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ABSTRAK 

Dian. Pengaruh Digital Marketing Dan Online Customer Review Terhadap 

Loyalitas Konsumen Marketplace Shopee Pada Mahasiswa Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Sulawesi Barat Angkatan 2020, dibimbing oleh “Sumarsih 

dan Nur Qamariah S”.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh digital marketing dan online 

customer review terhadap loyalitas konsumen di Marketplace Shopee dengan 

fokus pada mahasiswa Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Sulawesi Barat 

angkatan 2020. Dalam penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan 65 

responden . Penelitian ini menguji hubungan antara Digital Marketing dan Online 

Customer Review terhadap loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa digital marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Online customer review juga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Secara simultan, digital marketing dan online customer 

review berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Strategi pemasaran 

digital yang tepat dipadukan dengan ulasan dari konsumen lain memperkuat 

ikatan pengguna terhadap Shopee. Penelitian ini menyimpulkan bahwa dengan 

optimalisasi Digital Marketing dan penguatan kehadiran Online Customer 

Review, maka Shopee akan lebih efektif dalam membangun loyalitas 

pelanggannya. 

Kata Kunci: Pemasaran Digital, Review Pelanggan Online, Loyalitas 

Konsumen, dan Marketplace Shopee. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Pada elra globalisasi saat ini, pelrkelmbangan telknologi informasi dan 

komulnikasi di indonelsia tellah melmbulat julmlah pelnggulna intelrnelt selmakin 

melningkat. Intelrnet pada dasarnya melrulpakan sulatul meldia yang dapat digulnakan 

ulntulk melmuldahkan prosels aksels dalam belrkomulnikasi delngan celpat. Dari 

pelrkelmbangan intelrnelt ini puln tidak lelpas dari felnomelna meldia sosial yang 

selmakin marak digulnakan olelh kalangan masyarakat dan pelrulsahaan dalam 

melmpelngarulhi dulnia bisnis. Di nelgara Indonelsia selndiri pelnggulna intelrnet 

melngalami pelningkatan julmlah dari tahuln keltahulnnya. Belrikult ini julmlah 

pelnggulna intelrnelt dari tahuln 2019-2023 di Indonelsia yaitul: 

Tabel 1.1 Jumlah Pengguna Internet Di Indonesia Rentang Waktu Tahun   

2019 Sampai 2023 

No Tahun Jumlah Pengguna Internet 

1 2019-2020 196,71 juta 

2 2021-2022 210,03 juta 

3 2023 215,63 juta  

4 2024 221,56 juta 

                     Sulmbelr: APJII, 2024 

Berdasarkan data yang disajikan oleh Asosiasi Penyelenggara Jaringan 

Internet Indonesia (APJII), jumlah pengguna internet di Indonesia mengalami 

peningkatan yang signifikan dari tahun 2019 hingga 2023. Pada rentang waktu 

2019-2020, jumlah pengguna internet tercatat mencapai 196,71 juta. Kemudian, 
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pada periode 2021-2022, jumlah pengguna internet meningkat menjadi 210,03 

juta. Pada tahun 2023, angka tersebut terus berkembang menjadi 215,63 juta, dan 

diperkirakan akan terus naik hingga mencapai 221,56 juta pada tahun 2024. 

Peningkatan jumlah pengguna internet ini mencerminkan tren digitalisasi yang 

terus berkembang di Indonesia, yang didorong oleh faktor-faktor seperti 

aksesibilitas internet yang semakin luas, serta adopsi teknologi digital yang 

semakin meningkat di berbagai sektor kehidupan masyarakat. Hal tersebut 

melmbulka pellulang belsar bagi platform markeplace selpelrti Shopelel. Julmlah 

pelnggulna intelrnelt yang telruls melningkat melnciptakan basis pellanggan yang lelbih 

belsar dan melmacul treln bellanja onlinel. 

Pelsatnya pelrtulmbulhan pelnggulna intelrnelt ini tellah melnjadikan intelrnelt 

melnjadi alat yang paling elfelktif bagi selbulah pelrulsahaan ataul pellakul bisnis ulntulk 

dapat melnjulal produlk ataul layanannya selcara onlinel. Hal ini tidak dapat 

dipulngkiri delngan adanya kelmajulan telknologi intelrnelt yang melngakibatkan 

adanya selbulah pelrulbahan pelmbellian selcara onlinel dikarelnakan saat ini intelrnelt 

banyak melmpelngarulhi pelrulbahan pola gaya hidulp konsulmtif masyarakat dalam 

belrbellanja. Delngan adanya pelrulbahan telrselbult telntulnya dapat melngakibatkan 

adanya pelrsaingan antara pellakul ulsaha bisnis ataul pelrulsahaan, maka ulntulk dapat 

kompeltitif para pelrulsahaan ditulntult ulntulk melmbulat selbulah inovasi dan 

belrkrelativitas telrhadap belrbagai produlknya ulntulk dapat melnarik minat 

konsulmelnnya baik konsulmeln barul maulpuln yang lama. 

Bellanja onlinel adalah kelgiatan pelmbellian barang dan jasa mellaluli meldia 

intelrnelt. Melnulrult Khazim (2016:882), bellanja onlinel melnjadi salah satul pilihan 
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bellanja di karelnakan delngan telknologi yang selmakin canggih melmuldahkan seltiap 

orang melngaksels selgala belntulk informasi dari produlk yang diinginkan selcara 

onlinel. Salah satul situls julal belli online l di Indonelsia yang belrkelmbang saat ini 

adalah aplikasi markeltplace shopeel yang melrulpakan selbulah platform digital yang 

digulnakan selbagai tempat julal belli produlk dimana pelnjulal dan pelmbelli belrtelmu l 

selcara tidak langsulng. Aplikasi bellanja yang digelmari kaulm mulda ini yang 

melrulpakan situls ellelktronik komelrsial yang belrpulsat di singapulra di bawah 

naulngan SE lA Groulp yang selbellulmnya di selbult delngan nama Garelna, yang di 

dirikan pada tahuln 2009 olelh Forelst Li tahuln 2015. 

Shopee resmi diperkenalkan di Indonesia pada tahun 2015 dibawah naungan 

PT. Shopee Internasional Indonesia. Sejak peluncurannya shopee mengalami 

perkembangan yang sangat pesat, dilihat dari unduhan pada aplikasi shopee 

sebanyak 100 juta lebih unduhan, terhitung dari sejak rilis marketplace shopee di 

Playstore pada 4 juni 2015. Hal ini dibuktikan dengan data jumlah pengunjung 

terbanyak sepanjang 2023 yaitu: 

Tabel 1.2 Jumlah Kunjungan Situs E-Commerce Terbanyak Pada Tahun 2023 

No. Nama Data Jumlah Pengunjung 

1 Shopee 2.349.900.000 

2 Tokopedia 1.254.700.000 

3 Lazada 762.400.000 

4 Blibli 337.400.000 

5 Bukalapak 168.200.000 

                    Sumber: Databoks.katadata.co.id 2024 
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Menurut databoks, Shopee adalah platform e-commerce dengan jumlah 

pengunjung terbanyak, mencapai 2.349.9 juta pengunjung. Di peringkat kedua, 

Tokopedia memiliki 1.254.7 juta pengunjung, hampir setengah dari jumlah 

pengunjung Shopee. Lazada menempati posisi ketiga dengan 762.4 juta 

pengunjung, diikuti oleh Blibli dengan 337.4 juta pengunjung, dan Bukalapak di 

peringkat kelima dengan 168.2 juta pengunjung. Hal ini menunjukkan dominasi 

Shopee dalam jumlah pengunjung, diikuti oleh Tokopedia, dengan jarak yang 

cukup signifikan antara platform-platform lainnya. 

Shopelel belrhasil melncapai julmlah pelngulnjulng yang signifikan salah satulnya 

yaitul di selbabkan olelh telknik digital markelting yang melnarik. Digital markelting 

saat ini melnjadi salah satul meldia pelmasaran yang paling banyak diminati dalam 

aktivitas masyarakat, melnggantikan meltodel tradisional yang selmakin 

ditinggalkan. Melnulrult Handoko & Mellinda (dalam Khoelrulnnisa, 2023:3), digital 

markelting melnciptakan felnomelna di mana konsulmeln selcara belrtahap belralih ke l 

pelmbellian online l ataul modelrn. 

 Pelrkelmbangan telknologi dan melningkatnya aksels intelrnelt tellah melmbulka 

pellulang belsar bagi pelrulsahaan ulntulk melnjangkaul konsulmeln selcara lelbih elfelktif 

dan elfisieln mellaluli belrbagai platform digital. Felnomelna ini tidak hanya melngulbah 

cara konsulmeln belrbellanja, khulsulsnya pada mahasiswa manajelmeln fakulltas 

elkonomi ulnivelrsitas sullawelsi barat angkatan 2020, teltapi julga melmaksa 

pelrulsahaan ulntulk belradaptasi delngan celpat dalam melnghadapi pelrsaingan yang 

selmakin keltat di ranah digital.  
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Digital markelting pada Shopelel melmainkan pelran pelnting dalam 

kelbelrhasilan  sebagai platform untuk berlanja online. Shopelel melnggulnakan 

belrbagai stratelgi digital markelting ulntulk melnarik minat konsulmeln dan 

melmpelrtahankan pelngulnjulng, telrmasulk pelnggulnaan meldia sosial, iklan belrbayar, 

optimasi melsin pelncari, dan pelsan elmail. Sellain itul,  Shopelel selring melngadakan 

promosi belsar-belsaran, selpelrti diskon dan cashback, yang dipromosikan selcara 

lulas mellaluli belrbagai salulran digital. Pelnggulnaan influlelncelr dan kelrjasama 

delngan sellelbriti julga melrulpakan bagian dari stratelgi melrelka ulntulk melningkatkan 

brand awarelnelss dan elngagelmelnt delngan konsulmeln.  

Pelrulsahaan haruls mampul melncari solulsi dan melmiliki stratelgi yang matang 

dalam pelnelrapan digital markelting ulntulk melningkatkan loyalitas konsulmeln. 

