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ABSTRACT

The purpose of this research is to find out the influence of Star Seller on consumer
trust, to find out the influence of Online Customer Reviews on consumer trust and
to find out the effect of Star Seller and Online Customer Reviews on consumer trust
(Case study of Shopee users in Medan Petisah District). The population in this study
was the community in Medan Petisah District, totaling 72,432 people. The sample
in the study was 100 people taken using the Slovin formula. The data collection
technique used in this research was carried out by distributing questionnaires. The
analysis techniques used in this research are multiple linear regression, partial test
(t test), simultaneous significance test (F test) and coefficient of determination. The
research results show that there is a positive and significant influence of star sellers
on consumer trust, there is a positive and significant influence of online customer
reviews on consumer trust and star sellers and online customer reviews have a
positive and significant influence on consumer confidence of Shopee users in
Medan Petisah District.

Keywords: Star Seller, Online Customer Review and Consumer Trust.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Star Seller
berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen, untuk mengetahui pengaruh Online
Customer review berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen dan untuk
mengetahui Star Seller dan Online Customer Review berpengaruh terhadap
kepercayaan konsumen (Studi kasus pengguna Shopee di Kecamatan Medan
Petisah). Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat di Kecamatan Medan
Petisah berjumlah 72.432 orang. Sampel dalam penelitian sebanyak 100 orang yang
diambil dengan menggunakan rumus slovin. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini dilakukan dengan penyebaran kuesioner. Teknik
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda, uji
parsial (Uji t), uji signifikasi simultan (Uji F) dan koefisien determinasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan star seller
terhadap kepercayaan konsumen, terdapat pengaruh positif dan signifikan online
customer riview terhadap kepercayaan konsumen dan star seller dan online
customer riview berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
konsumen pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah.

Kata Kunci : Star Seller, Online Customer Riview dan Kepercayaan Konsumen.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era modern ini sebagian masyarakat ketergantungan dengan teknologi.
Pemakaian teknologi saat ini berkembang sangat pesat. Hal inilah yang membuat
perubahan perilaku manusia atau gaya hidup dengan mengikuti perkembangan
teknologi saat ini. Perkembangan teknologi ini membuat industri-industri seluruh
dunia salah satunya di Indonesia mengubah strategi dalam pemasaran dengan
berbasis teknologi.

E-Commerce merupakan situs yang digunakan untuk melakukan belanja
online. Beberapa e-commerce yang berkembang pesat di Indonesia saat ini, yaitu
Bukalapak, Shopee, dan Tokopedia yang menerapkan jenis Customer to Customer
(C2C) dalam bentuk marketplace. Definisi dari marketplace adalah website yang
memfasilitasi pelanggan sebagai penjual dengan pelanggan sebagai pembeli dalam
melakukan belanja online sehingga marketplace juga terlibat secara langsung dalam
proses pemesanan, pengiriman hingga pembayaran (Hariyanto & Trisunarno,
2021).

Online shop merupakan salah satu kemudahan gaya hidup seluruh
masyarakat yang bisa dicapai melalui internet. Online shop mampu menyediakan
layanan jasa dan barang yang diinginkan secara cepat sesuai permintaan konsumen.
Adanya media internet sangat memudahkan pembeli dan penjual untuk melakukan
transaksi. Penjualan bisa secara luas dan mudah diakses oleh warga dunia. Pada
saat ini berdagang apapun bisa memanfaatkan media internet dan telekomunikasi

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

1 Document Accepted 30/3/26

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 Access From (repositori.uma.ac.id)30,/3/26



Wafigotul Azizah - Pengaruh Star Seller dan Online Customer Review terhadap...

dengan mudah untuk memasarkan dagangannya didalam ataupun di seluruh dunia

(Wardhani, 2024).

