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ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
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JAKARTA

(A) KELVIN ANDIKA SAPUTRA (115220037)

(B)THE INFLUENCE OF ONLINE CUSTOMER REVIEWS AND
INFLUENCER ENDORSEMENT ON PURCHASE INTENTION OF
STANLEY TUMBLER IN GENERATION Z: TRUST AS A MEDIATING
VARIABLE.

(C) xviii + 77 Pages, 20 Tables, 13 Pictures, 5 Attachments.

(D) Marketing Management

(E) Abstract: This research aims to find out the influence of online customer
reviews and influencer endorsements on the intention to buy a tumbler
Stanley in Jabodetabek. This research sample was obtained through
purposive sampling which totaled 150 respondents. The data collection
method in this study was obtained through the online questionnaire media
through google form and using a 5-point likert scale to test the response of
the respondent’s consent. The data obtained is processed through the PLS-
SEM method through the Smart PLS 4 application. The results of this study
show that online customer reviews have a significant effect on buying
intentions and trust. While influencer endorsement does not have an effect
on buying intentions, but has an effect on trust. Simultaneously, trust has
an influence on buying intentions and is able to mediate both independent
variables. Thus, the buying intention must occur due to a factor.

(F) Keywords: Online Customer Reviews, Influencer Endorsement, Trust,
Purchase Intention, E-commerce.

(G) 13 References (2020 - 2025).

(H) Prof. Dr. Keni, S.E., M.M.
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ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) KELVIN ANDIKA SAPUTRA (115220037)

(B) PENGARUH ULASAN PELANGGAN ONLINE DAN INFLUENCER
ENDORSEMENT TERHADAP INTENSI MEMBELI TUMBLER
STANLEY PADA GENERASI Z: TRUST SEBAGAI VARIABEL
MEDIASI.

(C) xviii +77 Halaman, 20 Tabel, 13 Gambar, 5 Lampiran
(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh ulasan
pelanggan online dan influencer endorsement terhadap intensi membeli
merek tumbler Stanley di Jabodetabek. Sampel penelitian ini diperoleh
melalui purposive sampling yang berjumlah sebanyak 150 responden.
Metode pengumpulan data pada penelitian ini didapatkan melalui media
kuesioner secara online melalui google form dan menggunakan skala likert
5 poin untuk menguji tanggapan persetujuan responden. Data yang
didapatkan diolah melalui metode PLS-SEM melalui aplikasi Smart PLS 4.
Hasil penelitian ini menunjukkan ulasan pelanggan online berpengaruh
secara signifikan terhadap intensi membeli dan trust. Sedangkan influencer
endorsement tidak memiliki pengaruh terhadap intensi membeli, namun
berpengaruh terhadap trust. Secara simultan, trust memiliki pengaruh
terhadap intensi membeli dan mampu memediasi kedua variabel
independen. Dengan demikian, intensi membeli pasti terjadi karena adanya
suatu faktor.

(F) Kata Kunci: Ulasan Pelanggan Online, Influencer Endorsement, Trust,

Intensi Membeli, E-commerce.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

E-commerce di Indonesia berkembang secara signifikan dan konsisten
dalam beberapa tahun terakhir. Perkembangan tersebut didukung oleh tingkat
penetrasi internet yang terus meningkat, seperti yang ditunjukkan pada Gambar 1,
sehingga masyarakat dapat mengakses e-commerce secara mudah dan dilengkapi

dengan pilihan pengiriman yang dapat menjangkau hampir seluruh wilayah

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tingkat Penetrasi Internet
diindonesia Tahun 2025 Pertunibuban Tingkat Penetrasl Internet
PLFLEN 229 Juta Jiwa 80,66% 5?_,“%
w 79,50%
= w\.@,‘ )
&q} 7810% |
» i
OO0

T
Rl cm” O
N

Jumlah Pengguna Internet Tingkat Penetrasi Internet Pertumbuhan Tingkat Penetrasi Internet

Gambar 1.1
Perkembangan Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2023-2025
Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (2025)

Selain itu, perkembangan e-commerce juga didukung oleh kemudahan yang
ditawarkan, yaitu masyarakat dapat membeli suatu produk tanpa harus
mendatangi toko, sehingga menghasilkan efisiensi waktu dan biaya. Lebih lanjut,
e-commerce menawarkan jenis produk yang beragam, sehingga konsumen
memiliki banyak pilihan dalam membeli suatu produk.