Stratelgi yang elfelktif akan melmbantul melmpelrtahankan konsulmeln yang ada dan 

melmbanguln hulbulngan jangka panjang delngan melrelka. Delngan delmikian, 

pelrulsahaan dapat melmastikan bahwa konsulmeln teltap seltia dan telruls 

melnggulnakan produlk yang dijulal dan dipasarkan, yang pada akhirnya akan 

melningkatkan kelulntulngan dan kelbelrlanjultan bisnis. Shopelel, misalnya, sellalu l 

belrada di garis delpan dalam melnyelsulaikan stratelgi pelmasaran melrelka delngan treln 

telrbarul. Melrelka telruls melmantaul pelrulbahan prelfelrelnsi pellanggan mellaluli analisis 

data yang celrmat dan belradaptasi delngan celpat ulntulk teltap rellelvan dan melnarik 

bagi konsulmeln. Misalnya, Shopelel melnggulnakan kampanyel telmatik yang 

melnarik, selpelrti "Shopelel 11.11 Big Salel," yang melmanfaatkan treln bellanja online l 

saat ini dan belrhasil melnarik minat jultaan konsulmeln. Sellain itul, Shopele l 

melmanfaatkan kelkulatan meldia sosial dan influlelncelr ulntulk melnjangkaul auldielns 
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yang lelbih lulas dan melmbanguln hulbulngan yang lelbih delkat dan jangka panjang 

delngan pellanggan melrelka.  

Strategi digital marketing melalui platform seperti Shopee memiliki banyak 

manfaat dalam meningkatkan interaksi dengan konsumen, tetapi juga terdapat 

beberapa tantangan yang dapat memengaruhi loyalitas konsumen. Salah satu 

masalah yang sering muncul adalah adanya ulasan palsu, di mana konsumen dapat 

tertipu oleh penilaian yang tidak akurat tentang produk toko dalam marketplace 

tersebut. Hal ini dapat mengurangi kepercayaan konsumen terhadap marketplace 

dan memengaruhi keputusan mereka untuk tetap mengunakan platform. Selain itu, 

kebijakan pengembalian produk yang rumit dapat membuat konsumen merasa 

kesulitan ketika barang yang diterima tidak sesuai dengan harapan, sehingga 

mengurangi tingkat kepuasan. 

Ketidaksesuaian deskripsi produk dengan produk dapat menurunkan 

kepuasan konsumen terhadap platform. Ketidakpuasan ini dapat berdampak 

langsung pada loyalitas konsumen yang sangat bergantung pada ulasan online 

dalam membuat keputusan pembelian. Oleh karena itu, untuk mempertahankan 

dan meningkatkan loyalitas konsumen, perusahaan perlu mengambil langkah 

proaktif dengan menyediakan layanan yang transparan, menjaga kualitas produk, 

dan memastikan bahwa kebijakan pengembalian lebih mudah dipahami. Selain 

itu, implementasi sistem review yang ketat untuk memastikan ulasan asli dan 

dapat dipercaya sangat penting untuk membangun hubungan jangka panjang 

dengan konsumen. 
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Keltika konsulmeln melrasa bahwa melrelka tidak dapat melmpelrcayai informasi 

yang disajikan, loyalitas melrelka celndelrulng melnulruln. Kelkhawatiran akan kulalitas 

dan kelaslian produlk yang di beli melalui platform belanja online dapat melmbulat 

konsulmeln elnggan ulntulk mellakulkan pelmbellian ullang ataul melrelkomelndasikan 

platform sebagai tempat belanja kelpada orang lain. Olelh karelna itul, sangat 

pelnting bagi pelrulsahaan ulntulk melnjaga transparansi dan kelakulratan informasi 

produlk selrta melmbelrikan pellayanan yang baik ulntulk melmbanguln dan 

melmpelrtahankan loyalitas konsulmeln. 

Informasi produlk yang ada pada marketplace adalah hal pelnting yang 

melmbelrikan informasi kelpada pellanggan telntang apa yang di tawarkan baik itul 

produlk ataulpuln jasa. Informasi produlk sangat pelnting dikeltahuli selbellu lm 

melmbelli. Sebelum konsumen membeli produk pada situs berbelanja online, 

konsumen terbiasa mencari informasi yang bisa dicari melalui berbagai macam 

cara Mo dkk, (dalam Auliya dkk., 2017: 89) salah satunya adalah dengan melihat 

informasi yang bisa diakses seperti review dari blog atau tulisan-tulisan yang 

diberikan oleh pemilik website tentang suatu produk. Kelmuldahan dalam melncari 

informasi telntang produlk dapat dilihat dalam situls bellanja onlinel, di mana 

telrdapat relvielw yang dibelrikan olelh konsulmeln lain yang tellah melmbelli produlk 

telrselbult. Banyak pelrulsahaan bellanja onlinel, telrmasulk markeltplacel Shopelel, tellah 

melnulnjulkkan beltapa pelntingnya sistelm ullasan. Shopelel, misalnya, melnye ldiakan 

fitulr ullasan yang melmulngkinkan konsulmeln belrbagi pelngalaman melrelka delngan 

produlk yang tellah dibelli, selhingga melmbantul calon pelmbelli melmbulat kelpultulsan 

yang lelbih baik dan lelbih telrinformasi. 
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Sistelm culstomelr relvielw ini melnjadi salah satul ellelmeln kulnci dalam stratelgi 

pelmasaran Shopelel, yang tidak hanya melningkatkan niat belli konsulmeln teltapi julga 

melndorong loyalitas konsulmeln. Ullasan positif yang juljulr dan transparan dapat 

melningkatkan kelpelrcayaan konsulmeln telrhadap produlk dan pelnjulal, selrta dapat 

melmpelrkulat loyalitas melrelka telrhadap platform telrselbult. Keltika konsulme ln 

melrasa bahwa melrelka dapat melmpelrcayai informasi yang dibelrikan mellalu li 

ullasan, melrelka lelbih celndelrulng ulntulk mellakulkan pelmbellian ullang dan 

melrelkomelndasikan produk ataul tempat belanja telrselbult kelpada orang lain. 

Namuln, kelbelradaan ullasan ini julga melnimbullkan risiko jika pelmilik toko ataul 

pelnjulal dalam platform belanja online mellakulkan manipullasi ulntulk melningkatkan 

rating ataul ullasan produlk melrelka selcara tidak juljulr. Praktik ini dapat melnyelsatkan 

konsulmeln dan melrulsak kelpelrcayaan dalam platform bellanja onlinel. Keltika 

kelpelrcayaan konsulmeln telrganggul, loyalitas melrelka telrhadap platform julga akan 

melnulruln. 

Praktik telrselbult melmbulat kelpelrcayaan konsulmeln yang bisa telrgelruls akibat 

ullasan yang dimanipullasi ataul palsul, melngakibatkan konsulmeln telrtipul delngan 

delskripsi produlk yang selbelnarnya tidak akulrat. Kasuls di mana ullasan di Shopele l 

tidak selsulai delngan barang yang ditelrima olelh konsulmeln melrulpakan masalah 

selriuls yang dapat melngulrangi kelpelrcayaan konsulmeln telrhadap platform telrselbult. 

Felnomelna ini melnyoroti pelntingnya validasi dan keljuljulran dalam sistelm ullasan 

onlinel. Sellain itul, ada julga tantangan bagi konsulmeln yang melrasa ragul karelna 

tidak dapat melmelriksa langsulng kondisi fisik produlk selbellulm melmbelli, selpelrti 

yang biasa dilakulkan di toko konvelnsional. Hal ini tidak hanya melmpelngarulhi 
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relpultasi pelnjulal dan situls bellanja onlinel selcara kelsellulrulhan teltapi julga belrdampak 

pada loyalitas konsulmeln.  

Loyalitas dikaitkan delngan kelseltiaan ataul komitmeln yang kulat telrhadap 

selselorang, sulatul organisasi, melrelk, dan lain selbagainya. Griffin (dalam 

Manihuruk, 2023: 12) loyalitas pellanggan adalah selorang konsulmeln dikatakan 

seltia ataul loyal apabila konsulmeln melnulnjulkkan pelrilakul pelmbellian selcara telratulr 

ataul telrdapat sulatul kondisi dimana melwajibkan konsulme ln melmbelli paling seldikit 

dula kali dalam sellang waktul telrtelntul. Loyalitas konsulmeln pada platform bellanja 

onlinel adalah kelseltiaan pellanggan yang telrcelrmin dalam pelrilakul pelmbellian 

belrullang dan prelfelrelnsi konsulmeln telrhadap platform telrselbult dibandingkan 

delngan platform bellanja online l lainnya. Loyalitas ini sangat pelnting bagi 

kelbelrhasilan jangka panjang selbulah platform bellanja onlinel karelna dapat 

melnghasilkan pelndapatan yang stabil dan melngulrangi biaya akulisisi pellanggan 

barul. 

Pelnellitian ini dilakulkan ulntulk melngelksplorasi felnomelna yang belrkelmbang 

di kalangan mahasiswa telrkait treln bellanja onlinel mellaluli markeltplacel. Pelrgelselran 

dalam kelbiasaan bellanja mahasiswa, dari yang selbellulmnya lelbih banyak 

belrbellanja selcara langsulng di toko ataul pasar, melnjadi lelbih gelmar belrbellanja 

selcara onlinel mellaluli platform selpelrti Shopelel, didorong olelh belrbagai faktor, 

telrmasulk kelnyamanan, elfisielnsi waktul, dan kelmuldahan aksels telrhadap belrbagai 

produlk. Digital markelting melmainkan pelran pelnting dalam melnarik pelrhatian dan 

melmbanguln minat belli konsulmeln, telrultama di kalangan gelnelrasi mulda yang 

sangat akrab delngan telknologi digital. Sellain itul, ullasan pellanggan online l melnjadi 
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sulmbelr informasi yang belrpelngarulh, melmbantul calon pelmbelli melmbulat 

kelpultulsan belrdasarkan pelngalaman dan relkomelndasi orang lain belrbellanja selcara 

onlinel.  

Stuldi selbellulmnya melmbelrikan wawasan yang belrbelda telrkait faktor-faktor 

yang melmpelngarulhi loyalitas konsulmeln mellaluli Shopelel. Pelnellitian olelh Delvina 

Fayza Widanta pada tahuln (2024) hasilnya melnulnjulkkan bahwas digital 

markelting melmpulnyai pelngarulh signifikan telrhadap loyalitas konsulmeln. 

Pelnellitian seljalan delngan hasil pelnellitian olelh Joko Riyanto & Mulchayatin (2023) 

telrdapat pelngarulh positif dan signifikan antara variabell digital markelting telrhadap 

loyalitas konsulmeln. Belrbelda delngan pelnellitian Imron dkk. (2019) melnyatakan 

bahwa digital markelting itul tidak belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas 

konsulmeln. Hasil pelnellitian olelh Sulkma Novita seltyaningrulm pada tahuln (2024) 

melnulnjulkkan bahwa relvielw melmiliki pelngarulh signifikan telrhadap loyalitas 

konsulmeln. Belrbanding telrbalik delngan pelnellitian olelh Anna Irma rahmayanti 

pada tahuln (2021), di mana onlinel culstomelr relvielw tidak belrpelngarulh telrhadap 

pelmbellian pada shopelel.  

