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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

Sociolla adalah salah satu anak perusahaan dari PT. Social Bella Indonesia. 

Social Bella didirikan pada tahun 2014, oleh tiga individu dengan CEO-nya yaitu 

John Marco Rasjid. Kemudian pada tahun 2015, produk pertama yang diluncurkan 

dari PT. Social Bella Indonesia yaitu sociolla.com. Sociolla merupakan suatu e-

commerce yang berfokus pada produk kecantikan pertama di Indonesia yang 

meyediakan produk kecantikan yang pastinya sudah ber-BPOM. Sociolla juga 

mengajak beberapa brand dan distribusi untuk bekerjasama secara langsung 

(https://www.finansialku.com/sociolla/). 

Pada saat itu, Social Bella untuk saat ini sudah berkembang menjadi 

perusahaan beauty-tech dengan menggukan ekosistem yang lengkap untuk 

menampilkan produk-produk kecantikan di Indonesia. Selain sociolla sendiri 

terdapat beberapa anak perusahaan Social Bella seperti, Beauty Journal dan SOCO 

sebagai integrated platform dan Sociolla sebagai e-commerce kecantikan. Social 

Bella memiliki misi yaitu ingin membangun satu platform online shopping untuk 

beauty products yang dapat dipercaya dan lengkap untuk seluruh wanita Indonesia 

(www.Dailysocial.id). Selain itu Social Bella ingin mengakselerasi perkembangan 

dan pertumbuhan industri kecantikan dan personal care melalui pembangunan dan 

peningkatan ekosistem consumer-centric. 

 

Gambar 1.1 Logo Sociolla 

Sumber : https://www.sociolla.com/ 

 

Sociolla merupakan e-commerce pertama yang bergerak dibidang 

kecantikan yang pasti sudah menjamin originalitas pada produknya. Socialla sendiri 

memiliki 3 pilar dalam memanjakan customernya yaitu website, e-commerce, dan 

media sosial (www.joannetjia.com). Untuk saat ini pun Sociolla sudah membuka 

https://www.sociolla.com/
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beberapa cabang store onsite didalam Indonesia, jumlah store onsitenya pun sudah 

mencapai 20 cabang yang berada di area Jabodetabek, Bandung, Medan, Surabaya, 

dan Bali. Untuk perkembangan Sociolla bukan hanya berhenti didalam negeri saja, 

melainkan Sociolla juga telah berekspansi dan membuka cabang di Vietnam dengan 

situsnya vn.sociolla.com dan terdapat pula beberapa offline store-nya. 

Sociolla juga menjalin beberaapa kerjasama dengan beberapa pemasok yang 

resmi dan beberapa pemilik brand. Oleh sebab itu, Sociolla dipercaya selaku brand 

partner resmi lebih dari 140 brand dengan lebih kurangnya 3000 produk. Menurut 

website Sociolla sudah banyak produk yang dijual dan terbagi menjadi banyak 

kategori yaitu, skincare, makeup, haircare, nails, fragnance, bath and body, dan 

accesoris. Dalam website atau aplikasi Sociolla pada tampilan awal, konsumen 

sudah dimanjakan dengan beberapa produk yang ditawarkan oleh Sociolla yang 

sangat disukai oleh para konsumennya seperti produk promo pada flash sale 

maupun extra sale. Berikut adalah gambaran website dan aplikasi sociolla : 

 

 

Gambar 1. 2 Aplikasi Sociolla 

Sumber : https://www.sociolla.com/ 

 

https://www.sociolla.com/
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Gambar 1. 3 Aplikasi Sociolla 

Sumber : Aplikasi Sociolla (Di HP Penulis) 

1.1.1. Visi Misi 

Sociolla selaku e-commerce yang berkhusus pada platform beauty di indonesia 

memiliki beberapa tujuan yang disimpulkan kedalam visi dan misi, yaitu : 

a. Visi 

“Kami percaya dapat membentuk masa depan melalui teknologi”  

b. Misi  

1. Fokus pada perempuan di seluruh negeri, karena memiliki persamaan 

akses untuk saling membagikan passion pada kecantikan.  

2. Menghubungkan content, commerce, dan community melalui platform 

online. 

3. Terbentuknya komunitas yang membuat kami terdorong untuk 

membuat kecantikan lebih mudah didekati, dapat digunakan dan 

menyenangkan. 
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4. Setiap orang memiliki kecantikan yang unik dan menjadi bagian dalam 

membangun pengalaman kecantikan yang lebih baik.  

