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ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A)Febby Setiawan Salu (NPM. 115210095)

(B) The Role of Brand Trust in Mediating the Influence of Online Customer Review
and Celebrity Endorsement on Purchase Intention of Herborist Products in
Jakarta

(C) Xviii + 88 pages, 31 tables, 9 pictures, 5 attachments

(D)Marketing

(E) Abstract: The beauty industry in Indonesia has been experiencing rapid growth,
driven by a young population and increasing awareness of the importance of
skincare. One prominent brand in this industry is Herborist, which employs
marketing strategies such as online customer review and celebrity
endorsements to boost purchase intention. Among the celebrities used by
Herborist is Fuji, a public figure widely recognized on social media. This study
aims to explore the role of brand trust in mediating the influence of online
customer review and celebrity endorsement on the purchase intention of
Herborist products in Jakarta. Data were collected through an online
questionnaire using a Likert scale, involving 160 respondents selected through
purposive sampling. The analysis was conducted using the Structural Equation
Modeling (SEM) method with SmartPLS 4 software. The findings indicate that
online customer review and celebrity endorsements significantly and positively
impact brand trust and purchase intention. Furthermore, the results confirm
that brand trust acts as a partial mediator in the relationship between these
marketing strategies and purchase intention. This means that while online
customer review and celebrity endorsements have a direct influence on
purchase intention, part of their impact is mediated by brand trust. These

findings highlight the effectiveness of public figures like Fuji as endorsers in



building brand trust and enhancing consumers' purchase intentions. This
research provides strategic insights for Herborist and other cosmetic brands to
optimize digital and celebrity-based marketing approaches.

(F) Keywords: Brand Trust, Celebrity Endorsement, Herborist, Online Customer
Review, Purchase Intention

(G)References: 43 (1991-2024)

(H) Galuh Mira Saktiana, S.E., M.Sc., Dr.
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ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A)Febby Setiawan Salu (NPM. 115210095)

(B) Peranan Brand Trust dalam Memediasi Pengaruh Online Customer Review dan
Celebrity Endorsement pada Purchase Intention Produk Herborist di Jakarta

(C) Xviii + 88 halaman, 31 tabel, 9 gambar, 5 lampiran

(D)Pemasaran

(E) Abstrak: Industri kecantikan di Indonesia mengalami pertumbuhan pesat,
didukung oleh populasi muda dan meningkatnya kesadaran akan pentingnya
perawatan kulit. Salah satu merek yang aktif dalam industri ini adalah Herborist,
yang menggunakan strategi pemasaran seperti online customer review dan
celebrity endorsement untuk meningkatkan purchase intention. Salah satu
celebrity yang digunakan oleh Herborist adalah Fuji, figur publik yang dikenal
luas di media sosial. Penelitian ini bertujuan mengeksplorasi peran brand trust
dalam memediasi pengaruh online customer review dan celebrity endorsement
terhadap purchase intention produk Herborist di DKI Jakarta. Data
dikumpulkan melalui kuesioner online menggunakan skala Likert dan
melibatkan 160 responden yang dipilih dengan teknik purposive sampling.
Analisis dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM)
dengan software SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa online
customer review dan celebrity endorsement memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap brand trust dan purchase intention. Selain itu, hasil analisis
membuktikan bahwa brand trust berperan sebagai mediator parsial dalam
hubungan antara kedua strategi pemasaran tersebut dengan purchase intention.
Artinya, online customer review dan celebrity endorsement tetap memberikan
pengaruh langsung terhadap purchase intention, meskipun sebagian
pengaruhnya dimediasi oleh brand trust. Hasil ini menekankan bahwa

keberadaan figur publik seperti Fuji sebagai endorser efektif dalam membangun

vii



kepercayaan merek dan memperkuat niat beli konsumen. Penelitian ini
memberikan wawasan strategis bagi Herborist dan merek kosmetik lainnya
untuk mengoptimalkan pemasaran berbasis digital dan selebriti.

(F) Kata Kunci: Brand Trust, Celebrity Endorsement, Herborist, Online Customer
Review, Purchase Intention

(G)Daftar Pustaka: 43 (1991-2024)

(H) Galuh Mira Saktiana, S.E., M.Sc., Dr.
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BABI
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Indonesia mengalami perkembangan pesat di bidang ekonomi dan gaya hidup
yang memberikan dampak signifikan terhadap pola konsumsi masyarakatnya.
Menurut data dari Kementerian koordinator bidang perekonomian Republik
Indonesia (Kemenko Perekonomian) pada siaran pers, bahwa dengan populasi
penduduk Indonesia yang didominasi oleh usia muda serta adanya kesadaran
masyarakat dalam menjaga penampilan diri dan kesehatan kulit, industri kecantikan

lokal terus berkembang pesat, memunculkan berbagai brand kosmetik lokal.

