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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer experience 

terhadap brand loyalty pada CV Araya Putra, perusahaan yang bergerak di bidang 

hortikultura. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif dan metode studi kasus, 

penelitian ini berupaya untuk memahami bagaimana elemen-elemen customer 

experience, seperti interaksi dengan layanan, kualitas produk, dan nilai emosional, 

dapat berkontribusi terhadap pembentukan customer loyalty. Studi ini tidak hanya 

memberikan wawasan bagi perusahaan dalam meningkatkan loyalitas merek, 

tetapi juga berkontribusi pada literatur akademis mengenai hubungan antara 

pengalaman pelanggan dan loyalitas merek di bidang hortikultura. Hasil penelitian 

menunjukkan pengalaman pelanggan yang dikelola secara konsisten dan berkesan 

oleh CV Araya Putra terbukti mampu membangun loyalitas merek, terutama 

melalui hubungan personal, kualitas layanan, dan responsif terhadap kebutuhan 

pelanggan. 

 

Kata Kunci : Pengalaman pelanggan, loyalitas merek, sektor hortikultura. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dalam konteks pemasaran yang semakin berkembang, loyalitas merek 

menjadi salah satu faktor utama yang dapat menentukan keberhasilan jangka 

panjang suatu perusahaan (Purnomo et al., 2020). Loyalitas merek mengacu 

pada kesetiaan pelanggan yang secara berulang memilih suatu produk atau 

jasa tertentu dibandingkan dengan produk atau jasa pesaing (Hakimah et al., 

2022). Loyalitas ini biasanya terbentuk setelah pelanggan memiliki 

pengalaman positif yang konsisten terhadap suatu merek. Salah satu cara 

utama untuk membangun loyalitas merek adalah melalui pengelolaan 

pengalaman pelanggan yang optimal . CV Araya Putra yang bergerak di 

bidang industri hortikultura menghadapi tantangan dalam membangun 

loyalitas merek di tengah persaingan yang semakin ketat (Hakimah & Muslih, 

2016). Dalam banyak kasus, pelanggan tidak hanya memilih produk atau jasa 

berdasarkan harga atau kualitas, tetapi juga berdasarkan pengalaman yang 

mereka dapatkan selama berinteraksi dengan suatu perusahaan. Pengalaman 

pelanggan yang melibatkan aspek sensorik, emosional, kognitif, dan perilaku 

sangat penting dalam menentukan keputusan pelanggan untuk tetap setia pada 

suatu merek (P. Kotler & Keller, 2016). 

Meskipun CV Araya Putra telah mencoba berbagai strategi pemasaran 

untuk menarik perhatian pelanggan, perusahaan masih mengalami kesulitan 

dalam mempertahankan loyalitas merek yang tinggi. Beberapa masalah yang 

dihadapi perusahaan dalam membangun loyalitas merek melalui pengalaman 

pelanggan antara lain: pertama, keterbatasan pengalaman pelanggan yang 

konsisten, pengalaman pelanggan yang tidak konsisten dalam hal kualitas 

produk, layanan atau pengalaman berbelanja, baik di toko fisik maupun 

online, menjadi salah satu penyebab menurunnya loyalitas pelanggan. 

Meskipun CV Araya Putra berupaya untuk mempertahankan standar kualitas, 

pelanggan sering mengeluhkan ketidakkonsistenan dalam layanan, baik dari 
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segi kecepatan respons maupun ketepatan produk yang diterima. Kedua, 

kurangnya pengalaman emosional yang berkesan, di era di mana banyak 

perusahaan berfokus pada pengalaman berbasis produk, sangat penting bagi 

perusahaan untuk menciptakan hubungan emosional yang mendalam dengan 

pelanggan. Namun, CV Araya Putra belum sepenuhnya memanfaatkan aspek 

emosional dalam strategi pemasaran dan layanannya. Pelanggan yang hanya 

mendapatkan kepuasan dari produk tanpa ikatan emosional yang kuat dengan 

merek lebih rentan untuk beralih ke pesaing. Ketiga, pengalaman digital 

belum optimal, sebagian besar pelanggan saat ini menginginkan kemudahan 

dalam berbelanja, baik secara online maupun offline. Namun, platform e-

commerce CV Araya Putra masih belum sepenuhnya memenuhi harapan 

pelanggan dalam hal kemudahan penggunaan dan kecepatan akses. Hal ini 

menghambat pengalaman digital yang optimal, karena pelanggan lebih 

memilih berbelanja di platform pesaing yang menawarkan pengalaman yang 

lebih lancar dan responsif. Keempat, kurangnya keterlibatan pelanggan dalam 

proses penciptaan produk, salah satu cara untuk memperkuat loyalitas merek 

adalah dengan melibatkan pelanggan dalam proses penciptaan produk atau 

pengembangan merek. Hal ini dapat meningkatkan rasa memiliki dan 

keterikatan pelanggan terhadap merek. Namun, pendekatan ini belum 

sepenuhnya diadopsi oleh CV Araya Putra, dan sebagian besar pelanggan 

merasa tidak diberi cukup kesempatan untuk berpartisipasi dalam 

pengembangan produk atau memberikan masukan atas layanan yang 

diberikan. Kelima, tantangan dalam membangun pengalaman yang 

membedakan, dengan banyaknya pesaing yang menawarkan produk serupa, 

CV Araya Putra menghadapi tantangan untuk menciptakan pengalaman 

pelanggan yang benar-benar membedakan merek mereka dari pesaing. 

