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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Saat ini ciptaan teknologi terus menerus berkembang dan telah berhasil 

memiliki peranan penting bagi masyarakat. Salah satu ciptaan tersebut adalah 

teknologi Internet. Internet adalah jaringan komputer yang bisa menghubungkan 

antara jaringan komputer dengan jaringan komputer lainnya, menciptakan 

sebuah jalinan komunikasi dan pertukaran data tanpa memandang jenis 

komputer itu sendiri. Selain digunakan untuk jalinan komunikasi, jaringan 

internet juga dapat memberikan kemudahan bagi banyak sektor kehidupan tanpa 

batas ruang dan waktu (Isan & Nasir, 2023).  

Internet dianggap sebagai jaringan konektivitas global yang mampu 

menghubungkan beberapa jaringan dan secara online mampu membawa berjuta-

juta orang berkumpul melalui komputer dan gadget di seluruh dunia. Internet 

mampu membantu orang untuk mengungkapkan ide yang dimiliki, 

menyampaikan sebuah konsep abstrak, penyampaian informasi secara lebih 

cepat ke sesama pengguna internet, sehingga informasi tersebut dapat tersebar 

ke lokasi mana pun karena sifatnya yang ada di mana-mana. Dengan kata lain, 

Internet mampu menjembatani kesenjangan dan menghilangkan jarak dari 

berbagai lokasi dalam berbagi pengalaman kejadian dari jarak jauh menjadi lebih 

dekat dalam bentuk visual, audio, dan video (Olanrewaju & Soetan, 2018). 
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Gambar 1. 1 Data Pengguna Internet Indonesia 

Sumber: We Are Social (Diakses tahun 2023) 

Berdasarkan hasil laporan terbaru yang telah dilakukan oleh We Are Social 

& Meltwater (2023), saat ini pengguna Internet aktif di Indonesia sudah cukup 

banyak dari berbagai generasi, dimana tercatat ada 212,9 juta penduduk yang 

telah menjadi pengguna internet aktif di Indonesia saat ini atau sekitar 77% dari 

total seluruh populasi penduduk di Indonesia. Lalu, saat ini tercatat sekitar 353,8 

juta pengguna aktif terkoneksi jaringan internet melalui perangkat seluler, dan 

167 juta pengguna aktif media sosial di Indonesia, sehingga dapat disimpulkan 

saat ini para penduduk Indonesia sudah cukup aktif dalam menggunakan 

Internet, sehingga Internet memiliki pengaruh yang cukup besar pada kehidupan 

sehari-hari penduduk Indonesia.  

Penduduk Indonesia menggunakan Internet dikarenakan Internet telah 

berhasil memberikan kemudahan dalam berbagai kebutuhan harian para 

penggunanya. Hampir seluruh bentuk kegiatan atau aktivitas sehari-hari para 

pengguna Internet aktif di Indonesia dapat diselesaikan melalui berbagai macam 
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akses internet yang dapat dengan mudah didapat, seperti angkutan umum atau 

transportasi secara online, e-toll, e-learning untuk para pelajar, e-marketplace 

dan berbagai kecanggihan internet lainnya. Sehingga dapat dikatakan bahwa 

fasilitas internet dapat digunakan dengan mudah oleh seluruh masyarakat dari 

segala usia dan profesi (Supratman & Pujasari, 2018)  

Salah satul kelgiatan ataul aktivitas kelselharian masyarakat Indonelsia yang 

selring dilakulkan mellaluli Intelrnelt adalah belrbellanja onlinel mellaluli el-

markeltplacel. Saat ini, ada belbelrapa el-markeltplacel yang belrkelmbang culkulp 

pelsat di Indonelsia, selpelrti Bulkalapak, Shopelel, dan Tokopeldia yang dimana 

keltiganya melnelrapkan jelnis culstomelr to culstomelr (C2C) dalam belntulk 

markeltplacel (Hariyanto & Trisulnarno, 2020). El-Markeltplacel ataul situls bellanja 

melmiliki arti yang sama delngan pasar, teltapi para pelnjulal dan pelmbelli tidak 

belrtelmul selcara langsulng, mellainkan hanya mellaluli meldia intelrnelt (Sultjahyo & 

Napitulpullul, 2019). Situls-situls bellanja onlinel ataul yang biasa dikelnal delngan el-

markeltplacel ataul el-commelrcel dapat didelfinisikan selbagai selbu lah telmpat atau l 

pasar, dimana para pelnjulal dan pelmbelli dapat mellakulkan transaksi selcara onlinel. 

