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ABSTRACT 

This study aims to examine the influence of Online Customer Review and Online 

Customer Rating on Customer Trust among Generation Z users of the Shopee 

application in Pancur Batu District, Deli Serdang. The research focuses on 

understanding how reviews and ratings provided by Shopee users online can shape 

consumer trust toward the platform. A quantitative approach was employed using 

a causal associative research type to measure the cause-and-effect relationship 

between the independent and dependent variables. The population of the study 

consisted of Generation Z individuals who actively use Shopee in Pancur Batu 

District, totaling 1,405 people. The sample was selected using purposive sampling 

and calculated using the Slovin formula, resulting in 94 respondents who met the 

criteria. Data collection was carried out through the distribution of questionnaires 

designed with a Likert scale. Validity and reliability tests indicated that all 

instrument items used were both valid and reliable. Data analysis was conducted 

using multiple linear regression with the assistance of SPSS version 25, along with 

classical assumption testing to ensure model suitability. The results of the study 

show that, partially, the Online Customer Review variable has a positive and 

significant effect on Customer Trust among Shopee users in Pancur Batu District, 

Deli Serdang. Similarly, the Online Customer Rating variable also has a positive 

and significant effect on Customer Trust. Simultaneously, both Online Customer 

Review and Online Customer Rating have a positive and significant influence on 

Customer Trust among Shopee users in the same area. 

 

Keywords: Online Customer Review, Online Customer Rating, Customer Trust, 

Generation Z, Shopee. 
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 ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Online Customer Review dan 

Online Customer Rating terhadap Customer Trust pada Generasi Z pengguna 

aplikasi Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang. Penelitian ini difokuskan 

untuk memahami bagaimana ulasan dan penilaian yang diberikan oleh pengguna 

Shopee secara online mampu membentuk tingkat kepercayaan konsumen terhadap 

platform tersebut. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis 

asosiatif kausal untuk mengukur hubungan sebab-akibat antara variabel independen 

dan dependen. Populasi dalam penelitian ini adalah Generasi Z yang aktif 

menggunakan Shopee di Kecamatan Pancur Batu dengan jumlah sebanyak 1.405 

orang. Sampel diambil menggunakan teknik Purposive sampling dan dihitung 

dengan rumus Slovin, sehingga diperoleh 94 responden yang memenuhi kriteria. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang dirancang 

menggunakan skala Likert. Uji validitas dan reliabilitas menunjukkan bahwa 

seluruh item instrumen yang digunakan valid dan reliabel. Analisis data dilakukan 

menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS versi 25, serta melalui 

pengujian asumsi klasik untuk memastikan kesesuaian model. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara parsial variabel Online Customer Review berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Trust pada pengguna Shopee di 

Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang. Secara parsial variabel Online Customer 

Rating berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Trust pada pengguna 

Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang. Secara simultan terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel Online Customer Review dan 

Online Customer Rating terhadap Customer Trust pada pengguna Shopee di 

Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang. 

 

Kata Kunci: Online Customer Review, Online Customer Rating, Customer Trust, 

Generasi Z, Shopee. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi yang sangat begitu massif sekarang ini, 

telah membawa perubahan besar dalam berbagai aspek kehidupan, mulai dari 

komunikasi, pendidikan, hingga dunia perdagangan. Transformasi digital telah 

memberikan dampak yang terciptanya berbagai platform e-commerce yang 

memberikan kemudahan dalam transaksi jual beli (Muhammad, 2020).  

Aplikasi e-commerce adalah platform yang memfasilitasi transaksi jual beli 

secara online, baik melalui aplikasi mobile maupun website (Islamiati et al., 2023). 

Penggunaan aplikasi ini menawarkan berbagai keuntungan bagi bisnis, seperti 

memperluas akses ke pasar, meningkatkan kepuasan pelanggan, mempermudah 

promosi dan pemasaran, mengelola inventori dengan lebih efisien, serta 

memberikan analitik dan laporan yang lebih mendalam. Dari segala kemudahan 

praktis yang ada pada e-commerce, kebiasaan (habit) konsumen mulai berubah, di 

mana banyak yang merasa lebih nyaman berbelanja melalui online saja, karena 

dianggap lebih praktis dan mudah. Hal ini juga mempengaruhi minat beli konsumen 

di e-commerce (Ulya et al., 2023). 

Salah satu platform e-commerce yang mengalami pertumbuhan signifikan 

di Indonesia adalah Shopee. Menurut data dari GoodStats (2024), rata-rata 

kunjungan bulanan Shopee oleh pengguna Indonesia mencapai 124,9 juta yang 

setara dengan 27% dari total kunjungan global. Secara kumulatif, Shopee menerima 

sekitar 2,3 miliar kunjungan dari Indonesia sepanjang tahun 2023 (Islamiati et al., 

2023). 
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Sumber: GoodStats (2024) 

Gambar 1.1 Rata-Rata Juta Kunjungan Platform Shopee 

Pada gambar 1.1 berdasarkan grafik telah dipaparkan bahwa di Indonesia 

menjadi Negara No 1 dengan jumlah masyarakat paling mengunjungi aplikasi 

Shopee. Kemudian disusul oleh Negara Vietnam dan Taiwan. Hal ini diperkuat 

dengan Analisa Statista (2024) yang  menunjukkan bahwa antara Februari dan April 

2024, Shopee mendominasi pangsa lalu lintas e-commerce di Indonesia dengan 

persentase sebesar 51%, menjadikannya platform e-commerce yang paling banyak 

dikunjungi di Indonesia. 

Shopee adalah sebuah platform e-commerce di mana penggunanya bisa 

berbelanja berbagai merek yang sudah mereka kenal, sekaligus menemukan toko 

dan Penjual baru secara online Ayu et al., (2023). Dengan fitur-fitur yang inovatif 

seperti sistem pembayaran yang aman, pengiriman cepat, bahkan banyaknya opsi 

atau pilihan produk yang tersedia, Shopee sejatinya berhasil menarik perhatian 

generasi muda, khususnya Generasi Z.  
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Shopee merupakan salah satu platform e-commerce terbesar dan paling 

banyak digunakan di Indonesia, termasuk di wilayah lokal seperti Kecamatan 

Pancur Batu, Deli Serdang. Dominasi Shopee di pasar ini menunjukkan pentingnya 

memahami perilaku konsumen, terutama Generasi Z yang merupakan pengguna 

aktif dan sangat melek teknologi. Dalam konteks pembelian online, ulasan (online 

customer review) dan penilaian bintang (online customer rating) menjadi dua faktor 

penting yang memengaruhi keputusan konsumen. Generasi Z sangat mengandalkan 

informasi dari review dan rating tersebut sebagai dasar untuk memilih produk 

karena mereka cenderung lebih kritis dan selektif terhadap kualitas serta 

pengalaman pengguna lain. Oleh karena itu, peran online customer review dan 

rating sangat berpengaruh dalam membangun kepercayaan konsumen (customer 

trust), yang merupakan faktor utama dalam keberhasilan transaksi di platform e-

commerce. Kepercayaan ini tidak hanya meningkatkan loyalitas pelanggan tetapi 

juga memperkuat reputasi penjual dan platform secara keseluruhan. Melakukan 

penelitian di tingkat lokal seperti di Kecamatan Pancur Batu memberikan gambaran 

yang lebih spesifik tentang perilaku dan preferensi konsumen di daerah tersebut, 

sehingga dapat membantu Shopee dan penjual dalam mengembangkan strategi 

pemasaran dan pelayanan yang lebih efektif. Selain itu, penelitian ini juga 

bermanfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang 

perilaku konsumen digital di Indonesia, serta membantu platform e-commerce 

meningkatkan sistem review dan rating yang lebih terpercaya dan transparan bagi 

penggunanya. 
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Shopee adalah sebuah platform e-commerce di mana penggunanya bisa 

berbelanja berbagai merek yang sudah mereka kenal, sekaligus menemukan toko 

dan Penjual baru secara online Ayu et al., (2023). Dengan fitur-fitur yang inovatif 

seperti sistem pembayaran yang aman, pengiriman cepat, bahkan banyaknya opsi 

atau pilihan produk yang tersedia, Shopee sejatinya berhasil menarik perhatian 

generasi muda, khususnya Generasi Z.  

Generasi ini dikenal sangat adaptif terhadap teknologi serta cenderung 

memanfaatkan platform digital dalam pengambilan keputusan, terutama yang 

berkaitan dengan pembelian produk secara online. Menurut Daffa Wibisono et al. 

(2024), kepercayaan pelanggan (customer trust) pun menjadi aspek penting perihal 

dari sistem e-commerce karena menentukan loyalitas dan keberlanjutan hubungan 

antara pelanggan dan platform. 

Kepercayaan pelanggan (customer trust) adalah keyakinan konsumen 

bahwa platform e-commerce dapat memberikan layanan yang aman, andal, dan 

sesuai harapan Hertanto (2020). Menurut Mayer, Davis, dan Schoorman (1995), 

kepercayaan pelanggan mencakup tiga elemen utama, yaitu kemampuan (ability), 

integritas (integrity), dan niat baik (benevolence). Di aplikasi belanja online, 

khususnya aplikasi Shopee, kepercayaan ini dibangun melalui berbagai mekanisme 

seperti penyediaan ulasan pelanggan, penilaian produk, sampai jaminan 

pengembalian uang (refund). Kepercayaan tersebut menjadi salah satu faktor utama 

yang memengaruhi keberhasilan e-commerce dalam menarik dan mempertahankan 

pelanggannya (Islamiati et al., 2023). 
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Fenomena lain yang tidak kalah penting adalah tingginya ketergantungan 

Generasi Z pada informasi digital dalam pengambilan keputusan Muttaqin & 

Mastuti (2023). Artinya generasi ini lebih percaya pada pengalaman dan ulasan 

pengguna lain dibandingkan promosi langsung dari merek atau perusahaan. 

Menurut Sudjanarti et al. (2023), Customer Review dan Customer Rating menjadi 

dua dimensi penting yang sering dijadikan referensi sebelum melakukan pembelian. 

Hal ini didukung oleh data dari Digital 2023 Global Overview Report, yang 

menunjukkan bahwa 93% konsumen membaca ulasan sebelum membeli suatu 

produk (Che et al., 2023). Dengan demikian, ulasan pelanggan mengambil urgensi 

sentral dalam membangun kepercayaan terhadap platform e-commerce seperti 

Shopee. 

Menurut Gabriela (2022), ulasan dan penilaian online yang diberikan oleh 

konsumen setelah melakukan pembelian berperan penting dalam meyakinkan calon 

konsumen lain bahwa produk yang dijual di marketplace memiliki kualitas yang 

baik, sehingga dapat meningkatkan minat beli mereka. Fitur ulasan dan penilaian 

online secara tidak langsung dirancang untuk menarik minat beli calon konsumen 

yang membaca ulasan dan melihat penilaian produk dari konsumen yang telah 

menggunakan produk tersebut. Minat beli dapat diukur dengan melihat sejauh mana 

kemungkinan konsumen untuk membeli produk; semakin tinggi minat beli, 

semakin besar keinginan konsumen untuk melakukan pembelian (Stansyah et al., 

2023). 

Namun, di sisi lain, terdapat permasalahan terkait variasi kualitas ulasan dan 

penilaian yang diberikan oleh pengguna. Beberapa ulasan bersifat informatif dan 
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mendetail, sedangkan yang lain terlalu singkat atau bahkan tidak relevan. Selain itu, 

rating produk yang tidak konsisten, yaitu ada beberapa pelanggan yang memberi 

rating tinggi (4-5 bintang) sementara yang lain memberi rating rendah (1-2 

bintang). Hal ini bisa terjadi karena perbedaan pengalaman setiap pembeli terhadap 

kualitas produk atau layanan yang diterima. Ketidakkonsistenan ini dapat 

membingungkan pelanggan karena mereka tidak bisa langsung menyimpulkan 

apakah produk tersebut benar-benar berkualitas atau tidak. 

Shopee, sebagai salah satu platform yang digemari di Indonesia, dilansir 

dari situs resmi Shopee Indonesia, memiliki sistem ulasan dan penilaian yang 

dirancang untuk memberikan transparansi dan membantu pelanggan dalam 

pengambilan keputusan Alamin et al., (2023). Ini memungkinkan penggunanya 

untuk memberikan feedback berupa teks, gambar, atau video, serta memberikan 

rating dalam skala 1 hingga 5. Menurut Dewi & Kuntardina, (2022) Online 

Customer Review adalah feedback yang diberikan pelanggan terhadap suatu produk 

atau layanan, yang biasanya mencakup pengalaman pribadi, kelebihan, dan 

kekurangan produk. 

