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ANALISIS STRATEGI KOMUNIKASI PEMASARAN SOCIOLLA 

MELALUI CUSTOMER EXPERIENCE UNTUK MENINGKATKAN 

BRAND TRUST 

(Studi Kasus: Store Sociolla di Lippo Mall Puri) 

 

DINA RAJWA 

 

ABSTRAK 

 

Era 4.0 mengharuskan semua aspek untuk memajukan upayanya agar tidak 

tertinggal, hal ini menjadikan persaingan menjadi semakin ketat. Namun, 

bagaimana menciptakan suatu pengalaman tersendiri bagi konsumen ketika 

membeli produk, adalah yang utama sebab pengalaman yang berharga merupakan 

proses dari pembentukan brand trust dari konsumen pada suatu produk. Oleh karena 

itu, tujuan penelitian ini ingin melihat bagaimana strategi komunikasi pemasaran 

Sociolla melalui customer experience untuk meningkatkan brand trust khususnya 

pada store Sociolla di Lippo Mall Puri. Penelitian ini menggunakan teori dan 

konsep Komunikasi Pemasaran oleh Kotler & Keller, Omnichannel Marketing oleh 

Kotler, Customer Experience oleh Schmitt, serta Brand Trust oleh Lau dan Lee. 

Metode penelitian ini menggunakan studi kasus dengan pendekatan kualitatif. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa konsumen sudah mempercayai Sociolla dari 

sebelum hadirnya Sociolla store karena kualitas produk dan janji-janji yang 

diberikan selalu sesuai dengan harapan mereka. Lalu ketika Sociolla menghadirkan 

offline store di beberapa daerah, konsumen menjadi semakin percaya dengan 

Sociolla karena Sociolla mampu membuktikan kualitasnya dengan memberikan 

customer experience yang memenuhi lima dimensi menurut Schmitt yaitu sense, 

feel, think, act, dan relate. Konsumen sangat terkesan dengan pelayanan berbasis 

teknologi serta fasilitas skin shelf dimana belum ada beauty store lain yang 

menyediakan tester untuk skincare. Pengalaman sendiri merupakan salah satu 

indikator dari consumer–brand characteristic, salah satu faktor yang 

mempengaruhi brand trust menurut Lau dan Lee, sehingga dengan adanya 

pengalaman yang menyenangkan ini mampu meningkatkan brand trust konsumen 

terhadap Sociolla. Selain itu, offline store merchandiser Sociolla juga menganggap 

konsumen semakin percaya dengan Sociolla yang dapat dilihat dari tingginya 

permintaan konsumen untuk menghadirkan Sociolla store di daerah mereka. 

Sociolla sendiri telah memiliki tujuh offline store dan masih akan terus bertambah. 

 

Kata Kunci: customer experience, omnichannel marketing, brand trust, Sociolla. 
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SOCIOLLA MARKETING COMMUNICATION STRATEGY ANALYSIS 

THROUGH CUSTOMER EXPERIENCE TO IMPROVE BRAND TRUST 

(Case Study: Sociolla Store at Lippo Mall Puri) 

 

DINA RAJWA 

 

ABSTRACT 

 

Era 4.0 requires all aspects to advance its efforts so as not to be left behind, this 

makes competition even tighter. However, how to create a separate experience for 

consumers when buying a product is the main thing because a valuable experience 

is a process of building brand trust from consumers on a product. Therefore, the 

aim of this research is to see how Sociolla's marketing communication strategy 

through customer experience can increase brand trust, especially in the Sociolla 

store at Lippo Mall Puri. This study uses the theory and concepts of Marketing 

Communication by Kotler & Keller, Omnichannel Marketing by Kotler, Customer 

Experience by Schmitt, and Brand Trust by Lau and Lee. This research method uses 

a case study with a qualitative approach. The results of this study indicate that 

consumers have trusted Sociolla from before the presence of the Sociolla store 

because the product quality and promises given are always in line with their 

expectations. Then when Sociolla presents offline stores in several areas, 

consumers are increasingly trusting Sociolla because Sociolla is able to prove its 

quality by providing a customer experience that fulfills five dimensions according 

to Schmitt, namely sense, feel, think, act, and relate. Consumers are very impressed 

with technology-based services and skin shelf facilities where no other beauty store 

provides testers for skincare. Own experience is an indicator of consumer-brand 

characteristics, one of the factors that influence brand trust according to Lau and 

Lee, so that this pleasant experience can increase consumer brand trust in Sociolla. 

In addition, Sociolla's offline store merchandisers also consider consumers 

increasingly trusting Sociolla which can be seen from the high demand for 

consumers to present Sociolla stores in their area. Sociolla itself already has seven 

offline stores and the number is still growing. 

 

Keywords: customer experience, omnichannel marketing, brand trust, Sociolla.
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