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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Berbelanja online menjadi salah satu kebutuhan sehari – hari masyarakat 

saat ini. Seiring berjalannya waktu, berbelanja online menjadi semakin mudah dan 

menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat di era digital. Menurut Lembaga riset 

asal Inggris, rata – rata uang yang dibelanjakan masyarakat Indonesia pada situs 

belanja online mencapai US$ 228 atau sekitar 3,19 juta perorang. Sedangkan 

berdasarkan data We Are Social 2019, menyebutkan bahwa sebesar 96% pengguna 

internet Indonesia pernah berbelanja online (https://kumparan.com diunduh pada 

15 Februari 2021). 

Dari tahun ke tahun, pertumbuhan e-commerce di pasar Indonesia cukup 

menarik. Euromonitor mencatat penjualan online di Indonesia sudah mencapai US$ 

1,1 miliar sejak tahun 2014. Data sensus Badan Pusat Statistik (BPS) juga 

menyebut, e-commerce Indonesia meningkat hingga 17 persen sejak 2010 dengan 

total jumlah usaha e-commerce mencapai 26,2 juta unit. Asosiasi E-commerce 

Indonesia turut mengapresiasi dukungan pemerintah dalam mengakselerasi 

pertumbuhan yang sehat untuk e-commerce tanah air. 

(https://www.wartaekonomi.co.id diunduh pada tanggal 15 Februari 2021). 

Merchant Machine merilis daftar sepuluh negara dengan pertumbuhan e-

commerce tercepat di dunia. 

https://kumparan/
https://www/
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Gambar 1.1 Grafik Pertumbuhan e-commerce pada sepuluh negara tahun 2019 

Sumber: https://www.databoks.katadata.co.id (diunduh pada 15 Februari 2021) 

Indonesia memimpin jajaran negara – negara tersebut dengan pertumbuhan 

78% pada 2018. Jumlah pengguna internet di Indonesia yang yakni lebih dari 100 

juta orang menjadi salah satu kekuatan yang mendorong pertumbuhan e-commerce. 

Rata – rata uang yang dibelanjakan masyarakat Indonesia di situs belanja daring 

mencapai sekitar Rp 3,19 juta per orang (https://www.databoks.katadata.co.id 

diunduh pada tanggal 15 Februari 2021). 

E-Conomy SEA yang disusun oleh Google, Termasek dan Bain & Company 

memperkirakan dalam 5 tahun ke depan, e-commerce Indonesia akan tumbuh 

sebesar 21%. Bahkan di Indonesia lebih dari setengah konsumen digital baru 

meningkat sebessar 56 persen yang berasal dari daerah non-metro. Lalu 93 persen 

dari mereka berkata akan terus menggunakan setidaknya satu layanan digital seperti 

layanan e-commerce setelah pandemi berakhir. Selain itu, media online juga 

menunnjukkan pertumbuhan positif sejauh ini pada tahun 2020 dengan USD$ 4,4 

miliar atau naik 24 persen dari USD$ 3,5 miliar pada 2019. Sektor ini diperkirakan 

https://www.databoks.katadata.co.id/
https://www/
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akan terus tumbuh sebesar 18 persen menjadi USD$ 10 miliar pada 2025 

(https://liputan6.com diunduh pada tanggal 15 Februari 2021). 

Sejak resmi berdiri pada tahun 2015 silam, bisnis PT Social Bella Indonesia 

(Sociolla) sebagai perusahaan e-commerce di bidang kecantikan terus berkembang 

pesat. Sociolla telah menjadi salah satu pemain besar di sector e-commerce khusus 

kosmetik dan perawatan diri saat ini. Dikutip dari laporan East Ventures, gross 

merchandise value (GMV) Sociolla bertumbuh tujuh kali lipat dari tahun ke tahun. 

Angka itu diprediksi akan bertumbuh empat kali lipat pada tahun 2021. Secara 

singkat, Sociolla memiliki tiga pillar yakni e-commerce, platform komunitas dan 

media. Mulanya, platform itu hanya dibuat dengan tujuan pemasaran, lalu bergerak 

ke edukasi pasar terkait pertumbuhan kecantikan dan perawatan pribadi. 

Selanjutnya, Sociolla melebarkan sayapnya ke sektor media dengan nama Beauty 

Journal yang memiliki 20 juta pengunjung selama 2018 

(https://wartaekonomi.co.id diunduh pada tanggal 15 Februari 2021). 