Berbagai faktor tersebut menyebabkan peluang e-commerce menjadi seperti
tanpa batas karena dapat menjangkau siapa saja yang dapat mengakses internet,
tetapi setiap pelaku usaha e-commerce menghadapi tantangan yang juga seperti
tanpa batas, yaitu masyarakat dapat dengan mudah mengakses banyak pilihan
produk di e-commerce, sehingga setiap pelaku usaha e-commerce perlu

mempelajari faktor-faktor yang dapat memengaruhi intensi membeli.



Oleh sebab itu, penelitian ini ingin mengidentifikasi faktor-faktor yang
dapat memengaruhi intensi pembelian. Gibranty dan Achmad (2024) menyatakan
bahwa influencer endorsement dan ulasan pelanggan online memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap intensi membeli. Vigyanti (2025) juga menyatakan
bahwa ulasan pelanggan online dan influencer endorsement memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap intensi membeli suatu produk.

Selanjutnya, Umbaeseng dan Pampa (2025) menyatakan bahwa ulasan
pelanggan online dan live streaming memiliki pengaruh positif terhadap intensi
membeli. Religiusitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap intensi
membeli (Natrisul & Rifda Nabila, 2023). Selain itu, customer review, website
quality, perceived service quality, dan product assortment memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap intensi membeli (Jalal et al, 2025).

Penelitian ini ingin mengidentifikasi pengaruh ulasan pelanggan online dan
influencer endorsement terhadap intensi membeli. Menurut Riyanja dan Andarini
(2022), ulasan pelanggan online merupakan salah satu informasi yang paling
populer dan berguna bagi pelanggan untuk membantu memilih dan
mempertimbangkan kualitas suatu produk. Ulasan tersebut sangat memengaruhi
konsumen untuk melakukan pembelian karena sangat mudah diakses dan dapat
mempertimbangkan berdasarkan harga, kualitas, dan merek (Syah & Indriani,

2020), seperti yang ditunjukkan pada Gambar 1.2.

Penilaian Produk Penilaian Toko crenenq

Barang original 100% , bagus warna nya , barang kokoh

Variasi: Fog dan sengaja beli 400z karna buat kerja dari pagi sampe
sore. Thankyou

Pengiriman agak lama, karena po juga mungkin yaaa tp Bagus , barang Original 100%

produk bagus bgt + dpt free tatakan sama yg buat good

strawnya. Thank you seller! Warnanya powder/ash blue.

Ulasan Pelanggan Online terhadap Produk Tumbler Stanley
Sumber: Shopee (2025)



Selain ulasan, informasi mengenai suatu produk dapat diperoleh dari
influencer yang mempromosikan produk tersebut (influencer endorsement)
Menurut Isyanto et al. (2020), influencer endorsement merupakan individu yang
berkarir secara online dan viral, sehingga mendapatkan perhatian dari pengikut di
media sosial. Seringkali, suatu produk yang dipromosikan oleh influencer
mendapatkan engagement yang luar biasa dan viral, sehingga perusahaan
mengalami peningkatan penjualan.

Metode promosi tersebut sangat disenangi oleh masyarakat karena
influencer dianggap sebagai sumber informasi yang reliabel, mengingat bahwa
mereka harus menjaga kredibilitasnya dengan memberikan informasi yang valid,
sehingga dapat meningkatkan intensi pelanggan untuk membeli produk yang

ditawarkan, terlebih ketika pelanggan menggemari influencer tersebut.

