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ABSTRACT 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

(A) MARGARETHA KATLISA ANJANI PUTRI (115210165) 

(B) THE INFLUENCE OF SOCIAL MEDIA MARKETING AND ONLINE 

REVIEWS ON PURCHASE INTENTION AT SUSHI GO THROUGH 

CUSTOMER TRUST AS A MEDIATOR 

(C) xvi + 76 Pages + 40 Tables + 7 Pictures + 5 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) This research analyzes the effect of social media marketing and online reviews 

on purchase intention at Sushi Go, with customer trust as a mediator. In the 

digital era, social media marketing is an important strategy to attract 

consumer attention and increase sales. Online reviews also play a crucial role 

in shaping consumer perceptions and influencing purchasing decisions. A 

quantitative approach was used with a questionnaire involving Sushi Go 

customers and 257 respondents were collected. The results of the analysis show 

that social media marketing, online reviews and customer trust have a 

significant positive effect on purchase intention. In addition, it was found that 

customer trust successfully mediates the relationship between social media 

marketing and online reviews on purchase intention. These findings provide 

insights for Sushi Go and the Japanese food industry in Indonesia on the 

importance of effective digital marketing strategies and managing online 

reviews to increase customer trust and drive purchase intention. 

Keywords: Social Media Marketing, Online Reviews, Customer Trust, 

Purchase Intention, Sushi Restaurant 

(F) Reference list: 67 (1974-2024) 

(G) Dr. Miharni Tjokrosaputro S.E., M.M. 
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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  

JAKARTA  

 

(A) MARGARETHA KATLISA ANJANI PUTRI (115210165) 

(B) PENGARUH SOCIAL MEDIA MARKETING DAN ONLINE REVIEWS 

TERHADAP PURCHASE INTENTION DI SUSHI GO MELALUI 

CUSTOMER TRUST SEBAGAI MEDIASI 

(C) xvi + 76 Halaman + 40 Tabel + 7 Gambar + 5 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Penelitian ini menganalisis pengaruh social media marketing dan online 

reviews terhadap purchase intention di Sushi Go, dengan customer trust 

sebagai mediator. Dalam era digital, social media marketing menjadi strategi 

penting untuk menarik perhatian konsumen dan meningkatkan penjualan. 

Online reviews juga berperan krusial dalam membentuk persepsi konsumen 

dan mempengaruhi keputusan pembelian. Pendekatan kuantitatif digunakan 

dengan kuesioner yang melibatkan customer Sushi Go dan terkumpul sebanyak 

257 responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa social media marketing, 

online reviews dan customer trust berpengaruh positif signifikan terhadap 

purchase intention. Selain itu, ditemukan bahwa customer trust berhasil 

memediasi hubungan antara social media marketing dan online reviews 

terhadap purchase intention. Temuan ini memberikan wawasan bagi Sushi Go 

dan dan industri makanan Jepang di Indonesia tentang pentingnya strategi 

pemasaran digital yang efektif serta pengelolaan online reviews untuk 

meningkatkan customer trust dan mendorong purchase intention 

Kata Kunci: Social Media Marketing, Online Reviews, Customer Trust, 

Purchase Intention, Restoran Sushi 

(F) Daftar Pustaka: 67 (1974-2024) 

(G) Dr. Miharni Tjokrosaputro S.E., M.M. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Dalam era pesatnya perkembangan teknologi meningkatkan 

pengaruh globalisasi atau pertukaran budaya yang terjadi khususnya di 

Indonesia, baik dari segi bahasa, gaya berpakaian, makanan, musik, dan 

aspek-aspek lainnya (Ayudya Wardani & Nurfaizah, 2022). Dengan 

masuknya budaya luar ini, tentunya berbagai industri terkena dampaknya 

guna untuk mengikuti perkembangan yang sedang terjadi saat ini. Salah 

satu industri yang mengalami dampak dalam masuknya budaya asing ke 

dalam negeri yaitu Industri Kuliner atau yang biasa disebut bidang Food 

& Beverage (FnB).  

Pangan sendiri merupakan kebutuhan dasar manusia, yang dimana 

saat ini pangan dikonsumsi juga untuk memenuhi kebutuhan gaya hidup 

terutama pada masyarakat perkotaan (Malik & Fazila, 2024). Berkaitan 

dengan pertukaran budaya yang terus terjadi di Indonesia ini menyebabkan 

muncul banyaknya restoran di Indonesia yang menyajikan makanan khas 

negara asing. Salah satu negara yang makanan khasnya banyak dijual di 

Indonesia yaitu makanan khas negara Jepang. 