Dari survey awal, yang dilakukan peneliti di Kecamatan Pancur Batu, Deli 

Serdang, dari hasil pengamatan yang dilakukan peneliti, banyak pengguna Shopee 

yang mengandalkan ulasan dan rating untuk menentukan pilihan produk, namun 

tidak semua ulasan tersebut memberikan informasi yang akurat atau dapat 

dipercaya. Hal ini menimbulkan keraguan di kalangan konsumen, terutama 

Generasi Z yang sangat selektif dalam berbelanja. 
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Tabel 1.1   

Pra Survey di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang 
No. Pernyataan Jawaban 

Ya Tidak 

F % F % 

Customer Trust (Y) 

1 Saya merasa percaya terhadap kualitas 

produk di Shopee setelah membaca 

online customer review 

28 86.67% 2 13.33% 

2 Rating (bintang) pada Shopee 

meningkatkan keyakinan saya terhadap 

kualitas produk 

29 93.33% 1 6.67% 

3 Saya merasa lebih percaya pada penjual 

yang memiliki ulasan positif di Shopee 

27 80.00% 3 20.00% 

Online Customer Review (X1) 

1 Saya sering membaca ulasan konsumen 

sebelum memutuskan membeli produk 

di Shopee 

30 100.00% - - 

2 Saya memilih produk berdasarkan 

ulasan yang lebih lengkap dan jelas 

29 93.33% 1 6.67% 

3 Saya pernah tidak membeli suatu 

produk di Shopee karena membaca 

ulasan negatif 

26 73.33% 4 26.67% 

Online Customer Rating (X2) 

4 Rating produk (bintang) di Shopee 

menjadi salah satu pertimbangan utama 

dalam keputusan pembelian 

29 93.33% 1 6.67% 

5 

Saya cenderung membeli produk 

dengan rating bintang 4 atau lebih di 

Shopee 

 30 100.00%   - -  

6 
Rating rendah pada produk membuat 

saya ragu untuk membeli  28  86.67% 2 13.33%  

Sumber: Hasil Penelitian Data Diolah (2025) 

Berdasarkan hasil pra survei terhadap 30 responden, ditemukan bahwa 

sebagian besar konsumen sangat dipengaruhi oleh ulasan dan rating produk dalam 

proses pembelian. Sebanyak 86,67% responden merasa percaya terhadap kualitas 

produk setelah membaca ulasan online, dan 93,33% merasa bahwa rating (bintang) 

meningkatkan keyakinan mereka terhadap produk tersebut. Selain itu, 80% 

responden lebih percaya pada penjual yang memiliki ulasan positif.  

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 15/12/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)15/12/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rivaldi Sihombing - Pengaruh Peran Online Customer Review dan Online Customer ....



8 
 

 
 

Semua responden (100%) mengaku sering membaca ulasan sebelum 

membeli, dengan 93,33% memilih produk berdasarkan ulasan yang lengkap dan 

jelas, sementara 73,33% pernah membatalkan pembelian akibat membaca ulasan 

negatif. Rating (bintang) juga menjadi faktor penting, di mana 93,33% responden 

menjadikannya pertimbangan utama dalam membeli produk, dan semua responden 

(100%) lebih memilih produk dengan rating 4 atau lebih. Sebaliknya, 86,67% atau 

sebanyak 28 orang responden merasa ragu untuk membeli produk dengan rating 

rendah.  

Oleh karena itu, berdasarkan paparan di atas dapat lihat bahwa online 

customer review dan online customer rating merupakan faktor faktor yang dapat 

mempengaruhi customer trust. 

Berdasarkan fenomena-fenomena masalah di atas, maka peneliti tertarik 

untuk mengangkat judul: "Pengaruh Peran Online Customer Review dan Online 

Customer Rating Terhadap Customer Trust Pada Generasi Z Pengguna Shopee 

di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang, Sumatera Utara."  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang yang telah diuraikan, fenomena yang 

terjadi menunjukkan bahwa peran ulasan (online customer review) dan rating 

produk (online customer rating) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepercayaan pelanggan (customer trust) pada platform e-commerce, khususnya 

Shopee. Dalam hal ini, Generasi Z sebagai pengguna yang sangat adaptif terhadap 

teknologi cenderung bergantung pada ulasan dan rating untuk mempengaruhi 

keputusan pembelian mereka. Meskipun fitur tersebut menyediakan transparansi, 
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terdapat variasi kualitas dalam ulasan yang diberikan oleh konsumen, yang dapat 

berpengaruh pada tingkat kepercayaan dan minat beli. Oleh karena itu, masalah 

yang akan diteliti adalah bagaimana pengaruh peran online customer review dan 

online customer rating terhadap customer trust pada Generasi Z pengguna Shopee 

di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang. 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan penjabaran dari perumusan masalah yang diuraikan peneliti di 

atas, maka dapat diambil pertanyaan penelitian sebagai berikut ini: 

1. Apakah online customer review berpengaruh terhadap customer trust pada 

Generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang?  

2. Apakah online customer rating berpengaruh terhadap customer trust pada 

Generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang?  

3. Apakah online customer review dan online customer rating secara bersama-

sama berpengaruh terhadap customer trust pada Generasi Z pengguna Shopee 

di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah yang diangkat peneliti dalam penelitian 

ini, adapun tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah online customer review berpengaruh terhadap 

customer trust pada Generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, 

Deli Serdang. 
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2. Untuk mengetahui apakah online customer rating berpengaruh terhadap 

customer trust pada Generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, 

Deli Serdang. 

3. Untuk mengetahui apakah online customer review dan online customer rating 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap customer trust pada Generasi Z 

pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, maka peneliti menentukan manfaat dari 

penelitian ini sebagai tiga jenis yaitu, manfaat untuk penelitian, bagi shopee, dan 

bagi peneliti selanjutnya, adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam tentang bagaimana online customer review dan online customer 

rating mempengaruhi customer trust pada Generasi Z pengguna Shopee. 

Dengan demikian, penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan di bidang e-commerce dan perilaku 

konsumen. 

2. Bagi Shopee 

Penelitian ini dapat memberikan wawasan yang berguna bagi pihak Shopee 

dalam meningkatkan kualitas platform mereka, terutama dalam fitur 

customer review dan customer rating. Dengan memahami pengaruh kedua 

elemen tersebut terhadap customer trust, Shopee dapat mengoptimalkan 
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pengalaman pengguna dan memperkuat loyalitas konsumen, khususnya 

Generasi Z. 

3. Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang ingin mengkaji 

lebih lanjut tentang pengaruh ulasan online dan rating terhadap perilaku 

konsumen di platform e-commerce. Hasil penelitian ini dapat menjadi dasar 

untuk penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi customer trust di platform e-commerce lainnya.
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Customer Trust 

2.1.1. Pengertian Customer Trust (Kepercayaan Pelanggan) 

Kepercayaan konsumen, menurut Mowen (2012), adalah segala pengetahuan 

yang dimiliki oleh konsumen serta kesimpulan yang mereka buat tentang objek, 

atribut, dan manfaatnya. Mowen (2012) dalam Rahmatika et al., (2022), juga 

menyatakan bahwa indikator kepercayaan dapat diukur melalui beberapa hal, antara 

lain:  

1. Konsistensi dalam kualitas,  

2. Pemahaman terhadap keinginan konsumen,  

3. Kecocokan antara informasi yang diberikan dan kualitas produk, dan  

4. Kehandalan produk yang ditawarkan. 

Dengan artinya adalah customer trust tersebut ialah merupakan elemen penting 

dalam hubungan antara pelanggan dan perusahaan. Kepercayaan ini tidak hanya 

membangun loyalitas pelanggan tetapi juga menciptakan hubungan jangka panjang 

yang berkelanjutan. Kepercayaan mencakup keyakinan bahwa perusahaan mampu 

memenuhi janji-janji yang diberikan dan bertindak demi kepentingan pelanggan 

(Dewita, 2021). 

Menurut Ariyananda & Saluy (2024), kepercayaan konsumen didefinisikan 

sebagai pengetahuan yang dimiliki konsumen tentang atribut suatu produk serta 

keyakinan mereka bahwa atribut tersebut dapat memberikan manfaat yang sesuai 

dengan harapan. Artinya, pelanggan membangun kepercayaan berdasarkan 
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pengalaman mereka terhadap produk atau jasa tertentu. Ketika pelanggan 

mendapatkan manfaat yang sesuai dengan ekspektasi, rasa percaya mereka semakin 

meningkat. Misalnya, dalam konteks e-commerce, pengiriman tepat waktu dan 

keamanan transaksi menjadi faktor penting yang memengaruhi rasa percaya ini. 

Menurut Priya Zenita & Restuti (2024), Kepercayaan konsumen sendiri 

adalah keyakinan konsumen terhadap keandalan, integritas, dan kualitas produk 

atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan, yang mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen.  Selain itu, Kotler (2020) menurutnya kepercayaan adalah 

suatu kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnisnya. Kepercayaan 

yang mencakup keyakinan terhadap integritas dan keandalan perusahaan. Ini berarti 

pelanggan merasa yakin bahwa perusahaan memiliki niat baik untuk memberikan 

nilai tambah dan bertindak dengan jujur dalam setiap interaksi. Sebagai contoh, 

pelanggan yang merasa puas dengan transparansi informasi yang diberikan oleh 

perusahaan cenderung memiliki kepercayaan yang lebih tinggi. 

 

2.1.2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Customer Trust (Kepercayaan 

Pelanggan) 

 Kepercayaan konsumen adalah keyakinan atau kepercayaan konsumen 

bahwa individu tertentu memiliki integritas, dapat dipercaya, dan orang yang 

dipercayai akan memenuhi semua kewajiban dalam melakukan transaksi 

sebagaimana yang diharapkan (Dewita, 2021). Minimnya kepercayaan konsumen 

di situs atau website menyebabkan konsumen takut untuk melakukan pembelian 

secara online. Ketika konsumen mendapatkan barang atau jasa yang sesuai dengan 

iklan perusahaan di website, maka akan menumbuhkan rasa percaya konsumen di 
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perusahaan. Kepercayaan konsumen terhadap suatu produk bisa dibentuk dengan 

menyampaikan atau memberikan produk sebagaimana spesifikasi yang diiklankan 

di situs atau website perusahaan. Menurut Kotler (2020), ada tiga faktor yang 

mempengaruhi terbentuknya suatu kepercayaan sebagai berikut :  

1. Kemampuan (Ability). Pada faktor ini, seorang penjual atau pengusaha wajib 

menguasai ciri daerah usahanya. Hal itu ditandai menggunakan kemampuan 

dalam menyediakan serta melayani, dan memprioritaskan pelanggan dari pihak 

luar. Artinya bahwa konsumen menerima jaminan kepuasan dan tingkat 

keamanan berasal seorang penyedia jasa pada ketika melakukan transaksi.  

2. Kebaikan hati (Benevolence). Kebaikan hati ialah suatu harapan penjual pada 

memnuhi kebutuhan konsumen sehingga mengakibatkan suatu kepuasan. 

Keuntungan yang dihasilkan sang penjual dapat ditingkatkan tetapi juga tidak 

mengesampingkan kepuasan konsumen. Penjual tidak hanya mencari 

keuntungan yang tinggi, namun juga wajib mempunyai perhatian yang baik 

untuk menimbulkan kepuasan konsumen.  

3. Integritas (Integrity). Integritas erat kaitannya menggunakan perilaku penyedia 

jasa pada menjalani usahanya. Kemampuan yang diinformasikan pada 

konsumen sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Kualitas dan kuantitas jasa 

yang diberikan dapat menyebabkan kepuasan. 

 

2.1.3. Indikator Customer Trust (Kepercayaan Pelanggan) 

Customer trust, atau kepercayaan pelanggan, adalah keyakinan konsumen 

bahwa suatu produk atau layanan akan memenuhi harapan mereka secara konsisten. 

Kepercayaan ini mempunyai peran yang cukup penting dalam membangun loyalitas 
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pelanggan serta mempertahankan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan 

konsumennya. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Permatasari et al. (2023), customer 

trust dapat diukur melalui beberapa indikator utama, yaitu: 

1. Integrity (Integritas)  

Mengacu pada kejujuran dan konsistensi perusahaan dalam berinteraksi dengan 

pelanggan. Pelanggan cenderung mempercayai perusahaan yang menunjukkan 

integritas tinggi dalam operasional dan komunikasinya. 

2. Competence (Kompetensi)  

Menunjukkan kemampuan dan keahlian perusahaan/pemilik toko dalam 

menyediakan produk atau layanan yang berkualitas. Pelanggan akan lebih 

percaya pada perusahaan yang dianggap kompeten di bidangnya. 

3. Consistency (Konsistensi)  

Menggambarkan sejauh mana perusahaan dapat memberikan pengalaman yang 

stabil dan dapat diprediksi kepada pelanggan. Konsistensi dalam kualitas 

produk dan layanan meningkatkan kepercayaan pelanggan. 

4. Benevolence (Kebaikan)  

Menunjukkan niat baik perusahaan atau toko terhadap pelanggan, termasuk 

kepedulian terhadap kepuasan mereka. Perusahaan yang menunjukkan 

kebaikan cenderung membangun kepercayaan yang lebih kuat dengan 

pelanggan. 

5. Transparency (Transparansi) 
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Mengacu pada sejauh mana perusahaan/pemilik toko bersikap terbuka dan jujur 

dalam informasi yang disampaikan kepada pelanggan. Transparansi dalam 

proses bisnis dan komunikasi membantu membangun kepercayaan. 

 

2.2. Online Customer Review  

2.2.1. Pengertian Online Customer Review (Ulasan Pelanggan Online) 

Menurut Nata & Indrya (2023), ulasan pelanggan online adalah evaluasi atau 

komentar yang diberikan oleh konsumen mengenai produk atau layanan yang 

mereka gunakan, yang biasanya dipublikasikan melalui platform digital. Ulasan 

pelanggan online adalah ulasan yang diberikan konsumen terkait informasi evaluasi 

suatu produk mengenai berbagai aspek. Ulasan ini biasanya ditemukan di berbagai 

e-commerce dan marketplace, khususnya pada kolom komentar. Informasi dalam 

ulasan ini berguna sebagai sumber informasi agar konsumen dapat 

mempertimbangkannya sebelum memutuskan untuk membeli. Selain itu, ulasan 

juga bermanfaat bagi perusahaan sebagai bahan evaluasi untuk perbaikan produk 

atau layanan (Riadi, 2024). 