 

1.2 Latar Belakang 

Pada eira seikarang yang se irba digital dan keibanyakan masyarakat le ibih 

me imilih gaya hidup yang se irba instan. Me inurut KBBI se indiri kata instan adalah 

suatu ke igiatan yang langsung tanpa dilakukan prose is. Saat ini dunia digital 

me imiliki pe ingaruh yang kuat dan me imbawa be ibe irapa peirubahan teirhadap 

ke ihidupan masyarakat. Hal te irse ibut dilihat dari data yang dilaporkan didalam 

artike il www.ine it.de itik.com bahwa me inurut Hootsuite i dan Wei Are i Social, total 

pe induduk RI me inye intuh di angka 274,9 juta jiwa. Dan pada saat itu juga sudah ada 

202,6 juta peingguna inte irne it, bisa diartikan bahwa ada 73,7% warga Indoneisia yang 

sudah me inggunakan digital untuk teirjun ke idalam dunia maya. Beirikut adalah 

grafiknya : 

 

 

Gambar 1. 4 Grafik penggunaan digital 

Sumbe ir : https://ineit.deitik.com/cybeirlifei/d-5407210/peingguna-inteirneit-indoneisia-

teimbus-2026-juta 

 

Saat ini digital sangat me imbawa peirubahan yang beisar didalam bidang 

apapun. Munculnya inteirneit me imbuat mayoritas pe imimpin bisnis tidak ingin 

teirtinggal dan pastinya me imanfaatkan teiknologi yang se idang be irke imbang dan 

http://www.inet.detik.com/
https://inet.detik.com/cyberlife/d-5407210/pengguna-internet-indonesia-tembus-2026-juta
https://inet.detik.com/cyberlife/d-5407210/pengguna-internet-indonesia-tembus-2026-juta
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banyak peiminatnya, yaitu e i-comme ircei. De ingan adanya fe inome ina yang te irjadi 

bahwa ei-comme ircei sangat me imungkinakan untuk peimilik usaha bisa me injual 

produk me ire ika untuk para konsume innya yang mungkin me imiliki jarak yang sangat 

jauh. De ingan kata lain, pe injual bisa me incakup pasar yang le ibih luas daripada 

me injual di toko onsite i. De ingan adanya e i-comme ircei me imbuat para konsume in 

ke isayangan bisa be ilanja 24/7, pastinya sangat me imbantu konsume in untuk 

me inghe imat waktu dan biaya datang langsung ke i toko onsitei 

(http://pusdiklat.ke ime indag.go.id).  

Be igitu banyak produk yang dijual se icara online i dan me ilalui e i-comme irce i. 

Me inurut pada we ibiste i https://simple iglobal.com bahwa ditahun 2022 ini dimana e i-

comme ircei akan ada peirubahan dalam hal pe inanganan bisnis yang diharapkan ole ih 

banyak konsume in. Lalu me inurutnya bahwa trein pada peimasaran onlinei masuk 

ke idalam trein nome ir 4. Untuk kateigori ke icantikan teirmasuk ke idalam kate igori 

barang paling laku ke idalam nomor 6 yang dise ibutkan ole ih salah satu weibsite i 

https://gine ie i.com (2022). Be irdasarkan pada weibiste i www.compas.co.id (2022) 

yang ditulis ole ih Nova Haasiani bahwa pada tahun 2022 pada kuartal 1 keite igori 

ke icantikan bisa me ine imbus angka sampai Rp. 129,1 Miliar dan me ingungguli 

pe injualan se ibe isar 46,8%. Maka, sudah teirlihat bahwa peiminat pada produk 

ke icantikan atau skincarei yang sangat tinggi. De ingan dipe irkuat hasil dadi google i 

treinds te irhadap ke iywoord skincarei se ilama lima tahun te irakhir, dan be irikut untuk 

grafiknya. 

 

Gambar 1. 5 Grafik Keywoord Skincare  

Sumbe ir : https://treinds.google i.co.id/treinds/e ixplorei?date i=today%205-

y&ge io=ID&q=skincarei, diakse is pada 15 De ise imbe ir 2022, pukul 13:35 

 