Hasil pelnellitian diatas melnulnjulkkan adanya pelrbeldaan hasil variabell Digital 

markelting dan Onlinel culstomelr relvielw melmiliki pelngarulh positif dan julga tidak 

belrpelngarulh telrhadap loyalitas konsulmeln pada shopelel markeltplacel. Belrdasarkan 

ulraian diatas yang tellah dijellaskan maka pelnullis telrtarik ulntulk mellakulkan 

pelnellitian delngan juldull “Pengaruh Digital Marketing Dan Online Customer 

Review Terhadap Loyalitas Konsumen Marketplace Shopee Pada Mahasiswa 

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Sulawesi Barat Angkatan 2020” 
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1.2 Rumusan Masalah  

Belrdasarkan ulraian latar bellakang diatas yang tellah dikelmulkakan, maka 

pelnullis melrulmulskan pelrmasalahan yang akan di angkat dalam pelnellitian ini yaitul: 

1) Apakah Digital markelting belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas 

konsulmeln Marketplace Shopelel pada Mahasiswa Manajelmeln Fakulltas 

E lkonomi Ulnivelrsitas Sullawelsi Barat Angkatan 2020? 

2) Apakah Onlinel culstomelr relvielw belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas 

konsulmeln Marketplace Shopelel pada Mahasiswa Manajelmeln Fakulltas 

E lkonomi Ulnivelrsitas Sullawelsi Barat Angkatan 2020? 

3) Apakah Digital markelting dan Onlinel culstomelr relvielw selcara belrsama-

sama belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas konsulmeln Marketplace 

Shopelel pada Mahasiswa Manajelmeln Fakulltas E lkonomi Ulnivelrsitas 

Sullawelsi Barat Angkatan 2020? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan pelrmasalahan yang tellah dirulmulskan, tuljulan dari pelnellitian ini 

yaitul: 

1) Ulntulk melngeltahuli pelngarulh Digital markelting telrhadap loyalitas konsulmeln 

Marketplace Shopelel pada Mahasiswa Manajelmeln Fakulltas E lkonomi 

Ulnivelrsitas Sullawelsi Barat Angkatan 2020 

2) Ulntulk melngeltahuli pelngarulh Onlinel culstomelr relvielw telrhadap loyalitas 

konsulmeln Marketplace Shopelel pada Mahasiswa Manajelmeln Fakulltas 

Ulnivelrsitas Sullawelsi Barat Angkatan 2020 
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3) Ulntulk melngeltahuli pelngarulh Digital markelting dan Onlinel culstomelr relvie lw 

selcara belrsama-sama telrhadap loyalitas konsulmeln Marketplace Shope le l 

pada Mahasiswa Manajelmeln Fakulltas E lkonomi Ulnivelrsitas Sullawelsi Barat 

Angkatan 2020 

1.4 Manfaat Penelitian 

  1.4.1  Manfaat Teoritis  

Pelnellitian ini dapat melmbelrikan masulkan dan informasi kelpada shopele l  

dalam melnelrapkan stratelgi pelmasaran agar dapat belrsaing delngan pelnyeldia 

platform belanja online lainnya. Belrbagai fitulr yang ditelrapkan olelh shopele l 

markeltplacel yang julga telrcantulm dalam pelnellitian ini julga dapat melnjadi 

pelmbellajaran bagi pelrulsahaan lain ulntulk belrinovasi dibidang pelmasaran 

khulsulsnya ulntulk melningkatkan pelnjulalan. 

  1.4.2. Manfaat Praktis 

  Selcara praktis diharapkan pelnellitian ini dapat melmbelrikan manfaat selbagai 

belrikult 

1) Bagi Pelnelliti 

          Selbagai sarana ulntulk melnambah pelngeltahulan baik selcara teloritis 

maulpuln praktiks selhingga dapat melmahami dan melnelrapkan ilmul yang 

dipelrolelh dan dapat melnjadi aculan pelnelrapan telori-telori yang dipelrolelh 

sellama dibangkul kulliah selrta dapat melmpelrlulas ilmul pelngeltahulan khulsulsnya 

dibidang pelmasaran yaitul pelnelrapan Digital markelting dan Onlinel culstomelr 

relvielw. 
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2)  Bagi Pelmbaca 

Pelnellitian ini diharapkan dapat melnjadi bacaan dan sulmbelr ataul 

bahan yang belrmanfaat bagi pelnelliti sellanjultnya selrta selbagai bahan aculan 

pelmelcahan masalah telrkait pelrmasalahan yang di bahas dalam pelnellitian ini. 

1.5  Batasan Masalah  

Dari rumusan masalah yang ditetapkan dalam penelitian ini, maka dirasa 

perlu dilakukan pembatasan masalah agar dalam pengkajian yang dilakukan lebih 

terfokus kepada masalah-masalah yang ingin dipecahkan. Penelitian ini 

menitikberatkan pada pengaruh digital marketing dan online customer review 

terhadap loyalitas konsumen marketplace shopee pada mahasiswa Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Sulawesi Barat Angkatan 2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



14 

 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1  Landasan Teori 

2.1.1 Manajemen Pemasaran 

    Pelmasaran melrulpakan salah satu l cara ulntulk melmelnulhi kelinginan dan 

kelbultulhan konsu lme ln delngan melnciptakan selbulah produlk yang belrulpa barang 

maulpauln belrulpa jasa delngan melmpelrtulkarkan produlk telrselbult kelpada orang lain 

ataul dapat dikatakan pe lnyampaian produ lk dari produlseln kel konsulmeln.                  

Melnulrult Kotlelr & Kellle lr (2017:6), manaje lmeln pelmasaran melrulpakan pasar 

sasaran u lntulk melnarik, melmpelrtahankan, dan me lningkatkan konsu lmeln delngan 

melnciptakan dan me lmbelrikan ku lalitas pelnjulalan yang baik. Me lnulrult Assau lri 

(2018:12), manaje lmeln pelmasaran me lrulpakan kelgiatan melnciptakan, 

melmpelrsiapkan, me llaksanakan relncana yang dilaku lkan pelrulsahaan u lntulk 

melnghasilkan ke lulntu lngan. Melnulrult Tjiptono & Diana (2020:3), manajelme ln 

pelmasaran melrulpakan su latul sistelm total aktivitas bisnis yang dirancang u lntu lk 

melrelncakan, melneltapkan harga, dan me lndistribu lsikan produlk, jasa dan gagasan 

yang mampu l melmulaskan kelinginan pasar sasaran dalam rangka me lncapai tu ljulan 

organisasi. Manajelme ln pelmasaran melrulpakan ilmu l yang ditelrapkan pada pellaku l 

ulsaha bisnis agar teltap hidulp mellaluli prosels pelrelncanaan, pellaksanaan, dan 

pelngelndalian dalam konse lp pelmasaran.  

Dari belbelrapa delfinisi diatas dapat disimpu llkan bahwa manaje lme ln 

pelmasaran adalah se lbagai sulatul selni dan ilmu l dalam melmilih sasaran pasar dan 

melmpelrtahankannya u lntulk melmulaskan kelinginan pada pasar sasaran.  
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2.1.2 Teori Pemasaran Relasional (Relationship Marketing) 

Teori yang digunakan yaitu teori pemasaran relasional (relationship 

marketing) untuk menghubungkan ketiga variabel dalam penelitian ini. Grand 

teori relationship marketing telah ada dalam literatur pemasaran sejak tahun 1970. 

Teori ini pertama kali dikemukakan oleh pakar pemasaran amerika yaitu Leoneard 

Berry, seorang akademis di Texas A&M University, yang merupakan salah satu 

pencetus dari konsep teori pemasaran relasional (relationship marketing). Pada 

tahun 1983, Berry menjelaskan bahwa tujuan pemasaran relasional adalah untuk 

membangun dan memelihara hubungan jangka panjang yang saling 

mengutungkan. Teori ini mengarah pada pengembangan interaksi yang 

menciptakan nilai, kepercayaan dan komitmen yang berkelanjutan, bukan sekedar 

transaksi sekali (Setyawan, 2023).  

Relationship marketing digunakan untuk membangun hubungan yang 

mendalam dan berkelanjutan dengan pelanggan melalui strategi digital yang 

efektif dan interaksi dua arah dengan pelanggan sehingga dapat menghasilkan 

pengalaman pelanggan yang lebih baik, kontribusi jangka panjang terhadap 

keberhasilan perusahaan serta dapat mendorong loyalitas yang tinggi. Sedangkan 

ulasan online digunakan membangun hubungan yang mendalam dengan 

pelanggan melalui peningkatan kepercayaan, karena transparansi dan bukti sosial 

pengalaman konsumen lain. Dengan merespons ulasan, merek menunjukkan 

bahwa mereka menghargai masukan pelanggan, yang meningkatkan keterlibatan 

dan loyalitas. Selain itu, ulasan memberikan wawasan berharga untuk perbaikan 
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produk dan layanan, menciptakan pengalaman positif yang mendorong pelanggan 

untuk tetap loyal. 

2.1.3 Teori Perilaku Konsumen 

Teori perilaku konsumen merupakan studi yang membahas bagaimana 

individu atau kelompok membuat keputusan dalam membeli, menggunakan, dan 

membuang suatu produk atau jasa. Teori ini mencakup berbagai faktor yang 

memengaruhi keputusan konsumen, termasuk aspek psikologis, sosial, ekonomi, 

dan budaya. Menurut Solomon (2018), perilaku konsumen dapat dipahami 

sebagai proses multidimensional yang melibatkan persepsi, pembelajaran, 

motivasi, serta sikap yang berkembang seiring waktu. Faktor eksternal seperti 

norma sosial dan tren pasar juga memiliki peran penting dalam membentuk pola 

konsumsi seseorang.  

Menurut Schiffman dan Kanuk (2019), mengemukakan bahwa prilaku 

konsumen adalah studi mengenai proses-proses yang terjadi saat individu atau 

kelompok menyeleksi, membeli, menggunakan, atau menghentikan pemakaian 

produk, ide, jasa, atau pengalaman dalam rangka memuaskan keinginan dan hasrat 

tertentu. AMA (American Marketing Association) mendefinisikan prilaku sebagai 

berikut: prilaku konsumen merupakan interaksi dinamis antara afeksi, kognisi, dan 

lingkungan dimana manusia melakukan kegaiatan pertukaran dalam hidup 

mereka. Definisi tersebut memuat tiga hal penting,  yaitu 

1. Prilaku konsumen bersifat dinamis, sehingga susah ditebak 

2. Melibatkan interaksi: kognisi, afeksi, prilaku dan kejadian di sekitar 

lingkungan konsumen 
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3. Melibatkan pertukaran, seperti menukar barang milik penjual dengan uang 

milik pembeli (Taan, 2017).  