Sellain itul, el-markeltplacel melmiliki tiga fulngsi ultama, yaitul melnyatulkan pelnjulal 

dan pelmbelli, melmfasilitasi pelrtulkaran transaksi antara produlk, layanan, dan ataul 

informasi, transaksi pelmbayaran dan julga pelngatulran pelngiriman (Prihastomo 

elt al., 2018). 
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Gambar 1. 2 Ringkasan Pelanggan Ecommerce di Indonesia 

Su lmbe lr: We l Are l Social (Diakse ls tahu ln 2023) 

Belrdasarkan laporan telrbarul yang tellah dilakulkan olelh We l Are l Social & 

Melltwatelr (2023), telrcatat dari selpanjang tahuln 2022 hingga awal tahuln 2023 

selbanyak 178,9 julta masyarakat Indonelsia yang tellah belrbellanja barang 

kelbultulhan ataul kelinginan selcara daring ataul onlinel yang artinya telrjadi 

pelningkatan kelbiasaan masyarakat Indonelsia dalam belrbellanja onlinel selbelsar 

12,8% dari tahuln-kel-tahuln (YoY). Belrdasarkan data yang sama, angka 

pelngellularan tahulnan konsulmeln selcara onlinel di Indonelsia tellah belrhasil sampai 

di angka 55,97 triliuln dolar, delngan 313 dolar ataul seltara 4,6 julta rulpiah 

pelndapatan rata-rata pelr pelnggulna el-markeltplacel. Pelrtulmbulhan ini diselbabkan 

olelh adanya kelmuldahan dan kelpastian yang ditawarkan dalam belrbellanja onlinel, 

selhingga mampul melnjadi daya tarik ulntulk masyarakat belrbellanja mellaluli pasar 

onlinel ataul situls-situls bellanja onlinel (Shofianti, 2021). 
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Tabel 1. 1 Kategori Produk E-Commerce Terbanyak 

No. Nama Data Valu le l/Pe lrse ln (%) 

1. Pu llsa dan Voulche lr 24,9 

2. Felsyeln dan Akse lsorisnya 16,3 

3. Ke lse lhatan dan Kelcantikan 14,3 

4. Pe lralatan Ru lmah Tangga 10 

5. Makanan 6,9 

      Sulmbe lr: Katadata Insight Ce lnte lr (2023) 

Saat ini, ada banyak jelnis katelgori produlk di el-markeltplacel yang culkulp 

digelmari olelh para pelnggulna el-markeltplacel. Belrdasarkan hasil laporan dari 

Katadata Insight Celntelr (KIC) (2023), selpanjang tahuln 2022 tellah dilakulkan 

sulrveli delngan sampell selbanyak 2,2 julta sampell yang telrselbar di sellulrulh 

Indonelsia. Pada pelnellitian ini telrdapat 24,9% konsulmeln yang melmbelli produlk 

katelgori pullsa dan voulchelr mellaluli el-markeltplacel. Ulntulk katelgori keldula yang 

melmiliki julmlah konsulmeln telrbanyak sellanjultnya adalah felsyeln selbanyak 

16,3%. Katelgori keltiga adalah kelselhatan dan kelcantikan selbelsar 14,3%, 

kelelmpat adalah pelralatan rulmah tangga delngan belsaran 10%, dan telrakhir 

katelgori makanan delngan belsaran 6,9%. 