 Pada gambar 1.5 bisa dikatakan bahwa peirke imbangan orang yang be irminat 

untuk me imbe ili skincare i atau produk ke icantikan beibe irapa me ingalami ke inaikan dan 

http://pusdiklat.kemendag.go.id/
https://simpleglobal.com/
https://ginee.com/
http://www.compas.co.id/
https://trends.google.co.id/trends/explore?date=today%205-y&geo=ID&q=skincare
https://trends.google.co.id/trends/explore?date=today%205-y&geo=ID&q=skincare
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pe inurunan pada statistika. Industri kosme itik atau produk keicantikan skincarei teirus 

me ingalami pe irke imbangan me iskipun ada be ibe irapa saat bahwa trein dari ke icantikan 

se impat turun, namun deingan be irsamanya peirmintaan konsume in yang se imakin 

tinggi me imbuat be ibe irapa saat trein produk ke icantikan naik keimbali. Me inurut 

www.suara.com (2022) bahwa BPOM me inje ilaskan dimana te ircatat adanya industri 

kosme itik yang me ingalami ke inaikan jumlah pe irusahaan hingga 20,6 peirse in. Pada 

masa pandeimi covid-19 me ilanda Indone isia me imbuat tre in produk keicantikan 

se imakin me iningkat kareina adanya keisadaran meirawat keicantikan yang 

be irpeingaruh dise ibabkan ole ih pola hidup masyarakat. Dan banyak orang yang 

me imbuka bisnis ke icantikan pada saat ini. Kareina bisnis e i-comme irce i didalam 

Indone isia se imakin me injanjikan. Jika dilihat dari sisi pe irilaku konsume in, se imua 

pe irdagangan se ikarang be irbasis online i dan adanya teiknologi yang se imakin canggih 

diiringi de ingan ke ice ipatan beirtantraksi yang se imakin mudah me imbantu akse ilarasi 

bisnis digital (www.kominfo.go.id). Be irikut adalah data pe irsaingan pada E i-

comme ircei yang be irada di Indone isia pada quartal 2 tahun 2022: 

 

 

Gambar 1. 6 Data Peirsaingan E i-comme irce i Tahun 2022 Kuartal 2 

Sumbe ir : https://ipricei.co.id/insights/mapofeicomme ircei/ein/ 

 

http://www.suara.com/
http://www.kominfo.go.id/
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 Saat ini Indone isia me irupakan pasar teirbe isar e ikonomi digital di Asia 

Te inggara. Ke inaikan proye iksi yang be irada di Indone isia pada pe injualan e i-comme ircei 

pada 2021 me incapai 53 miliar, dan nantinya pada tahun 2025 akan dipeirkirakan 

me injadi 104 miliar. Me inurut rise it beirtajuk “ei-conomy SE iA 2021” meinye ibutkan 

bahwa hal ini didorong ole ih pe injual digital yang se imakin paham akan hal teiknologi. 

Sudah banyak 28 peirse in pe idagang online i di Indone isia yang me ingatakan bahwa 

me ire ika tidak akan beirtahan pada saat pandeimi jika bukan kareina adanya platform 

digital. Se isuai de ingan pre idiksi pada Bank Indoneisia bahwa pada di tahun 2022 

akan adanya peisaingan yang sangat ke itat di beibe irapa bidang dan teipatnya didalam 

e i-comme ircei. Pada gambar 1.6 dije ilaskan bahwa adanya urutan platform yang 

be irada di Indoneisia, namun pada saat ini Sociolla be irada didalam urutan ke i nomor 

11. Saat ini pun pe ingguna e i-comme irce i Sociolla yang dije ilaskan ole ih De iandra 

Syarizka didalam we ibsite i www.te iknologi.bisnis.com (thn?) sudah me incapai 100 

juta peingguna (unique i visitor). Pada PT Social Be illa Indone isia yang be irkhusunya 

Sociolla be ire incana untuk me impe irkuat e ikosiste imnya guna me incapai pe ingguna 

de ingan jumlah yang banyak lagi. Kare ina pada saat ini pe irsaingan se imakin ke itat 

didalam e i-comme irce i baik dari produk ke icantikan, pakaian, peirabotan, dan lain-

lain. Ditambah lagi bahwa e i-comme irce i Sociolla adalah salah satunya digital 

platform yang be irkhususkan pada skincare i atau produk ke icantikan, namun 

ke inyataannya bahwa masih banyak orang yang tidak me imilih be irbe ilanja produk 

ke icantikan pada ei-comme ircei Sociolla. Maka dari itu pe irusahaan khusunya digital 

platform Sociolla harus se ilalu me impe irhatikan kualitas pe ilayanan e ile iktroniknya 

untuk teitap me inarik pe irhatian konsume in.  