Online customer review adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen secara 

online mengenai produk yang telah mereka beli. Ulasan ini bisa bersifat positif 

maupun negatif, dan sering dijadikan referensi oleh konsumen lain sebelum 

memutuskan untuk membeli suatu produk. Konsumen cenderung mencari 

informasi yang jelas dan berkualitas tentang produk yang ingin mereka beli, agar 

keputusan pembelian mereka lebih terjamin. Dengan semakin populernya internet, 

online customer review telah menjadi salah satu sumber utama yang dicari untuk 

menilai kualitas sebuah produk. Ulasan ini biasanya ditemukan di berbagai platform 
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e-commerce dan marketplace, terutama pada kolom komentar produk yang ada di 

sana. 

Menurut Amiyananda et al. (2024), Online customer review adalah ulasan 

yang diberikan oleh konsumen setelah mereka membeli dan menggunakan produk 

atau layanan. Ulasan ini dapat memberikan informasi yang berguna bagi konsumen 

lain untuk mempertimbangkan sebelum memutuskan membeli produk tersebut. 

Selain itu, ulasan juga menjadi feedback berharga bagi perusahaan untuk 

mengevaluasi dan memperbaiki produk atau layanan yang ditawarkan. Sutanto dan 

Aprianingsih dalam Rahayu et al. (2024), juga menyatakan bahwa ulasan 

pelanggan online adalah salah satu bentuk dari electronic word of mouth dan dapat 

dikatakan sebagai komunikasi pemasaran yang baru yang dapat memengaruhi serta 

memegang peran dalam proses keputusan pembelian. 

 

2.2.2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Online Customer Review (Ulasan 

Pelanggan Online) 

Menurut Zhao dkk. dalam Riadi (2024), ada beberapa faktor penting yang 

perlu diperhatikan agar online customer review atau ulasan online dapat 

memberikan dampak yang lebih efektif. Beberapa syarat utama yang perlu 

dipertimbangkan untuk memastikan ulasan tersebut bermanfaat dan dapat 

dipercaya adalah sebagai berikut:  

1. Usefulness of Online Consumer Review 

Kegunaan dari online consumer review adalah sejauh mana ulasan online dapat 

mempermudah konsumen dalam membuat keputusan pembelian. Kegunaan ini 

menjadi aspek penting yang digunakan oleh pengguna untuk menilai kualitas 
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sebuah ulasan. Di tengah banyaknya informasi yang tersedia, hanya komentar 

dan opini yang dianggap bernilai yang dapat mempengaruhi proses 

pengambilan keputusan konsumen. 

2. Reviewer Expertise 

Salah satu karakteristik dari online consumer review adalah bahwa ulasan 

tersebut biasanya dibuat oleh individu yang anonim. Untuk menilai keakuratan 

informasi, konsumen dapat mengikuti seseorang yang dianggap sebagai ahli 

dalam bidang tertentu, atau yang dikenal sebagai market mavens. Individu yang 

mempunyai pengetahuan tentang produk atau layanan tertentu dianggap 

memiliki keahlian tinggi. Di dunia maya, seseorang yang berbagi pengalaman 

atau informasi tentang produk atau layanan tertentu akan dianggap sebagai 

pakar, sehingga mengundang orang lain untuk berdiskusi atau mengikuti 

pandangannya. Kepercayaan konsumen terhadap seorang market maven 

bergantung pada pengetahuan dan keahlian yang dimilikinya dalam topik atau 

produk tertentu. 

3. Timeliness of Online Consumer Review  

Dalam pencarian informasi, konsumen sering kali dihadapkan pada banyak data 

yang relevan dan terkait dengan waktu tertentu. Timeliness merujuk pada 

seberapa terkini sebuah ulasan. Review yang lebih baru atau yang pertama kali 

muncul dapat menarik perhatian lebih banyak konsumen. Dengan demikian, 

review yang paling terkini sering kali dianggap lebih relevan dan penting oleh 

konsumen. 

4. Volume of Online Consumer Review 
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Volume dari ulasan online mengacu pada jumlah komentar atau testimoni yang 

diberikan oleh konsumen terkait produk atau layanan tertentu. Semakin banyak 

ulasan yang tersedia, semakin besar kemungkinan produk atau layanan tersebut 

diperbincangkan oleh banyak orang. Volume ini berfungsi sebagai indikator 

penting dalam komunikasi mulut ke mulut karena semakin banyak orang yang 

berpartisipasi, semakin banyak pula informasi yang tersedia bagi konsumen. 

Variasi dalam volume ulasan juga menunjukkan bahwa setiap produk atau 

layanan dapat dinilai secara berbeda oleh setiap konsumen, sehingga 

memberikan gambaran yang lebih lengkap tentang persepsi masyarakat. 

5. Valence of Online Consumer Review  

Valence dari sebuah online consumer review merujuk pada nilai dari pesan yang 

disampaikan, apakah bersifat positif atau negatif. Ulasan dapat memberikan 

pesan yang berfokus pada manfaat atau kelebihan (benefit gain), atau 

sebaliknya, pada kekurangan dan kerugian (benefit lost). Dalam banyak kasus, 

ulasan dapat mencakup kedua jenis pesan tersebut secara bersamaan, 

memberikan gambaran yang lebih seimbang tentang produk atau layanan yang 

dibahas. 

6. Comprehensiveness of Online Consumer Review 

Kelengkapan dari sebuah online consumer review mengukur seberapa detail dan 

lengkap informasi yang disampaikan dalam ulasan tersebut. Ulasan yang baik 

biasanya mencakup penjelasan yang mendalam, dari sekedar rekomendasi 

sederhana hingga penjelasan yang lebih komprehensif berdasarkan fakta yang 

ada. Ketika konsumen menghadapi situasi yang tidak familiar atau 
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ketidakpastian dalam memilih produk, mereka cenderung mencari informasi 

yang lebih rinci dan spesifik. Kelengkapan ulasan dapat menjadi faktor kunci 

dalam membantu konsumen membuat keputusan, terutama di dunia maya, yang 

dipenuhi dengan banyak informasi. 

 

2.2.3. Indikator Online Customer Review (Ulasan Pelanggan Online) 

Menurut Sugiarti (2022), mengidentifikasi tiga indikator utama yang 

memengaruhi kualitas dan dampak dari ulasan pelanggan online: 

1 Attractiveness (Daya Tarik) 

Menunjukkan daya tarik ulasan dalam menyampaikan konten (misalnya 

lewat gambar, video, gaya penulisan). Ulasan yang visual atau ditulis 

dengan gaya menarik mampu membangkitkan perhatian dan 

memberikan gambaran yang lebih jelas tentang produk.  

2 Trustworthiness (Kepercayaan) 

Ulasan yang ditulis dengan jujur, detail, dan berdasar pengalaman nyata 

dipersepsikan lebih dapat dipercaya oleh pembaca. Dimensi ini 

merupakan inti utama dalam model kredibilitas karena langsung 

memengaruhi tingkat kepercayaan calon konsumen.  

3 Expertise (Keahlian) 

Tingkat pengetahuan dan pemahaman pengulas terhadap produk atau 

layanan menjadi pertimbangan bahwa ulasan tersebut berasal dari 

sumber yang kompeten. Meskipun pengaruhnya dalam beberapa studi 

lebih rendah dibanding trustworthiness, keahlian tetap memberikan nilai 

tambah atas informasi yang diberikan 
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2.3. Online Customer Rating 

2.3.1. Pengertian Online Customer Rating (Bintang Pelanggan Online) 

Menurut Sianipar & Yoestini (2021), Online Customer Rating atau penilaian 

pelanggan secara online adalah bagian dari review  di mana konsumen memberikan 

penilaian numerik atau berbasis bintang terhadap produk atau layanan yang telah 

mereka gunakan. Penilaian ini biasanya berkisar dari satu hingga lima bintang, 

dengan lima bintang menunjukkan tingkat kepuasan tertinggi. Sistem ini umum 

ditemukan pada platform e-commerce, aplikasi layanan, dan situs ulasan yang 

berfungsi sebagai indikator cepat bagi calon pembeli mengenai kualitas atau 

popularitas suatu produk atau layanan. Menurut Ovaliana & Mahfudz (2022), 

Online Customer Rating, atau penilaian pelanggan secara online, adalah 

representasi numerik atau simbolis yang diberikan oleh konsumen untuk menilai 

produk atau layanan yang telah mereka gunakan. Biasanya, penilaian ini disajikan 

dalam bentuk bintang atau skala numerik, seperti 1 hingga 5, dan sering ditemukan 

pada platform e-commerce atau situs ulasan. 

Penilaian pelanggan secara online sejatinya punya peran penting dalam 

membentuk persepsi dan keputusan pembelian konsumen. Penelitian oleh 

Purwantoro et al (2023), menunjukkan bahwa online customer rating memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan dan minat beli konsumen. 

Semakin tinggi rating yang diberikan oleh pelanggan sebelumnya, semakin besar 

kemungkinan produk atau layanan tersebut dipilih oleh calon konsumen. Selain itu, 

penelitian Rahman et al (2022), menemukan bahwa online customer rating 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Penilaian yang tinggi 
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cenderung meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau layanan 

yang ditawarkan. 

 

2.3.2. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Online Customer Rating (Bintang 

Pelanggan Online) 

Dalam Agustiningsih & Hartati (2023), terdapat tiga faktor yang dapat 

mempengaruhi Online Customer Rating, yaitu :  

1. Ketepatan informasi, Jika konsumen memberikan informasi yang tepat terhadap 

suatu produk maka dapat membantu konsumen lainnya dalam mencari 

informasi yang diinginkan terhadap suatu produk tersebut.  

2. Sebagai referensi terhadap produk, Konsumen biasanya menggunakan 

informasi dari review dan rating sebagai sumber untuk melihat apa yang sedang 

tren di konsumen lain untuk sumber mereka tersendiri.  

3. Kualitas produk, Konsumen akan memberikan rating yang baik jika produk 

yang dibeli memiliki kualitas yang bagus. 

 

2.3.3. Indikator Online Customer Rating (Bintang Pelanggan Online) 

Menurut Agustiningsih & Hartati (2023), terdapat beberapa indikator utama 

yang memengaruhi efektivitas dan interpretasi dari Online Customer Rating, yaitu: 

1. Kualitas Informasi (Information Quality)  

Informasi yang diberikan melalui rating harus mampu menjelaskan kualitas 

produk atau layanan dengan tepat. Kualitas informasi yang baik membantu 

pelanggan lain dalam membuat keputusan pembelian yang lebih informasional. 

2.   Kepercayaan (Trust)  
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Kepercayaan mengacu pada keyakinan pelanggan terhadap rating yang 

diberikan oleh pengguna lain. Rating yang konsisten dan akurat meningkatkan 

kepercayaan pelanggan terhadap produk atau layanan yang dinilai. 

3. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction)  

Rating sering kali mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk 

atau layanan. Kepuasan ini diukur berdasarkan harapan pelanggan sebelum 

pembelian dan pengalaman mereka setelah menggunakan produk atau layanan 

tersebut. 

Selain itu, menurut Rini et al (2022), terdapat dua indikator tambahan yang 

memengaruhi Online Customer Rating: 

1. Perceived Usefulness (Kegunaan yang Dirasakan)  

Sejauh mana pelanggan merasa bahwa rating yang diberikan oleh pengguna lain 

bermanfaat dalam membantu mereka membuat keputusan pembelian. 

2. Perceived Ease of Use (Kemudahan yang Dirasakan)  

Tingkat kemudahan yang dirasakan oleh pelanggan dalam memahami dan 

menggunakan sistem rating yang tersedia pada platform online. 

2.4 Penelitian Terdahulu 

Sebagai bentuk upaya menjaga originalitas dari penelitian yang dilakukan ini, 

beberapa penelitian terdahulu yang relevan diangkat sebagai referensi untuk 

mendukung dasar teori serta analisis yang dilakukan. Peneliti terdahulu telah 

membahas berbagai aspek terkait dengan topik ini, baik dari sudut pandang teori, 

metode, maupun hasil yang diperoleh. Adapun penelitian-penelitian terdahulu yang 
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dijadikan referensi dalam penelitian ini yang dikomparasi dan diuraikan secara 

menyeluruh, yaitu sebagai berikut: 

Tabel 2. 1  

Peneliti Terdahulu 
No Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1. Hanifah & 

Wulandari (2021) 

The Influence of Online 

Customer Reviews, 

Ratings, and Brand 

Image of Millennial E-

Commerce Consumers 

in Indonesia on 

Purchase Decisions 

with Trust as a 

Mediator 

 

1) Online Customer Review berpengaruh 

positif terhadap Kepercayaan 

Konsumen.  

2) Online Customer Rating berpengaruh 

positif terhadap Kepercayaan 

Konsumen.  

3) Brand Image berpengaruh positif 

terhadap Kepercayaan Konsumen.  

4) Kepercayaan Konsumen berpengaruh 

terhadap Keputusan Pembelian.  

5) Online Customer Review dan Rating 

tidak berpengaruh langsung terhadap 

Keputusan Pembelian. 

2. Sopiyan et al. 

(2024) 

The Effect of Cash on 

Delivery and Online 

Customer Reviews on 

Purchase Decisions of 

Lazada Consumers in 

Majalengka Regency 

Cash on Delivery dan Online Customer 

Review berpengaruh signifikan terhadap 

Keputusan Pembelian. 