Menurut data Badan Pusat Statistik (BSP) pada tahun 2020, 

menyebut bahwa terdapat 357 restoran Jepang yang ada di Indonesia. 

Dilansir dari Kompas.com (Tiofani & Aisyah, 2023), salah satu alasan 

awal muncul banyaknya restoran  Jepang di Indonesia yakni dikarenakan 

keinginan orang Jepang untuk mengenalkan budaya makannya. Contoh 

restoran Jepang yang ada di Indonesia saat ini yaitu Sushi Hiro, Sushi Go, 

Ichiban Sushi, Sushi Tei, dan lain-lain. Salah satu restoran yang menjadi 

fokus dalam penelitian ini adalah Sushi Go, yang dimana Sushi Go 

merupakan restoran yang menyajikan berbagai jenis makanan Jepang, 
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mulai dari sushi, ramen, dan makanan penutup ala Jepang.  

Seperti yang dilansir pada Kompas.com (Agmasari & Prodjo, 

2018), Sushi Go pertama kali dibuka pada pertengahan tahun 2017 di 

Indonesia. Sushi Go mengadopsi konsep kaiten sushi yang popular di 

Jepang, dimana sushi disajikan di atas piring kecil dan berputar di sekitar 

restoran melalui ban berjalan. Pelanggan dapat langsung mengambil piring 

sushi yang mereka inginkan, membuat proses makan menjadi lebih 

interaktif dan cepat. Selain itu, Sushi Go juga menerapkan tagline “One 

price sushi” yang dimana, mereka menjual beragam varian sushinya 

dengan harga yang sama yaitu Rp 15.00 per piring.  

Dengan inovasi yang Sushi Go berikan, maka timbul lah purchase 

intention dari para customer yang dapat disebabkan oleh berbagai hal. 

Purchase intention atau niat beli merupakan salah satu ukuran yang 

menandakan perilaku konsumen yang menunjukkan kesediaan pelanggan 

untuk terlibat dalam pembelian produk atau layanan tertentu. Di pasar 

yang semakin kompetitif saat ini, memahami faktor-faktor yang 

menentukan niat beli menjadi sangat penting terkhususnya bagi 

perusahaan-perusahaan di industri makanan dan minuman. Berbagai 

penelitian telah menunjukkan bahwa niat beli, sampai batas tertentu, 

dipengaruhi oleh beberapa faktor ini, seperti kualitas produk, harga, 

kegiatan promosi, dan pengalaman merek sebelumnya. Dengan semakin 

banyaknya media sosial yang bermunculan, konsumen menjadi lebih 

mudah untuk mengevaluasi produk dan membaca ulasan sebelum 

menentukan pilihan. 

Dalam era digital saat ini, pemanfaatan teknologi digital, 

komunikasi, dan social media semakin meningkat secara signifikan. 

Banyak kemudahan dan efisiensi yang ditawarkan bagi mereka yang dapat 

memaksimalkan berbagai inovasi dalam teknologi digital dan media 

modern (Ponarwan & Tjokrosaputro, 2020). Terutama pada penggunaan 

social media yang telah dimanfaatkan untuk banyak kepentingan. Banyak 

perusahaan, termasuk Sushi Go, yang telah menggunakan social media  
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sebagai sarana pemasaran atau komunikasi langsung kepada konsumen. 

Menurut wearesocial.com pada Januari 2024, Indonesia menduduki 

peringkat ke-9 untuk kategori rata-rata durasi penggunaan social media 

pada pengguna yang berumur 16-60 tahun. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         Sumber: Katadata (2024) 

Databoks.katadata pun mengutip pernyataan wearesocial.com (Digital 

2024: 5 Billion Social Media Users, 2024) yang menyatakan bahwa 

terdapat 139 juta identitas pengguna social media di Indonesia per Januari 

2024. 

Sushi Go sendiri telah melakukan promosi aktif pada akun social 

media mereka.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 1  

Average Amount Of Time That Internet Users Aged 16-64 Spend 

Using Social Media Each Day 
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    Sumber: Instagram 1 Oktober 2024 

Tidak jarang juga, mereka membuat promosi dengan memberikan diskon 

khusus pada hari tertentu dan disebarluaskan pada akun social media Sushi 

Go.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

          Sumber: Instagram 1 Oktober 2024 

Maka dari itu social media marketing telah menjadi strategi yang penting 

bagi perusahaan dalam meningkatkan purchase intention konsumen. Hal 

ini menunjukan bahwa strategi social media marketing juga berlaku dalam 

industri makanan di Jakarta, dimana restoran-restoran semakin 

memanfaatkan social media marketing untuk menarik minat konsumen. 