Gambar 1.1 Pertumbuhan jumlah industri kosmetik di Indonesia
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Sumber: Kemenko Perekonomian
Berdasarkan artikel dan data tersebut dapat diartikan berbagai produk yang

dihasilkan oleh perusahaan kosmetik di Indonesia, segmen pasar terbesar pada

tahun 2022 didominasi oleh perawatan diri (personal care) dengan nilai pasar



mencapai USD 3,18 miliar. Industri kecantikan nasional memiliki peluang yang
sangat besar untuk berkembang, mengingat kelimpahan sumber daya alam yang
dapat dimanfaatkan sebagai bahan baku kosmetik.

Salah satunya adalah produk Herborist merek perawatan diri dibawah naungan
PT Victoria Care Indonesia TBK (VICI), yang berhasil memperkuat posisinya
sebagai produk perawatan tubuh favorit di Indonesia. Pada gambar 1.2, Herborist
menjadi satu-satunya produk lokal yang berhasil mendapatkan penghargaan
TikTok Global Beauty Brand Award untuk kategori Beauty pada tahun 2023, yang
diselenggarakan pada Kamis (20/7) di Shenzhen, China oleh FastData Internasional
sebuah platform analisis data asal China. Penghargaan ini diberikan berdasarkan
analisis data penjualan di TikTok sepanjang tahun 2022 untuk kategori 'Beauty
Brand'.

Gambar 1.2 Herborist masuk Top 6 Penghargaan ‘TikTok Global Beauty
Brand Award’

|

Sumber: Fimela

Cuaca panas sering membuat kulit terasa terbakar, kering, dan kusam. Untuk
memenuhi kebutuhan konsumen, Herborist meluncurkan varian baru body care,
Juice for Skin (malangposcomedia.id), pada tanggal 13 Mei 2024 di Instagram
official @herboristbeautyskin. Dengan caption seperti berikut “Calming with
Cooling Fresh Formula & Fruit Scentation bikin Bad Day auto (n) ICE Day”.



Herborist juga menggunakan hashtag/pagar #HaveAnICEDayq, yang dimana
produk ini memiliki sensasi dingin saat digunakan.

Herborist Cooling Burst memiliki dua varian yaitu Watermelon Centella dan
Strawberry Peppermint, harganya juga masih terjangkau sekitar Rp 30 ribu
(Menurut: Tiktok shop Herborist). Kandungan dari produk ini juga menarik karna
memiliki kandungan seperti Niacinamide, Panthenol, & Vitamin E untuk
mencerahkan kulit.

Dalam memasarkan produk baru ini Herborist menggunakan berbagai strategi
pemasaran yang dimana salah satunya, dengan cara melakukan endorse terhadap
Fuji. Fujianti Utami Putri atau yang dikenal sebagai Fuji, yang merupakan konten
kreator dan aktris Indonesia yang sedang naik daun dan diperbincangkan di
berbagai media sosial. Pada gambar 1.3 Bertepatan dengan hari launching pada
tanggal 13 Mei 2024, Fuji mengunggah video endorse tersebut dengan caption
“Jakarta panas banget, bikin bad day ®”, yang sampai saat ini mendapatkan

viewers sebanyak 7.2M dengan like 296k, comment 2.802, save 9.511, & share
2.040.

Gambar 1.3 Fuji mengunggah video Herborist di Tiktok pribadi
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Sumber: Tiktok @fujiiian

Sayangnya pada konten tersebut belum mendapatkan respons yang positif,

dengan beberapa komentar yang menyebutkan bahwa setelah Fuji memakai produk



tersebut malah berbanding terbalik dengan apa yang diklaim oleh pihak Herborist.
Pada gambar 1.4 Salah satu komentar tertinggi yang mendapatkan 4.895 likes dan
2.802 balasan komentar, yaitu dari “@ : Sangking magribnya pas di apply ke
tangan jd abu2 WKWKWKW%”, Namun banyak juga yang berkomentar baik
terhadap konten tersebut seperti “@Ayyu Keinarra: cintai kulit Indonesia

-
&isawo matang”.

Gambar 1.4 Komentar pada konten Tiktok Fuji
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Dan dilansir dari artikel pressrealese.id, bahwa Juice for skin body serum
produk yang sudah ada sebelum Cooling burst launching mendapatkan penjualan
yang lebih tinggi dibandingkan dengan produk baru ini, penjualannya tembus
sampai 3 juta pcs. Sedangkan Cooling burst sampai saat ini baru terjual sebanyak
76 ribu pcs saja berdasarkan data dari Tiktok shop Herborist. Dilihat juga dari
beberapa komen yang menyebutkan bahwa “@Riski akbar: wanginya boleh lah,
tapi teksturnya berat, bikin lengket di kulit, kulit jadi abu. kembali ke body serum
Raspberry tomato (lebih ringan, aroma pun segar)” dan “@.: ka aku sudah beli
cuman kurang suka wangi yang sekarang kebih suka wangi yang dulu” (Tiktok
@herboristnaturalcare).

