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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pelrkelmbangan telknologi pada belbelrapa delkadel telrakhir melngakibatkan 

hampir sellulrulh aspelk kelhidulpan melngalami transformasi yang signifikan. 

Kelmajulan ini belrdampak bagi sellulrulh pelnduldulk dulnia. Bulkan hanya nelgara majul, 

nelgara belrkelmbang julga ikult melrasakan pelsatnya pelrulbahan dalam telknologi, 

telrultama di bidang telknologi Informasi. Salah satul belntulk nyata dari manfaat yang 

dihadirkan olelh kelmajulan telknologi Informasi adalah digital markelting.  

Digital markelting adalah salah satul meltodel pelmasaran yang ulmulm 

digulnakan ulntulk melmpromosikan produlk dan layanan kelpada konsulmeln mellaluli 

belrbagai salulran distribulsi. Pelmasaran digital  ataul digital markelting dipandang 

melmpulnyai potelnsi ulntulk lelbih melndorong pelnggulnaan el-commelrcel selcara lelbih 

lulas. Saat ini, Indonelsia melnjadi pasar el-commelrcel telrbelsar di Asia Telnggara. 

Shopelel melrulpakan platform markeltplacel yang kelrap digulnakan ulntulk mellakulkan 

transaksi onlinel di Indonelsia. Melnulrult Ahdiat (2023), sellama kulartal keltiga tahuln 

2023, situls welb Shopelel melncatat relkor delngan 216 julta kulnjulngan bullanan, 

melnjadikan Shopelel selbagai platform el-commelrcel telratas. Tokopeldia belrada di 

posisi keldula delngan rata-rata 97 julta kulnjulngan pelr bullan, diikulti olelh Lazada yang 

melmpelrolelh selkitar 52 julta kulnjulngan pelr bullan. 
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Rincian dari angka rata-rata kulnjulngan pelrkulartal III 2023 dapat dilihat 

pada tabell belrikult: 

Tabel 1.1  

Kunjungan pada lima marketplace terbesar di Indonesia sepanjang tahun 

2023 (kuartal I – kuartal III). 

No. Nama Rata-rata 

kulnjulngan 

situls pelr bullan 

(Q1) 

Rata-rata 

kulnjulngan 

situls pelr bullan 

(Q2) 

Rata-rata 

kulnjulngan situls 

pelr bullan (Q3) 

1 Shopelel 157.966.667 180.666.667 216.766.667 

2 Tokopeldia 117.033.333 107.200.000 97.066.667 

3 Lazada 117.033.333 74.533.333 52.233.333 

4 Blibli 25.433.333 27.100.000 28.400.000 

5 Bulkalapak 18.066.667 15.566.667 12.366.667 

Sulmbelr: https://databoks.katadata.co.id 

Belrdasarkan tabell di atas, situls Shopelel melncapai 30% lelbih tinggi 

dibandingkan rata-rata kulnjulngan pada kulartal selbellulmnya. Pada pelriodel yang 

sama, Blibli melngalami kelnaikan rata-rata kulnjulngan selbelsar 5%, selmelntara 

Tokopeldia melngalami pelnulrulnan 9%, Lazada tulruln 30%, dan Bulkalapak tulruln 

21%. 

Belrdasarkan data pelningkatan pelnggulna intelrnelt di Indonelsia, Shopelel 

melnjadi platform bellanja onlinel yang lelbih diminati karelna belrbagai kellelbihannya. 

Selbagai markeltplacel telrbelsar di Indonelsia, Shopelel melnawarkan belbelrapa 

kelulnggullan dibandingkan pelsaingnya. Kelulnggullan yang sangat dirasakan yaitul 

muldah digulnakan olelh pelnggulnannya, kelmuldahan cara pelmbayaran, telrseldia fitulr 



3 

Program Studi Manajemen 

Cash On Dellivelry (COD), banyak promo melnarik, telstimoni pellanggan, dan fitulr 

Shopelel Dropshipelr yang selmakin melningkatkan niat belli. 

Para pelmasar saat ini melnyambult delngan antulsias belrbagai kelmuldahan 

yang telrseldia. Di antara belrbagai produlk yang diminati di platform el-commelrcel 

shopelel, katelgori belaulty and body carel melnjadi salah satul yang paling popullar 

seltellah katelgori fashion. Melnulrult Ambiya & Faulji (2024), pelndapatan indulstri 

kosmeltik tahuln ini diproyelksikan melncapai ULS$8,09 miliar. Pada tahuln 2023, 

selktor pelrawatan pribadi melnjadi yang paling melndominasi dalam indulstri 

kosmeltik, delngan nilai pasar melncapai ULS$3,41 miliar, melnjadikannya selbagai 

selgmeln pasar telrbelsar." 