INDRA * 202 e

Stanl(ﬂ‘l'arand B0 23-11-17

#tumbler #tumbleroftheday ... more i -, #stitchaiti™P Daniclle >S(anley has your
¢ back 7

TUMBLER CUMA 1? GILAK LUUU @8

Gambar 1.3
Penggunaan Influencer sebagai Metode Promosi Tumbler Stanley
Sumber: Tiktok (2025)

Selanjutnya, penelitian ini ingin mengidentifikasi peran mediasi ulasan
pelanggan online dan influencer endorsement terhadap intensi membeli. Putri dan
Wulandari (2022) menyatakan bahwa kepercayaan yang dibangun oleh influencer



dapat menumbuhkan intensi membeli pada konsumen. Kepercayaan tersebut
dapat dibangun oleh influencer dengan citra yang baik dan relevan dengan produk
yang dipromosikan, sementara Martineli (2024) berpendapat bahwa influencer
harus memiliki kredibilitas dan tanggung jawab yang baik supaya pelanggan dapat
memercayai informasi yang diperoleh dari influencer tersebut dan pada akhirnya
meningkatkan intensi mereka untuk melakukan pembelian.

Sementara itu, ulasan pelanggan online dapat berperan penting dalam
meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap produk yang dibahas. Kondisi
tersebut karena pelanggan dapat memperoleh informasi yang lebih lengkap dari
pelanggan lain yang sudah mengonsumsi produk tersebut, sehingga pelanggan
dapat menentukan apakah mereka memercayai produk tersebut dan kemudian
menentukan intensi mereka untuk melakukan pembelian.

Selanjutnya, salah satu dampak dari ulasan pelanggan online dan influencer
endorsement adalah ketertarikan pelanggan untuk memiliki dan mengikuti suatu
hal yang sedang viral, seperti penggunaan Tumbler Stanley, sehingga penelitian
ini ingin mengidentifikasi intensi pelanggan untuk membeli tumbler tersebut.
Tumbler Stanley terkenal dengan kemampuannya yang dapat menahan suhu
dingin ataupun panas dalam waktu yang lama karena produk tersebut memiliki
teknologi isolasi vakum dan bahan stainless steel 18/8 yang memiliki kualitas
tinggi.

Intensi tersebut menjadi penting untuk dipelajari karena masyarakat telah
menyadari pentingnya mengurangi limbah botol plastik. Selain itu, Generasi Z
dikenal memiliki ketertarikan untuk mengoleksi tumbler yang unik, sehingga
penelitian ini ingin berfokus pada generasi tersebut.

Sementara itu, penelitian ini berfokus pada Tumbler Stanley sebagai objek
penelitian karena tumbler ini sedang hype setelah berkolaborasi dengan Jennie
yang merupakan anggota Blackpink, grup musik asal Korea Selatan yang
memiliki banyak penggemar di Indonesia, sehingga saat ini diyakini sebagai saat
yang tepat untuk mempelajari niat pelanggan untuk membeli produk tersebut
karena semakin banyak orang yang mengenal produk tersebut melalui kolaborasi

dengan Jennie.



Berdasarkan latar belakang di atas, dalam penelitian ini, terdapat beberapa
variabel yang berbeda dengan penelitian sebelumnya, yaitu ulasan pelanggan
online, influencer endorsement, trust, dan purchase intention. Sementara itu,
penelitian ini akan dilakukan di Jabodetabek karena diyakini bahwa terdapat
banyak pengguna Tumbler Stanley di area tersebut, mengingat bahwa terdapat
banyak perkantoran ataupun lembaga pendidikan di daerah tersebut, sehingga
judul penelitian ini adalah “Pengaruh Ulasan Pelanggan Online dan Influencer
Endorsement terhadap Intensi Membeli Tumbler Stanley pada Generasi Z:

Trust sebagai Variabel Mediasi”.

2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, penelitian ini
mengidentifikasi masalah sebagai berikut:

a. Ulasan pelanggan online berpengaruh terhadap intensi membeli;

b. Influencer endorsement berpengaruh terhadap intensi membeli.

c. Ulasan pelanggan online berpengaruh terhadap trust.

d. Influencer endorsement berpengaruh terhadap trust.

e. Trust berpengaruh terhadap intensi membeli.

f.  Trust memediasi pengaruh ulasan pelanggan online terhadap intensi membeli.
g. Trust memediasi pengaruh influencer endorsement terhadap intensi membeli.
h. Religiusitas berpengaruh terhadap intensi membeli.