Mud et al. (2020) menyatakan bahwa produk kosmetik dan perawatan pribadi
telah ada sejak lama, dan seiring dengan berkembangnya bisnis internet, berbagai
metode pemasaran, periklanan, serta inisiatif harus dibuat untuk membantu

perusahaan dalam menjual produk mereka kepada pelanggan yang sudah ada



maupun pelanggan baru. Menurut Kotler & Keller (2016:137), Purchase intention
adalah bentuk perilaku konsumen yang muncul sebagai respons terhadap objek,
menunjukkan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian.

Faktor pertama yang mempengaruhi purchase intention adalah online
customer review. komponen penting dari e-commerce adalah online customer
review yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen dan jumlah vang yang
mereka belanjakan dengan cara yang tidak terhitung (Bevan-Dye, 2020). Ada juga
penelitian terdahulu yang membuktikan bahwa online customer review
berpengaruh signifikan terhadap purchase intention (Wibowo & Safitri, 2022).
Hasil ini berbanding terbalik dengan penelitian Macheka, Quaye & Ligaraba (2024)
yang meneliti tentang pengaruh ulasan pelanggan online, daya tarik influencer
selebriti, dan kredibilitas influencer selebriti terhadap purchase intention produk
kecantikan pada wanita milenial. Membuktikkan bahwa online customer review
tidak berpengaruh signifikan terhadap purchase intention.

Faktor kedua yang mempengaruhi purchase intention adalah Celebrity
endorsement. Celebrity endorsement berfungsi sebagai alat pemasaran yang
melibatkan selebriti dari berbagai bidang, seperti bintang film, komedian, atau atlet
(Sufian et al., 2021). Penelitian yang dilakukan oleh Macheka, Quaye, & Ligaraba
(2024) membuktikan bahwa Celebrity Endorsement memiliki dampak yang paling
signifikan dan positif dalam menarik sikap positif yang paling memengaruhi niat
pembelian pengikut. Sedangkan penelitian dari Kusdayanti & Nugroho (2023)
menunjukkan bahwa, celebrity endorsement tidak berpengaruh signifikan terhadap
purchase intention.

Faktor ketiga yang mempengaruhi purchase intention adalah Brand trust.
Brand Trust adalah tingkat kepercayaan terhadap merek, yang berasal dari
keyakinan konsumen bahwa produk tersebut dapat memenubhi nilai yang dijanjikan
dan menunjukkan komitmen untuk mengutamakan kepentingan konsumen
(Suhardi & Irmayanti, 2019). Dalam penelitiam Kusdayanti & Nugroho (2023),
penelitian ini menemukan bahwa brand trust berpengaruh signifikan terhadap

purchase intention. Sedangkan penelitian dari Putri, Almuzzaky, & Saajid (2023)



menunjukkan bahwa, dalam penelitian ini brand trust tidak berdampak positif
terhadap purchase intention.

Dalam penelitian sebelumnya, banyak studi yang telah membahas pentingnya
online customer review dan celebrity endorsement dalam memengaruhi purchase
intention. Namun, belum banyak yang membahas bagaimana peran kepercayaan
merek (brand trust) dapat memediasi pengaruh kedua faktor tersebut terhadap niat
beli konsumen. Menurut penelitian Nuriska & Cokki (2024) menunjukkan bahwa
Celebrity endorsement dan online customer review memiliki pengaruh tidak
langsung terhadap purchase intention melalui brand trust. Dan menurut penelitian
Tran, Nguyen, & Luong (2022), menunjukkan bahwa online customer review
memiliki pengaruh signifikan positif terhadap purchase intention dan reliabilitas
dari brand trust.

Berdasarkan adanya inkosistensi hasil penelitian terdahulu, penelitian ini
bertujuan untuk mencari peranan brand trust dalam memediasi online customer
review dan celebrity endorsement terhadap purchase intention, maka judul
penelitian ini adalah “Peranan Brand Trust dalam Memediasi Pengaruh Online
Customer Review dan Celebrity Endorsement pada Purchase intention Produk

Herborist di Jakarta”.