3. Hajati 

(2022) 

The Effect of Cash on 

Delivery, Online 

Consumer Rating and 

Reviews on the Online 

Product Purchase 

Decisions 

1) Cash on Delivery berpengaruh positif 

terhadap Keputusan Pembelian secara 

parsial.  

2) Rating dan Ulasan Konsumen 

berpengaruh positif terhadap Keputusan 

Pembelian secara parsial.  

3) Cash on Delivery, Rating, dan Ulasan 

Konsumen berpengaruh positif secara 

simultan terhadap Keputusan 

Pembelian. 

4. Sukirman et al. 

(2023) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Online 

Customer Review dan 

Online Customer 

Rating Terhadap 

Keputusan Pembelian 

Produk Erigo di 

Marketplace Shopee 

 

 

 

 

 

 

 

1) Online customer review berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

2) Online customer rating ber pengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

3) Secara simultan, online customer review 

dan rating berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan 

pembelian.  

Koefisien determinasi menunjukkan 

pengaruh sebesar 47,2%. 
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Lanjutan Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 
No Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian 

5 Febriana Eka 

Dewi, Ari 

Kuntardina 

(2022) 

Pengaruh Online 

Customer Review dan 

Rating Terhadap 

Keputusan Pembelian 

Melalui Marketplace 

Shopee (Studi Kasus 

Mahasiswa STIE 

Cendekia Bojonegoro 

Angkatan 2017) 

1) Secara simultan, Online Customer 

Review dan Rating berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

2) Secara parsial, Online Customer Review 

tidak berpengaruh signifikan, sementara 

Rating berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

6 Hariyanto & 

Trisunarno 

(2020) 

Analisi Pengaruh 

Online Customer 

Review, Online 

Customer Rating, dan 

Star Seller Terhadap 

Kepercayaan 

Pelanggan Hingga 

Keputusan Pembelian 

Pada Toko Online Di 

Shopee  

1) Fitur customer review memiliki pengaruh 

yang lebih dominan dibandingkan 

customer rating dan star seller. 

2) Kepercayaan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keinginan 

membeli. 

3) Keinginan membeli dan sikap orang lain 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan membeli. 

7 Ovaliana  & 

Mahfudz (2022). 

 

pengaruh online 

customer review dan 

customer rating 

terhadap kepercayaan 

konsumen dan 

keputusan pembelian 

make over pada 

marketplace shopee di 

kota semarang. 

1) Online Customer Review memiliki 

dampak positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan konsumen. 

2) Customer Rating memiliki dampak 

positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan konsumen. 

3) Online Customer Review memiliki 

dampak positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

4) Customer Rating memiliki dampak 

positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian.  

5) Customer Trust memiliki dampak positif 

dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian 

8 Arrafiqurrahman, 

& Afrizal (2023). 

The effect of online 

customer review and 

online customer rating  

on the trust and 

interest of consumer 

purchases  

 

1) Online Customer Review secara tidak 

langsung tidak mempengaruhi minat beli 

melalui kepercayaan. 

2) Online Customer Rating secara tidak 

langsung berpengaruh positif terhadap 

minat beli melalui kepercayaan. 

9 Priyatin & Faris 

(2023) 
Pengaruh Online 

Customer Review dan 

Online Customer Rating 

Terhadap Trust dan 

Keputusan Pembelian 

Pada Marketplace Shopee 

1) Online Customer Review terdapat pengaruh 

yang kuat serta positif dari Review Pelanggan 

Online terhadap keputusan pembelian di 

platform Marketplace Shopee. 

2) Online Customer Rating atau OCRT tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada Marketplace 

Shopee. 

3) Review Pelanggan Online maupun Rating 

Pelanggan Online memiliki dampak positif 

yang signifikan terhadap Tingkat 

Kepercayaan pada Marketplace Shopee 
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Lanjutan Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 
No Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian 

9 Priyatin & Faris 

(2023) 
Pengaruh Online 

Customer Review dan 

Online Customer Rating 

Terhadap Trust dan 

Keputusan Pembelian 

Pada Marketplace Shopee 

4) Online Customer Review terdapat pengaruh 

yang kuat serta positif dari Review Pelanggan 

Online terhadap keputusan pembelian di 

platform Marketplace Shopee. 

5) Online Customer Rating atau OCRT tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian pada Marketplace 

Shopee. 

6) Review Pelanggan Online maupun Rating 

Pelanggan Online memiliki dampak positif 

yang signifikan terhadap Tingkat 

Kepercayaan pada Marketplace Shopee 

10 Algharabat, R. S., 

Rana, N. P., 

Alalwan, A. A., & 

Dwivedi, Y. K. 

(2020) 

 

Examining the 

antecedents of customer 

brand engagement and 

consumer-based brand 

equity in social media 

 

Generasi Z menunjukkan keterlibatan tinggi 

terhadap media sosial dan platform e-commerce. 

Review dan rating menjadi faktor penting dalam 

membangun kepercayaan dan keterikatan merek. 

 

11 Zhao, Y., Xu, X., 

& Wang, M. 

(2021) 

 

Predicting consumer trust 

in e-commerce platforms: 

An extended technology 

acceptance model 

 

Rating tinggi dan ulasan positif memengaruhi 

persepsi kepercayaan pengguna terhadap 

platform e-commerce. Trust terbentuk dari 

persepsi kemudahan, kredibilitas informasi, dan 

transparansi review. 

12 Zhang, Y., Lu, Y., 

Gupta, S., & Zhao, 

L. (2020) 

 

What motivates customers 

to participate in social 

commerce? The impact of 

technological 

environments and virtual 

customer experiences 

Online review dan rating menciptakan 

pengalaman virtual yang memperkuat 

kepercayaan dan keterlibatan pelanggan dalam 

keputusan pembelian, khususnya pada generasi 

digital seperti Gen Z. 

13 Thakur , (2022) Measuring the impact of 

online reviews on 

consumer purchase 

decisions – A scale 

development study  

Diskusi menegaskan bahwa konsumen rentan 

terhadap pengaruh ulasan daring, yang menjadi 

sumber informasi penting dalam menentukan 

keputusan terhadap produk dan merek. 

14 Kim, J., & Kim, M. 

(2022) 

 

The effects of online 

customer reviews and 

product ratings on 

customer trust and 

purchase intention: Focus 

on Gen Z consumers 

Gen Z lebih percaya pada review sesama 

pengguna dibanding promosi iklan. Review dan 

rating yang konsisten berpengaruh signifikan 

terhadap trust dan minat beli. 

15 Huang, P., & 

Benyoucef, M. 

(2023) 

 

Consumer trust and 

satisfaction in the context 

of social commerce: The 

role of social reviews and 

ratings 

 

Trust dibangun melalui validitas ulasan dan 

konsistensi rating produk. Pengalaman sosial 

digital seperti komentar dan rating kolektif 

berdampak besar terhadap kepercayaan dan 

loyalitas pelanggan. 

Sumber: Hasil Penelitian Data Diolah, (2025) 

2.5 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual adalah landasan konseptual yang digunakan untuk 

menjelaskan hubungan antara variabel-variabel yang diteliti berdasarkan teori yang 
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relevan (Iba & Wardhana,2023). Menurut Sugiyono (2021), kerangka konseptual 

merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan 

berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. 

Kerangka konseptual ini menjelaskan hubungan antara Online Customer 

Review, Online Customer Rating, dan Customer Trust pada Generasi Z Pengguna 

Shopee di Kecamatan Pancur Batu. Berdasarkan literatur yang ada, hubungan antar 

variabel yang diuji adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Penelitian Data Diolah (2025) 

Gambar 2. 1 

Kerangka Konseptual 

 

2.6 Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian yang kebenarannya masih perlu diuji (Sugiyono 2021). Hipotesis dapat 

berupa hubungan antar variabel, perbandingan, atau pernyataan lainnya yang 

bersifat tentatif dan dirumuskan berdasarkan teori atau hasil penelitian sebelumnya.  

Hipotesis dalam penelitian ini disusun untuk menguji hubungan antara Online 

Customer Review, Online Customer Rating, dan Customer Trust pada Generasi Z 

pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu. 

H1 

H2 

H3 

Online Customer Review 

(X1) 

Online Customer Rating 

(X2) 

Customer Trust 

(Y) 
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Berdasarkan kerangka konseptual yang telah dijelaskan, hipotesis yang diajukan 

adalah: 

H1 : Online Customer Review berpengaruh positif terhadap Customer Trust 

pada generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli 

Serdang, Sumatera Utara. 

H2 : Online Customer Rating berpengaruh positif terhadap Customer Trust 

pada generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli 

Serdang, Sumatera Utara. 

H3 : Online Customer Review dan Online Customer Rating berpengaruh positif 

terhadap Customer Trust pada generasi Z pengguna shopee di Kecamatan 

Pancur Batu, Deli Serdang, Sumatera Utara. 

 

2.7  Hubungan Antar Variabel 

2.7.1 Hubungan Antara Peran Online Customer Review terhadap Customer    

Trust 

Menurut Ovaliana & Mahfudz (2022), Online Customer Review (OCR) 

adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen mengenai pengalaman mereka 

terhadap suatu produk atau layanan di platform e-commerce. OCR berfungsi 

sebagai sumber informasi yang membantu calon pembeli dalam mengambil 

keputusan.  

Kepercayaan pelanggan (Customer Trust) dapat dipengaruhi oleh kualitas 

dan kuantitas ulasan yang tersedia. Ulasan yang positif dan informatif cenderung 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap produk atau layanan yang 
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ditawarkan. Sebaliknya, ulasan negatif dapat menurunkan tingkat kepercayaan 

tersebut (Alow et al., 2024). 

Penelitian Aldilla (2021), menunjukkan bahwa OCR memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. 

2.7.2 Hubungan antara Online Customer Rating terhadap Customer Trust 

Online Customer Rating (OCRt) adalah penilaian numerik yang diberikan 

oleh konsumen, biasanya dalam skala bintang, untuk menunjukkan tingkat 

kepuasan mereka terhadap produk atau layanan. Rating yang tinggi sering kali 

diasosiasikan dengan kualitas produk yang baik, sehingga dapat meningkatkan 

kepercayaan pelanggan. 

Namun, terdapat beberapa jurnal penelitian yang menunjukkan bahwa OCRt 

tidak selalu memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Hal ini 

mungkin disebabkan oleh persepsi konsumen yang menganggap rating saja tidak 

cukup memberikan informasi mendetail dibandingkan dengan ulasan tertulis. 

Sebagai contohnya saja dalam penelitian yang dipublikasikan di Jurnal Teknik ITS, 

oleh Hariyanto & Trisunarno (2020), disebutkan bahwa "customer rating tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. 

2.7.3 Hubungan Antara Online Customer Review dan Online Customer 

Rating terhadap Customer Trust 

Kombinasi antar OCR dan OCRt dapat memberikan gambaran yang lebih 

spesifik terkait bagi calon pembeli. Ulasan yang mendetail disertai dengan rating 

yang tinggi cenderung meningkatkan kepercayaan pelanggan secara. Namun, 

inkonsistensinya antara ulasan dan rating, atau seperti ulasan positif dengan rating 
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rendah atau sebaliknya, dapat menimbulkan keraguan dan menurunkan 

kepercayaan pelanggan. Oleh karena itu, keselarasan antara OCR dan OCRt cukup 

urgen untuk membangun dan mempertahankan kepercayaan pelanggan. Penelitian 

Hariyanto & Trisunarno (2020), yang dipublikasikan di Jurnal Teknik ITS 

menyatakan bahwa "customer review dan customer rating secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pelanggan." 
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BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

asosiatif kausal. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengukur hubungan antar 

variabel secara numerik serta menganalisis data menggunakan statistik. Jenis 

penelitian asosiatif kausal bertujuan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan 

sebab-akibat antara variabel independen dan variabel dependen. 

Menurut Nanda (2021), pendekatan kuantitatif adalah satu pendekatan yang 

secara primer menggunakan paradigma postpositivist dalam mengembangkan ilmu 

pengetahuan (seperti pemikiran tentang sebab akibat, reduksi kepada variabel, 

hipotesis dan pertanyaan spesifik menggunakan pengukuran dan observasi serta 

pengujian teori), menggunakan strategi penelitian seperti eksperimen dan survei 

yang memerlukan data statistik. Sehingga dalam penelitian kuantitatif, sesuai 

dengan namanya banyak dituntut menggunakan angka, mulai dari pengumpulan 

data, penafsiran terhadap data tersebut, serta penampilan dari hasilnya Dalam 

penelitian yang dilakukan ini, variabel yang digunakan peneliti adalah: 

1. Online Customer Review (X1) sebagai variabel independen.  

2. Online Customer Rating (X2) sebagai variabel independen.  

3. Customer Trust (Y) sebagai variabel dependen. 

Penelitian ini akan peneliti fokuskan pada Generasi Z pengguna platform e-

commerce seperti aplikasi Shopee yang terdapat di Kecamatan Pancur Batu, yang 

tujuannya ialah untuk mengukur pengaruh Online Customer Review dan Online 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 15/12/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)15/12/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rivaldi Sihombing - Pengaruh Peran Online Customer Review dan Online Customer ....



32 
 

 
 

Customer Rating terhadap Customer Trust. Sehingga dibutuhkanlah metode 

kuantitatif untuk dapat memberikan data yang objektif, terukur, dan terstruktur, 

sehingga hubungan antar variabel dapat diuji secara signifikan menggunakan 

analisis statistik. 