Me inurut Usmara dalam Nasution et al., (2019) meinje ilaskan bahwa kualitas 

pe ilayanan eile iktronik me irupakan sikap dari hasil pe irbandingan harapan kualitas 

layanan konsume in deingan kine irja pe irusahaan yang dirasakan ole ih konsume in. Ei-

se irvicei quality me imiliki pe iranan pe inting dalam hal me inarik dan me impe irtahankan 

ke ibiasaan dalam bisnis ke ipada konsume in didalam lingkungan e i-comme ircei. Se ilain 

itu, e i-se irvicei quality seicara speisifik dipandang se ibagai tingkat layanan e ile iktronik 

yang ahli dalam me ilaksanakan dan se icara e ifisie in me ime inuhi ke ibutuhan konsume in 

yang re ilavan (Singh, 2019). Se idangkan me inurut Abid dan Dinale istari (2019) e i-

se irvicei quality seibagai be intuk pe imuasan ke ibutuhan yang diiringi de ingan ke iinginan 

konsume in dan ke iteipatan cara peinyampainnya agar sanggup me ime inuhi harapan dan 

ke ipuasan konsume in.  

http://www.teknologi.bisnis.com/
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Adanya keikuatan inti teirhadap kualitas layanan eile iktronik dan keiunggulan 

kompe ititif suatu pe irusahaan yang akan meindorong ke ibe irlanjutan bisnis pada suatu 

pe irusahaan (Puriwat dan Tripopsakul dalam Hilal, 2021). Pada sisi konsume in, ei-

se irvice i quality bisa be irdampak deingan be ibe irapa aspeik se ipe irti keipuasan peilanggan 

dan loyalitas pe ilanggan. Loyalitas pe ilanggan sangat dipe irlukan ole ih pe irusahaan 

kareina tanpa adanya suatu aspeik loyalitas pe ilanggan, pe irusahaan tidak akan 

be irkeimbang de ingan baik. Faktor loyalitas pe ilanggan juga be irpe ingaruh kare ina 

adanya keipuasan peilanggan, kare ina akan meinimbulkan loyalitas pe ilanggan yang 

nantonya akan konsiste insi produk dalam me ime inuhi harapan pada peilanggan 

(Romadhan, e it al., 2019). Se ilain itu, dari sisi pe irusahaan pun juga harus 

me iningkatkan produktivitas dan adanya juga be ibe irapa aspe ik untuk me inge ivaluasi 

suatu pe ilayananan yang dibe irikan pada jaringan. Dari e i-se irvice i quality se indiri 

me imiliki 7 dime insi, yaitu E ifisieinsi, Fulfillmeint, Re iliability, Privasi, 

Reisponsive ine iss, Kompe insasi, dan Kontak. Maka dari itu pe ine ilitian kali ini ingin 

me inge itahui apa yang me imbuat pe ilanggan me imilih Sociolla se ibagai me idia be ilanja 

online i se irta kualitas peilayanan eile iktronik apa yang me impe ingaruhi pe ilanggan untuk 

teitap me inggunakan e i-comme irce i yang le ibih te ipatnya pada Sociolla untuk 

me ilakukan pe imbe ilanjaan online i. 

1.3 Perumusan Masalah 

Be irdasarkan latar beilakang pe irmasalahan yang te ilah uraikan diatas, di 

Indone isia se indiri se imakin banyak dan beirke imbangnya be ibeirapa ei-comme ircei. 

Bahkan untuk kateigori pe imasaran onlinei masuk keidalam tre in nomor 4, dan untuk 

kateigori ke icantikkan masuk keidalam trein nomor 6 yang dije ilaskan ole ih we ibiste i 

https://gine ie i.com (2022). Pada saat ini industri kosme itik atau produk ke icantikan 

skincarei teirus me ingalami pe irtumbuhan yang beigitu pe isat deingan beirsamanya 

pe irmintaan konsume in yang se imakin tinggi. Me inurut www.suara.com (2022) 

bahwa BPOM meinje ilaskan dimana teircatat adanya industri kosme itik yang 

me ingalami ke inaikan jumlah pe irusahaan hingga 20,6 pe irse in. Maka dari itu tre in 

ke icantikan tidak akan ada habisnya dari tahun kei tahun. Namun pada keinyataannya, 

e i-comme ircei Sociolla yang be irfokuskan ke ipada skincarei atau kosme itik masih 

be irada di pe iringkat ke i 11 (2022) di Indone isia me inurut https://iprice i.co.id (2022). 

Adanya ei-comme ircei Sociolla yang bukan hanya untuk jual be ili produk saja, namun 

https://ginee.com/
http://www.suara.com/
https://iprice.co.id/
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e i-comme ircei Sociolla juga me inciptakan bahkan me imbe irikan pe ilayanan yang baik 

agar te irciptanya loyalitas pe ilanggan. 