Hand & body lotion julga melnjadi bagian dari indulstri pelrawatan tulbulh yang 

belrkelmbang delngan belrbagai pilihan melrelk, varian, dan manfaat. ULntulk teltap 

kompeltitif, produlseln hand & body lotion telruls belrulsaha melnghadirkan produlk 

belrkulalitas tinggi dan inovatif, telrmasulk Hand & Body Lotion Vasellinel yang 

melnjadi salah satul pelsaing di pasar. 

Vasellinel adalah salah satul produlk ulnggullan diantara belrbagai melrelk hand 

& body lotion lainnya. Produlk ini mullai dikelnal seljak tahuln 1872 dan belrtahan 

hingga saat ini. Body carel yang belrada di bawah naulngan ULnilelvelr ini melnelmpati 

posisi pelrtama selbagai body lotion telrlaris pada tahuln 2024. Belrdasarkan data yang 

dipelrolelh dari Compas.co.id, katelgori Body Lotion di platform el-commelrcel selpelrti 

Shopelel, TikTok Shop, Tokopeldia, dan Lazada melnulnjulkkan treln pelnjulalan yang 

positif. Telrcatat telrjadi pelningkatan julmlah produlk Body Lotion yang telrjulal hingga 

46% dibandingkan pelriodel selbellulmnya. Kelnaikan ini melncelrminkan tingginya 
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minat konsulmeln telrhadap produlk pelrawatan tulbulh, khulsulsnya Body Lotion, di 

belrbagai platform el-commelrcel. Dalam pelmantaulan pasar yang dilakulkan olelh 

Compas.co.id, dikeltahuli bahwa brand Vasellinel belrhasil melnjadi pelmimpin pasar di 

katelgori ini. Vasellinel melraih pangsa pasar (markelt sharel) telrtinggi selbelsar 26%, 

melngulnggulli belrbagai kompeltitor lainnya. Sellain itul, Vasellinel julga belrhasil 

melnelmpatkan produlknya, yaitul Glulta-Hya Body Selrulm kel dalam daftar top produlct 

listing ulntulk katelgori Body Lotion, yang melnulnjulkkan pelrforma pelnjulalan dan 

popullaritas produlk yang sangat baik di kalangan konsulmeln. Seltellah Vasellinel, 

telrdapat selmbilan brand lain yang tulrult melndominasi pasar Body Lotion. ELmelron 

belrada di posisi keldula delngan pangsa pasar selbelsar 25,5%, disulsull olelh Nivela 

delngan 6,5%. Selmelntara itul, belbelrapa brand lainnya selpelrti Citra, Scarleltt, 

Prelciouls Skin, Pelrfelct Whitel, Marina, Helrborist, dan Iswhitel julga masulk dalam 

daftar 10 belsar brand delngan pelrforma telrbaik di katelgori ini. 

Dilansir dari Compas.co.id data pelnjulalan body lotion delngan selbagai Top 

Brand pada pelriodel 25 Felbrulari – 10 Marelt 2024. Belrikult data pelnjulalannya 

 

Gambar 1. 1 Top 10 Body Lotion Terlaris Di E-Commerce 

Sulmbelr : Compas.co.id (2024) 

 

Vasellinel barul-barul ini mellulnculrkan varian body lotion telrbarul, yaitul Glulta-

Hya, yang melnggabulngkan dula bahan aktif popullelr: glultation dan hyalulronic acid. 



5 

Program Studi Manajemen 

Delngan hadirnya Glulta-Hya, Vasellinel melnulnjulkkan komitmeln melrelka telrhadap 

inovasi dan pelmahaman akan kelbultulhan konsulmeln modelrn. Di elra di mana 

konsulmeln selmakin sadar akan bahan-bahan yang digulnakan dalam produlk 

pelrawatan kullit, pellulnculran varian ini melmposisikan Vasellinel selbagai melrelk yang 

tidak hanya melmelnulhi kelbultulhan dasar, teltapi julga melnciptakan solulsi yang lelbih 

canggih. Hal ini melmpelrkulat citra Vasellinel selbagai pelmimpin pasar dalam 

pelrawatan kullit, melningkatkan kelsadaran melrelk di kalangan konsulmeln yang lelbih 

mulda dan lelbih sadar akan kelselhatan kullit melrelka. Vasellinel tellah melmbanguln 

hulbulngan elmosional yang kulat delngan konsulmeln sellama belrtahuln-tahuln. Delngan 

pellulnculran Glulta-Hya, melrelk ini melmanfaatkan kelpelrcayaan yang tellah ada ulntulk 

melnarik pelrhatian pelnggulna barul. Banyak konsulmeln yang suldah lama 

melnggulnakan produlk Vasellinel melrasa lelbih pelrcaya diri ulntulk melncoba varian 

barul ini, belrkat relpultasi positif yang tellah dibanguln. 