 

Gambar 1.2 Logo Aplikasi Sociolla 

Sumber: https://herstory.co.id (diunduh pada 15 Februari 2021) 

https://liputan6.com/
https://wartaekonomi.co.id/
https://herstory/
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Gambar 1.3 Logo Sociolla 

Sumber: https://herstory.co.id (diunduh pada 15 Februari 2021) 

Sociolla bekerja sama dengan pemilik brand serta distributor resmi. Maka 

dari itu Sociolla telah dipercaya sebagai brand partner resmi dengan lebih dari 100 

brand dan kurang lebih 3000 produk. Selain itu, Sociolla juga memiliki perjanjian 

resmi penjualan online yang eksklusif terhadap beberapa brand premium 

internasional seperti Philosophy, Guerlain, Anna Sui, Elizabeth Arden dan Bvlgari. 

Tidak hanya menawarkan pengalaman berbelanja yang nyaman, Sociolla juga 

dilengkapi jejaring social media dengan informasi lengkap dan sebuah media 

informasi yaitu artikel kecantikan, tutorial make up, rekomendasi tempat dan fakta 

– fakta kecantikan yang akan menjawab kebutuhan wanita mengenai kecantikan 

(htttps://fimela.com diunduh pada tanggal 15 Februari 2021). 

Sociolla mendominasi pasar dengan merilis aplikasi SOCO (Sociolla 

Connect). Dalam aplikasi ini, pengunjung bisa menjadi kontributor, anggota 

komunitas, berbelanja dan memberikan product review. Semuanya dalam satu 

tempat. Semua orang bisa me-review produk yang mereka beli, dan bisa langsung 

membeli produk jika sudah tertarik melihat review-nya (https://swa.co.id diunduh 

pada tanggal 15 Februari 2021). Sociolla masih terus memimpin posisi terdepan 

dalam perawatan pribadi dan kecantikan di Indonesia. Hal tersebut juga dilakukan 

https://herstory/
https://swa.co.id/
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dengan menyediakan produk kecantikan yang berkualitas dan bersertifikat BPOM 

demi melayani jutaan beauty enthusiast Indonesia (https://republika.co.id diunduh 

pada 15 Februari 2021). 

Tabel 1.1 Perbandingan Sociolla dengan Para Kompetitor 

Sumber: Google.com (diunduh pada tanggal 1 Maret 2021) 

 Pada tabel 1.1 di atas menunjukkan bahwa Aplikasi Sociolla memiliki 

perkembangan yang cukup baik. Hanya dengan tujuh tahun sudah memiliki 

500.000 lebih pengunduh. Bisa dilihat juga bahwa Sociolla memiliki banyak 

kompetitor di bidangnya. Oleh karena itu, peneliti ingin mengetahui bagaimana dan 

apa yang membuat pelanggan menjadi setia terhadap aplikasi Sociolla. 

 Priansa (2017) mendefinisikan customer loyalty merupakan komitmen 

jangka panjang pelanggan, yang diimplementasikan dalam bentuk perilaku dan 

sikap yang loyal terhadap perusahaan dan produknya, dengan cara mengonsumsi 

secara teratur dan berulang, sehingga perusahaan dan produknya menjadi bagian 

penting dari proses konsumsi yang dilakukan oleh pelanggan dimana hal tersebut 

akan mempengaruhi eksistensi perusahaan tersebut. 

Pembanding 
Sociolla 

Beauty 

Haul 

Sephora Althea Makeupuccino Ponny 

Beaute 

Tahun 

berdiri 

2014 
2013 

1970 2015 2011 2014 

Jumlah toko 

Offline 
 9 3 

19 - 2 - 

Memiliki 

Aplikasi 
Ya Ya 

Ya - - Ya 

Memiliki 

Situs Web 
Ya Ya 

Ya 

 

Ya Ya Ya 

Jumlah 

pengunduh 
500.000+ 10.000+ 

1.000.000+ - - 10.000+ 

Ratings di 

Google Play 

Store 

4.5 4.2 

 

4.7 

- - 4.7 

https://republika.co.id/
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Sociolla telah berdiri sejak tahun 2014 dan terdapat lebih dari 20,2 juta 

pengunjung yang telah bergabung dengan platformnya sejak 2018, atau sekitar lima 

hingga tujuh juta pengunjung per bulan (https://teknologi.bisnis.com, diunduh pada 

01 Maret 2021). 

 Menurut Kotler dan Keller (2016), customer satisfaction adalah tingkat 

perasaan konsumen akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan harapan 

mereka. Kepuasan konsumen ini juga ada dorongan akan tuntutan masyarakat 

terhadap kualitas pelayanan dewasa ini yang semakin meningkat.  