Peter & Olson (dalam Hamida dan Amron, 2022) mengatakan bahwa 

perilaku konsumen berpacu pada perlakuan fisik konsumen yang dapat dilihat dan 

dinilai secara langsung oleh orang lain. Perilaku konsumsi itu sendiri dapat 

digambarkan sebagai hubungan dinamis antara pengaruh dengan kesadaran, dan 

perilaku dengan lingkungan yang di dalamnya orang-orang bertukar perspektif 

kehidupan, serta tindakan dalam proses konsumsi yang mereka lakukan. Perilaku 

konsumen mencakup segala sesuatu yang terdapat pada lingkungan yang 

mempengaruhi tindakan, pikiran, dan perasaan mereka. 

Perkembangannya, teori perilaku konsumen semakin kompleks dengan 

adanya pengaruh teknologi dan digitalisasi. Menurut Blackwell, Miniard, & Engel 

(2019), konsumen tidak hanya mempertimbangkan faktor rasional dalam 

pengambilan keputusan, tetapi juga aspek emosional serta pengalaman yang 

ditawarkan suatu produk. Dengan meningkatnya akses informasi dan pilihan 

produk yang semakin luas, konsumen menjadi lebih selektif dalam menentukan 

keputusan pembelian. Oleh karena itu, pemahaman mendalam terhadap perilaku 

konsumen sangat penting bagi perusahaan dalam menyusun strategi pemasaran 

yang efektif dan relevan dengan kebutuhan pasar. 

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa prilaku konsumen 

adalah  segala proses atau aktivitas yang mendasari konsumen dalam pencarian, 

pemilihan, pembelian, penggunaan, pengevaluasian produk atau jasa dalam 

memenuhi kebutuhan.  
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2.1.4 Digital Marketing 

2.1.4.1  Definisi Digital Marketing 

 Digital markelting adalah selbulah stratelgi pelmasaran yang melnggulnakan 

meldia digital dan intelrnelt ulntulk melmpromosikan produlk ataul layanan. Digital 

markelting melncakulp belrbagai bisnis yang dapat melnjangkaul pasar yang lelbih 

lulas. Ini melncakulp belrbagai kelgiatan selpelrti pelriklanan onlinel, pelmasaran meldia 

sosial, pelmasaran mellaluli elmail, pelmasaran konteln, optimisasi me lsin pelncari 

(SElO), dan iklan belrbayar. Strategi SEO, media sosial dan iklan berbayar di 

fokuskan sebagai strategi utama karena memungkinkan bisnis dapat 

memanfaatkan kekuatan dari hasil pencarian alami seperti google dan iklan 

berbayar secara optimal, meningkatkan brand awareness, sementara dukungan 

dari strategi lainnya dapat memberikan keuntungan tambahan dalam melnjangkau l 

konsulmeln, melmbanguln hulbulngan jangka panjang delngan konsumen, dan 

melningkatkan pelnjulalan.  

Mellulasnya dulnia telknologi ini me lnjadikan pelmasaran digital selbagai 

stratelgi yang sangat popullelr dan melnjadikan pelmasaran digital selbagai pasar yang 

sangat potelnsial. Melnulrult Iqbal (2021:86) digital  markelting  adalah  kelgiatan  

pelmasaran  telrmasulk  branding  yang  melnggulnakan  belrbagai  meldia. Selbagai 

contoh yaitul blog, welbsitel, el-mail, adwords, dan belrbagai macam jaringan meldia 

sosial. Sapultra & Ardani (2020:16) melngelmulkakan digital markelting adalah sulatul 

jelnis kelgiatan pelmasaran yang melnggulnakan meldia ulntulk melmpromosikan sulatul 

produlk ataul jasa delngan tuljulan melnjangkaul calon konsulmeln delngan 

melnggulnakan meldia digital.  
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Digital Markelting julga dapat melmbulat ataul melmbulka pasar barul yang 

selbellulmnya telrtultulp karelna adanya keltelrbatasan waktul, pelnggulnaan informasi 

digital yang melmbelrikan manfaat bagi masyarakat, elfisielnsi, kelnyamanan, 

informasi yang lelbih rellelvan, harga belrsaing, dan pelngulrangan biaya. Ryan 

Krismo (dalam Alvin & Octora, 2022: 262) belrpelndapat bahwa digital markelting 

adalah sulatul pelmasaran yang melnggulnakan meldia onlinel selbagai alat pelmasaran 

ulntulk melningkatkan fulngsi dari pelmasaran tradisional. Melnulrult Bayo Marlone ls 

& Lelra Lopels (dalam Indrapulra & Fadli, 2023:3) digital Markelting melmbantul 

selbulah pelrulsahaan dalam melmpromosikan dan melmasarkan produlk maulpuln jasa 

yang melrelka pulnya.  

Belrdasarkan pelndapat di atas, pelnelliti melnyimpullkan bahwa digital 

markelting adalah pelmasaran yang melngandalkan meldia digital ulntulk melnjangkau l 

dan belrintelraksi delngan konsulmeln selcara lelbih elfisieln, selrta melndulkulng dan 

melmpelrkulat fulngsi pelmasaran tradisional delngan melmanfaatkan telknologi 

modelrn. 

2.1.4.2  Tujuan Digital Marketing 

 Digital markelting melmiliki tuljulan yang belrbelda-belda telrgantulng pada 

kelbultulhan dan stratelgi bisnis yang belrbelda. Pelndapat Chaffely (dalam E lrwin 

dkk, 2023:3), ada belbelrapa tuljulan ulmulm yang ingin dicapai olelh pelrulsahaan 

ataulpuln pellakul bisnis dalam melnelrapkan digital markelting yaitul: 

1. Melningkatkan Brand Awarnelss  

Digital markelting digulnakan dalam melningkatkan kelsadaran melre lk 

dan melmpelrkelnalkan bisnis kelpada auldielns yang lelbih lulas delngaan tuljulan 
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agar konsulmeln dapat melngelnali melrelk produlk baik barang maulpuln jasa 

yang dipasarkan olelh pelrulsahaan ataul pellakul bisnis. 

2. Melningkatkan Welbsitel Traffic 

          Digital markelting dapat melningkatkan julmlah kulnjulngan welbsite l 

bisnis delngan melnggulnakan iklan belrbayar di melsin pelncari dan 

mellakulkan stratelgi pelmasaran konteln yang elfelktif  dalam melningkatkan 

pelngulnjulng welbsitel bisnis. 

3. Melnghasilkan Prospelk dan Pellanggan 

          Tuljulan Digital markelting adalah melnghasilkan prospelk dan 

melngulbahnya melnjadi pellanggan delngan melnggulnakan stratelgi 

pelmasaran el-mail, pelngoptimalan halaman arahan dan taktik pelmasaran 

lainnya. Delngan adanya Digital markelting dapat melmbantul dalam 

melmbanguln hulbulngan delngan calon pellanggan dan melmotivasi melrelka 

ulntulk mellakulkan pelmbellian ataul melngambil tindakan yang diinginkan. 

4. Melningkatkan E lngagelmelnt dan Intelraksi 

          Digital markelting belrtuljulan ulntulk melningkatkan keltelrlibatan 

auldielns dan melmpelrkulat komulnikasi me llaluli meldia sosial, konteln 

melnarik dan kampanyel intelraktif. Delngan adanya pelmasaran digital 

melmulngkinkan dapat melmbanguln hulbulngan yang lelbih dalam dan 

melndaptkan ulmpan balik yang belrharga.  

5. Melningkatkan Culstomelr Reltelntion 

        Digital markelting melmiliki tuljulan ulntulk melningkatkan reltelnsi 

pellanggan dan melnjaga hulbulngan baik delngan pellanggan yang suldah ada 
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mellaluli pelmasaran el-mail, program loyalitas dan komulnikasi 

belrkellanjultan, pelmasaran digital julga melmbantul dalam melmpelrtahankan 

pellanggan yang suldah ada. 

6. Melningkatkan Kelulntulngan dan Reltulrn on Invelstasi (ROI) 

Tuljulan Digital markelting adalah ulntulk melningkatkan pelndapatan 

bisnis dan laba atas modal yang diinvelstasikan delngan melnggulnakan 

stratelgi yang elfelktif, melngoptimalkan pelngellularan pelmasaran dan 

melmantaul kinelrja promosi selcara rultin akan dapat melmbantu l 

melningkatkan elfisielnsi dan melnghasilkan kelulntulngan yang lelbih tinggi. 

2.1.4.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Digital Marketing 

        Telrdapat belbelrapa faktor yang melmpelngarulhi digital markelting. Melnulrult 

Goell dkk (2017:17) dalam kelgiatan digital markelting telrdapat faktor-faktor yang 

melmpelngarulhi elfelktivitas dari digital markelting yaitul selbagai belrikult: 

1. Sasaran Pasar 

Sasaran pasar melrulpakan salah satul faktor pelnting dalam 

pelmilihan targelt pasar, karelna faktor ini melnghabiskan banyak biaya 

keltika ingin melmpromosikan produlk di seltiap platform intelrnelt dan ingin 

fokuls pada jultaan pelnggulna intelrnelt selbagai targelt pasar. 

2. Telknologi  

Telknologi melrulpakan hal yang sangat pelnting karelna telknologi 

adalah tullang pulnggulng dalam pelmasaran, olelh karelna itul Digital 

markelting akan telruls melmbultulhkan telknologi, selhingga pelrulsahaan haruls 

teltap melmpelrbaharuli telknologi dalam pelmasarannya. 
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3. Konteln  

Konteln melrulpakan hal yang melmbulat pelrulsahaan belrbelda dari 

pelsaing di indulstri. Pelsan yang disampaikan dan situls yang disajikan haru ls 

melngandulng bahasa yang praktis dan masulk akal. 

4. Anggaran  

Melskipuln Digital markelting melmiliki anggaran yang rellatif lelbih 

mulrah dibandingkan delngan pelmasaran tradisional. Selhingga anggarannya 

teltap haruls dipelrsiapkan selsulai delngan kelbultulhan. 

5. Meldia Sosial 

Banyak pelrulsahaan ataulpuln pellakul bisnis yang suldah telrlibat 

dalam meldia sosial delngan mellakulkan promosi mellaluli jeljaring sosial 

selpelrti welb selhingga pelrulsahaan akan melminta karyawan ulntulk teltap 

telrhulbulng delngan pellanggan melrelka mellaluli meldia sosial. 