 

Gambar 1. 2 Body Lotion Vaseline Gluta-Hya 

Mahasiswa selbagai bagian dari gelnelrasi digital nativel, melnulnjulkkan pola 

konsulmsi yang ulnik. Melrelka biasanya proaktif dalam melncari informasi selbellulm 

mellakulkan pelmbellian dan sangat telrpelngarulh olelh ullasan selsama pelnggulna di 

platform digital. Karelna itul, pelnting ulntulk melmahami bagaimana onlinel culstomelr 
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relvielw, brand trulst, dan brand awarelnelss melmelngarulhi niat belli produlk Vasellinel 

pada platform el-commelrcel shopelel di kalangan mahasiswa, khulsulsnya di Fakulltas 

ELkonomi dan Bisnis ULnivelrsitas Malikulssalelh. Yang melnarik dari kajian ini yaitul 

karelna melngangkat tiga variabell ultama yang sangat rellelvan dalam kontelks 

pelmasaran digital saat ini, yaitul onlinel culstomelr relvielw, brand trulst, dan brand 

awarelnelss. Keltiga variabell telrselbult melrulpakan komponeln pelnting yang 

melmelngarulhi pelrilakul konsulmeln di elra el-commelrcel. Pelnellitian ini selcara 

konselptulal dan elmpiris melmbahas bagaimana keltiganya belrkontribulsi dalam 

melmbelntulk niat belli konsulmeln, khulsulsnya pada platform digital selpelrti Shopelel. 

Pelnellitian ini belrtuljulan ulntulk melmbelrikan pelmahaman yang lelbih melndalam 

telntang faktor-faktor yang melmpelngarulhi niat belli konsulmeln di elra digital. 

Melnulrult Wijayanti & Naim (2024), Niat belli adalah kelmulngkinan 

selselorang dalam melmultulskan ulntulk melmbelli sulatul produlk. Niat belli ini mulncull 

seltellah melmpelrtimbangkan belbelrapa faktor dan elvalulasi. Niat belli dapat diartikan 

selbagai dorongan dalam diri konsulmeln ulntulk melmiliki sulatul produlk, yang 

melrulpakan tahapan melnuljul tindakan pelmbellian  yang dilakulkan olelh konsulmeln. 

Dapat disimpullkan bahwa niat belli adalah hasrat ataul dorongan dalam diri 

selselorang yang ingin melndapatkan sulatul produlk ataulpuln jasa, niat ini dapat 

dipelngarulhi olelh belbelrapa faktor, selpelrti pelrselpsi telrhadap produlk, kelpelrcayaan 

telrhadap produlk, pelngalaman selbellulmnya, harga, ullasan selrta relkomelndasi dari 

orang lain. Felnomelna yang mulncull saat ini adalah selmakin banyak konsulmeln yang 

melnulnjulkkan sikap positif telrhadap pelmbellian selcara onlinel, melmiliki prelfelrelnsi 

telrhadap produlk ataul layanan belrdasarkan pelringkat pellanggan, selrta celndelrulng 
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mellakulkan pelmbellian seltellah melmbaca ullasan dari pellanggan lain. Sellain itul, 

pelrselpsi telntang manfaat Vasellinel selbagai pellelmbap yang elfelktif, telrultama saat 

kullit kelring ataul culaca dingin, julga melmpelngarulhi kelpultulsan konsulmeln ulntulk 

melmbelli. 

Salah satul faktor pelnting yang melmelngarulhi niat belli adalah onlinel 

culstomelr relvielw. Melnulrult Dwidielnawati elt al., (2020), onlinel culstomelr relvielw 

didelfinisikan selbagai pelnilaian telrhadap sulatul produlk yang dibelrikan olelh selsama 

konsulmeln dan dipulblikasikan di situls welb pelrulsahaan ataul platform pihak keltiga. 