 

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Tempat Penelitian 

Penelitian ini nantinya dilakukan di Wilayah Kecamatan Pancur Batu, Deli 

Serdang, Sumatera Utara. 

3.2.2. Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dari bulan September 2024 hingga Agustus 2025. 

Adapun uraian jadwal penelitian yang dilaksanakan yaitu sebagai berikut: 

Tabel 3. 1  

Rencana Waktu Penelitian 

Kegiatan 
2024 2025 

9 10 11 12 1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Pengajuan Judul                           

Penyusunan Proposal                           

Seminar Proposal                           

Perbaikan Proposal                           

Pelaksanaan Penelitian                           

Seminar Hasil                           

Revisi Skripsi                           

Sidang Skripsi                           

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2021), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri 

atas objek atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Dalam 
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penelitian ini, populasi yang akan diteliti adalah seluruh generasi Z yang merupakan 

pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang, Sumatera Utara. 

Generasi Z didefinisikan sebagai individu yang lahir antara tahun 1997 hingga 

2012, yang dikenal sebagai generasi yang sangat akrab dengan teknologi dan 

memiliki kebiasaan berbelanja secara online, terutama melalui platform e-

commerce seperti Shopee. 

Populasi penelitian ini terdiri dari pengguna Shopee yang aktif berbelanja dan 

memberikan ulasan atau rating terhadap produk yang mereka beli. Berdasarkan 

karakteristik tersebut, populasi penelitian ini akan mencakup konsumen yang 

memenuhi kriteria sebagai pengguna Shopee yang berasal dari Kecamatan Pancur 

Batu, dengan jumlah populasi sebanyak 1.405 orang masyarakat. 

3.3.2. Sampel 

Menurut Sugiyono (2021), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel juga dapat diartikan adalah bagian dari 

populasi yang diambil untuk dijadikan objek penelitian. Sampel kerap dipilih 

dengan mempertimbangkan representasi yang tepat dari populasi yang ada, agar 

hasil penelitian dapat digeneralisasikan ke seluruh populasi (Sulistiyowati, 2017). 

Peneliti dalam penelitian ini menggunakan teknik Purposive sampling atau 

sampling bertujuan. Teknik Purposive sampling dipilih karena peneliti ingin 

mengambil sampel yang memiliki kriteria tertentu, yaitu  

1) Responden yang telah berbelanja menggunakan shopee minimal 2x 

2) Generasi Z dari Tahun 1997 – 2012. 

3) Pengguna Shopee yang berasal dari Kecamatan Pancur Batu.  
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Hal ini sesuai dengan tujuan penelitian yang ingin mengetahui pengaruh dari 

Online Customer Review dan Online Customer Rating terhadap Customer Trust, 

sehingga responden yang dipilih benar-benar memiliki pengalaman dalam hal 

tersebut. 

Selain itu, dalam menentukan jumlah sampel, peneliti menggunakan rumus 

Slovin untuk menghitung jumlah sampel yang representatif dari total populasi. 

Adapun rumus perhitungannya, yakni sebagai berikut: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁 (𝑒)2
 

Keterangan:  

N = Jumlah populasi  

𝑛 = Jumlah sampel  

e = Sumber error (10%) atau (0,1) 

Dimana: 

N = 1.045 

e = Sumber error (10%) atau (0,1) 

Sehingga di peroleh perhitungan sebagai berikut ini: 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁 (𝑒)2
 

Maka di dapat nilai n adalah: 

𝑛 =
1.405

1 + 1.405. (0,1)2
 

𝑛 =
1.405

1 + 1.405𝑋 0,01
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𝑛 =
1.405

1 + 14.05
 

𝑛 =
1.405

15.05
≈  93,35 𝑎𝑡𝑎𝑢 𝑑𝑖𝑏𝑢𝑙𝑎𝑡𝑘𝑎𝑛 𝑚𝑒𝑛𝑗𝑎𝑑𝑖 94 

Sehingga, dari perhitungan yang didapat, maka jumlah total keseluruhan 

responden dalam penelitian ini yaitu sebanyak 94 orang.  

Peneliti dalam penelitian ini menggunakan teknik Purposive sampling atau 

sampling bertujuan. Menurut Sugiyono (2021), Purposive sampling adalah teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu dalam. Teknik Purposive 

sampling dipilih karena peneliti ingin mengambil sampel yang memiliki kriteria 

tertentu, yaitu konsumen Shopee yang telah aktif berbelanja dan memberikan 

ulasan atau rating terhadap produk yang dibeli. Hal ini sesuai dengan tujuan 

penelitian yang ingin mengetahui pengaruh dari Online Customer Review dan 

Online Customer Rating terhadap Customer Trust, sehingga responden yang dipilih 

benar-benar memiliki pengalaman dalam hal tersebut. 

 

3.4 Sumber Data 

Peneliti menggunakan 2 sumber data, yaitu data primer dan data sekunder 

merupakan sumber data yang dipakai pada penelitian ini. 

 

3.4.1 Data Primer 

Menurut Sugiyono (2021), data primer adalah data yang diperoleh langsung 

dari sumber utama oleh peneliti. Dalam penelitian ini, data primer akan diperoleh 

melalui observasi, wawancara, dan kuesioner, yang masing-masing memiliki peran 

penting untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang pengaruh 
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ulasan pelanggan online dan penilaian pelanggan online terhadap kepercayaan 

konsumen di kalangan generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu. 

1. Observasi 

Observasi adalah metode pengumpulan data di mana peneliti secara langsung 

mengamati fenomena yang terjadi di lapangan tanpa melakukan intervensi 

Sugiyono (2020). Dalam penelitian ini, observasi dapat digunakan untuk 

mengamati perilaku konsumen saat menggunakan platform e-commerce seperti 

Shopee, termasuk bagaimana mereka membaca ulasan dan rating produk 

sebelum melakukan pembelian. Observasi ini juga dapat membantu peneliti 

untuk melihat langsung interaksi-interaksi antara konsumen dengan informasi 

yang disediakan di platform Shopee. 

2. Wawancara 

Wawancara adalah metode pengumpulan data yang melibatkan interaksi 

langsung antara peneliti dengan responden untuk menggali informasi lebih 

mendalam tentang topik yang diteliti Mita (2015). Dalam penelitian ini, 

wawancara dapat dilakukan dengan beberapa pengguna Shopee untuk 

mendapatkan wawasan lebih lanjut mengenai bagaimana mereka 

mempersepsikan ulasan online dan rating produk, serta bagaimana hal ini 

memengaruhi tingkat kepercayaan mereka terhadap produk yang dibeli.  

3. Kuesioner 

Menurut Sugiyono (2021), kuesioner merupakan metode pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Kuesioner adalah metode 
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pengumpulan data yang melibatkan serangkaian pertanyaan tertulis yang 

disebarkan kepada responden Prawiyogi et al., (2021). Dalam penelitian ini, 

kuesioner akan digunakan untuk mengumpulkan data dari 94 responden yang 

dipilih sebagai sampel. Kuesioner ini akan dirancang untuk mengukur variabel-

variabel yang telah ditentukan, yaitu Online Customer Review, Online 

Customer Rating, dan Customer Trust. Pertanyaan dalam kuesioner akan 

mencakup skala Likert untuk menilai tingkat pengaruh dari ulasan dan rating 

online terhadap tingkat kepercayaan konsumen. 

 

3.4.2. Data Sekunder  

Sumber data sekunder, sebagaimana dijelaskan oleh Sugiyono (2021), adalah 

data yang tidak diperoleh langsung oleh peneliti tetapi tetap relevan untuk 

mendukung penelitian. Data sekunder ini umumnya digunakan untuk memberikan 

informasi tambahan, membandingkan hasil temuan dari data primer, serta 

memberikan konteks yang lebih luas mengenai topik yang diteliti. 

Dalam penelitian ini, data sekunder yang digunakan akan mencakup beberapa 

jenis informasi sebagai berikut: Literatur, Jurnal Ilmiah, Buku Teks. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data adalah prosedur yang digunakan oleh peneliti 

untuk memperoleh informasi yang diperlukan dalam rangka menjawab rumusan 

masalah penelitian. Menurut Sugiyono (2021), kuesioner merupakan metode 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan 

atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. Dalam penelitian ini, 

peneliti menggunakan teknik pengumpulan data penyebaran kuesioner yang 
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bertujuan untuk mendapatkan data yang dapat menjawab permasalahan terkait 

dengan pengaruh Online Customer Review, Online Customer Rating, terhadap 

Customer Trust pada generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu. 

3.6 Skala Pengukuran 

Kuesioner digunakan sebagai metode utama pengumpulan data dalam 

penelitian ini untuk mengukur tanggapan responden terhadap variabel-variabel 

yang diteliti, yaitu Online Customer Review, Online Customer Rating, dan 

Customer Trust pada generasi Z pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu. 

Menurut Likert  dalam Taluke et al (2021), skala Likert adalah salah satu 

teknik pengukuran yang digunakan untuk menilai sikap, persepsi, dan opini 

individu terhadap fenomena tertentu melalui pilihan skala tertentu yang mewakili 

tingkat kesetujuan atau ketidaksetujuan responden terhadap pernyataan yang 

diajukan. 

Skala Likert digunakan untuk menilai tingkat kesetujuan atau ketidaksetujuan 

responden terhadap pernyataan yang diberikan. Pilihan skala likert adalah frekuensi 

(selalu, sering, jarang, tidak pernah) ataupun tingkat kesetujuan (sangat setuju, 

setuju, netral, tidak setuju, sangat tidak setuju). Dalam skala ini, tanggapan diberi 

nilai dalam tingkatan (peringkat). Adapun tabel skala likert yang dapat dilihat 

sebagai berikut ini: 

Tabel 3.2  

Instrumen Skala Likert 
Pernyataan Skor 

Sangat Setuju (SS)   5 

Setuju (S) 4 

Kurang Setuju (KS) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

         Sumber: Norman, 2020 
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Koefisien korelasi (r) antara dua variabel (X dan Y) memiliki rentang nilai 

antara -1 hingga +1. Jika nilai koefisien korelasi (r) antara variabel X dan Y adalah 

0, maka berarti tidak ada hubungan linier antara kedua variabel tersebut. 

Sebaliknya, jika koefisien korelasi (r) mendekati ±1, maka hubungan antara kedua 

variabel sangat kuat, baik positif maupun negatif. Tabel interpretasi berikut dapat 

digunakan untuk memahami derajat kekuatan hubungan antara variabel X dan Y. 

Tabel 3.3  

Interpretasi Koefisien Korelasi 
Inverval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 – 0,199 Hubungan Sangat Rendah 

0,20-0,399 Hubungan Rendah 

0,40-0,599 Hubungan Sedang 

0,60-0,799 Hubungan Kuat 

0,80-1,000 Hubungan Sangat Kuat 

Sumber: Sugiyono, (2021) 

 

3.7 Variabel Penelitian 

Dalam penelitian ini, terdapat dua jenis variabel yang digunakan, yaitu 

variabel bebas (independen) dan variabel terikat (dependen). 

1. Variabel Bebas (Independen): 

a. Variabel X1: Online Customer Review  

b. Variabel X2: Online Customer Rating  

2. Variabel Terikat (Dependen): 

a. Variavel Y: Customer Trust 

 

3.8 Definisi Operasional Penelitian 

Definisi operasional dalam penelitian ini merupakan penjabaran dari variabel-

variabel yang digunakan dalam penelitian ini, beserta indikator-indikator yang 

digunakan untuk mengukur setiap variabel tersebut. Berikut adalah tabel yang 
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memuat definisi operasional dari variabel-variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini: 

Tabel 3.4  

Operasional Variabel 
Nama Variabel Definisi Operasional Indikator Variabel Skala Ukur 

Variabel Bebas (Independent) 

X1: Online 

Customer 

Review 

Merupakan ulasan yang 

diberikan oleh konsumen 

secara online terhadap 

produk yang mereka beli, 

yang dapat mempengaruhi 

keputusan konsumen 

lainnya. Putra (2021) 

1. Daya Tarik 

(Attractiveness) 

2. Kepercayaan 

(Trustworthiness) 

3. Keahlian (Expertise) 

Likert 

 

X2: Online 

Customer Rating 

Penilaian numerik yang 

diberikan oleh konsumen 

terhadap produk yang telah 

mereka beli, yang 

menunjukkan tingkat 

kepuasan mereka terhadap 

produk tersebut. 

Agustiningsih & Hartati, 

(2023) 

1. Information Quality  

2. Trust  

3. Customer 

Satisfaction  

4. Perceived 

5. Usefulness  

Perceived Ease of 

Use 

Likert 

Y: Customer 

Trust 

Kepercayaan yang dimiliki 

oleh konsumen terhadap 

kualitas dan integritas 

produk atau layanan yang 

ditawarkan oleh perusahaan 

di platform e-commerce. 

Permatasari et al. (2023) 

1. Integrity  

2. Competence  

3. Consistency  

4. Benevolence  

Transparency 

Likert 

Sumber: Hasil Penelitian Data Diolah, (2025) 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 15/12/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)15/12/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rivaldi Sihombing - Pengaruh Peran Online Customer Review dan Online Customer ....



41 
 

 
 

3.9. Teknik Analisa Data 

3.9.1. Uji Instrumen 

Agar data yang diperoleh dari kuesioner dapat valid dan realiabel, tentu saja 

perlu dilakuaknnya uji validasi dan realibilitas kuesioner terhadap butir-butir 

pertanyaan, sehingga dapat diketahui layak ataupun tidaknya untuk pengumpulan 

data tersebut. 