Selain social media marketing, saat ini konsumen pun seringkali 

memanfaatkan online reviews sebagai salah satu alat pertimbangan untuk 

melakukan pembelian (Santi & Tjokrosaputro, 2024).  

 

 

 

 

Gambar 1. 2  

Akun Sosial Media Sushi Go (Instagram) 

Gambar 1. 3  

Promo Sushi Go 
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             Sumber: Google 

Berdasarkan platform ulasan Google, salah satu cabang Sushi Go 

mendapatkan lebih dari 5.000 reviews dengan rata-rata rating 4,9 bintang. 

Untuk memaksimalkan reviews ini, Sushi Go mendorong customer untuk 

memberikan review melalui berbagai platform seperti Google dan social 

media lainnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 1. 5  

Online Review Sushi Go Pada Aplikasi Tiktok 

Gambar 1. 4  

Online Reviews di Google 
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        Sumber: Tiktok 

Selain review pada platform Google, terdapat review negatif terkait 

restoran Sushi Go pada platform Tripadvisor. Para customer mengeluhkan 

kualitas makanan yang tidak konsisten, dengan beberapa hidangan terasa 

kurang segar. Selain itu, layanan yang lambat dan kurang ramah juga 

menjadi perhatian. Beberapa pengunjung juga merasa bahwa harga yang 

ditawarkan tidak sebanding dengan layanan yang diterima (Sumber: 

https://www.tripadvisor.co.id/ShowUserReviews-g294229-d14916584-

r742746006-Sushi_Go-Jakarta_Java.html). 

Dengan semakin banyaknya konsumen yang beralih ke platform 

online untuk mencari informasi sebelum melakukan pembelian, kualitas 

dan kuantitas ulasan pengguna lain berperan penting dalam 

membentuk purchase intention. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa 

ulasan positif dapat meningkatkan niat beli, karena konsumen cenderung 

mempercayai rekomendasi dari pengguna berpengalaman (Sutanto & 

Aprianingsih, 2016). 

Penelitian ini menyoroti bahwa purchase intention adalah faktor 

penting dalam mendorong konsumen untuk melakukan pembelian, 

terkhususnya dalam industri makanan dan minuman. Social media 

marketing dapat meningkatkan purchase intention melalui konten menarik 

di Instagram dan TikTok untuk menarik perhatian konsumen. Penelitian 

telah menunjukkan bahwa semakin banyak konsumen beralih ke ulasan 

online sebagai bagian dari proses belanja, semakin banyak kuantitas dan 

kualitas ulasan online akan mempengaruhi niat beli mereka (Sutanto & 

Aprianingsih, 2016).  

Pada penelitian ini, customer trust merupakan mediator penting 

antara social media marketing, online reviews, dan purchase intention. 

Penelitian sebelumnya menyatakan bahwa kepercayaan pelanggan 

terhadap merek meningkatkan efek positif dari pemasaran media sosial 

dan ulasan online (Aditya & Alversia, 2019). Namun, meskipun banyak 

penelitian telah dilakukan, masih terdapat kekurangan dalam konteks 

https://www.tripadvisor.co.id/ShowUserReviews-g294229-d14916584-r742746006-Sushi_Go-Jakarta_Java.html
https://www.tripadvisor.co.id/ShowUserReviews-g294229-d14916584-r742746006-Sushi_Go-Jakarta_Java.html
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spesifik restoran sushi dan bagaimana faktor-faktor ini berinteraksi dalam 

lingkungan yang berbeda. 