Saat ini, produlk katelgori felsyeln seldang melngalami pelningkatan yang culkulp 

pelsat di Indonelsia. Hal telrselbult karelna treln felsyeln yang telrjadi di telngah 

masyarakat belrsifat dinamis dan akan selcara telruls-melnelruls melngalami 

pelrulbahan melngikulti pelrkelmbangan zaman (Lelstari, 2020). Pelningkatan treln 

felsyeln yang pelsat diselbabkan olelh celpatnya pelnyelbaran informasi mellaluli 

meldia massa, karelna meldia massa adalah salah satul telmpat yang bisa 

melnimbullkan treln felsyeln telrbarul (Rahayul, 2022). 
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Tabel 1. 2 Faktor Pendorong Pembelian 

No. Faktor Pe lndorong Valu le l/Pe lrse ln (%) 

1. Fre le l De llive lry 54,9 

2. Cou lpons and Discoulnts 52,3 

3. Re lvie lw from Othe lr Cu lstome lrs 52,0 

4. Fast, E lasy Onlinel Che lckou lt 45,0 

5. “Like ls” or Good Comme lnts on Social 40,1 

  Su lmbelr: We l Are l Social (2023) 

Dalam mellakulkan pelmbellian, para pelnggulna el-markeltplacel melmiliki 

belbelrapa faktor pelndorong yang culku lp elfelktif dalam melnelntu lkan kelpultulsan 

pelmbellian melrelka. Dari laporan telrbarul yang dilakulkan olelh Wel Arel Social 

(2023), belbelrapa alasan melngapa masyarakat Indonelsia melmultulskan belrbellanja 

selcara onlinel culkulp belragam. 54,9% melnyatakan bahwa melrelka telrtarik karelna 

adanya promosi gratis ongkos kirim (ongkir), 52,3% melnyatakan telrtarik karelna 

adanya kulpon dan diskon kampanyel tanggal kelmbar, selpelrti 11.11 dan 12.12, 

52,0% melnyatakan telrtarik karelna ullasan yang dibulat olelh pellanggan lain yang 

tellah melmbelli produlk yang ingin dibelli, 45,0% melnyatakan telrtarik karelna 

pelmbayaran yang celpat dan muldah, dan 40,1% telrtarik karelna “likels” dan 

komelntar positif pada meldia sosial. Selhingga dapat disimpullkan bahwa promo 

melnarik, ku lpon dan diskon kampanyel, dan onlinel culstomelr relvielw melrulpakan 

faktor-faktor telrbelsar kelpultulsan pelmbellian masyarakat Indonelsia dalam 

belrbellanja onlinel mellaluli el-markeltplacel. 

Kelpultulsan pelmbellian adalah selbulah kelpultulsan yang pelrlu l diambil olelh 

selorang pelmbelli yang dapat telrpelngarulh olelh belrbagai hal, kondisi finansial, 

politik, harga, lokasi dan julga promosi yang dibelrikan, selhingga hal telrselbult 

melmbelntulk pelrilakul pelmbelli ulntulk melmprosels selmula informasi yang ada dan 

akhirnya mampul ulntulk melmbelntulk relspon produlk apa yang ingin dibelli (Haitao, 
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2022). Kelpu ltulsan pelmbellian yang tinggi mampul melmbelrikan elfelk positif bagi 

kelbelrlangsu lngan dari selbulah bisnis ataul ulsaha. Dalam melngambil selbulah 

kelpultulsan pelmbellian telrdapat belbelrapa tahapan yang dapat melmpelngarulhi 

kelbiasaan pellanggan dan selbulah pelmahaman bagaimana pelmbelli akhirnya 

melmultulskan ulntulk mellakulkan selbulah pelmbellian (Melultia & Aullia, 2019). Para 

lullulsan pelmasaran tellah melngelmbangkan selbulah prosels modell tahapan 

kelpultulsan pelmbellian dimana pelmbelli biasanya akan mellalu li lima tahap: 

problelm relcognition, information selarch, elvalulation of altelrnativels, pulrchasel 

delcision, and post-pulrchasel delcision (Kotlelr & Kelllelr, 2022). 