Live streaming berpengaruh terhadap intensi membeli.

J. Website quality berpengaruh terhadap intensi membeli.

k. Customer review berpengaruh terhadap intensi membeli.

I.  Perceived service quality berpengaruh terhadap intensi membeli.

m. Product assortment berpengaruh terhadap intensi membeli.

3. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, penelitian ini
menetapkan batasan masalah sebagai berikut:
a. Penelitian ini berfokus pada Generasi Z di Jabodetabek karena diyakini
bahwa terdapat banyak pengguna Tumbler Stanley di daerah tersebut,



mengingat bahwa terdapat banyak perkantoran dan lembaga pendidikan di
daerah tersebut.

Penelitian ini mengkaji pengaruh ulasan pelanggan online dan influencer
endorsement terhadap intensi membeli karena kedua variabel tersebut
merupakan sumber informasi Tumbler Stanley yang seringkali digunakan
oleh pelanggan untuk mempertimbangkan pembelian produk tersebut. Selain
itu, penelitian ini ingin mengidentifikasi efektivitas strategi influencer
endorsement yang dilakukan oleh produk tersebut dalam meningkatkan
intensi pembelian.

Penelitian ini berfokus pada produk Tumbler Stanley karena salah satu
dampak ulasan pelanggan online dan influencer endorsement adalah
ketertarikan pelanggan untuk memiliki dan mengikuti suatu hal yang sedang
viral, seperti penggunaan Tumbler Stanley, sehingga penelitian ini ingin
mengidentifikasi intensi pelanggan untuk membeli tumbler tersebut.
Penelitian ini mengkaji peran mediasi trust karena terdapat perbedaan pada
hasil penelitian sebelumnya, yaitu Virgyanti (2025) menyatakan bahwa trust
tidak memediasi pengaruh ulasan pelanggan online dan influencer
endorsement terhadap intensi membeli, sedangkan Gibranty dan Achmad
(2024) menyatakan bahwa trust memediasi pengaruh kedua variabel tersebut

terhadap intensi membeli.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah

penelitian ini adalah sebagai berikut:

o

a o

@

Apakah ulasan pelanggan online berpengaruh terhadap intensi membeli?
Apakah influencer endorsement berpengaruh terhadap intensi membeli?
Apakah ulasan pelanggan online berpengaruh terhadap trust?

Apakah influencer endorsement berpengaruh terhadap trust?

Apakah trust berpengaruh terhadap intensi membeli?

Apakah trust dapat memediasi pengaruh ulasan pelanggan online terhadap

intensi membeli?



g. Apakah trust dapat memediasi influencer endorsement terhadap intensi

membeli?

B. TUJUAN DAN MANFAAT
Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan pelaksanaan penelitian ini
adalah:

a. Untuk menguji pengaruh ulasan pelanggan online terhadap intensi membeli.

b. Untuk menguji pengaruh influencer endorsement terhadap intensi membeli.
c. Untuk menguji pengaruh ulasan pelanggan online terhadap trust.

d. Untuk menguji pengaruh influencer endorsement terhadap trust.

e. Untuk menguji pengaruh trust terhadap intensi membeli.

f.  Untuk menguji pengaruh trust dalam memediasi ulasan pelanggan online
terhadap intensi membeli.
g. Untuk menguji pengaruh trust dalam memediasi influencer endorsement

terhadap intensi membeli.

2. Manfaat
a. Manfaat praktis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi baru terkait
bagaimana pengaruh ulasan pelanggan online dan influencer endorsement
terhadap intensi membeli produk Tumbler Stanley dengan trust sebagai variabel
mediasi, sehingga perusahaan dapat menggunakan informasi tersebut untuk
merancang strategi yang bertujuan untuk meningkatkan intensi pelanggan untuk

melakukan pembelian.

b. Manfaat akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi untuk penelitian
berikutnya yang ingin mengkaji secara lebih dalam mengenai pengaruh ulasan
pelanggan online dan influencer endorsement terhadap intensi membeli Tumbler

Stanley, serta peran mediasi trust pada pengaruh tersebut.
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