Penelitian mengenai pengaruh online reviews terhadap purchase 

intention masih memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diisi. Ichsan et 

al. (2018) menemukan bahwa online reviews memiliki dampak positif dan 

signifikan terhadap niat beli konsumen. Namun, penelitian lain oleh 

Prabowo (2021) menunjukkan bahwa online reviews tidak memiliki efek 

positif yang signifikan terhadap niat beli. Selain itu, Syah & Indriani 

(2020) menyatakan bahwa pernyataan positif atau negatif yang dominan 

dalam ulasan produk tidak mempengaruhi minat beli konsumen. Adanya 

kontradiktif ini menunjukkan adanya gap yang perlu diisi dalam konteks 

pengaruh online reviews terhadap purchase intention. Dengan demikian, 

penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris bagaimana social 

media marketing dan online reviews mempengaruhi purchase intention di 

Sushi Go melalui customer trust sebagai mediator. 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijabarkan 

sebelumnya, maka dalam penelitian ini dapat diidentifikasikan masalah 

sebagai berikut:  

a. Social media marketing berpengaruh positif terhadap purchase 

intention di Sushi Go  

b. Online reviews berpengaruh positif terhadap purchase intention 

di Sushi Go  

c. Customer trust berpengaruh positif terhadap purchase intention 

di Sushi Go  

d. Social media marketing berpengaruh positif terhadap customer 

trust di Sushi Go 

e. Online reviews berpengaruh positif terhadap customer trust di 

Sushi Go 

f. Social media marketing berpengaruh positif terhadap purchase 
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intention melalui customer trust di Sushi Go  

g. Online reviews berpengaruh positif terhadap purchase intention 

melalui customer trust di Sushi Go  

3. Batasan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, dapat disimpulkan 

bahwa penelitian ini berfokus pada faktor-faktor yang mempengaruhi 

purchase intention. Peneliti juga memfokuskan penelitian ini pada restoran 

Sushi Go, dikarenakan Sushi Go merupakan tempat makan sushi kekinian, 

dan mereka mengadopsi sistem one price sushi. Dengan ini, pembatasan 

masalah pada penelitian ini diperlukan guna untuk membatasi objek 

penelitian yang terlalu luas lingkup permasalahannya, dengan spesifikasi 

sebagai berikut: 

a. Objek penelitian ini adalah social media marketing dan online 

reviews sebagai variabel independen,  customer trust sebagai 

variabel mediasi, dan purchase intention sebagai variabel 

dependen. 

b. Subjek penelitian ini yaitu customer yang mengetahui tentang 

Sushi Go. 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan batasan 

masalah yang sudah dijelaskan sebelumnya, sehingga rumusan masalah 

dalam penelitian ini  adalah: 

a. Apakah social media marketing berpengaruh positif terhadap 

purchase intention di Sushi Go? 

b. Apakah online reviews berpengaruh positif terhadap purchase 

intention di Sushi Go? 

c. Apakah customer trust berpengaruh positif terhadap purchase 

intention di Sushi Go? 

d. Apakah social media marketing berpengaruh positif terhadap 

customer trust di Sushi Go? 
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e. Apakah online reviews berpengaruh positif terhadap customer trust 

di Sushi Go? 

f. Apakah social media marketing berpengaruh positif terhadap 

purchase intention melalui customer trust di Sushi Go?  

g. Apakah online reviews berpengaruh positif terhadap purchase 

intention melalui customer trust di Sushi Go? 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

yaitu: 

a. Untuk mengetahui pengaruh social media marketing terhadap 

purchase intention di Sushi Go  

b. Untuk mengetahui pengaruh online reviews terhadap purchase 

intention di Sushi Go 

c. Untuk mengetahui pengaruh customer trust terhadap purchase 

intention di Sushi Go 

d. Untuk mengetahui pengaruh social media marketing terhadap 

customer trust di Sushi Go  

e. Untuk mengetahui pengaruh online reviews terhadap customer 

trust di Sushi Go 

f. Untuk mengetahui pengaruh social media marketing terhadap 

purchase intention melalui customer trust di Sushi Go  

g. Untuk mengetahui pengaruh online reviews terhadap purchase 

intention melalui customer trust di Sushi Go  

2. Manfaat  

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

secara akademis dalam pengembangan ilmu pemasaran, 
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khususnya dalam konteks pengaruh social media 

marketing dan online reviews terhadap purchase intention 

melalui customer trust sebagai mediasi. Hasil penelitian ini 

dapat memperkaya literatur yang ada dengan menyediakan bukti 

mengenai pengaruh kedua variabel tersebut terhadap purchase 

intention, serta menjelaskan peran customer trust sebagai 

mediator.  

b. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

yang berguna bagi perusahaan industri Food and Beverage 

(FnB) terkhususnya Sushi Go. Dengan memahami bagaimana 

social media marketing dan online reviews mempengaruhi 

purchase intention, perusahaan dapat mengoptimalkan 

penggunaan platform media sosial untuk meningkatkan 

keterlibatan pelanggan dan membangun customer trust.  
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