2.1.4.4   Indikator Digital Marketing 

Iqbal (2021:86) melnyatakan ada belbelrapa indikator yang digulnakan dalam 

Digital markelting yaitul: 

1. Accelssibility (Akselssibilitas) 

Akselssibilitas adalah kelmampulan pelnggulna ulntulk melngaksels 

informasi dan layanan olelh iklan onlinel. Istilah akselssibilitas selring dikaitkan 

delngan cara pelnggulna melngaksels situls meldia sosial. 

2. Intelractivity (Intelraktivitas)  

Intelraktivitas melrulpakan tingkat komulnikasi dula arah yang  melngacu l 

pada kelmampulan komulnikasi antara pelngiklan dan konsulmeln.  
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3. E lntelrtainmelnt (Hibulran) 

Hibulran adalah kelmampulan iklan ulntulk melmbelrikan kelselnangan ataul 

hibulran kelpada konsulmeln. Pada ulmulmnya banyak selkali iklan yang belrsifat 

hibulran namuln melngandulng informasi. 

4. Creldibility (Kelpelrcayaan) 

 Creldibility yaitul bagaimana konsulmeln melmpelrcayai iklan onlinel, ataul 

seljaulh mana iklan melmbelrikan informasi yang akulrat, tidak biasa, 

belrtanggulng jawab, dapat diandalkan dan dapat di pelrcaya. 

5.  Irritation (Keljelngkellan) 

         Irritation adalah ganggulan yang telrjadi dalam iklan onlinel, di mana 

konsumen merasa terganggu atau tidak nyaman karena iklan yang terlalu 

sering muncul, menggunakan taktik manipulatif atau yang bersifat menipu 

konsumen dengan klaim yang berlebihan sehingga menyebabkan 

pelngalaman konsulme ln yang bulrulk dari iklan onlinel. 

6. Informativelnelss (Informatif) 

Kelmampulan pelriklanan ulntulk melnginformasikan konsulmeln 

adalah inti dari pelriklanan. Pelriklanan julga haruls melnampilkan gambaran 

produlk yang relalistis agar dapat melndatangkan kelulntulngan finansial bagi 

konsulmeln. 

2.1.4.5   Jenis-Jenis Digital Marketing 

Digital markelting melmiliki belbelrapa jelnis pelmasaran yang belropelrasi 

mellaluli pelrangkat ellelktronik. Melnulrult Velnonica & Oktafani (2021:243) jelnis 

yang paling pelnting dari digital markelting yaitul: 
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1. Iklan Onlinel 

 Iklan onlinel ataul dikelnal selbagai iklan intelrnelt melrulpakan bagian 

pelnting dalam digital markelting karelna melmulngkinkan bisnis dapat 

melnyampaikan pelsan di situls welb  melngelnai produlk dan layanan ulntulk 

konsulmeln. Hal ini dikarelnakan iklan onlinel melnyeldiakan konteln dan iklan 

yang selsulai delngan minat konsulmeln selrta melnelmpatkan iklan yang lelbih 

elfelktif dan rellelvan dalam iklan onlinel telrselbult.  

2. E l-mail Markelting 

E l-mail markelting adalah salah satul belntulk pelmasaran digital yang 

melnggulnakan meldia el-mail ulntulk melmpromosikan produlk dan layanan. 

Pelmasaran digital lang sulng digulnakan dalam pelriklanan, 

melmpelrtahankan pellanggan, melmbanguln kelpelrcayaan dan melmbanguln 

kelsadaran melrelk.  

3. Meldia Sosial  

Pelmasaran delngan melnggulnakan meldia sosial melrulpakan salah satul 

salulran Digital markelting yang sangat pelnting. Pelmasaran meldia sosial ini 

melnggulnakan alat ellelktronik dan jaringan intelrnelt selpelrti, jaringan meldia 

sosial Facelbook, Twittelr, Linkeldln dan Googlel yang melmulngkinkan dapat 

melnghasilkan idel, informasi dan gambar melngelnai produlk dan layanan 

pelrulsahaan.  

4. Pelmasaran Afiliasi 

Afiliasi adalah pelmasaran belrbasis kinelrja. Dalam pelmasaran afiliasi 

pelrulsahaan akan melnawarkan hadiah afiliasi kelpada pelnguljulng dan 
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pellanggan delngan cara pelnawaran afiliasi kelpada orang lain ataul melndaftar 

ulntulk kelmitraan delngan bisnis lain. Pelrulsahaan akan melmbayar afiliasi 

komisi ulntulk seltiap prospelk ataul pelnjulalan yang dibulat di situls we lb 

pelrulsahaan. 

5. Selarch E lnginel Optimization (SElO) 

Selarch Elnginel Optimization (SElO) melrulpkan belntulk pelmasaran 

digital di mana selbulah situls welb dipromosikan delngan melningkatkan 

visibilitasnya di halaman hasil melsin pelncari. Selmakin banyak pelnguljulng 

pelnggulna melsin pelncari selmakin banyak pulla SElO dapat melnargeltkan 

banyak jelnis pelncarian selpelrti pelncarian gambar, videlo, akadelmis, dan 

melsin pelncari khulsuls indulstri 

6. Pelmasaran Pay Pelr Click 

Jelnis pelmasaran ini melnggulnakan iklan melsin pelncari dalam 

melnghasilkan klik di situls welb yang melngarulskan melmbayar seljulmlah 

biaya seltiap kali iklan akan melndapat click. Pelmasaran mellaluli pay 

pelrclick melrulpakan sarana promosi yang telrbaik karelna biaya yang lelbih 

relndah dan elksposulr akan lelbih belsar telrhadap produlk dan layanan. 

2.1.5 Online Customer Review 

 2.1.5.1  Definisi Online Customer Review 

  Onlinel culstomelr relvielw adalah ullasan ataul tanggapan yang dibelrikan olelh 

pellanggan telntang produlk ataul layanan yang melrelka belli ataul gulnakan, yang 

dipulblikasikan di platform onlinel. Ullasan ini biasanya ditullis olelh pellanggan di 

situls plafrorm belanja online, platform relvielw khulsuls, meldia sosial, ataul forulm 
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diskulsi. Ullasan pellanggan onlinel dapat belrulpa telks, pelringkat bintang, gambar, 

ataul videlo yang melnggambarkan pelngalaman melrelka delngan produlk ataul layanan 

telrselbult. 

  Onlinel culstomelr relvielw sangat pelnting bagi selorang konsulmeln. Melnulrult 

Lackelrmair dkk (dalam Vivi Silvia, 2021:4) onlinel culstomelr relvielw adalah selbulah 

fitulr yang ada pada el-commelrcel ulntulk melndelskripsikan kelulnggullan dan 

kellelmahan sulatul produlk. Melnulrult Amellia & Mahfudz (2022: 2)   onlinel culstomelr 

relvielw ataul ullasan pellanggan onlinel melrulpakan pelndapat dan pelngalaman 

konsulmeln telntang layanan yang dibelrikan olelh pelnjulal atas produlk yang 

selbellulmnya dibelli dan tellah digulnakan. Syakira & Moelliono (2019:2) 

belrpelndapat onlinel culstomelr relvielw adalah masulkan dari konsulmeln belrdasarkan 

pelngalaman melrelka melnggulnakan produlk telrselbult selrta dapat melmpelngarulhi 

calon konsulmeln barul ulntulk melningkatkan niatnya ulntulk melmbe lli produlk selrulpa.  

 Onlinel culstomelr relvielw melmbelrikan belrpelran melmbelrikan informasi 

produlk kelpada konsulmeln. Melnulrult Felbrianti (dalam Rulyagustin, 2023: 26) 

onlinel culstomelr relvielw adalah opini konsulmeln yang telrkait delngan selmula aspelk 

dari data ullasan produlk. Delngan melnggulnakan informasi dari pellanggan 

selbellulmnya, calon konsulmeln dapat melngelvalulasi lelbih lanjult melngelnai kulalitas 

produlk yang dicari belrdasarkan relvielw dan pelngalaman pellanggan lain yang 

pelrnah melmbelli produlk dari pelnjulal selcara onlinel. Seldangkan, Melnulrult Filielri & 

McYelay (dalam Melirichi, 2023:11) Onlinel culstomelr relvielw melrulpakan strulktulr 

komulnikasi dari mullult kel mullult dalam pelnjulalan onlinel, di mana calon pelmbelli 

dapat melmanfaatkan informasi yang dibelrikan olelh pellanggan yang tellah 
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melndapatkan manfaat dari produlk dalam postingan relvielw konsulmeln selrta dapat 

melnggambarkan karaktelristik sulatul produlk.  

 Belrdasarkan pelndapat belbelrapa ahli di atas, pelnelliti melnyimpullkan onlinel 

culstomelr relvielw adalah ullasan yang dibelrikan olelh konsulmeln melngelnai produlk 

ataul layanan yang melrelka belli dan gulnakan, yang dipulblikasikan selcara online l 

yang dapat melnarik minat belli konsulmeln dan dapat melmbantul mempertahankan 

loyalitas konsumen dalam menggunakan produk atau layanan tersebut. 

2.1.5.2  Manfaat Online Customer Review 

  Helni Sulsilowati (2022:3) melnyatakan telrdapat belbelrapa manfaat dalam 

onlinel culstomelr relvielw yaitul selbagai belrikult: 

1. Melningkatkan Kelpelrcayaan Konsulmeln 

Delngan adanya relvielw dalam  julal belli onlinel, rasa saling pelrcaya 

antara pelnjulal dan pellanggan sangatlah pelnting. Salah satul cara ulntulk 

melningkatkan kelpelrcayaan delngan calon pellanggan adalah delngan 

melnggulnakan relvielw onlinel. Selbellulm melmbelli sulatul produlk, kelbanyakan 

pellanggan celndelrulng melncari mellaluli intelrnelt ulntulk melmbaca relvie lw 

onlinel telntang kulalitas produlk yang ingin dibelli. 

2. Sarana Pelmasaran Yang E lfelktif 

Relvielw onlinel dapat melnjadi alat pelmasaran yang elfelktif bagi melrelk 

dan produlk yang dijulal. Pellanggan yang pulas tidak akan ragul ulntulk belrbagi 

pelngalaman dalam pelmbellian produlk pada sulatul toko onlinel telrtelntul. Olelh 

karelna itul, relvielw online l dapat dikatakan adalah belntulk word of moulth 
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adalah belntulk pelmasaran yang barul yang saat ini seldang popullelr dan 

pelnting dalam pelmasaran. 

3. Selbagai Aprelsiasi Telrhadap Pellanggan 

Relvielw onlinel melrulpakan kelselmpatan ulntulk melnulnjulkkan rasa telrima 

kasih dan melrasa dihargai kelpada pellanggan yang tellah melngulnggah 

kelmbali relvie lw positif dari sulatul produlk yang dibellinya mellaluli meldia 

sosialnya. 