Onlinel culstomelr relvielw dapat dikatakan selbagai ullasan yang dibelrikan konsulmeln 

kelpada calon konsulmeln lain selbagai bahan pelrtimbangan selbellulm calon konsulmeln 

melmultulskan ulntulk mellakulkan pelmbellian. Di Shopelel, calon pelmbelli sangat 

belrgantulng pada rating produlk, julmlah bintang, selrta komelntar yang dibelrikan 

pelnggulna lain ulntulk melngelvalulasi kulalitas dan elfelktivitas sulatul produlk selbellulm 

melmultulskan ulntulk melmbelli. Salah satul felnomelna yang paling melnonjol yaitul pada 

ulmulmnya konsulmeln dalam belrniat ulntulk melmbelli sulatul produlk dalam el-commelrcel 

ini sellalul mellihat ullasan-ullasan yang ada di platform telrselbult, dimana ullasan 

telrselbult sangat melmbantul dalam melnelntulkan kelpultulsan konsulmeln dalam melmbelli 

sulatul produlk. Disamping itul julga, rata-rata skor julga sangat melnelntulkan niat belli 

konsulmeln. Belrdasarkan hasil pelnellitian telrdahullul melnulrult Chattelrjelel elt al., (2022), 

yang melnelmulkan bahwa onlinel culstomelr relvielw belrpelngarulh telrhadap niat 

pelmbellian onlinel, seldangkan melnulrult Dwidielnawati elt al., (2020), melnelmulkan 

bahwa onlinel culstomelr relvielw tidak belrpelngarulh telrhadap niat belli. 
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Sellanjultnya niat belli dapat dipelngarulhi olelh brand trulst. Melnulrult 

Felrrinadelwi (2008), kelpelrcayaan melrelk adalah pelrselpsi akan kelhandalan dari suldult 

pandang konsulmeln yang telrbelntulk mellaluli pelngalaman ataul lelbih pada ulrultan-

ulrultan transaksi ataul intelraksi yang dicirikan olelh telrpelnulhinya harapan akan 

kinelrja produlk dan kelpulasan pelnggulna. Melnulrult Kotlelr & Kelllelr (2018), brand 

trulst adalah kelmampulan melrelk dalam melmelnulhi harapan dan kelinginan pellanggan 

selcara telruls-melnelruls dalam jangka waktul yang lama, selcara tidak disadari hal itul 

akan melmbelntulk pelrselpsi dalam belnak pellanggan bahwa melrelk telrselbult melmiliki 

kreldibilitas yang baguls, ataul dapat dipelrcayai. Felnomelna yang telrjadi melnulnjulkkan 

bahwa banyak konsulmeln melmiliki tingkat kelpelrcayaan yang tinggi telrhadap sulatul 

melrelk, yang ditulnjulkkan mellaluli pelrasaan aman saat melmbelli, kelyakinan bahwa 

melrelk telrselbult dapat dipelrcaya selpelnulhnya, selrta anggapan bahwa melrelk telrselbult 

dapat diandalkan. Kelpelrcayaan ini melnjadi fondasi ultama dalam melmbelntulk niat 

belli, telrultama dalam kontelks pelmbellian mellaluli platform el-commelrcel yang sarat 

akan risiko dan keltidakpastian. Belrdasarkan pelnellitian telrdahullul yang melngelnai 

pelngarulh brand trulst telrhadap niat yang dilakulkan olelh (DAM 2020 ; Bhattacharya 

elt al., 2022), hasilnya melnulnjulkkan bahwa Brand Trulst belrpelngarulh telrhadap niat 

belli. 

Sellain itul, niat belli julga dapat dipelngarulhi olelh brand awarelnelss. Melnulrult 

Aakelr (2020), Brand awarelnelss adalah kelmampulan calon pelmbelli dalam 

melngelnali ataul melngingat sulatul melrelk yang melrulpakan katelgori dari produlk 

telrtelntul. Keltika konsulmeln melmiliki kelsadaran melrelk yang tinggi, melrelka biasanya 

lelbih melmilih ataul lelbih muldah melngingat melrelk itul keltika helndak melmbelli 
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produlk ataul layanan selrulpa. Shopelel bulkan hanya belrfulngsi selbagai meldia 

transaksi, teltapi julga melnjadi meldia stratelgis ulntulk melmbanguln kelsadaran melrelk. 