1. Uji Validitas 

Validitas menunjukkan seberapa tepat dan relevan instrumen penelitian 

(kuesioner) dalam mengukur variabel yang dimaksud. Uji validitas digunakan 

untuk menguji apakah kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

mengukur apa yang seharusnya diukur. Instrumen dianggap valid jika dapat 

mengungkapkan konsep atau variabel yang ingin diukur dengan benar dan 

sesuai dengan tujuan penelitian. 

Menurut Sugiyono (2021), suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan 

dan kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut. Dengan kata lain, jika instrumen dapat memberikan hasil yang 

sesuai dengan objek yang diukur, maka instrumen tersebut dapat dikatakan valid. 

Dalam penelitian ini, uji validitas digunakan sebagai salah satu langkah penting 

untuk memastikan bahwa instrumen kuesioner yang disusun mampu mengukur 

variabel-variabel yang diteliti secara tepat dan akurat, yaitu Online Customer 

Review, Online Customer Rating, dan Customer Trust. Proses pengujian validitas 

bertujuan untuk menilai sejauh mana butir-butir pertanyaan dalam kuesioner benar-

benar merepresentasikan konsep yang dimaksud, sehingga hasil yang diperoleh dari 
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penelitian dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Untuk melakukan uji 

validitas ini, peneliti akan mengujicobakan kuesioner kepada 30 orang responden 

yang tidak termasuk dalam sampel utama penelitian, agar tidak memengaruhi 

objektivitas dan reliabilitas data utama. Analisis uji validitas akan dilakukan dengan 

menggunakan bantuan perangkat lunak Statistical Package for the Social Sciences 

(SPSS) versi 25.00. Adapun kriteria pengujian validitas yang digunakan adalah 

membandingkan nilai Corrected Item-Total Correlation dengan nilai kritis yang 

ditentukan, yaitu r tabel pada taraf signifikansi 5% dan jumlah responden 30.  

a. Jika nilai korelasi item lebih besar dari rtabel (0,361), maka item dinyatakan valid 

dan layak digunakan dalam penelitian selanjutnya. Jika nilai rhitung positif dan 

rhitng > rtabel, maka pernyataan atau item pada kuisioner dinyatakan valid. 

Artinya, item tersebut dapat digunakan untuk mengukur variabel yang 

dimaksud.   

b. Jika nilai rhitung tidak positif rhitung < rtabel, maka pernyataan atau item pada 

kuisioner dinyatakan tidak valid. Artinya, item tersebut tidak relevan atau 

kurang tepat dalam mengukur variabel yang dimaksud dan perlu diperbaiki atau 

dihapus. 

Tabel 3.5 

Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Item 

Pernyataan 

Corrected Item 

Total Correlation 
rtabel Keterangan 

 

Online Customer 

Review (X1)  

X1.1  0.851  0.361 Valid  

X1.2  0.831  0.361 Valid  

X1.3  0.773  0.361 Valid  

X1.4  0.731  0.361 Valid  

X1.5  0.515  0.361 Valid  

X1.6  0.752  0.361 Valid  
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Lanjutan Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Item 

Pernyataan 

Corrected Item Total 

Correlation 
rtabel Keterangan 

 

 Online Customer 

Rating (X2) 

X2.1  0.616  0.361 Valid  

X2.2  0.745  0.361 Valid  

X2.3  0.741  0.361 Valid  

X2.4  0.656  0.361 Valid  

X2.5  0.685  0.361 Valid  

X2.6  0.703  0.361 Valid  

X2.7  0.751  0.361 Valid  

X2.8  0.565  0.361 Valid  

X2.9  0.707  0.361 Valid  

X2.10  0.700  0.361 Valid  

 Customer Trust 

(Y) 

Y1  0.732  0.361 Valid  

Y2  0.691  0.361 Valid  

Y3  0.795  0361 Valid  

Y4  0.600  0.361 Valid  

Y5  0.607  0.361 Valid  

Y6  0.853  0.361 Valid  

Y7  0.737  0.361 Valid  

Y8  0.465  0.361 Valid  

Y9  0.721  0.361 Valid  

Y10  0.638  0.361 Valid  

    Sumber: Hasil Penelitian Data Diolah, (2025) 

 Berdasarkan uji validitas yang ditunjukkan pada Tabel 3.5 pada setiap butir 

pernyataan diperoleh, nilai rhitung > rtabel 0.361, maka seluruh butir instrument 

dinyatakan valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas menunjukkan akuransi dan konsistensi data, dimana 

pengukuran yang dilakukan pada subjek yang sama seharusnya menghasilkan 

hasil yang serupa. Menurut Ghozali (2021), suatu kuesioner dapat dikatakan 

reliabel jika memberikan hasil yang stabil dan konsisten dari waktu ke waktu. 

Untuk menguji reliabilitas, penelitian ini menggunakan Cronbach's Alpha. 

Rumusnya meliputi: 

𝑟11 = (
𝑘

𝑘 − 1
) (1 −

∑ 𝜎𝑏
2

𝜎𝑡
2  
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Keterangan: 

𝜎  : Koefisien Reliabilitas Cronbach's Alpha 

𝑘  : Jumlah item (pertanyaan) dalam kuesioner 

𝜎𝑏
2  : Varians skor untuk item ke-i 

𝜎𝑡
2  : Varians skor total dari semua item dalam kuesioner 

Interpretasi: 

a. Jika Cronbach’s Alpha (α) lebih besar dari 0,60, maka instrumen 

pengukuran dapat dikatakan reliabel. Ini berarti jawaban responden 

konsisten dan stabil pada kuesioner tersebut.  

b. Jika nilai Cronbach’s Alpha kurang dari 0,60, maka instrumen 

pengukuran tidak reliabel, yang mengindikasikan bahwa kuesioner perlu 

diperbaiki atau dikembangkan lebih lanjut. 

Tabel 3.6 

Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

 Online Customer Review (X1)   0.839 Reliabel 

Online Customer Rating (X2)   0.866 Reliabel 

Customer Trust (Y)  0.876 Reliabel 

       Sumber: Hasil Penelitian Data Diolah, (2025) 

Dari keterangan Tabel 3.6 dapat diketahui bahwa masing-masing variabel 

memiliki Cronbach Alpha > 0,60. Dengan demikian setiap variabel memiliki 

instrument pengukuran yang reliabel. 

 

3.10. Uji Asumsi Klasik  

Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang harus dipenuhi pada 

analisis regresi linier berganda yang berbasis ordinary least square (OLS) Alfifto 

(2024). Pengujian asumsi klasik bertujuan untuk menguji mengenai ada atau 
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tidaknya pelanggaran terhadap asumsi-asumsi klasik. Hasil pengujian hipotesis 

yang baik adalah pengujian yang tidak melanggar tiga asumsi klasik, dimana ketiga 

asumsi klasik tersebut adalah sebagai berikut: 

 

3.10.1 Uji Normalitas Data 

Uji normalitas dilakukan untuk menguji apakah distribusi data pada variabel 

pengganggu atau residual dalam model regresi mengikuti distribusi normal. 

Pengujian ini penting untuk memastikan bahwa asumsi klasik dalam regresi linier 

terpenuhi. Menurut Ghozali (2021), uji normalitas dapat dilakukan dengan dua 

pendekatan, yaitu menggunakan grafik dan statistik yang dihasilkan melalui 

perhitungan regresi menggunakan SPSS. 

1. Grafik Histogram Grafik histogram digunakan untuk melihat pola distribusi 

data. Dasar pengambilan keputusan untuk grafik histogram adalah sebagai 

berikut: 

a. Apabila data tersebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah grafik 

histogram, maka dapat dinyatakan bahwa distribusi data adalah normal, dan 

model regresi telah memenuhi asumsi normalitas.  

b. Apabila data tersebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti arah garis 

diagonal pada grafik histogram, maka dapat disimpulkan bahwa distribusi 

data tidak normal, yang berarti model regresi tidak memenuhi asumsi 

normalitas. 

2. Grafik Normal Probability Plot (P-P Plot) Pada grafik normal probability plot, 

data yang diuji diharapkan mengikuti garis diagonal. Pengambilan keputusan 

berdasarkan grafik ini adalah sebagai berikut: 
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a. Jika data tersebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal, maka model regresi dapat dinyatakan memenuhi asumsi 

normalitas, yang berarti residual berdistribusi normal.  

b. Jika data menyimpang jauh dari garis diagonal atau tidak mengikuti arah 

garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas, 

yang mengindikasikan bahwa data tidak berdistribusi normal. 

Metode Statistik Selain menggunakan grafik, pengujian normalitas juga dapat 

dilakukan dengan menggunakan uji statistik, seperti Kolmogorov-Smirnov atau 

Shapiro-Wilk yang dapat dilakukan melalui SPSS. Kriteria pengambilan keputusan 

adalah: 

a. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 (p-value > 0,05), maka dapat 

disimpulkan bahwa data berdistribusi normal.  

b. Jika nilai signifikansi kurang dari 0,05 (p-value < 0,05), maka distribusi 

data tidak normal, dan asumsi normalitas tidak terpenuhi.  

 

3.10.2 Uji Multikolineritas 

Uji multikolineritas dilakukan untuk menguji adanya korelasi atau hubungan 

yang tinggi antara variabel bebas (independen) dalam model regresi. 

Multikolineritas yang tinggi antara variabel independen dapat menyebabkan 

kesulitan dalam mengestimasi parameter regresi yang tepat dan dapat 

mempengaruhi interpretasi hasil penelitian. Menurut Ghozali (2021), model regresi 

yang baik adalah model yang tidak mengandung multikolineritas antara variabel 

bebas (independen). 
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Untuk mengetahui apakah dalam suatu model regresi terdapat 

multikolineritas atau tidak, dapat dilakukan dengan menggunakan dua cara sebagai 

berikut: 

1. Nilai Tolerance  

Tolerance mengukur seberapa besar varians suatu variabel independen dapat 

dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Jika nilai tolerance lebih besar dari 

0,1 (tolerance > 0,1), maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 

multikolineritas antar variabel independen dalam model regresi. 

2. Nilai VIF (Variance Inflation Factor)  

VIF mengukur tingkat inflasi varians yang terjadi akibat korelasi antar variabel 

independen. Nilai VIF yang lebih kecil dari 10 (VIF < 10) menunjukkan bahwa 

tidak ada multikolineritas yang signifikan antara variabel independen dalam 

model regresi: 

Kesimpulan Uji Multikolineritas: 

1. Jika tolerance > 0,1 dan VIF < 10, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi 

bebas dari masalah multikolineritas dan variabel-variabel independen tersebut 

tidak saling berkorelasi secara berlebihan.  

2. Jika tolerance ≤ 0,1 atau VIF ≥ 10, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat 

multikolineritas yang tinggi antara variabel independen dalam model regresi, 

yang dapat mengganggu hasil analisis. 

 

3.10.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah terdapat 

ketidaksamaan varians (keragaman) residual (errors) pada model regresi. 
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Heteroskedastisitas terjadi ketika varians residual tidak sama di seluruh rentang 

nilai variabel independen, yang dapat menyebabkan kesalahan dalam estimasi 

koefisien regresi dan mengurangi akurasi hasil analisis. Menurut Ghozali (2021), 

model regresi yang baik harus memenuhi asumsi homoskedastisitas, yaitu varians 

residual yang tetap konstan pada seluruh tingkat nilai variabel independen. 

Untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas, ada beberapa cara yang dapat 

dilakukan, antara lain: 

1. Uji Grafik (Plotting residual vs Predicted values ) 

Salah satu cara untuk mendeteksi heteroskedastisitas adalah dengan melihat plot 

residual terhadap nilai prediksi (predicted values). Langkah-langkahnya adalah: 

a. Jika plot residual menunjukkan pola acak atau tersebar tanpa pola yang 

jelas, maka model regresi tidak mengindikasikan heteroskedastisitas 

(mendukung asumsi homoskedastisitas).  

b. Jika plot residual menunjukkan pola tertentu, seperti membentuk bentuk 

segitiga atau funnel (berbentuk kerucut), maka model regresi mengalami 

heteroskedastisitas. 

2. Uji Glejser 

Uji ini dilakukan dengan menguji apakah terdapat hubungan signifikan antara 

nilai residual dengan variabel independen. Jika hasil uji menunjukkan bahwa 

variabel independen tidak signifikan mempengaruhi residual, maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada masalah heteroskedastisitas. 
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3.11 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda adalah teknik statistik yang digunakan untuk 

mengetahui pengaruh dari dua atau lebih variabel bebas terhadap variabel terikat 

secara simultan. Dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda digunakan 

untuk menguji seberapa besar pengaruh Online Customer Review (X1) dan Online 

Customer Rating (X2) terhadap Customer Trust (Y) pada pengguna Shopee di 

Kecamatan Pancur Batu. 

Model regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + 𝑒 

Keterangan: 

𝑌  : Variabel Terikat (Customer Trust) 

𝑥1  : Variabel Bebas (Online Customer Review) 

𝑥2  : Variabel Bebas (Online Customer Rating)  

𝑎  : Konstanta (intercept) 

𝑏1 ∣ 𝑏2  : Koefisien Regresi untuk masing-masing variabel bebas  

𝑒  : Error atau galat yang tidak dapat dijelaskan oleh model 

Melalui analisis regresi linier berganda, peneliti dapat mengetahui kontribusi 

masing-masing variabel bebas (X1 dan X2) terhadap variabel terikat (Y). Selain itu, 

koefisien regresi b1 dan b2 akan menunjukkan seberapa besar pengaruh setiap 

variabel bebas terhadap Customer Trust. Dengan menggunakan software SPSS 

25.00 for Windows, peneliti dapat memperoleh nilai koefisien regresi dan tingkat 
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signifikansi untuk masing-masing variabel, serta mengevaluasi model regresi untuk 

kesesuaian dengan data yang ada. 