 
Gambar 1. 3 Tahapan Keputusan Pembelian 

Su lmbe lr: Kotlelr dan Kellle lr (2022) 

Tahapan pelrtama, problelm idelntification adalah tahap dimana mampul 

melmbeldakan apa yang dirasakan antara situlasi yang dirasakan antara suldah idelal 

dan situlasi saat ini (situlasi yang aktulal). Lalul, pada tahap keldula adalah 

information selarch dimana para pelmbelli akan melncari informasi dari 

lingkulngan elkstelrnal yang rellelvan dan belrpotelnsi mampul melngatasi masalah 

ataul melngaktifkan pelngeltahulan yang ada di melmori, tahap keltiga yaitul tahap 

elvalulasi ataul elvalulation of altelrnativels dari altelrnatif yang ada, dimana 

melmbandingkan satul sama lain pilihan dalam melmelcahkan masalah, 

melnimbangkan kelyakinan telntang manfaat yang melnghasilkan pelngeltahulan 

dalam pelngambilan kelpultulsan atas selbulah pilihan.  
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Sellanju ltnya, tahap kelelmpat adalah pulrchasel delcision ataul kelpultulsan 

pelmbellian, dimana pelmbelli suldah melmilih pilihannya di antara banyak 

altelrnatif, dan pada tahap kellima adalah tahap post pulrchasel elvalulation, dimana 

pelmbelli akan mellakulkan elvalulasi telrhadap altelrnatif yang dipilih delngan cara 

melnimbang kinelrja seltellah melnggulnakannya (Pirels elt al., 2022). Kellima 

tahapan kelpultulsan pelmbellian telrselbult julga masih belrlakul ulntu lk melrelka yang 

belrbellanja mellaluli el-markeltplacel. Salah satul tahap telrpelnting dalam 

melmultulskan pelmbellian selorang pelmbelli adalah selarch for information atau l 

melncari informasi. 

Tabel 1. 3 Alasan Penggunaan Internet 

No. Alasan Pe lnggulnaan Intelrnelt Valu le l/Pe lrse ln (%) 

1. Finding Information 83,2 

2. Finding Nelw Ide las or Inspiration 73,2 

3. Staying in Toulch with Frie lnds and Family 73,0 

4. Filling Ulp Spare l Time l and Gelne lral 

Browsing 

65,3 

5. Ke le lping ulp-to-datel with Ne lws and Elve lnts 63,9 

6. Watching Videlos, TV Shows, or Movie ls 61,3 

7. Acce lssing and Liste lning to Mu lsic 59,2 

8. Re lse larching Produlcts and Brands 49,5 

      Sulmbe lr: We l Are l Social (2023) 

Saat ini, ada belrbagai alasan melngapa pelnggulna intelrnelt melnggulnakan 

intelrnelt, dari data laporan telrbarul yang dilakulkan olelh We l Arel Social & Melltwatelr 

(2023), selbelsar 83,2% pelnduldulk Indonelsia melncari informasi selbagai alasan 

ultama dalam melnggulnakan Intelrnelt dan selbelsar 49,5% pelndu ldulk Indonelsia 

melnggulnakan intelrnelt ulntulk melncari informasi melngelnai produlk dan melrelk. 

Biasanya seltellah pelmbelli suldah melnyadari melngelnai kelbultulhannya yang 

melmotivasi ulntulk mellakulkan pelmbellian selbulah produlk ataul layanan, melrelka 

akan melmullai ulntulk melncari informasi yang melrelka bultulhkan telntang produlk 
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ulntulk bisa melnelntulkan kelpultulsan yang akan diambil (Han, 2021). Salah satul 

cara pelmbelli melncari informasi produlk ulntulk bahan pelrtimbangan dalam 

melngambil kelpultulsan bellanja mellalu li el-markeltplacel adalah mellihat onlinel 

culstomelr relvielw.  

Onlinel culstomelr relvielw yang ditullis dan dibelrikan olelh pelmbelli 

selbellulmnya melngelnai selbulah produlk telntang belrbagai macam aspelk produlk 

melmbelrikan tambahan informasi yang mampul melmbantul pelmbelli lain ulntulk 

melncari informasi telntang produlk telrselbult, delngan melmbelrikan ullasan dan 

gambaran yang jellas melngelnai kulalitas produlk yang tellah dibelrikan (Ramadan, 