Jika dilihat me ilalui pada peine ilitian yang dilakukan Sari e it al. (2020) 

me inggunakan me itode i kuantitatif deingan pe inde ikatan kausalkaus, yaitu peinde ikatan yang 

me inje ilaskan hubungan se ibab akibat antara variabeil yang ada. Peine ilitian te irse ibut 

me inggunakan je inis data prime ir. Be igitu juga de ingan pe ine ilitian ini, me imiliki 

ke isamaan teirhadap meitode i yang dipakai adalah me itode i kuantitatif deingan 

pe indeikatan kausalkaus. Maka dari itu, be irdasarkan teiori yang sudah dije ilaskan diatas, 

teirciptalah rumusan masalah dalam pe ine ilitian ini yaitu : 

1. Apakah dime insi kualitas pe ilayanan eile iktronik be irpeingaruh signifikan te irhadap 

loyalitas pe ilanggan pada Sociolla? 

2. Apakah dime insi ke ipuasan pe ilanggan be irpe ingaruh siginifikan te irhadap 

loyalitas pe ilanggan pada Sociolla? 

3. Apakah pada dime insi loyalitas pe ilanggan be irpe ingaruh signifikan te irhadap 

kualitas pe ilayanan e ile iktronik dan ke ipuasan peilanggan pada Sociolla? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Se isuai de ingan pe irumusan masalah yang diatas, bahwa seimakin banyak 

pe irsaingan antar peirusahaan ei-comme ircei me iskipun Sociolla hanya e i-comme ircei 

yang be irge irak di bidang ke icantikan namun untuk tingkat keigiatan beilanja online i 

pada ei-comme ircei lain juga me imiliki kate igori yang tinggi. De ingan adanya 

pe irsaingan yang tinggi, Sociolla te itap beirharap mampu untuk beirsaing diantara 

pe irusahaan lainnya. Dari masalah pe ineilitian te irse ibut, seihingga dapat dirumuskan 

pe irtanyaan peine ilitian se ipe irti be irikut: 

1. Untuk me inge itahui tanggapan pe ilanggan te irhadap dime insi kualitas pe ilayanan 

e ile iktronik pada Sociolla. 

2. Untuk me inge itahui tanggapan pe ilanggan te irhadap keipuasan pe ilanggan pada 

Sociolla. 

3. Untuk me inge itahui tanggapan pe ilanggan te irhadap loyalitas pe ilanggan pada 

Sociolla. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Peine ilitian ini diharapkan dapat meimiliki manfaat bagi be ibe irapa pihak, 

yaitu: 
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1.5.1 Aspek Teoritis 

1. Bagi akade imis, pe ine ilitian diharapkan ini bisa me inambah lite iratur dalam 

bidang manaje ime in informatika. 

2. Bagi pe ine iliti be irikutnya, dapat me injadi manfaat untuk reife ireinsi dan 

pe irtimbangan untuk me ilakukan pe ine ilitian se irupa di masa yang akan datang. 

1.5.2 Aspek Praktis 

1. Peirusahaan ei-comme ircei, pe ine ilitian ini dapat me injadi bahan 

pe irtimbangan dalam pe ingambilan ke iputusan teirutama bidang 

pe imasaran dan IT. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

Peine ilitian ini dibagi dalam lima bab yang didalamnya te irdapat analisis dan 

pe inyajian de ingan ke ite intuan siste imatika se ibagai be irikut :  

1. BAB I Peindahuluan  

Dalam bab I ini me imbe irikan re ipre ise intasi obje ik pe ine ilitian, latar beilakang, 

pe irumusan masalah, tujuan pe ine ilitian, manfaat pe ineilitian, dan siste imatika 

pe inulisan tugas akhir  

2. BAB II Tinjauan pustaka  

 Bab II ini me inje ilaskan te iori-te iori me inyangkut pe ine ilitian yang akan 

dike irjakan, pe inge imbangn hipote isis, dan ke irangka pe imikiran.  

3. BAB III Me itode i peine ilitian  

Pada bab III teirdapat meitodei-me itode i untuk meimbantu peine ilitian yang 

didalamnya te irdapat jeinis pe ine ilitian, ope irasional variabe il, populasi dan sampe il, 

pe ingumpulan data, uji validasi dan re ialibilitas, dan te iknik analisis data.  

4. BAB IV Hasil pe ine ilitian dan pe imbahasan  

Se ilanjutnya pada bab IV me inje ilaskan karakte iristik re isponde in lalu 

me inje ilaskan juga hasil pe ine ilitian dan pe imbahasan hasil pe ine ilitian.  
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5. BAB V Ke isimpulan dan saran  

Dan pada bab akhir ini me imbe irikan ke isimpulan dan saran dari peine ilitian 

teirse ibut. 

 

  