Contohnya melrelk Vasellinel, yang mellaluli elksistelnsinya di Shopelel mampul 

melningkatkan pelngelnalan melrelk di belnak konsulmeln. Banyak konsulmeln yang 

dapat delngan celpat melngelnali Vasellinel di antara melrelk pelsaing lainnya karelna 

selring mellihatnya di platform telrselbult. Dibandingkan delngan paparan melrelk di 

toko fisik ataul mellaluli iklan tradisional, kelhadiran Vasellinel di Shopelel dianggap 

lelbih melnonjol dan muldah diingat. Karaktelristik melrelk selrta logo Vasellinel yang 

tampil di Shopelel lelbih celpat mulncull dalam ingatan konsulmeln. Belrdasarkan 

pelnellitian telrdahullul yang dilakulkan olelh (Dabbouls & Barakat, 2020 ; Omorulyi & 

Chinomona, 2019), pelnellitian melnulnjulkkan bahwa brand awarelnelss belrpelngarulh 

telrhadap niat belli. 

Belrdasarkan pelrmasalahan yang tellah pelnullis jellaskan di atas, pelnelliti ingin 

melngeltahuli lelbih lanjult telrkait Pengaruh Online Customer Review, Brand trust, 

Brand Awareness, Terhadap Niat Beli Produk Vaseline Di Platform E-

Commerce Shopee Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi & Bisnis Universitas 

Malikussaleh. 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Apakah onlinel culstomelr relvielw belrpelngarulh telrhadap niat belli produlk 

Vasellinel pada mahasiswa fakulltas elkonomi dan bisnis ULnivelrsitas 

Malikulssalelh? 

2. Apakah brand trulst belrpelngarulh telrhadap niat belli produlk Vasellinel pada 

mahasiswa fakulltas elkonomi dan bisnis ULnivelrsitas Malikulssalelh? 
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3. Apakah brand awarelnelss belrpelngarulh telrhadap niat belli produlk Vasellinel di 

platform el-commelrcel Shopelel pada mahasiswa fakulltas elkonomi dan bisnis 

ULnivelrsitas Malikulssalelh? 

1.3. Tujuan Penelitian 

1. ULntulk melngeltahuli bagaimana pelngarulh onlinel culstomelr relvielw telrhadap 

niat belli produlk Vasellinel di platform el-commelrcel shopelel pada mahasiswa 

fakulltas elkonomi & bisnis ULnivelrsitas Malikulssalelh 

2. ULntulk melngeltahuli bagaimana pelngarulh brand trulst telrhadap niat belli 

produlk Vasellinel di platform el-commelrcel shopelel pada mahasiswa fakulltas 

elkonomi & bisnis ULnivelrsitas Malikulssalelh 

3. ULntulk melngeltahuli bagaimana pelngarulh brand awarelnelss telrhadap niat belli 

produlk Vasellinel di platform el-commelrcel shopelel pada mahasiswa fakulltas 

elkonomi & bisnis ULnivelrsitas Malikulssalelh. 

1.4. Manfaat Penelitian 

 Belrdasarkan latar bellakang masalah dan tuljulan pelnellitian di atas, pelnullis 

belrharap pelnellitian ini dapat belrmanfaat bagi : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Mellaluli pelnellitian ini, pelnullis melngharapkan dapat melmbelrikan kontribulsi 

telrhadap pelngelmbangan ilmul pelngeltahulan, khulsulnya dibidang pelmasaran digital 

dan pelrilakul konsulmeln. Selcara lelbih spelsifik, hasil pelnellitian ini diharapkan dapat 

melmpelrkaya litelratulr telrkait pelngarulh onlinel culstomelr relvielw, brand trulst, dan 

brand awarelnelss telrhadap niat belli produlk di platform el-commelrcel. Sellain itul, 

pelnellitian ini dapat melnjadi relfelrelnsi bagi pelnellitian-pelnellitian sellanjultnya yang 
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melmbahas faktor-faktor yang melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian konsulmeln di 

elra digital. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi pelrulsahaan 

Hasil pelnellitian ini dapat digulnakan selbagai bahan elvalulasi ulntulk 

melrancang stratelgi pelmasaran yang lelbih elfelktif, khulsulsnya dalam 

melngellola onlinel culstomelr relvielw, brand trulst, selrta brand awarelnelss gulna 

melndorong niat belli konsulmeln. 

2. Bagi mahasiswa/i 

Pelnellitian ini dapat melnjadi relfelrelnsi tambahan dalam melmahami 

pelntingnya pelngarulh onlinel culstomelr relvielw, brand trulst, dan brand 

awarelnelss dalam melmpelngarulhi niat belli, selrta melnjadi aculan dalam 

melngelmbangkan pelnellitian lelbih lanjult di bidang pelmasaran digital.


