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PRAKATA 

 

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, 

mempertahankan pelanggan sering kali jauh lebih menantang 

daripada menarik pelanggan baru. Fenomena ini tidak hanya 

terjadi di industri jasa, tetapi juga dalam dunia retail modern 

yang bergerak cepat dan sangat bergantung pada persepsi 

serta pengalaman konsumen. Buku ini hadir untuk menjawab 

pertanyaan sederhana namun mendasar: <Kenapa konsumen 
mau kembali?= 4 sebuah pertanyaan yang menggugah setiap 

pelaku usaha untuk memahami apa yang sesungguhnya 

membuat pelanggan tetap setia di tengah derasnya arus 

pilihan. 

Melalui buku ini, pembaca diajak menelusuri berbagai 

faktor psikologis, sosial, dan strategis yang membentuk 

kepercayaan dan loyalitas konsumen terhadap sebuah merek 

retail. Di dalamnya dibahas bagaimana kepercayaan menjadi 

fondasi utama bagi terciptanya hubungan jangka panjang 

antara pelanggan dan perusahaan. Dengan menyoroti elemen-

elemen penting seperti kualitas pelayanan, suasana toko, 

hingga strategi komunikasi di media sosial, buku ini 

menguraikan cara-cara konkret bagaimana retail modern 

dapat menumbuhkan ikatan emosional yang kuat dengan 

konsumennya. 

Buku ini disusun tidak hanya untuk kalangan akademisi, 

tetapi juga untuk praktisi bisnis, pengelola retail, dan siapa 

pun yang ingin memahami dinamika perilaku konsumen di 
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dunia modern. Pendekatan yang digunakan menggabungkan 

teori pemasaran modern dengan realitas lapangan, sehingga 

pembaca dapat melihat hubungan nyata antara strategi bisnis 

dan perilaku pelanggan. Diharapkan, buku ini dapat menjadi 

sumber inspirasi sekaligus panduan praktis dalam merancang 

strategi yang berfokus pada loyalitas pelanggan sebagai aset 

jangka panjang. 

Akhirnya, penulis menyampaikan terima kasih kepada 

berbagai pihak yang telah memberikan dukungan, masukan, 

dan motivasi dalam proses penyusunan buku ini. Semoga 

buku ini dapat memberikan manfaat nyata, memperkaya 

wawasan pembaca, serta menjadi kontribusi kecil dalam 

pengembangan ilmu dan praktik pemasaran di Indonesia. 
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BAB 1 
 

KEBUTUHAN MASYARAKAT  

AKAN PASAR RETAIL 

 

Keberadaan sektor retail memiliki peran kunci dalam 

penyediaan berbagai kebutuhan masyarakat. Hal itu berkaitan 

dengan fungsi sistem retail itu sendiri sebagai penyuplai 

barang-barang dan jasa yang dibutuhkan, diminta, dan 

diinginkan oleh masyarakat (Indayani et al., 2022). Kata 'retail' 

berasal dari kata dalam bahasa Perancis 'retaillier', yang berarti 

'memotong sepotong' atau 'memecah sebagian besar'. Secara 

sederhana, istilah tersebut menyiratkan transaksi penjualan 

atau layanan langsung dengan pelanggan. Retail melibatkan 

interaksi langsung dengan pelanggan dan koordinasi aktivitas 

bisnis dari awal hingga akhir yang ditangani mulai dari tahap 

konsep atau desain suatu produk atau penawaran, hingga 

pengiriman dan layanan pasca-pengiriman ke pelanggan. 



 

 

 

BAB 2 

TEORI SEPUTAR MANAJEMEN 

PEMASARAN DAN PERILAKU 

KONSUMEN 
 

A. MANAJEMEN  

Secara konseptual, manajemen dipahami sebagai suatu 

proses sistematis untuk mengoordinasikan dan mengarahkan 

aktivitas kerja orang lain agar tujuan organisasi dapat dicapai 

secara efisien dan efektif. Manajemen tidak hanya berkaitan 

dengan pelaksanaan tugas, tetapi juga mencakup pengaturan 

sumber daya yang terbatas, seperti manusia, waktu, uang, dan 

peralatan, agar menghasilkan keluaran optimal dengan 

pemborosan minimal (efficiency), sekaligus memastikan bahwa 

seluruh kegiatan yang dilakukan benar-benar berorientasi 

pada pencapaian sasaran strategis organisasi (effectiveness). 

Dengan demikian, manajemen berfungsi sebagai kerangka 

besar yang menuntun organisasi dalam mencapai kinerja 



 

 

 

BAB 3 

MEMBANGUN KEPERCAYAAN 

DAN LOYALITAS PELANGGAN 

 

A. MEDIA SOSIAL DAN KEPERCAYAAN KONSUMEN 

Theory of Planned Behavior (TPB) menyatakan bahwa niat 

untuk bertindak dipengaruhi oleh sikap terhadap perilaku, 

norma subjektif, dan persepsi kontrol perilaku (Ajzen, 1991). 

Dalam konteks pemasaran media sosial, ketiga elemen ini 

dapat memengaruhi pembentukan kepercayaan konsumen 

terhadap merek. Pemasaran media sosial yang efektif tidak 

hanya meningkatkan sikap positif konsumen dan memperkuat 

norma sosial, tetapi juga memberikan informasi yang 

meningkatkan persepsi kontrol konsumen atas pengalaman 

mereka (Muhammad et al., 2021). TPB menyediakan kerangka 

untuk memahami bagaimana pemasaran media sosial 

membentuk kepercayaan konsumen terhadap merek melalui 
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