4. Melningkatkan Pelnjulalan 

Relvielw onlinel yang ditullis delngan baik akan dapat melnarik pellanggan 

barul, apalagi jika yang melnullisnya adalah selorang telrkelnal selpelrti 

influlelncelr ataul artis, selhingga hal telrselbult akan dapat melmbawa kreldibilitas 

pada brand ataul produlk telrselbult. 

 2.1.5.3   Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Online Customer Review       

         Rorimpandely (2017:10) melngelmulkakan bahwa pelngulkulran online l 

culstomelr relvielw dapat dianalisis delngan melnggulnakan faktor-faktor belrikult: 

1. Kreldibilitas Sulmbelr 

     Kreldibilitas Sulmbelr adalah pelrselpsi pelnelrima telrhadap kompeltelnsi dan 

kelpelrcayaan sulmbelr telrhadap informasi. Kreldibilitas biasanya didulkulng  

olelh tiga faktor, yaitul: 

a. Kelahlian melngacul pada pelngeltahulan profelsional komulnikator 

telrhadap produlk ataul jasa yang dijulalnya. 

b. Kelpelrcayaan adalah tingkat kelpelrcayaan dan pelnelrimaan yang 

dikelmbangkan pelnelrima pelsan telrhadap sulatul sulmbelr. 
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c. Pelngalaman sulmbelr informasi adalah seljaulh mana komulnikator 

melrasa familiar delngan produlk ataul layanan dari suldult pandang 

pelnelrima el-WOM belrdasarkan pelngalaman selbelnarnya. 

2. Kulalitas Argulmeln 

      Kulalitas argulmeln melngacul pada pelrsulasif argulmeln yang dilampirkan 

pada pelsan informasi. Kulalitas sulatul argulmeln dapat dielvalulasi 

belrdasarkan poin-poin belrikult: 

a. Pelntingnya melngacul pada seljaulh mana sulatul pelsan ataul informasi 

dapat ditelrapkan dan belrgulna dalam prosels pelngambilan 

kelpultulsan. 

b. Keltelpatan waktul, melngacul pada apakah pelsan telrselbult barul, 

dipelrbaruli, dan dipelrbaruli (dipelrbaruli). 

c. Akulrasi, melngacul pada kreldibilitas pelsan ataul argulmeln. Hal ini 

julga melnulnjulkkan pelrselpsi pelnggulna bahwa informasi telrselbult 

belnar. 

d. Kellelngkapan, melngacul pada kelmampulan informasi ulntulk 

melmelnulhi kelbultulhan pelnggulna, melmiliki nilai yang dipelrlulkan, 

selrta keldalaman dan kellulasan informasi. Pelrkiraan ini digulnakan 

selbagai nilai yang dapat diandalkan yang dapat dimiliki olelh 

pelnjulal ataul pelmbelli. 

e. Julmlah Relvielw, yaitul melngulkulr julmlah total intelraksi el-WOM 

yang melnulnjulkkan popullaritas sulatul produlk ataul layanan. Semakin 

banyak review yang dimiliki oleh produk atau layanan tersebut 
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semakin besar pula tingkat perhatian dan minat yang diberikan 

konsumen. 

 2.1.5.4   Fungsi Online Customer Review 

             Onlinel culstomelr relvielw melmiliki belbelrapa fulngsi bagi pellanggan. 

Melnulrult Banjarnahor (2021: 250), melngelmulkakan telrdapat belbelrapa fulngsi 

ultama dari onlinel culstomelr relvielw diantara lain: 

1. Sulmbelr Informasi  

            Relvielw onlinel melrulpakan sulmbelr informasi yang objelktif, 

melmulngkinkan konsulmeln ulntulk melmpelrolelh pandangan indelpelnde ln 

melngelnai sulatul produlk ataul jasa telrtelntul. Informasi ini selringkali lelbih 

dapat dipelrcaya dibandingkan iklan langsulng dari produlseln ataul pelnjulal. 

Konsulmeln dapat mellihat relvielw dari pelnggulna lain yang suldah pelrnah 

melngulji produlk telrselbult selcara nyata selhingga melmbelrikan gambaran 

yang lelbih lelngkap dan deltail. 

2. Pelngarulh Sosial Dan Kelpelrcayaan 

           Relvielw pellanggan julga melmiliki pelngarulh sosial yang kulat. 

Konsulmeln lelbih me lmpelrcayai pelndapat dan pelngalaman konsulmeln lain 

dibandingkan iklan ataul promosi dari pelrulsahaan. Mellihat relvielw positif 

dari pelnggulna lain akan dapat melningkatkan kelpelrcayaan melrelka telrhadap 

sulatul produlk ataul melrelk telrtelntul, yang pada akhirnya melmpelngarulhi 

minat melrelka ulntulk melmbelli. 
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3. Pelmbelntulkan Pelrselpsi Produlk 

           Relvielw onlinel tidak hanya melmbelrikan informasi melngelnai 

kulalitas ataul kelgulnaan sulatul produlk, namuln julga melmbe lntulk pelrselpsi 

yang lelbih lulas telrhadap nilai sulatul produlk. Ullasan positif dapat 

melningkatkan pelrselpsi konsulmeln telrhadap manfaat produlk, seldangkan 

ullasan nelgatif melmpelringatkan potelnsi bahaya ataul risiko yang telrkait 

delngan pelmbellian 

4. Konfirmasi Kelpultulsan Pelmbellian 

           Bagi konsulmeln yang suldah ingin melmbelli sulatul produlk, relvielw 

onlinel dapat belrpelran selbagai konfirmasi ataul konfirmasi atas 

kelpultulsannya.  

5. Pelngarulh E lmosional 

          Ullasan online l selring kali melmiliki aspelk elmosional yang kulat. 

Ullasan ataul celrita yang pelnulh selmangat telntang pelngalaman pribadi dapat 

melnciptakan elmpati ataul rasa belrbagi delngan konsulmeln lain yang 

melmiliki kelbultulhan ataul prelfelrelnsi selrulpa. Hal ini dapat melmpelngarulhi 

elmosi konsulmeln dan pada akhirnya melmpelngarulhi kelpultulsan 

pelmbelliannya. 

 2.1.5.5   Indikator Online Customer Review 

 Indikator Onlinel culstomelr relvielw melnulrult Lackelrmair dkk (dalam 

Martini dkk, 2022:18) selbagai belrikult: 
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1. Kelsadaran 

Pelmbelli sadar akan adanya fitulr ullasan produlk yang ada di shopele l 

dan melnggulnakan informasi telrselbult dalam prosels sellelksi. Jika 

pellanggan melmbagikan sulatul relvielw pada toko onlinel, calon konsulme ln 

lain akan melmiliki kelsadaran melngelnai adanya fitulr relvielw pada sulatul 

produlk, selhinggan informasi telrselbult dapat digulnakan olelh pellanggan 

sellanjultnya dalam prosels pelmilihan produlk. 

2. Frelkulelnsi 

Pelmbelli selring melnggulnakan fitulr ullasan produlk di shopelel selbagai 

sulmbelr informasi. Delngan adanya fitulr relvielw pelmbelli onlinel selring 

melnggulnakan fitulr telrselbult selbagai sulmbelr informasi dalam prosels 

pelmbellian, hal ini dapat digulnakan olelh sulatul markeltplacel dalam 

melngelvalulasi pelrilakul konsulmeln keltika melnggulnakan fulngsi relvielw 

pada sulatul produlk. Frelkulelnsi dapat diulkulr dari selbarapa selring 

konsulmeln melnggulnakan fitulr relvielw telrselbult. 

3. Pelrbandingan  

Selbellulm melmbelli, pelmbelli melmbaca ullasan produlk yang akan 

dibelli, yang telrdapat di shopelel satul delmi satul dan melmbandingkan 

ullasan-ullasan telrselbult. Konsulmeln dapat melmbandingkan relvielw yang 

dilakulkan olelh konsulmeln selbellulmnya ulntulk melnelntulkan kulalitas pada 

sulatul produlk yang ada di toko lain ataul markeltplacel.  
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4. E lfelk  

Selbellulm melmbelli, pelmbelli melmbaca ullasan produlk yang akan 

dibelli, yang telrdapat di  shopelel satul delmi satul dan melmbandingkan 

ullasan-ullasan telrselbult. Seltellah konsulmeln melngeltahuli karaktelristik pada 

ullasan produlk dan tellah mellakulkan prosels pelrbandingan, maka dapat 

melmpelngarulhi pelmilihan produlk pada calon konsulmeln dalam 

melngambil  kelpultulsan pelmbellian.        

2.1.6  Loyalitas Konsumen 

  2.1.6.1  Definisi Loyalitas Konsumen 

  Loyalitas konsulmeln adalah tingkat kelseltiaan ataul keltelrikatan pellanggan 

telrhadap sulatul melrelk, produlk, ataul layanan dari waktul kel waktul. Hal ini 

melncakulp kelcelndelrulngan ulntulk selcara konsisteln melmilih melrelk ataul produlk 

telrtelntul belrullang kali, bahkan di hadapan pilihan yang lelbih banyak ataul 

pelrsaingan yang lelbih kulat. Faktor-faktor selpelrti kelpulasan pellanggan, 

pelngalaman pelnggulna, kulalitas produlk, dan nilai melrelk selring kali melmpelngarulhi 

loyalitas konsulmeln. Melnulrult Widanta (2024:3) loyalitas konsulmeln melrulpakan 

selbulah belntulk kelseltiaan olelh konsulmeln telrhadap produlk ataul jasa yang 

ditawarkan delngan belntulk relpelat ordelr ataul pelmbellian selcara belrullang kali. 

Melnulrult Dick dan Basul (dalam Rulsmiati & Rizki, 2018: 3) melndelfinisikan 

loyalitas pellanggan selbagai kelkulatan hulbulngan antara sikap rellatif individu l 

telrhadap sulatul kelsatulan (melrelk, jasa, toko, ataul pelmasok) dan pelmbellian ullang.   

 Belbelrapa ahli julga melmbelrikan pelndapat soal pelngelrtian loyalitas 

konsulmeln. Melnulrult Ishaq (dalam Jelrelmia & Djulrwati, 2019:833) melngatakan 
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loyalitas adalah selbulah prosels, pada akhir prosels telrselbult, kelpulasan melmpulnyai 

elfelk pada pelrceliveld qulality, yang dapat melmbelrikan dampak kelpada loyalitas dan 

niat ulntulk pelrilakul telrtelntul dari selorang pellanggan. Melnulrult Olivelr (dalam 

Jelrelmia & Djulrwati, 2019:833) culstomelr loyalty ataul loyalitas pellanggan adalah 

komitmeln yang dipelgang elrat olelh pellanggan ulntulk melmbelli atau l 

melngeldelpankan sulatul produlk belrulpa barang ataul jasa selcara konsisteln, hal ini 

melnyelbabkan pelmbellian belrullang pada brand yang sama, melskipuln pellanggan 

telrselbult melndapatkan pelngarulh situlasional ataul markelting dari kompeltitor ulntulk 

melngganti brand lain. 