Mulchtar, & Hafid, 2021). Selbulah onlinel culstomelr relvielw yang dibelrikan olelh 

pelmbelli selbellulmnya adalah selbulah pelnilaian dari pelmbelli telrselbult telrhadap 

sulatul produlk yang tellah melrelka belli dan gulnakan pada belrbagai aspelk dalam 

melnyampaikan informasi tambahan telrkait kulalitas produlk telrselbult, selhingga 

melmbantul pelmbelli lain melndapatkan dan melnelrima informasi telntang produlk 

telrselbult selbellulm dibelli (Widulri elt al., 2022b)  

Dampak yang dibelrikan olelh onlinel culstomelr relvielw pada selbulah el-

markeltplacel dapat melnjadi signifikan, karelna para calon pelmbelli selring melruljulk 

pada onlinel culstomelr relvielw dari pellanggan selbellulmnya sampai akhirnya dapat 

melngambil kelpultulsan pelmbellian (J. Cheln elt al., 2018). Pelmbelli 

melmpelrtimbangkan selcara selriuls onlinel culstomelr relvielw saat melmbulat 

kelpultulsan pelmbellian, karelna onlinel culstomelr relvielw melmbelntulk sikap 

konsulmeln melngelnai produlk yang dimana selcara langsulng melmpelngarulhi 

pelnjulalan dari toko onlinel telrselbult, selhingga informasi yang diseldiakan olelh 
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onlinel culstomelr relvielw pelmbelli mampul melmpelngarulhi pelrselpsi konsulmeln, 

prelfelrelnsi, dan julga kelpultulsan jaulh lelbih dari informasi yang dibelrikan olelh toko 

onlinel telrselbult (Mulslimah & Mulrsid, 2019)  

Pada el-markeltplacel, onlinel culstomelr relvielw dapat melmfasilitasi bellanja 

onlinel bagi pelmbelli. Hasilnya, para pelmbelli selmakin belrgantulng kelpada 

informasi melngelnai onlinel culstomelr relvielw yang ada ulntulk bisa melnilai kulalitas 

dari produlk dan melmbulat kelpultulsan pelmbellian (T. Cheln elt al., 2022). Online l 

culstomelr relvielw melmiliki pelngarulh pelnting telrhadap kelpultu lsan pelmbellian 

konsulmeln pelnggulna el-markeltplacel. Hal telrselbult karelna Onlinel culstomelr relvielw 

melnandakan relpultasi dari pelnjulal. Selhingga, pelrlul bagi para pellakul bisnis ulntulk 

melngantisipasi pelringkat yang relndah delngan melmpelrhatikan layanan, 

melmbelrikan harga mulrah, melmbelrikan diskon, dan melmbelrikan ganti rulgi jika 

ada selbulah kelsalahan barang yang dipelsan agar pelmbelli dapat melmbelrikan 

pelringkat yang baik (Ardianti & M. AB, 2019).  

Onlinel culstomelr relvielw dapat dikatelgorikan selbagai salah satul tipel -

ellelctronic word-of-moulth (el-WOM) yang melnyeldiakan informasi melngelnai 

selbulah produlk, relkomelndasi, dan pelrspelktif dari konsulmeln yang tellah melmbelli 

produlk telrselbult selbellulmnya (Lelel & Youln, 2019). Ellelctronic word of moulth (el-

WOM) adalah selbulah meltodel komulnikasi yang telrjadi satul ataul dula arah dan 

dilakulkan selcara onlinel tanpa adanya tatap mulka. El-WOM melrulpakan belntulk 

komulnikasi pelmasaran yang belrisi telntang informasi ulngkapan positif ataul 

nelgatif kelpada pellanggan potelnsial, delngan harapan E l-WOM dapat 

melmpelrsingkat dan melmpelrmuldah prosels pelmasaran karelna mampul 
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melnghilangkan kelndala jarak dan melmpelrsingkat waktul (Ku lo & Nakhata, 

2019). 

