang telah diulas terkait fenomena yang terjadi 

khususnya di Sociolla, peneliti ingin melanjutkan studi untuk mengetahui bagaimana 

Pengaruh Pengalaman Merek Indrawi terhadap Retensi Pelanggan pada Sociolla 

Jakarta: Komitmen Afektif Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel 

Mediasi. 

 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka masalah baru dapat 

diidentifikasikan. Beberapa masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a.   Pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi pelanggan. b.   

Pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap komitmen afektif 

pelanggan. 
 

c.   Pengalaman   merek   indrawi   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   kepuasan 

pelanggan. 

d.   Komitmen afektif pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap retensi pelanggan. 

e.   Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap retensi pelanggan. 

f. Pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi pelanggan 

melalui komitmen afektif pelanggan. 

g.   Pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan.
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3.  Batasan Masalah 
 

Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian, maka akan dilakukan pembatasan 

masalah dalam penelitian ini: 

a.   Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada konsumen sociolla yang 

berdomisili di wilayah Jakarta, pembatasan subjek dan wilayah penelitian bertujuan 

agar pengumpulan data lebih efektif dan efisien dari segi waktu, tenaga, dan biaya. 

b.   Objek penelitian yang dibahas yaitu pengalaman merek indrawi, retensi pelanggan, 

komitmen afektif pelanggan, kepuasan pelanggan. 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan maslaah maka 

rumusan masalah dalam penelitian sebagai berikut: 

a.   Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan sociolla di Jakarta? 

b.   Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap komitmen 

afektif  pelanggan sociolla di Jakarta? 

c.   Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan sociolla di Jakarta? 

d.   Apakah komitmen afektif pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan sociolla di Jakarta? 

e.   Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap retensi pelanggan 

sociolla di Jakarta? 

f. Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan melalui komitmen afektif pelanggan sociolla di Jakarta? 

g.   Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sociolla Jakarta?
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B.  TUJUAN DAN MANFAAT 

1.   Tujuan 
 

Berdasarkan identifikasi masalah dan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

yang ingin dicapai dalam penelitian ini untuk menguji secara empiris: 

a.   Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan sociolla di Jakarta. 

b.   Apakah   pengalaman   merek   indrawi   memiliki   pengaruh   positif   terhadap 

komitmen afektif pelanggan sociolla di Jakarta. 

c.   Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan sociolla di Jakarta. 

d.   Apakah komitmen afektif pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan sociolla di Jakarta. 

e.   Apakah   kepuasan   pelanggan   memiliki   pengaruh   positif   terhadap   retensi 

pelanggan sociolla di Jakarta. 

f. Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan melalui komitmen afektif pelanggan sociolla di Jakarta. 

g.   Apakah pengalaman merek indrawi memiliki pengaruh positif terhadap retensi 

pelanggan melalui kapuasan pelanggan sociolla Jakarta. 

 
 

2.   Manfaat 
 

Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu 

teoritis dan praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terkait pengalaman merek 

indrawi, retensi pelanggan, komitmen afektif pelanggan, kepuasan pelanggan. 

 
 

b.   Manfaat Praktis 
 

Bagi penulis penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana yang bermanfaat 

dalam  mengimplementasikan  pengetahuan  penulis  tentang  pengalaman  merek
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indrawi, retensi pelanggan, komitmen afektif pelanggan, dan kepuasan pelanggan. 

Bagi peneliti selanjutnya penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

dalam pengembangan teori mengenai strategi pemasaran dan faktor-faktor yang 

mempengaruhi keberhasilan pemasaran bagi yang ingin melanjutkan penelitian ini. 

Bagi perusahaan yang diteliti penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

yang berarti bagi Sociolla.
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