 

3.11.1 Uji Parsial (Uji t) 

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh secara parsial antara variabel 

independen (Online Customer Review dan Online Customer Rating) terhadap 

variabel dependen (Customer Trust). Uji ini dilakukan dengan asumsi bahwa 

variabel lain dianggap konstan dan bertujuan untuk mengetahui apakah masing-

masing variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Dalam penelitian ini, uji t dilakukan dengan tingkat kepercayaan sebesar 95% 

(α = 0,05). Prosedur pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai signifikansi 

(sig) dan nilai t_hitung dengan t_tabel sebagai berikut: 

1. Jika nilai sig < 0,05 atau thitung > ttabel, maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

independen tersebut (Online Customer Review atau Online Customer Rating) 

berpengaruh signifikan terhadap Customer Trust.  

2. Jika nilai sig > 0,05 atau thitung < ttabel, maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

independen tersebut tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Trust. 

 

3.11.2 Uji Simultan (Uji F) 

Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel independen 

secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Apabila 

tingkat probabilitas lebih kecil dari 5% (0,05) maka model penelitian dapat 

digunakan atau dinyatakan layak. 

Kriteria dalam pengambilan keputusan adalah sebagai berikut: 
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1. Jika Fhitung > Ftabel atau Sig < 0,05, maka H1 diterima, menunjukan adanya 

pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat. 

2. Jika Fhitung < Ftabel atau Sig > 0,05, maka H0 diterima, menunjukkan tidak adanya 

pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat. 

 

3.11.3 Koefisien Determinasi (R2) 

Uji Koefisien Determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa besar 

variabel-variabel independen (Online Customer Review dan Online Customer 

Rating) dapat menjelaskan varians atau penyebaran pada variabel dependen 

(Customer Trust). Nilai R² menunjukkan seberapa kuat hubungan antara variabel-

variabel independen dengan variabel dependen dalam model regresi yang 

digunakan. 

Koefisien Determinasi dapat dihitung dengan menggunakan formula sebagai 

berikut: 

𝑅2 = 1 −
𝑆𝑆𝑟𝑒𝑠𝑖𝑑𝑢𝑎𝑙

𝑆𝑆𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙
 

Dimana: 

𝑅2  : koefisien determinasi. 

𝑆𝑆𝑟𝑒𝑠𝑖𝑑𝑢𝑎𝑙 : jumlah kuadrat residual, yang mengukur variasi yang tidak dapat 

dijelaskan oleh model. 

𝑆𝑆𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙  : jumlah kuadrat total, yang mengukur total variasi dalam data. 

Nilai R² berkisar antara 0 hingga 1, dengan interpretasi sebagai berikut: 
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1. Jika nilai R² mendekati 1, artinya model regresi dapat menjelaskan hampir 

seluruh variasi dalam variabel dependen (Customer Trust), sehingga model 

tersebut dapat dianggap baik.  

2. Jika nilai R² mendekati 0, artinya variabel independen (Online Customer 

Review dan Online Customer Rating) tidak banyak memberikan kontribusi 

terhadap penjelasan variasi pada variabel dependen. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dibahas pada bab terdahulu, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel 

Online Customer Review berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Trust pada pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli 

Serdang. 

2. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel 

Online Customer Rating berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Trust pada pengguna Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli 

Serdang. 

3. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel Online Customer Review 

dan Online Customer Rating terhadap Customer Trust pada pengguna 

Shopee di Kecamatan Pancur Batu, Deli Serdang. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dan kesimpulan yang 

diperoleh, maka beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut: 

1. Online Customer Review 

Disarankan bagi pelaku usaha di platform Shopee untuk lebih aktif 

mendorong pembeli memberikan ulasan yang jujur, menarik, dan 
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informatif. Kualitas produk serta layanan yang baik akan memicu 

terbentuknya review positif yang dapat meningkatkan citra produk di mata 

konsumen lain. Ulasan yang berkualitas tidak hanya menjadi sarana 

evaluasi, tetapi juga berfungsi sebagai media promosi tidak langsung yang 

mampu memperkuat kepercayaan calon pembeli terhadap produk dan toko. 

2. Online Customer Rating 

Peningkatan sistem rating juga menjadi hal penting yang perlu diperhatikan. 

Pelaku usaha diharapkan menjaga kualitas produk secara konsisten agar 

memperoleh dan mempertahankan rating tinggi dari pelanggan. Rating yang 

tinggi berperan sebagai sinyal positif atas kepuasan pengguna sebelumnya, 

yang pada akhirnya berdampak pada peningkatan kepercayaan dan 

kecenderungan konsumen untuk membeli produk tersebut. 

3. Customer Trust 

Bagi platform Shopee, disarankan untuk terus mengembangkan sistem 

moderasi dan validasi terhadap ulasan serta rating yang masuk, guna 

memastikan bahwa informasi yang tersedia benar-benar mencerminkan 

pengalaman nyata pengguna. Transparansi, keaslian, dan kejujuran dalam 

penyampaian informasi merupakan kunci utama dalam membangun dan 

mempertahankan kepercayaan konsumen terhadap ekosistem Shopee. 

4. Saran untuk Peneliti Selanjutnya 

Peneliti berikutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 

berpotensi memengaruhi Customer Trust, seperti Brand Image, Perceived 

Quality, atau Customer Experience. Selain itu, cakupan wilayah dan 
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demografis responden juga dapat diperluas agar hasil penelitian menjadi 

lebih general dan dapat dibandingkan lintas daerah atau kelompok usia. 
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LAMPIRAN  

Lampiran 1. Karakteristik Responden Penelitian  

No Responden Usia Jenis Kelamin 

1 22 Perempuan  

2 27 Perempuan 

3 22 Laki-Laki 

4 21 Perempuan 

5 21 perempuan 

6 22 perempuan  

7 22 Perempuan  

8 22 Perempuan 

9 21 Perempuan 

10 21 Perempuan  

11 23 Perempuan 

12 22 Perempuan  

13 22 perempuan 

14 22 Perempuan 

15 21 perempuan 

16 22 Perempuan 

17 22 Perempuan 

18 20 perempuan  

19 21 Perempuan 

20 21 Perempuan 

21 21 Perempuan  

22 29 Laki Laki 

23 20 laki laki 

24 20 wanita 

25 21 perempuan  

26 22 Perempuan 

27 28 Laki- laki 

28 22 perempuan  

29 25 laki laki 

30 20 Perempuan 

31 19 perempuan 

32 23 perempuan 

33 25 pria 

34 19 Wanita 

35 20 wanita 

36 25 perempuan  

37 20 laki laki 

38 22 Perempuan  

39 20 perempuan  

40 25 Perempuan  

41 25 Perempuan  

42 21 perempuan 

43 20 perempuan  

44 20 perempuan  

45 21 perempuan  

46 27 Laki-laki  

47 26 perempuan 
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48 22 perempuan  

49 20 perempuan  

50 23 perempuan  

51 24 Laki-laki  

52 25 laki laki  

53 21 Laki-laki  

54 22 perempuan 

55 26 perempuan  

56 25 pria  

57 24 Laki-laki  

58 25 perempuan  

59 28 Laki - laki 

60 26 Laki-laki 

61 27 laki laki 

62 23 perempuan  

63 23 Laki-laki  

64 23 Perempuan  

65 21 perempuan  

66 25 perempuan  

67 23 Perempuan 

68 26 Pria 

69 26 laki laki 

70 25 perempuan 

71 25 Laki - laki 

72 24 perempuan  

73 25 perempuan  

74 21 Wanita 

75 27 perempuan  

76 27 laki laki 

77 20 Laki - laki 

78 22 perempuan  

79 24 Perempuan  

80 25 laki laki 

81 27 laki laki 

82 24 Perempuan  

83 20 perempuan  

84 20 laki laki 

85 25 Perempuan  

86 23 perempuan  

87 26 laki laki 

88 22 laki laki 

89 24 Perempuan 

90 21 perempuan  

91 23 Perempuan  

92 23 Perempuan 

93 26 Perempuan 

94 27 Perempuan 
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Lampiran 2. Jawaban Responden Pada Variabel Online Customer Review 

No 

Responden X1.1 X1.2 X1,3 X1,4 X1,5 X1.6 X1.TOTAL 

1 5 5 5 5 3 5 28 

2 4 4 4 4 4 4 24 

3 5 4 4 5 4 5 27 

4 4 4 4 4 4 4 24 

5 4 4 4 4 4 4 24 

6 4 4 5 4 5 5 27 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 4 4 4 4 4 4 24 

9 5 4 4 4 3 4 24 

10 4 4 5 5 4 4 26 

11 4 3 4 2 4 4 21 

12 5 5 5 4 5 5 29 

13 3 4 4 2 3 4 20 

14 5 5 5 5 5 5 30 

15 5 4 4 5 4 4 26 

16 5 4 4 4 4 5 26 

17 4 4 4 4 3 4 23 

18 5 4 5 5 4 5 28 

19 5 4 4 4 4 4 25 

20 5 5 4 5 4 5 28 

21 5 5 4 5 5 3 27 

22 1 2 2 3 1 2 11 

23 5 4 4 4 5 4 26 

24 1 1 2 1 1 2 8 

25 2 1 1 2 2 1 9 

26 4 4 5 4 4 5 26 

27 4 5 4 4 5 5 27 

28 1 2 1 1 2 3 10 

29 2 2 3 1 2 3 13 

30 4 5 4 4 5 4 26 

31 2 3 1 3 2 2 13 

32 4 5 5 4 5 4 27 

33 5 4 4 4 5 5 27 

34 4 4 5 4 5 5 27 

35 5 4 5 5 4 4 27 

36 2 3 2 3 2 2 14 

37 4 5 4 5 4 4 26 

38 5 5 4 5 4 4 27 

39 5 4 4 5 4 4 26 

40 4 5 4 5 5 4 27 

41 2 1 2 1 1 1 8 

42 4 4 5 4 5 4 26 

43 4 5 4 4 4 5 26 

44 4 5 5 4 5 4 27 

45 4 5 4 4 4 5 26 

46 2 1 1 2 3 1 10 

47 3 1 2 1 1 2 10 

48 4 5 4 4 5 5 27 

49 5 5 4 5 4 4 27 
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50 5 5 4 5 4 5 28 

51 1 2 1 3 2 1 10 

52 5 4 5 5 5 4 28 

53 2 1 2 2 2 2 11 

54 1 3 2 1 1 2 10 

55 4 5 4 4 5 4 26 

56 5 5 4 4 5 5 28 

57 4 4 5 5 4 5 27 

58 4 5 5 4 5 3 26 

59 5 5 4 5 4 4 27 

60 1 2 3 1 2 1 10 

61 2 1 2 2 3 1 11 

62 4 5 4 5 3 4 25 

63 4 5 4 4 5 4 26 

64 1 2 2 1 2 1 9 

65 5 5 4 5 4 4 27 

66 4 5 4 4 5 5 27 

67 4 3 5 5 4 5 26 

68 1 2 2 1 1 2 9 

69 2 2 3 1 1 2 11 

70 4 5 5 4 4 5 27 

71 1 2 1 3 2 2 11 

72 4 4 5 5 4 4 26 

73 4 5 4 4 5 4 26 

74 4 5 5 4 4 5 27 

75 2 1 2 2 2 3 12 

76 4 5 5 4 5 4 27 

77 4 4 4 5 5 4 26 

78 4 4 5 4 4 3 24 

79 5 4 4 5 4 5 27 

80 1 1 2 3 1 3 11 

81 4 4 5 3 5 4 25 

82 5 4 4 5 3 4 25 

83 5 4 5 4 3 4 25 

84 5 4 4 5 3 5 26 

85 5 4 4 4 3 5 25 

86 5 3 4 4 5 5 26 

87 2 1 2 2 1 2 10 

88 4 5 4 5 5 3 26 

89 4 4 4 5 5 4 26 

90 4 5 5 4 4 4 26 

91 4 5 5 5 4 5 28 

92 4 5 5 4 5 4 27 

93 4 4 5 4 5 5 27 

94 4 4 5 4 4 5 26 
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Lampiran 3. Jawaban Responden Pada Variabel Online Customer Rating 

No 

Responden X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.TOTAL 

1 5 4 4 5 5 5 5 3 3 5 44 

2 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

3 5 4 5 5 4 4 5 3 3 5 43 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 36 

6 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 45 

7 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 44 

8 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

9 4 4 2 3 3 4 4 4 3 3 34 

10 5 4 3 3 4 4 4 4 4 3 38 

11 3 4 4 4 3 5 2 1 1 5 32 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

13 4 4 3 3 5 3 2 4 4 4 36 

14 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

15 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 47 

16 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 38 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

18 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 39 

19 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 45 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 49 