 
Gambar 1. 4 Pengalaman Pelanggan 

Su lmbe lr: Twitte lr.com (Diakse ls tahu ln 2023) 

Dari gambar contoh stuldi kasuls di atas, salah satul pulblic accoulnt pada 

aplikasi Twittelr delngan ulselrnamel @ohmybelaultybank melngultarakan pelndapat 

melrelka melngelnai onlinel culstomelr relvielw pada produlk felsyeln. Pelmilik akuln 

twittelr @ohmybelaultybank melrasa telrbantul atas adanya onlinel cu lstomelr relvielw 

pada produlk felsyeln delngan informasi yang lelngkap dan deltail. Hal telrselbult 

dapat melmpelrmuldah para pelmbelli ulntulk melngeltahuli apakah produlk telrselbult 

cocok selsulai delngan apa yang pelmbelli bultulhkan. 
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Gambar 1. 5 Pengalaman Pelanggan 

Su lmbe lr: Twitte lr.com (Diakse ls tahu ln 2023) 

 

Lalul, pada contoh stuldi kasuls di atas, salah satul pelnggulna Twittelr delngan 

ulselrnamel @kimb4444, melnyatakan bahwa dirinya pelrnah melngalami 

pelngalaman yang kulrang melngelnakan saat belrbellanja produlk felsyeln. Ia 

melngatakan bahwa produlk bajul yang dibelli melmiliki baul tidak melngelnakan. 

Seltellah dirinya melmbaca ullasan telrnyata dirinya melnelmulkan bahwa pelmbelli 

lain julga melngalami hal yang sama, produlk bajul yang melrelka belli julga melmiliki 

baul yang tidak melngelnakan. 
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Gambar 1. 6 Pengalaman Pelanggan 

Su lmbe lr: Twitte lr.com (2023) 

Sellanju ltnya, pada gambar stuldi kasuls di atas, pelnggulna Twittelr delngan 

ulselrnamel @nyanyiak, melnyatakan bahwa dirinya melnyelsal tidak melmbaca 

onlinel culstomelr relvielw selcara telliti atas produlk felsyeln yang dibelli. Hal ini 

dikarelnakan produlk yang ditelrima tidak selsulai delngan apa yang dibelli, ia julga 

melngultarakan kellulhannya melngelnai selllelr yang slow relsponsel dan 

melmpelrhambat prosels reltulr barang yang tellah ia telrima. 

Selorang pelmbelli telntul ingin melminimalisir relsiko ataul kelkelcelwaan 

telrhadap selbulah produlk felsyeln yang ingin dibelli. Hal ini karelna produlk felsyeln 

melrulpakan produlk jadi yang haruls diselsulaikan delngan belntulk tu lbulh. Maka dari 

itul, melmbelli produlk felsyeln mellaluli onlinel melrulpakan tantangan telrbelsar, karelna 

kita tidak dapat melrasakan langsulng produlk yang ingin dibelli, selhingga onlinel 

culstomelr relvielw telntul dapat melmbantul para pelmbelli ulntu lk melmbelrikan 

informasi yang lelbih jaulh telntang selbu lah produlk dan melnelntulkan pelngambilan 

kelpultulsan u lntulk melmbelli produlk ataul altelrnatif lainnya. Namuln, keltika 

melngandalkan onlinel culstomelr relvielw ulntulk melncari informasi telntang selbulah 
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produlk, pelmbelli pelrlul sadar bahwa tidak selmula ullasan adalah selbulah fakta.  Ada 

belbelrapa ullasan palso yang mulngkin mulncull di antara ullasan yang belnar adanya, 

namuln pelmbelli pelrlul melmahami bagaimana cara melmbeldakan antara ullasan 

yang belnar dan informasi yang dapat dipelrcaya delngan informasi palsul ataul 

ullasan palsu l, selhingga para pelmbelli pelrlul mellihat sulmbelr ullasan dan komelntar 

lain melngelnai produlk (S.T. Sulrullivell elt al., 2018). 

Belrdasarkan felnomelna-felnomelna telrselbult dapat disimpullkan bahwa onlinel 

culstomelr relvielw melmiliki pelran pelnting bagi para calon pelmbelli produlk felsyeln 

selbellulm melrelka mellakulkan selbulah pelmbellian di markeltplacel. Namuln, 

sayangnya banyak pelnjulal produlk felsyeln nakal yang melmanfaatkan onlinel 

culstomelr relvielw ulntulk melnipul para calon pelmbelli. Maka dari itu l, pelrlul adanya 

pelngkajian dan pelnellitian lelbih lanjult melngelnai onlinel culstomelr relvielw pada 

produlk felsyeln di el-markeltplacel, selhingga pelnelliti akan mellaku lkan pelnellitian 

delngan juldu ll “Analisis Onlinel culstomelr relvielw Katelgori Produ lk Felsyeln Pada 

El-Markeltplacel”.  