 

Gambar 1.4 Ratings Kepuasan Pengguna Aplikasi Sociolla 

Sumber: Google Play Store (diunduh pada 01 Maret 2021) 

 Gambar 1.4 menjelaskan bahwa secara rata – rata pengguna aplikasi 

Sociolla merasa puas dengan aplikasinya sehingga didapatkan rating sebesar 4.6 

dari keseluruhan ulasan aplikasi Sociolla di Google Play Store. Menunjukkan 

bahwa penilaian ini positif dan mayoritas pengguna puas terhadap layanan Sociolla 

selama ini (Google Play Store, diunduh 01 Maret 2021). 

 Assegaff (2016) mendefinisikan online shopping experience sebagai bentuk 

pengalaman di mana konsumen memperoleh kenyamaan dan kemudahan dalam 

melakukan transaksi secara online.  

https://teknologi.bisnis.com/
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Gambar 1.5 Beragam fitur pada aplikasi Sociolla 

Sumber: femaledaily.com (diunduh pada 01 Maret 2021) 

 Terlihat pada gambar 1.5 bahwa aplikasi Sociolla memiliki banyak varian 

fitur seperti kolom pencarian, penambahan review, scan barcode dan lain – lain 

yang dapat memberikan Online shopping experience yang baik pada pelanggan.  

 Menurut Wahjono (2017) customer service adalah setiap kegiatan yang 

dimaksud untuk memberikan pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan.  
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Gambar 1.6 kontak Customer Service pada aplikasi Sociolla 

Sumber: Aplikasi Sociolla (diunduh pada 01 Maret 2021) 

 Pada gambar 1.6 menunjukkan informasi kontak Customer Service pada 

aplikasi Sociolla. Pelanggan dapat menghubungi Customer Service jika ingin 

mengetahui cara berbelanja, status pesanan order dan lain-lain. Dengan adanya 

layanan ini dapat mengatasi permasalahan pelanggan. 

 Menurut Sirait (2006), External Incentives merupakan sesuatu yang 

mendorong atau mempunyai kecenderungan merangsang suatu kegiatan. Di dalam 

penelitian  Rita et al. (2019) External Incentives digambarkan sebagai kegiatan yang 

ditujukan untuk pelanggan. External Incentives dideskripsikan kedalam beberapa 

elemen seperti harga produk, kegiatan promosi dan kebijakan, atribut dan kualitas 

produk dan merek produk. 
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Gambar 1.7 Promo diskon hingga 86% pada aplikasi Sociolla 

Sumber: Aplikasi Sociolla (diunduh pada 1 Maret 2021) 

 Gambar 1.7 menunjukkan salah satu external incentives pada aplikasi 

Sociolla yaitu promosi. Pada gambar tersebut terlihat Sociolla memberikan diskon 

hingga 86% untuk produk make up.  

 Park dan Kim (2006) mendefinisikan Privacy sebagai suatu kemampuan 

dari toko online dalam melakukan pengontrolan dan penjagaan keamanan atas 

transaksi data, serta jaminan keamanan menjadi bagian penting dalam proses 

pembentukan kepercayaan dengan mengurangi perhatian konsumen tentang 

penyalahgunaan data pribadi dan transaksi data yang mudah rusak. 



 

 

10 

 

 

Gambar 1.8 Kebijakan privasi pada aplikasi Sociolla 

Sumber: Aplikasi Sociolla (diunduh pada 01 Maret 2021) 

 Pada gambar 1.8 terlihat bahwa Sociolla berkomitmen untuk selalu 

melindungi dan menghargai setiap informasi pribadi pengguna aplikasi Sociolla. 

Dijelaskan juga bahwa Sociolla patuh akan peraturan perundang – undangan 

Republik Indonesia tentang Informasi dan Transaksi Elektronik dan Peraturan 

Menteri Komunikasi dan Informatika tentang Perlindungan Data Pribadi Dalam 

Sistem Elektronik dan peraturan pelaksananya beserta perubahannya dari waktu ke 

waktu. Sociolla sangat menjunjung tinggi nilai privasi pada setiap pelanggannya. 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, maka penelitian ini 

mengambil judul ANALISIS PENGARUH ONLINE SHOPPING EXPERIENCE, 

CUSTOMER SERVICE, EXTERNAL INCENTIVES DAN PRIVACY TERHADAP 

CUSTOMER SATISFACTION YANG MEMBENTUK CUSTOMER LOYALTY 

PADA PENGGUNA APLIKASI SOCIOLLA DI SURABAYA. 
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1.2  Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka batasan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Obyek penelitian dibatasi hanya pada pelanggan dan pengguna aplikasi 

Sociolla yang berlokasi di Surabaya. 