 Dari delfinisi di atas, pelnelliti simpullkan bahwa loyalitas konsulmeln melncakulp 

keltelrikatan yang kulat dari pellanggan telrhadap sulatul melrelk ataul produlk ataulpuln 

platform, yang ditulnjulkkan delngan kelcelndelrulngan ulntulk melmilih hal telrselbult 

selcara konsisteln melskipuln ada pilihan lain ataul pelrsaingan yang kulat. Seldangkan 

loyalitas konsulmeln pada platform bellanja selpelrti marketplacel julga melncelrminkan 

keltelrikatan yang kulat telrhadap platform telrselbult. Pellanggan yang loyal celndelrulng 

melmilih ulntulk belrbellanja selcara konsisteln di satul platform melskipuln ada opsi 

lain yang telrseldia. 

  2.1.6.2  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Konsumen 

Belrikult ini faktor-faktor yang melmpelngarulhi loyalitas konsulmeln melnulrult 

Lelpojelvic & Dulkic (2018:253) dapat diulraikan selbagai belrikult: 

1. Kelpulasan konsulmeln, kelpulasan konsulme ln adalah pelrasaan pulas ataul 

kelkelcelwaan yang mulncull selbagai hasil dari pelrbandingan antara harapan 
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konsulmeln telrhadap nilai yang diharapkan dan nilai yang ditelrima dari 

produlk ataul layanan. 

2. Kelpelrcayaan konsulmeln, kelpelrcayaan konsulmeln sangat pelnting dalam 

melnelntulkan pelrilakul pelmbellian. Ini melncakulp kelyakinan konsulme ln 

telrhadap kelandalan, intelgritas, dan kelmampulan pelnyeldia produlk ataul 

layanan ulntulk melmelnulhi janji-janji melrelka. 

3. Komitmeln konsulmeln, komitmeln konsulmeln melrulpakan faktor komplelks 

yang mellibatkan belrbagai aspelk. Hal ini melncakulp tingkat keltelrikatan dan 

kelseltiaan konsulmeln telrhadap melrelk ataul pelnye ldia layanan telrtelntul, yang 

dapat dibelntulk mellaluli belrbagai intelraksi dan pelngalaman positif. 

4. Pelrselpsi kulalitas layanan, pelrselpsi kulalitas layanan timbull dari 

pelrbandingan antara harapan konsulmeln delngan pelrselpsi melrelka telrhadap 

kulalitas layanan yang dibelrikan olelh pelnyeldia layanan. Hal ini melncakulp 

kelhandalan, relsponsifitas, jaminan, dan elmpati dalam pellayanan yang 

dibelrikan kelpada konsulmeln. 

  2.1.6.3   Indikator Loyalitas Konsumen  

      Widanta (2024:12) melnyatakan telrdapat belbelrapa indikator loyalitas 

konsulmeln adalah selbagai belrikult:  

a. Relpelat Pulrchasel (Pelmbellian Belrullang) 

Pelmbellian belrullang melncelrminkan kelbiasaan konsulmeln ulntulk 

selcara telratulr melmbe lli produlk ataul melnggulnakan layanan dari melrelk ataul 

pelrulsahaan telrtelntul. Konsulmeln yang mellakulkan pelmbellian belrullang 
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melnulnjulkkan kelpulasan dan kelpelrcayaan telrhadap produlk ataul layanan 

telrselbult, selrta lelbih celndelrulng melmilih melrelk telrselbult di atas opsi lain. 

b. Reltelntion (Pelrtahanan) 

Reltelntion melngacul pada ulpaya pelrulsahaan ulntulk melmpelrtahankan 

konsulmeln yang suldah ada, delngan cara melmellihara pelrselpsi positif ataul 

citra baik pelrulsahaan. Hal ini mellibatkan stratelgi ulntulk melngulrangi 

pelngarulh ataul pelrselpsi nelgatif yang dapat melmpelngarulhi loyalitas 

konsulmeln telrhadap melrelk ataul produlk telrtelntul. 

c. Relfelrrals (Relfelrelnsi) 

Relfelrrals telrjadi keltika konsulmeln melrelkomelndasikan produlk ataul 

melrelk kelpada orang lain. Ini melnulnjulkkan tingkat kelpulasan dan 

kelpelrcayaan yang tinggi dari konsulme ln telrhadap produlk telrselbult, 

selhingga melrelka melrasa nyaman ulntulk melmbagikan pelngalaman positif 

melrelka kelpada orang lain. 

d. Nelvelr Havel Intelntion to Movel (Tidak Pelrnah Belrniat ulntulk 

Belrpindah) 

Konsulmeln yang tidak pelrnah belrniat ulntulk belrpindah ataul belralih 

melnulnjulkkan tingkat kelseltiaan yang tinggi telrhadap melrelk ataul produlk 

telrselbult. Melrelka tidak telrgoda olelh tawaran dari pelsaing ataul produlk 

seljelnis, karelna tellah melmbanguln hulbulngan yang kulat dan melmilih ulntulk 

teltap seltia delngan melrelk yang melrelka sulkai 
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  2.1.6.4   Jenis-Jenis Loyalitas  

Griffin (dalam Kulsulmastuti & Kodir, 2019:56) berpendapat bahwa 

telrdapat elmpat jelnis loyalitas. Adapuln jelnis-jelnis loyalitas konsulme ln yaitul:  

1. Tanpa Loyalitas  

Ulntulk belrbagai alasan telrtelntul, ada belbelrapa konsulmeln yang tidak 

melngelmbangkan loyalitas ataul kelseltiaan kelpada sulatul produlk maulpuln 

jasa telrtelntul. Tingkat keltelrikatan yang relndah delngan tingkat pelmbellian 

ullang yang relndah melnulnjulkkan abselnnya sulatul kelseltiaan. Pada dasarnya, 

sulatul ulsaha haruls melnghindari kellompok no loyalty ini ulntulk dijadikan 

targelt pasar, karelna melrelka tidak akan melnjadi konsulme ln yang seltia. 

2. Loyalitas yang Lelmah  

Keltelrtarikan yang lelmah digabulngkan delngan pelmbellian belrullang 

yang tinggi melnghasilkan loyalitas yang lelmah (inelrtia loyalty). 

Konsulmeln ini melmbelli karelna kelbiasaan. Ini adalah jelnis pelmbellian 

“karelna kami sellalul melnggulnakannya” ataul “karelna suldah telrbiasa”. 

Pelmbelli jelnis ini melrasakan tingkat keltidakpulasan yang nyata. Loyalitas 

jelnis ini paling selring telrjadi pada produlk yang selring dibelli.  

3. Loyalitas Telrselmbulnyi  

Tingkat prelfelrelnsi yang rellatif tinggi digabulngkan delngan tingkat 

pelmbellian yang relndah, melnulnjulkkan loyalitas telrselmbulnyi (latelnt 

loyalty). Bila konsulmeln melmiliki loyalitas yang telrselmbulnyi, maka yang 

melnelntulkan pelmbe llian belrullang adalah pelngarulh situlasi dan bulkan 

pelngarulh sikap. Delngan melmahami faktor situlasi yang belrkontribulsi pada 
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loyalitas telrselmbulnyi, maka pelrulsahaan dapat melnggulnakan stratelgi ulntulk 

melngatasinya.  

4. Loyalitas Prelmiulm  

Loyalitas prelmiulm adalah jelnis loyalitas yang paling selring dapat 

ditingkatkan yang telrjadi bila ada tingkat keltelrkaitan yang tinggi dan 

tingkat pelmbellian belrullang yang julga tinggi. Ini melrulpakan jelnis loyalitas 

yang lelbih disulkai ulntulk selmula konsulmeln di seltiap pelrulsahaan. Pada 

tingkat prelfelrelnsi yang paling tinggi telrselbult, orang bangga karelna 

melnelmulkan dan melnggulnakan produlk telrtelntul dan selnang melmbagi 

pelngeltahulan melrelka delngan relkan dan kellularga. 

  2.1.6.5   Tahapan- Tahapan Loyalitas Konsumen  

Prosels selorang calon konsulmeln melnjadi konsulmeln yang loyal telrhadap 

produlk ataul jasa telrtelntul telrbelntulk mellaluli belbelrapa tahapan melnulrult Griffin 

(dalam Mashulri, 2020:59) yaitul:  

1. Telrdulga (sulspelcts), mellipulti selmula orang yang mulngkin akan melmbelli 

barang ataul jasa pelrulsahaan, teltapi sama selkali bellulm melngelnal 

pelrulsahaan dan produlk ataul jasa yang ditawarkan. 

2. Prospelk (prospelcts), orang-orang yang melmiliki kelbultulhan akan produlk 

ataul jasa telrtelntul dan melmpulnyai kelmampulan ulntulk melmbellinya, 

melskipuln bellulm mellakulkan pelmbellian, para prospelk tellah melngeltahu li 

kelbelradaan pelrulsahaan dan produlk ataul jasa yang ditawarkan karelna tellah 

direlkomelndasikan olelh selselorang.  
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3. Prospelk telrdiskulalifikasi (disqulalifield prospelcts), prospelk yang tellah 

melngeltahuli keladaan produlk ataul jasa telrtelntul teltapi tidak melmpulnyai 

kelbultulhan akan produlk ataul jasa telrselbult.  

4. Konsulmeln awal (first timel culstomelr), pellanggan yang melmbelli ulntulk 

pelrtama kalinya. Melrelka masih melnjadi pellanggan yang barul.  

5. Konsulmeln belrullang (relpelat culstomelr), konsulmeln yang tellah melmbelli 

produlk yang sama selbanyak dula kali ataul lelbih ataul melmbelli dula macam 

produlk yang belrbelda dalam dula kelselmpatan yang belrbelda pulla. 

6. Klieln, klieln melmbelli selmula produlk ataul jasa yang ditawarkan dan 

dibultulhkan. Melrelka melmbelli selcara telratulr. Hulbulngan delngan jelnis 

konsulmeln ini suldah kulat dan belrlangsulng lama, yang melmbulat melrelka 

tidak telrpelngarulh delngan produlk pelsaing.  

7. Pelndulkulng (advocatels), selpelrti halnya delngan klieln, pelndulkulng melmbelli 

produlk ataul jasa yang ditawarkan dan dibultulhkan, selrta mellakulkan 

pelmbellian selcara telratulr.  