B. Pertanyaan Penelitian 

Belrdasarkan ulraian latar bellakang di atas melngelnai “Analisis Onlinel 

culstomelr relvielw Katelgori Produlk Felsyeln Pada El-Markeltplacel”, maka 

pelrtanyaan pelnellitian ini adalah melngeltahuli bagaimana karaktelristik onlinel 

culstomelr relvielw produlk felsyeln pada el-markeltplacel yang belrmanfaat bagi 

pelnggulna el-markeltplacel. 
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C. Tujuan Penelitian 

Hal yang telntulnya dimiliki pelnellitian adalah tuljulan. Belrdasarkan rulmulsan 

masalah, maka tuljulan dari pelnellitian ini ulntulk melngeltahuli bagaimana 

karaktelristik onlinel culstomelr relvielw pada katelgori produlk felsyeln di el-

markeltplacel yang belrmanfaat bagi pelnggulna el-markeltplacel. 

D. Manfaat Penelitian 

Dari hasil pelnellitian ini ada belbelrapa manfaat yang dapat dibelrikan, 

manfaat telrselbult dapat diulraikan selbagai belrikult: 

1. Kelgulnaan Teloritis 

a. Pelnellitian yang dilaksanakan dimaksuld ulntulk melmbelrikan hasil yang 

belrmanfaat bagi akadelmik gulna melningkatkan wawasan litelratulr dalam 

stuldi ilmul pelmasaran digital, selhingga dapat melnjadi rulju lkan dan aculan 

bagi belrbagai pihak yang belrkelpelntingan. 

b. Pelnellitian yang dilaksanakan ini dimaksuld melmbelrikan manfaat gulna 

melngelmbangkan stuldi pelmasaran digital mellaluli suldult pandang onlinel 

culstomelr relvielw melnjadi variabell meldiasi dalam kontelks sulatul el-

markeltplacel 

2. Kelgulnaan Praktis 

a. Bagi Pelrulsahaan El-markeltplacel 

Pelnellitian ini dimaksuld ulntulk bisa melmpelrolelh sulatul stuldi nyata agar 

bisa melnjadi aculan selbagai peltulnjulk elvalulasi el-markeltplacel dalam 

melmelcahkan masalah selrta mampul melningkatkan kelulnggullan 

kompeltitif dalam belrsaing di indulstri el-markeltplacel.  
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b. Bagi Pelmilik Ulsaha 

Pelnellitian ini dimaksuld selbagai bahan pelrtimbangan dan informasi 

pelnting bagi para pelmilik ulsaha produlk felsyeln ulntulk bisa 

melmpelrhatikan onlinel culstomelr relvielw pada toko onlinel di el-

markeltplacel yang mampul melmbelrikan kelulntulngan lelbih bagi ulsaha 

telrselbult. 

c. Bagi Pelnelliti 

Pelnellitian yang dilakulkan ini belrgulna ulntulk melnambah wawasan 

delngan melmbelrikan ilmul telrbarul dari pelnelliti, telrlelbih dalam hal onlinel 

culstomelr relvielw pada bidang layanan el-markeltplacel yang didapat 

sellama melngikulti pelrkulliahan. 

d. Bagi Ulnivelrsitas 

Pelnellitian ini dilakulkan gulna melnghasilkan tambahan tulmpulan pada 

stuldi pelmasaran digital, khulsulsnya di Fakulltas Elkonomi Ulnivelrsitas 

Nelgelri Jakarta ulntulk melmbelrikan pelmbarulan pelnellitian yang mampul 

melnyeldiakan informasi telrkini melngelnai onlinel culstomelr relvielw pada 

bidang layanan el-markeltplacel yang didapat sellama melngikulti 

pelrkulliahan. 

  