2. Dalam penelitian membahas mengenai pengaruh Online Shopping 

Experience, Customer Service, External Incentives dan Privacy terhadap 

Customer Satisfaction yang membentuk Customer Loyalty pada Pengguna 

Aplikasi Sociolla di Surabaya. 

3. Penelitian dilakukan dari bulan Mei – Juli 2021. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan batasan yang telah dikemukakan, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Online Shopping Experience memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan Sociolla di Surabaya? 

2. Apakah Customer Service memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer 

Satisfaction pada pelanggan Sociolla di Surabaya? 

3. Apakah External Incentives memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Customer Satisfaction pada pelanggan Sociolla di Surabaya? 

4. Apakah Privacy memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer 

Satisfaction pada pelanggan Sociolla di Surabaya? 
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5. Apakah Customer Satisfaction memiliki pengaruh signifikan terhadap 

Customer Loyalty pada pelanggan Sociolla di Surabaya? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan 

penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Online Shopping Experience terhadap 

Customer Satisfaction pada pelanggan Sociolla di Surabaya 

2. Untuk mengetahui pengaruh Customer Service terhadap Customer 

Satisfaction pada pelanggan Sociolla di Surabaya 

3. Untuk mengetahui pengaruh External Incentives terhadap Customer 

Satisfaction pada pelanggan Sociolla di Surabaya 

4. Untuk mengetahui pengaruh Privacy terhadap Customer Satisfaction pada 

pelanggan Sociolla di Surabaya 

5. Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer 

Loyalty pada pelanggan Sociolla di Surabaya 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dikemukakan, maka manfaat 

penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1.5.1 Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini dilakukan agar dapat memberikan informasi dan pengetahuan 

serta dapat memperluas wawasan terutama dibidang Ilmu Manajemen 

mengenai Online Shopping Experience, Customer Service, External 

Incentives dan Privacy terhadap Customer Satisfaction yang membentuk 

Customer Loyalty 

2. Hasil penelitian dapat menjadi acuan bagi peneliti berikutnya yang ingin 

mengangkat tema serupa maupun menggunakan hubungan antar variabel 

yang memiliki kesamaan. 

 

1.5.2 Manfaat Praktis 

1. Untuk peneliti, penelitian ini bermanfaat untuk menambah pengalaman, 

pengetahuan, dan wawasan serta mengasah kemampuan menganalisa 

permasalahan dan kasus di lapangan sehingga nantinya semua hal ini dapat 

turut bermanfaat dan digunakan dalam dunia kerja. 

2. Bagi Sociolla, penelitian ini bermanfaat sebagai bahan masukan dan 

informasi dalam mengetahui seberapa besar pengaruh pengaruh Online 

Shopping Experience, Customer Service, External Incentives dan Privacy 

terhadap Customer Satisfaction yang membentuk Customer Loyalty pada 

pengguna aplikasi Sociolla di Surabaya. Sehingga Sociolla dapat 

mengevalusi dengan tujuan meningkatkan loyalitas konsumen dan 

pengguna terhadap aplikasi Sociolla itu sendiri. 
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1.6.  Sistematika Penulisan 

Penelitian pembahasan ini disajikan dalam beberapa bab, maka penulisan 

penelitian disusun secara sistematika, yaitu: 

BAB I: PENDAHULUAN  

Bab ini berisi latar belakang masalah, batasan masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian baik berupa manfaat teoritis maupun praktis, 

dan sistematika penulisan. 

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Bab ini berisi tentang landasan teori, penelitian terdahulu, pengembangan 

hipotesis, model penelitian, dan bagan alur berpikir. 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini berisikan jenis penelitian, populasi dan sampel, metode 

pengumpulan data, definisi operasional, pengukuran variabel, serta metode analisis 

data. 

BAB IV: ANALISIS DATA PEMBAHASAN 

 Bab ini berisi tentang gambaran umum, analisis data, hasil pengujian 

kualitas data, analisis regresi linear, hasil pengujian hipotesis, dan pembahasan. 

BAB V: KESIMPULAN 

 Bab ini membahas mengenai kesimpulan dari penelitian yang telah 

dilakukan, implikasi dari penelitian yang telah dilakukan, dan rekomendasi untuk 

penelitian selanjutnya. 

 