Pengalaman yang membedakan ini, yang mencakup kualitas produk, layanan, 

dan hubungan yang dibangun, sangat penting untuk menarik pelanggan baru 

dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

Ketidakmampuan dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang 

memadai akan berdampak negatif pada tingkat loyalitas pelanggan. 
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Pelanggan yang tidak merasa dihargai atau terhubung secara emosional 

dengan suatu merek akan lebih mudah beralih ke merek lain yang 

menawarkan pengalaman yang lebih memuaskan. Hal ini menyebabkan 

penurunan tingkat retensi pelanggan dan berdampak pada pendapatan serta 

profitabilitas jangka panjang perusahaan. Selain itu, loyalitas merek yang 

rendah juga memengaruhi reputasi perusahaan di pasar. Di era digital saat ini, 

pelanggan lebih cenderung membagikan pengalaman mereka di media sosial 

dan forum online. Pengalaman negatif dapat menyebar dengan cepat dan 

memengaruhi citra merek secara keseluruhan. Sebaliknya, pengalaman positif 

yang menciptakan loyalitas dapat menjadi alat pemasaran yang sangat efektif, 

dengan pelanggan yang puas lebih cenderung merekomendasikan merek 

tersebut kepada orang lain. 

Berdasarkan penelitian terdahulu, jelas terlihat bahwa customer 

experience yang baik tidak hanya terkait dengan kualitas produk, tetapi juga 

bagaimana pelanggan merasakan pengalaman secara keseluruhan saat 

berinteraksi dengan suatu merek (Lemon & Verhoef, 2016). Customer 

experience yang melibatkan dimensi emosional, sensorik, kognitif, perilaku, 

dan relasional dapat memperkuat brand loyalty dan menciptakan pelanggan 

yang lebih loyal. 

Dengan menciptakan customer experience yang komprehensif dan 

konsisten, CV Araya Putra dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, 

memperkuat koneksi emosional, dan pada akhirnya membangun brand 

loyalty yang lebih tinggi. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

menggali lebih dalam bagaimana customer experience dapat digunakan 

sebagai alat untuk membangun brand loyalty di CV Araya Putra. Sebagian 

besar penelitian terdahulu berfokus pada pendekatan kuantitatif untuk 

mengukur hubungan antara customer experience dengan brand loyalty  

(Purnama & Adi, 2019). Namun, pendekatan kualitatif yang mengeksplorasi 

perspektif pelanggan secara mendalam, terutama dalam konteks perusahaan 

seperti CV Araya Putra, masih sangat terbatas. Penelitian ini bertujuan untuk 
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mengisi gap tersebut dengan melakukan analisis terhadap customer 

experience secara mendalam.  

Loyalitas merek merupakan salah satu unsur penting dalam 

keberlangsungan bisnis, terutama di tengah persaingan yang semakin ketat 

dalam industri fesyen dan kreatif. CV Araya Putra sebagai salah satu 

perusahaan yang bergerak dalam industri fesyen lokal menghadapi tantangan 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan meskipun telah menyediakan 

produk yang berkualitas dan layanan pelanggan yang kompeten. Hal ini 

dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti meningkatnya ekspektasi pelanggan, 

beragamnya pilihan merek, serta pengalaman pelanggan yang belum 

sepenuhnya terkelola dengan baik. Permasalahan utama yang menjadi fokus 

penelitian ini adalah bagaimana pengalaman pelanggan dapat menjadi salah 

satu sarana yang efektif untuk membangun loyalitas merek pada CV Araya 

Putra. Berdasarkan pengamatan awal, terdapat beberapa indikasi 

permasalahan yang perlu diteliti lebih lanjut, seperti kurangnya pemahaman 

terhadap kebutuhan dan ekspektasi pelanggan, minimnya upaya diferensiasi 

merek melalui pengalaman pelanggan, ketatnya persaingan di pasar lokal 

yang menyebabkan pelanggan memiliki banyak pilihan, inkonsistensi dalam 

interaksi dan layanan pelanggan, serta kurangnya pemanfaatan umpan balik 

pelanggan. 

 

B. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk memahami bagaimana pengalaman pelanggan dalam membangun 

loyalitas.  

 