21 5 5 4 4 5 2 5 4 5 5 44 

22 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 14 

23 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 45 

24 1 1 2 2 1 1 2 3 1 1 15 

25 2 2 1 1 3 1 1 2 3 1 17 

26 4 5 4 4 4 5 4 5 5 3 43 

27 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 43 

28 1 1 1 2 1 1 1 3 2 1 14 

29 1 2 2 2 3 1 2 2 1 3 19 

30 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 45 

31 1 1 1 2 2 1 2 3 1 1 15 

32 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 45 

33 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 46 

34 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 43 

35 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 45 

36 2 2 1 2 1 3 1 2 1 2 17 

37 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 45 

38 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 44 

39 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 45 

40 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 45 

41 2 2 3 1 2 1 2 2 1 3 19 

42 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 44 

43 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 45 

44 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 44 

45 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 45 

46 2 1 2 3 2 1 2 2 2 1 18 

47 2 1 1 1 3 2 2 1 1 2 16 

48 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 44 

49 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 44 
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50 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 44 

51 1 2 1 2 3 1 1 2 2 2 17 

52 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 44 

53 1 2 1 1 1 2 3 1 2 2 16 

54 1 2 2 1 3 2 2 1 1 2 17 

55 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 45 

56 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 43 

57 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 45 

58 5 4 5 5 5 4 4 5 3 4 44 

59 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 43 

60 1 1 2 3 1 1 1 2 1 2 15 

61 2 1 2 2 3 2 2 1 1 1 17 

62 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 45 

63 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 44 

64 3 1 2 1 2 2 1 2 1 2 17 

65 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 45 

66 5 4 5 4 3 5 5 5 4 4 44 

67 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 44 

68 3 2 1 2 1 2 3 3 2 2 21 

69 2 2 1 2 2 3 1 2 2 1 18 

70 5 4 3 4 5 5 5 5 4 5 45 

71 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 14 

72 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 45 

73 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 46 

74 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 44 

75 1 2 2 1 3 1 1 2 1 1 15 

76 5 4 5 4 4 5 3 5 5 5 45 

77 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 45 

78 5 5 4 3 5 4 5 5 4 5 45 

79 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 44 

80 1 3 2 3 1 2 2 3 2 2 21 

81 5 5 3 4 5 5 5 4 5 5 46 

82 4 5 5 3 4 5 4 5 5 4 44 

83 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 45 

84 5 4 4 4 5 5 4 5 3 4 43 

85 5 3 5 4 5 5 4 3 4 4 42 

86 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 42 

87 1 3 2 1 3 1 1 2 1 2 17 

88 4 5 5 4 5 4 5 3 4 5 44 

89 5 4 3 4 5 5 4 5 3 5 43 

90 5 5 4 4 5 5 5 4 3 5 45 

91 4 5 5 3 5 5 4 5 5 5 46 

92 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 45 

93 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 45 

94 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 45 
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Lampiran 4. Jawaban Responden Pada Variabel Customer Trust 

No 

Responden Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 Y.9 Y.10 Y.TOTAL 

1 3 5 4 4 2 4 4 3 5 4 38 

2 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 35 

3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 33 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 38 

5 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 37 

6 5 3 4 4 3 3 4 3 4 4 37 

7 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

8 4 3 4 3 2 4 4 4 4 3 35 

9 3 3 4 4 4 4 5 3 4 3 37 

10 2 2 4 4 3 4 3 4 4 3 33 

11 5 3 5 1 2 3 4 3 2 4 32 

12 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

13 4 2 3 3 4 2 3 4 5 4 34 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

15 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 42 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

17 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

18 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 37 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

21 5 4 5 4 5 4 5 5 3 4 44 

22 1 2 1 3 1 1 2 1 2 1 15 

23 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 43 

24 2 1 2 1 1 1 1 2 3 1 15 

25 2 2 3 1 2 3 1 2 3 2 21 

26 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 46 

27 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 45 

28 1 1 1 2 3 2 2 1 1 2 16 

29 2 1 3 3 2 2 1 2 3 2 21 

30 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 44 

31 2 1 2 3 1 2 1 2 2 2 18 

32 4 4 3 3 4 4 5 5 4 5 41 

33 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 44 

34 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 44 

35 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 45 

36 2 3 2 1 1 2 3 2 3 2 21 

37 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 

38 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 45 

39 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 46 

40 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 46 

41 3 2 3 1 2 2 2 1 1 2 19 

42 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 45 

43 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 45 

44 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 45 

45 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 45 

46 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 14 

47 1 2 3 1 1 2 1 2 2 1 16 

48 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 43 

49 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 44 
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50 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 45 

51 1 1 3 2 2 1 2 3 1 1 17 

52 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 45 

53 1 2 2 2 2 2 1 1 2 3 18 

54 1 1 2 3 1 2 2 1 1 2 16 

55 5 4 4 5 4 3 4 4 5 5, 3 38 

56 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 46 

57 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 45 

58 4 5 4 5 4 5 3 4 4 4 42 

59 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 44 

60 3 2 1 2 1 1 2 3 1 3 19 

61 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 15 

62 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 44 

63 3 3 4 4 5 4 4 4 5 5 41 

64 2 1 2 1 3 2 2 1 1 2 17 

65 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46 

66 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5 45 

67 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 

68 1 2 1 2 3 2 1 2 1 1 16 

69 2 1 2 2 1 1 1 1 2 2 15 

70 4 4 5 4 5 4 5 5 3 4 43 

71 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 15 

72 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 44 

73 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 44 

74 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 45 

75 1 2 1 2 3 1 1 1 2 1 15 

76 3 5 5 4 4 5 5 4 5 5 45 

77 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 46 

78 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 45 

79 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 44 

80 1 1 2 3 1 2 1 2 3 2 18 

81 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 44 

82 4 5 4 5 4 4 5 3 4 5 43 

83 4 4 5 3 4 5 5 4 4 5 43 

84 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46 

85 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 44 

86 4 5 5 4 5 5 5 3 4 5 45 

87 3 2 1 2 1 2 1 3 1 2 18 

88 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 46 

89 4 5 5 4 5 4 3 4 5 5 44 

90 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 46 

91 5 4 5 4 5 4 5 4 5 3 44 

92 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 45 

93 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 46 

94 4 5 3 5 4 4 5 3 4 5 42 
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Lampiran 5. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .971a .944 .942 2.73891 

a. Predictors: (Constant), Online Customer Rating, Online Customer Review 

 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11402.171 2 5701.085 759.979 .000b 

Residual 682.649 91 7.502   
Total 12084.819 93    

a. Dependent Variable: Customer Trust 

b. Predictors: (Constant), Online Customer Rating, Online Customer Review 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .848 .976  .869 .387 

Online Customer Review .528 .182 .317 2.905 .005 

Online Customer Rating .640 .106 .660 6.059 .000 

a. Dependent Variable: Customer Trust 
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Lampiran 6. Hasil Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 

Residual 

N 94 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.70930008 

Most Extreme Differences Absolute .144 

Positive .077 

Negative -.144 

Test Statistic .144 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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2. Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.044 .626  1.666 .099 

Online Customer Review .068 .117 .264 .585 .560 

Online Customer Rating -.014 .068 -.095 -.211 .834 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

 

 

4. Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .848 .976  .869 .387   
Online Customer 

Review 

.528 .182 .317 2.905 .005 1.852 9.135 

Online Customer 

Rating 

.640 .106 .660 6.059 .000 1.852 9.135 

a. Dependent Variable: Customer Trust 

 

 

 

 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 15/12/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)15/12/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rivaldi Sihombing - Pengaruh Peran Online Customer Review dan Online Customer ....



106 
 

 
 

 

Lampiran 7 Kuesioner Penelitian 

Judul Penelitian: PENGARUH PERAN ONLINE CUSTOMER REVIEW DAN 

ONLINE CUSTOMER RATING TERHADAP CUSTOMER TRUST PADA 

GENERASI Z PENGGUNA SHOPEE DI KECAMATAN PANCUR BATU DELI 

SEDANG SUMATERA UTARA 

Kriteria Responden:  

1. Reasponden yang telah berbelanja menggunakan shopee min 2x 

2. Generasi Z dari Tahun 1997 – 2012. 

3. Pengguna Shopee yang berasal dari Kecamatan Pancur Batu.  

A. Data Responden 

Berilah tanda checklist (√) pada jawaban yang benar-benar sesuai dengan kondisi 

anda. 

1. Nama  :  

2. Jenis Kelamin :        Laki-laki 

 

            Perempuan 

3. Usia   :        13-18 Tahun        23-28 Tahun 

             19-22 Tahun         

 

4. Status/Pekerjaan :         Wiraswasta        PNS 

             Pelajar/Mahasiswa       Lainnya 

 

             Karyawan Swasta 

B. Daftar Pernyataan 

 Responden dapat memberikan jawaban dengan memilih salah satu pilihan 

jawaban yang tersedia. Hanya satu jawaban saja yang dimungkinkan untuk setiap 

pernyataan. Pada masing-masing pernyataan terdapat lima alternatif jawaban yang 
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mengacu pada teknik skala likert, yaitu : 

• Sangat Setuju  SS = 5 

• Setuju   S = 4 

• Kurang Setuju  KS = 3 

• Tidak Setuju  TS = 2 

• Sangat Tidak Setuju STS = 1 

Data responden dan semua informasi yang diberikan akan dijamin 

kerahasiaannya, oleh sebab itu dimohon untuk mengisi kuesioner sebenarnya dan 

seobjektif mungkin. 

1. Variabel X1 Online Customer Review  

No Pernyataan SS S KS TS STS 

Indikator: Attractiveness (Daya Tarik) 

1 

Ulasan dari pelanggan yang ada di Shopee menarik 

perhatian saya untuk membeli produk tersebut.           

2 

Berdasarkan ulasan yang ada, saya merasa tertarik untuk 

mencoba produk yang saya lihat di Shopee.           

Indikator: Trust (Kepercayaan) 

1 

Saya percaya bahwa ulasan yang diberikan oleh 

pengguna lain di Shopee mencerminkan pengalaman 

nyata mereka.           

2 

Ulasan dari pelanggan yang telah membeli produk 

memberikan saya kepercayaan lebih terhadap kualitas 

produk tersebut.           

Indikator: Expertise (Keahlian) 

1 

Ulasan yang diberikan oleh pelanggan di Shopee 

menunjukkan bahwa mereka memiliki pengetahuan yang 

cukup tentang produk tersebut.           

2 

Saya merasa ulasan pelanggan di Shopee memberikan 

wawasan yang bermanfaat terkait kualitas.           

 

 

2. Variabel X2 Online Customer Rating  
 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

Indikator: Information Quality (Kualitas Informasi) 

1 

Rating yang diberikan oleh pengguna di Shopee 

memberikan informasi yang cukup membantu saya 

dalam menentukan pilihan produk. 
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2 

Saya merasa bahwa informasi yang ada dalam rating 

produk di Shopee sangat berguna dalam proses 

pengambilan keputusan. 

          

Indikator: Trust (Kepercayaan) 

1 

Rating tinggi dari pelanggan lain membuat saya 

merasa lebih percaya pada produk yang ada di 

Shopee. 

          

2 

Saya cenderung lebih mempercayai produk yang 

memiliki rating positif dari banyak pelanggan di 

Shopee. 

          

Indikator: Customer Satisfaction (Kepuasan Pelanggan) 

1 

Rating yang diberikan oleh pelanggan mencerminkan 

tingkat kepuasan mereka terhadap produk yang saya 

pertimbangkan di Shopee. 

          

2 

Saya percaya bahwa rating yang diberikan pelanggan 

mencerminkan pengalaman yang memuaskan dengan 

produk tersebut. 

          

Indikator: Perceived Usefulness (Kegunaan yang Dirasakan) 

1 

Ulasan produk di Shopee sangat membantu saya 

dalam menilai apakah produk tersebut sesuai dengan 

kebutuhan saya.  

          

2 

Rating yang diberikan oleh pengguna Shopee 

memberikan informasi yang sangat berguna dalam 

memilih produk yang tepat. 

          

Indikator: Perceived Ease of Use (Kemudahan Penggunaan yang Dirasakan) 

1  

Saya merasa mudah dalam mencari rating produk 

yang ada di Shopee.           

2  

Proses untuk memahami rating produk di Shopee 

sangat mudah            

 

3. Variabel Y Customer Trust 

 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

Indikator: Integrity (Integritas) 

1 
Saya percaya bahwa Shopee selalu menjaga kejujuran dalam 

setiap transaksi yang dilakukan 
          

2 
Shopee selalu memberikan informasi yang tidak menyesatkan 

kepada pelanggannya. 
          

Indikator: Competence (Kompetensi) 

1 
Shopee memiliki kemampuan yang baik dalam menyediakan 

produk berkualitas kepada penggunanya 
          

2 
Saya merasa bahwa Shopee selalu memiliki solusi yang tepat 

bagi kebutuhan saya sebagai pelanggan.  
          

Indikator: Consistency (Konsistensi) 

1 
Shopee selalu memberikan pengalaman belanja yang 

konsisten dan memuaskan. 
          

2 
Saya merasa bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh 

Shopee selalu dapat diandalkan.  
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Indikator: Benevolence (Kebaikan) 

1 
Shopee peduli dengan kepuasan pelanggannya dengan selalu 

berusaha untuk memenuhi kebutuhan mereka. 
          

2 
Shopee selalu memberikan perhatian lebih kepada pelanggan 

dan berusaha memberikan solusi terbaik 
          

Indikator: Transparency (Transparansi)           

1 
Shopee selalu memberikan informasi yang jelas mengenai 

kebijakan produk atau layanan.           

2 
Saya merasa bahwa Shopee sangat transparan dalam 

menjelaskan proses dan ketentuan transaksi di platformnya.           
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Lampiran 8 Surat Izin Riset 
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Lampiran 9 Surat Telah Selesai Penelitian  
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