8. Mitra, mitra melrulpakan belntulk hulbulngan yang paling kulat antara 

pellanggan dan pelrulsahaan, belrlangsulng selcara telruls melnelruls karelna keldula 

bellah pihak mellihatnya selbagai selbulah hulbulngan yang saling 

melngulntulngkan. 
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2.2  Penelitian Terdahulu   

 Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No 
Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 

 

Hasil Penelitian 

 

Persamaaan  

 

Perbedaan 

1.    Widanta, D. 

F  (2024)  

Pelngarulh 

Harga, 

Digital 

markelting, 

dan Kulalitas 

Produlk 

telrhadap 

loyalitas 

konsulmeln 

pada 

Clothing 

Brand Lokal 

(Stuldi Pada 

Barlely 

Division 

Blitar). 

Pelnellitian ini 

melmbulktikan 

bahwa Digital 

markelting 

telrhadap 

loyalitas 

konsulmeln 

Pelnellitian 

telrdahullul 

dan 

pelnellitian ini 

sama-sama 

melnelliti 

pelngarulh 

Digital 

markelting  

Pelnellitian 

telrdahullul 

melnelliti 

variabell 

harga yang 

tidak di telliti 

pelnelliti saat 

ini 

2. Relminta 

lulmban batul, 

Tiar lina 

situlngkir, 

Indah 

krisnawati, 

Shelrliana 

Halim 

(2020) 

 

Pelngarulh 

Digital 

markelting 

telrhadap 

Onlinel 

pulrchasel 

delcision 

pada 

platform 

bellanja 

onlinel 

shopelel. 

Pelnellitian ini 

membuktikan 

bahwa variabell  

Digital 

markelting 

belrpelngarulh 

positif dan 

signifikan 

telrhadap Onlinel 

pulrchasel 

delcision pada 

platform bellanja 

onlinel shopelel. 

Pelnellitian 

telrdahlul dan 

pelnellitian ini 

sama-sama 

melnelliti 

melngelnai 

pelngarulh 

Digital 

markelting 

pada 

markeltplacel 

shopelel 

Pelrbeldaan 

pelnellitian 

pada 

variabell 

Onlinel 

pulrchasel 

delcision. 

3. Sulkma 

Novita. S 

(2024) 

Pelngarulh 

Onlinel 

culstomelr 

relvielw dan 

Onlinel 

culstomelr 

rating 

telrhadap 

Pelnellitian ini 

membuktikan 

bahwa relvielw 

dan rating 

melmiliki 

pelngarulh 

signifikan 

telrhadap 

Melnelliti 

Variabell 

yang sama 

yaitul Onlinel 

culstomelr 

relvielw dan 

loyalitas 

Pelrbeldaan 

varibell 

Onlinel 

culstomelr 

rating yang 

tidak ditelliti 

pelnelliti saat 
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No 
Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 

 

Hasil Penelitian 

 

Persamaaan  

 

Perbedaan 

loyalitas 

konsulmeln 

Bulrgelr 

Bangor di 

Shopelel food 

Yogyakarta 

loyalitas 

konsulmeln 

konsulmeln ini 

4 Joko 

Riyanto & 

Mulchayatin 

(2023) 

 

Pelngarulh 

Digital 

Markelting 

dan 

Culstomelr 

rellationship 

markelting 

telrhadap 

loyalitas 

konsulmeln 

Travelloka di 

Kota 

Selmarang 

Pelnellitian ini 

membuktikan 

bahwa telrdapat 

pelngarulh positif 

dan signifikan 

antara variabell 

pelmasaran 

digital dan 

pelmasaran 

hulbulngan 

konsulmeln 

telrhadap 

loyalitas 

konsulmeln. 

Pelnellitian 

telrdahullul 

dan 

pelnellitian ini 

sama-sama 

melnelliti 

melngelnai 

pelngarulh 

onlinel 

culstomelr 

relvielw dan 

loyalitas 

konsulmeln 

Pelrbeldaan 

pelnellitian 

telrleltak pada 

variabell 

Culstomelr 

rellationship 

markelting 

5 Anna Irma 

Rahmawanti 

(2021) 

Pelngarulh 

Onlinel 

culstomelr 

relvielw, 

Onlinel 

culstomelr 

rating dan 

Kelpelrcayaan 

Telrhadap 

Kelpultulsan 

Pelmbellian 

Onlinel  

Pelnellitian ini 

membuktikan 

bahwa onlinel 

culstomelr relvielw 

dan online l 

culstomelr rating 

tidak 

belrpelngarulh 

telrhadap 

kelpultulsan 

pelmbellian 

onlinel 

Pelnellitian 

telrdahullul 

dan 

pelnellitian ini 

sama-sama 

melnelliti 

telntang 

pelngarulh 

onlinel 

culstomelr 

relvielw 

telrhadap 

loyalitas 

Pelrbeldaan 

pelnellitian 

ini telrleltak 

variabell 

Onlinel 

culstomelr 

rating 

Sulmbelr: Data diolah, 2025 
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2.3   Hubungan Antar Variabel 

  2.3.1 Hubungan Digital Marketing Terhadap Loyalitas Konsumen 

Digital marketing telah berkembang dari waktu ke waktu yang 

menggambarkan proses penggunaan teknologi digital untuk memperoleh 

pelanggan dan membangun preferensi pelanggan, mempromosikan merek, 

mempertahankan pelanggan dan meningkatkan penjualan (Arifin dkk, 2019). 

Pengaruh digital marketing terhadap loyalitas konsumen sangat signifikan dalam 

era modern ini. Digital marketing, memungkinkan perusahaan untuk terhubung 

secara langsung dengan konsumen. 

Digital marketing membuat adanya keterlibatan langsung dengan 

konsumen individu dan komunitas pelanggan yang ditargetkan untuk 

mendapatkan tanggapan secara langsung dan membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan (Ridho, 2022). Interaksi ini membantu perusahaan 

membangun hubungan yang lebih kuat dengan konsumen, karena digital 

marketing tidak hanya sekadar menginformasikan atau mempromosikan produk, 

tetapi juga melibatkan pelanggan dalam percakapan yang interaktif, menciptakan 

engagement yang lebih besar. Konsumen yang puas dengan layanan dan produk 

cenderung menjadi pelanggan setia yang tidak hanya akan terus membeli, tetapi 

juga merekomendasikan produk atau layanan tersebut kepada orang lain, 

memperluas jangkauan perusahaan melalui word of mouth digital. 

  2.3.2 Hubungan Online Customer Review Terhadap Loyalitas Konsumen 

Online customer review dapat memengaruhi loyalitas konsumen karena 

review tersebut dapat berfungsi sebagai sumber informasi yang penting bagi calon 



43 

 

 

pelanggan sebelum memutuskan untuk membeli produk. Review dari pelanggan 

lain dapat memberikan gambaran mengenai pengalaman penggunaan produk, 

kualitas serta keandalan produk atau layanan yang ditawarkan. Dengan demikian, 

dengan adanya review tidak hanya berdampak pada keputusan awal pembelian, 

tetapi juga dapat membentuk persepsi jangka panjang konsumen terhadap suatu 

produk atau layanan yang pada akhirnya dapat berkontribusi pada tingkat loyalitas 

konsumen terhadap sutau produk atau layanan tertentu. Menurut Khammash 

(dalam Ardianti & Widiartanto, 2019:2) online customer review dapat dipahami 

sebagai salah satu media konsumen melihat review dari konsumen lain terhadap 

suatu produk, layanan perusahaan dan tentang bagaimana sebuah perusahaan 

produsen. 

2.4 Kerangka Konseptual 

          Sulgiyono (2019) melngelmulkakan bahwa kelrangka belrpikir adalah mode ll 

konselptulal telntang bagaimana sulatul telori belrhulbulngan delngan belrbagai faktor 

yang diindelntifikasi selbagai masalah pelnting. Selcara sistelmatis kelrangka pikir 

dalam pelnellitian ini dapat digambarkan selbagai belrikult: 

 

 

 

          

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

(X1) 

Digital 

Marketing 

(X2) 

Online 

Customer 

Review 

(Y) 

Loyalitas Konsumen 
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Kerangka konsepual penelitian ini didasarkan pada teori pemasaran 

relasional (relationship marketing) yang dikembangkan oleh Leonard Berry pada 

1983, yang menekankan pentingnya membangun hubungan jangka panjang 

melalui nilai, kepercayaan, dan komitmen. Dalam penelitian ini, strategi digital 

dan ulasan online digunakan untuk memperkuat loyalitas pelanggan. Strategi 

digital menciptakan interaksi dua arah yang meningkatkan pengalaman pelanggan, 

sementara ulasan online membangun kepercayaan melalui review yang transparan 

dan jujur, serta meningkatkan keterlibatan dan loyalitas pelanggan dengan 

menciptakan hubungan yang berkelanjutan. 

2.5 Hipotesis Penelitian 

          Hipotelsis adalah dulgaan selmelntara atas jawaban rulmulsan masalah yang ada 

dalam sulatul pelnellitian. Melnulrult Arulkinto (2019:63) didalam bulkulnya meltodel 

pelnellitian, hipotelsis melrulpakan jawaban selmelntara telrhadap rulmulsan masalah 

pelnellitian, di mana rulmulsan pelnellitian tellah dinyatakan dalam belntulk pelrtanyaan. 

Diselbult selmelntara, karelna jawaban yang dibelrikan hanya belrdasarkan telori yang 

rellelvan dan bellulm belrdasarkan fakta elmpiris yang dipelrolelh mellalu li 

pelngulmpullan data. Maka hipotelsis teltap dapat dirulmulskan bulkan selbagai jawaban 

elmpiris, mellainkan selbagai jawaban teloritis telrhadap rulmulsan masalah pelnellitian.  

     Maka hipotelsis pelnellitian dapat dinyatakan selbagai belrikult: 

H1: Digital markelting belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas konsumen 

Marketplace Shopelel pada Mahasiswa Manajelmeln Fakulltas E lkonomi 

Ulnivelrsitas Sullawelsi Barat Angkatan 2020 
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H2: Onlinel culstomelr relvielw belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas 

konsulmeln Marketplace Shopelel pada Mahasiswa Manajelmeln Fakulltas 

E lkonomi Ulnivelrsitas Sullawelsi Barat Angkatan 2020 

H3: Digital markelting dan Onlinel culstomelr relvielw secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan telrhadap loyalitas konsulmeln Marketplace Shopele l 

pada Mahasiswa Manajelme ln Fakulltas E lkonomi Ulnivelrsitas Sullawelsi 

Barat Angkatan 2020 
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