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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring berjalannya waktu, bisnis semakin berkembang dengan berbagai
macam inovasi serta kreativitas, sehingga adanya persaingan didalam bisnis. Saat
ini kosmetik sudah menjadi bagian dari gaya hidup serta salah satu kebutuhan
primer bagi kaum wanita. Selain digunakan untuk menunjang penampilan agar
terlihat lebih cantik dan menarik, gaya hidup yang kini semakin kompleks dianggap
dapat meningkatkan kepercayaan diri. Wanita Indonesia tidak bisa dipisahkan oleh
tren kecantikan, tren ini terus bergerak dari satu generasi ke generasi lainnya
mengikuti perkembangan zaman. Meskipun cantik dapat dimaknai dengan cukup
luas, cantik dianggap lebih dari apa yang terlihat oleh mata. Wanita Indonesia
beranggapan bahwa cantik berarti memiliki kulit cerah dan juga glowing. Oleh
sebab itu perawatan kecantikan yang dapat menjadikan kulit cerah dan glowing

menjadi tren perawatan kulit yang digemari mayoritas kalangan wanita Indonesia.

Dengan jumlah penduduk Indonesia yang mencapai 267 juta jiwa dengan
populasi 130 juta jiwa adalah wanita, menjadikan Indonesia pasar menggiurkan
produk kosmetik. Ditambah dengan kaum pria yang kini juga memperhatikan
penampilan, membuat pasar produk kosmetik di Indonesia semakin besar. Industri
kosmetik di Indonesia merupakan pasar ketiga terbesar di Asia, dimana produk
kecantikannya banyak diproduksi dengan target pasar dalam dan luar negeri.
(Pelakubisnis.com, 2020)

Indonesia merupakan salah satu wilayah yang memiliki potensi dalam
pengembangan pasar produk kecantikan yang mengalami pertumbuhan secara pesat
dari tahun ke tahun, hal ini berdampak pada pasar di Indonesia sehingga membuka
peluang besar dalam industri kecantikan. Industri kecantikan untuk kosmetik masuk
dalam kategori industri andalan, yaitu industri prioritas yang memiliki peran besar
dalam menjadi penggerak utama.



Dikatakan olen Kemenperin bahwa tahun 2019 peningkatan industri
kosmetik mencapai 9% dan terhitung meningkat dibandingkan tahun lalu hanya
7,3%. Kosmetik dalam negeri mencapai lebih dari 760 perusahaan. 95% dari 760
perusahaan tersebut berasal dari industri kecil dan menengah. Ada beberapa
indikator yang menyebabkan peningkatan tersebut, salah satunya adalah jumlah
penduduk Indonesia yang kian bertambah dan kehidupan masyarakat Indonesia
yang sudah sejahtera sehingga kebutuhan kosmetik ikut meningkat.

(Misterexportir.com, 2020)

Ditengah persaingan bisnis, maka perlu adanya strategi yang efektif dan
efisien untuk mempertahankan keunggulan agar bisnis tidak mengalami penurunan.
Saat ini perkembangan teknologi semakin berkembang seiring dengan
perkembangan zaman, sehingga menjadi serba mudah dan instant. Banyak
perusahaan yang menggunakan strategi pemasaran akuisisi pelanggan perusahaan,
dan perusahaan yang menggunakan strategi tersebut fokus pada peningkatan
pengalaman merek konsumen, salah satunya adalah produk yang saya tulis dalam
penelitian adalah produk Scarlett Whitening.

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan oleh peneliti, baru-baru ini banyak
sekali yang mereview dan membicarakan produk Scarlett Whitening, karena
mereka merasa sangat puas. Tidak sedikit para influencer juga memberikan isu
negatif karena brand Scarlett Whitening menawar biaya endorse dibawah rate card
yang sudah ditentukan oleh influencer. Saat ini produk Scarlett Whitening sedang
booming, dan banyak sekali oknum yang tidak bertanggung jawab memalsukan
produk tersebut serta menjual produk dibawah harga asli produk Scarlett
Whitening. Dapat di katakan bahwa Scarlett Whitening merupakan produk
terobosan terbaru dan banyak diperjual belikan pada e-commerce seperti Shopee,
Tokopedia, Lazada dan juga di tawarkan di media sosial lainnya seperti Instagram,

Twitter, Facebook.

Di awal tahun 2021 Scarlett Whitening kokoh di puncak penjualan dengan
market share sebesar 57%. merek lokal yang baru didirikan sejak 2017 mampu

mengalahkan para kompetitornya yang notabene merupakan merek internasional.
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Total penjualannya sendiri mencapai lebih dari Rp7 Miliar dalam waktu kurang dari
2 minggu. (Valerie Joan, 2021)

Hasil riset tahun 2021 dari perusahaan E-Commerce market insight
dashboard, compass.co.id menunjukkan bahwa brand kecantikan lokal Scarlett
Whitening berada di posisi pertama dan menguasai penjualan di platform Shopee
dan Tokopedia. Produk Scarlett Whitening Brightly Ever After Serum mencapai
151.492 transaksi dan Scarlett Whitening Acne Serum mencapai 80.106 transaksi
menduduki penjualan tertinggi dan mencatat total nilai penjualan mencapai Rp 15,5
miliar. (Annisa Bella Syana.S., 2021).