2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka dapat di disimpulkan

identifikasi masalah sebagai berikut:

a. Online Customer Review berpengaruh terhadap Purchase intention

b. Celebrity Endorsement berpengaruh terhadap Purchase intention

c. Brand trust berpengaruh terhadap Purchase intention

d. Online Customer Review berpengaruh terhadap Brand trust

e. Celebrity Endorsement berpengaruh terhadap Brand trust

f. Brand trust dapat memediasi Online Customer Review terhadap Purchase

intention
g. Brand trust dapat memediasi Celebrity Endorsement terhadap Purchase

intention



3.

Jenis ulasan (positif vs. negatif) memiliki dampak yang berbeda terhadap
purchase intention
Brand image berpengaruh terhadap Purchase intention

Customer trust berpengaruh terhadap Purchase intention

Batasan Masalah

Penelitian ini memiliki cakupan yang cukup luas. Oleh karena itu, batasan-

batasan berikut akan diterapkan untuk mempersempit ruang lingkup penelitian ini:

a.

4.

Batasan masalah pada penelitian ini mencakup fokus pada hubungan antara
penggunaan produk Herborist yang berdomisili DKI Jakarta.

Variabel dalam penelitian ini yaitu Online Customer Review dan Celebrity
Endorsement sebagai variabel independent; Purchase intention sebagai variabel

dependen; dan Brand Trust sebagai variabel mediasi.

Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah yang telah dijabarkan oleh peneliti di atas maka

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Apakah Online Customer Review berpengaruh terhadap Purchase intention
pada produk Herborist di DKI Jakarta?

Apakah Celebrity Endorsement berpengaruh terhadap Purchase intention pada
produk Herborist di DKI Jakarta?

Apakah Brand trust berpengaruh terhadap Purchase intention pada produk
Herborist di DKI Jakarta?

Apakah Online Customer Review berpengaruh terhadap Brand trust pada
produk Herborist di DKI Jakarta?

Apakah Celebrity Endorsement berpengaruh terhadap Brand trust pada produk
Herborist di DKI Jakarta?

Apakah Brand trust dapat memediasi Online Customer Review terhadap Minat
pada produk Herborist di DKI Jakarta?

Apakah Brand trust dapat memediasi Celebrity Endorsement terhadap Minat
pada produk Herborist di DKI Jakarta?



B.

1y

TUJUAN DAN MANFAAT
Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah:

Online Customer Review berpengaruh terhadap Purchase intention pada produk
Herborist di DKI Jakarta.

Celebrity Endorsement berpengaruh terhadap Purchase intention pada produk
Herborist di DKI Jakarta.
Brand trust berpengaruh terhadap Purchase intention pada produk Herborist di
DKI Jakarta.

Online Customer Review berpengaruh terhadap Brand trust pada produk
Herborist di DKI Jakarta.

Celebrity Endorsement berpengaruh terhadap Brand trust pada produk
Herborist di DKI Jakarta.
Brand trust dapat memediasi Online Customer Review terhadap Minat pada
produk Herborist di DKI Jakarta.

Brand trust dapat memediasi Celebrity Endorsement terhadap Minat pada
produk Herborist di DKI Jakarta.

Manfaat
Manfaat dari diadakannya penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
Manfaat Teoritis

Untuk membuktikan inkosistensi penelitian terdahulu, menunjukkan bahwa
online customer review memiliki pengaruh tidak langsung terhadap purchase
intention melalui brand trust (Nuriska & Cokki, 2024; Tran, Nguyen, & Luong,
2022) dan celebrity endorsement mempengaruhi brand trust terhadap intensi
membeli (Wijaya & Keni, 2022; Herjanto et al., 2020). Maka dari itu penelitian
ini akan menggunakan The Theory of Planned Behavior (TPB) (Ajzen, 1991,
2012) yang didukung oleh banyak bukti empiris dan menjelaskan bagaimana
niat untuk berperilaku dapat diprediksi dengan akurat melalui sikap terhadap
perilaku, norma subjektif, dan persepsi kontrol perilaku. Maka dari itu

penelitian ini bermanfaat untuk membuktikan apakah online customer review



2)

dan celebrity endorsement dapat mempengaruhi purchase intention,
membuktikan online customer review dapat mempengaruhi brand trust dan
membuktikan apakah brand trust dapat memediasi online customer review dan

celebrity endorsement terhadap purchase intention.

Manfaat Praktis

oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat membantu herborist untuk
lebih memahami faktor-faktor yang mempengaruhi preferensi pembelian
konsumen di dki jakarta, sehingga dapat meningkatkan strategi pemasaran dan
meningkatkan penjualan produknya. mengetahui bahwa brand trust memainkan
peran penting dalam memengaruhi online customer review dan bahwa celebrity
endorsement memainkan peran penting dalam niat membeli, perusahaan dapat
fokus untuk membangun dan membangun kepercayaan terhadap merek dan

produknya.
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