(Brakus & Leeds, 2009) menjelaskan bahwa Brand experience merupakan
sensasi khusus yang muncul sebagai respon dari stimulus yang berasal dari brand
tertentu dan memulai penelitian dengan melihat sudut pandang konsumen dengan
menguji  pengalaman-pengalaman konsumen itu sendiri sehingga dapat

menghasilkan pendapat sikap, dan aspek lainnya dari perilaku konsumen.

Brand loyalty dapat didefinisikan sebagai suatu komitmen kuat dan konsisten
untuk membeli suatu barang dan jasa secara berulang-ulang (Oliver, 1999). Brand
loyalty dapat dikatakan memiliki andil terbesar dalam kesuksesan suatu perusahaan
karena dapat memberikan manfaat seperti meningkatkan hasil penjualan dan
pendapatan, mengurangi biaya akuisisi pelanggan, dan mengurangi tingkat
kemungkinan beralihnya pelanggan loyal ke merek lain karena upaya pemasaran
yang dilakukan oleh kompetitor (Putra & Keni, 2020). Dalam konteks aplikasi, jika
pengguna menggunakan merek yang sama tiga kali berturut-turut, pengguna

tersebut dianggap loyal terhadap merek tertentu (Kotler & Keller, 2011).

Brand love adalah elemen yang penting dalam hubungan antara konsumen
dengan brand dimana konsumen membangun banyak pengalaman. Menurut
(Carroll & Ahuvia, 2006) Brand love didefinisikan sebagai tingkat ketertarikan

emosional yang dimiliki konsumen terhadap suatu merek.

Brand trust menurut (Guillen et al., 2003) adalah kemampuan merek untuk
dipercaya, yang bersumber pada keyakinan konsumen bahwa merek tersebut

mampu memenuhi nilai yang dijanjikan dan intensi baik merek yang didasarkan
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pada keyakinan konsumen bahwa merek tersebut mampu mengutamakan

kepentingan konsumen.

Penelitian ini menggunakan model yang dirangsang oleh Brand experience,

melalui Brand loyalty , Brand love, dan Brand trust.

Maksud dari dilakukannya penelitian ini yaitu untuk mengetahui bagaimana
dampak dari Brand experience terhadap Brand loyalty, Brand love, dan Brand trust
terhadap produk Scarlett Whitening. Berdasarkan latar belakang diatas, maka
peneliti tertarik untuk mengambil penelitian yang berjudul “PENGARUH BRAND
EXPERIENCES TERHADAP BRAND LOYALTY PADA BRAND LOVE DAN
BRAND TRUST SEBAGAI VARIABEL INTERVENING: STUDY KASUS
PADA PRODUK SCARLETT WHITENING”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1 Apakah Brand experience berpengaruh terhadap Brand love pada Produk
Scarlett Whitening ?

2 Apakah Brand experience berpengaruh terhadap Brand trust pada Produk
Scarlett Whitening ?

3 Apakah Brand love berpengaruh terhadap Brand loyalty pada Produk
Scarlett Whitening ?

4 Apakah Brand trust berpengaruh terhadap Brand loyalty pada Produk
Scarlett Whitening ?

5 Apakah Brand love memediasi hubungan antara Brand experiences dan
Brand loyalty pada Produk Scarlett Whitening ?

6 Apakah Brand trust memediasi hubungan antara Brand experiences dan
Brand loyalty pada Produk Scarlett Whitening ?



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka tujuan dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis pengaruh Brand experiences terhadap Brand love
pada Produk Scarlett Whitening.

2. Untuk menganalisis pengaruh Brand experiences terhadap Brand trust
pada Produk Scarlett Whitening.

3. Untuk menganalisis pengaruh Brand love terhadap Brand loyalty pada
Produk Scarlett Whitening.

4. Untuk menganalisis pengaruh Brand trust terhadap Brand loyalty pada
Produk Scarlett Whitening.

5. Untuk menganalisis adanya Brand love mampu memediasi pengaruh
Brand experiences dan Brand loyalty pada Produk Scarlett Whitening.

6. Untuk menganalisis adanya Brand trust mampu memediasi pengaruh

Brand experiences dan Brand loyalty pada Produk Scarlett Whitening.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Hasil akhir dari penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan mengenai hubungan antara Brand experience terhadap Brand loyalty
melalui variabel intervening pada Brand love dan Brand trust. Serta juga
diharapkan sebagai sarana pengembangan ilmu pengetahuan yang secara teoritis

dipelajari di bangku perkuliahan.

1.4.2 Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan ilmu dan menambah
pengetahuan baru tentang produk Scarlett Whitening mengenai Brand experience,
Brand loyalty, Brand love, dan Brand trust.

Melalui penelitian ini diharapkan perusahaan Scarlett Whitening tetap
mempertahankan dan meningkatkan strategi yang efisiensi dan juga efektifitas

dalam menghadapi persaingan bisnis, khususnya dalam industri kecantikan.
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Memberikan edukasi terkait Brand experience, Brand loyalty, Brand love, dan
Brand trust.

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tolak ukur dalam mempertimbangkan
Brand experience, Brand loyalty, Brand love, dan Brand trust di masa sekarang

maupun masa yang akan datang bagi peneliti selanjutnya.