Sumber: Katadata.co.id

Gambar 1.1 Data pengunjung e-commerce Pada Agustus 2024
Menurut data yang dikeluarkan oleh Katadata.co.id situs web (Shopee.co.id)
meraih 134,1 juta kunjungan dari seluruh dunia pada Agustus 2024. Angka tersebut
jauh melampaui kunjungan ke situs e-commerce lain yang populer di Indonesia.
Pada Agustus 2024 situs Tokopedia (Tokopedia.com) meraih 78 juta kunjungan.
Kemudian situs Lazada (Lazada.co.id) meraih 55,9 juta kunjungan, dan Blibli
(Blibli.com) 24,2 juta kunjungan. Semrush juga mencatat, rata-rata durasi
kunjungan ke situs web Shopee pada Agustus 2024 mencapai 10 menit per
kunjungan. Sedangkan rata-rata durasi kunjungan ke Tokopedia sekitar 12 menit,

Lazada 7 menit, dan Blibli 5 menit per kunjungan.
Menurut Amelia et al., (2021) Online Customer Review merupakan opini
dan pengalaman yang diberikan konsumen terhadap suatu layanan yang diberikan
penjual atau terkait produk yang telah dibeli dan dipakai sebelumnya. Online

Customer review dikatakan relevan karena dilakukan secara sukarela oleh
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pelanggan yang sudah membeli barang tersebut. Online Customer review juga salah
satu faktor yang menentukan kepercayaan konsumen. Namun semakin banyak
review belum tentu akan menentukan kepercayaan konsumen karena ada banyak
faktor yang menjadi alasan Kepercayaan.

Sebagai sarana jual beli online, Shopee menyediakan beragam produk untuk
menunjang aktivitas sehari-hari, antara lain fashion, gadget, alat kecantikan,
peralatan elektronik, hobi dan koleksi, fotografi, peralatan olahraga, mobil, vitamin
dan suplemen, peralatan rumah tangga, makanan dan minuman. souvenir dan pesta,
hingga voucher. Pembeli juga dapat memperoleh tag belanja populer dalam
berbagai kategori melalui sistem pencarian produk yang lengkap, dan memberikan
informasi lengkap tentang reputasi penjual sehingga konsumen dapat dengan bebas
membandingkan dan memilih.

Calon konsumen tidak bisa menjamin bahwa produk tersebut berkualitas
baik atau original. Masih banyak dijumpai kasus bahwa konsumen kecewa terhadap
produk yang sudah diterima. Alasan kecewa dari konsumen bermacam-macam,
Mulai dari barang yang diterima tidak sesuai dengan foto dan keterangan produk,
adanya kerusakan atau damage pada produk, pengemasan yang tidak sesuai standart
(kurang safety), serta respon penjual yang lama ketika ada complain dari konsumen

terkait produk.
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Sumber: Aplikasi Shopee
Gambar 1.2 Review customer terkait produk yang diterima

Menurut Hariyanto & Trisunarno, (2021) Star seller adalah sebuah apresiasi
untuk penjual yang aktif dan memiliki pelayanan pelanggan yang baik . Penjual
akan memiliki tag star seller yang ditampilkan pada barang dan tokonya. Untuk
menjadi star seller penjual harus memenuhi kriteria yang diberikan oleh Shopee.
Toko yang memenuhi kriteria, akan di undangan menjadi toko star seller dan akan
mendapatkan beberapa keuntungan Serta terdapat biaya admin bagi star seller yaitu
sebesar 1% pada setiap ordernya. Menjadi star seller di Shopee memberikan
keuntungan pada toko online, karena dengan label tersebut calon pelanggan
menjadi lebih yakin untuk melakukan pembelian barang.

Shopee adalah platform e-commerce yang berfungsi sebagai marketplace
online, tempat pengguna bisa melakukan transaksi jual beli produk secara digital
melalui aplikasi atau situs web. Platform ini memungkinkan penjual untuk
membuka toko online dan menawarkan produk mereka kepada konsumen,
sementara konsumen dapat menjelajahi berbagai kategori produk, membandingkan

harga, melihat riview dan melakukan pembelian dengan mudah.
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Shopee tidak hanya menjadi tempat jual beli, tetapi juga menyediakan fitur
pembayaran (ShopeePay), promosi (diskon, gratis ongkir), dan layanan logistik
untuk memastikan pengiriman yang lancar. Ini menjadikan Shopee sebagai
ekosistem e-commerce yang lengkap bagi pengguna di berbagai negara, terutama
di kawasan Asia Tenggara.

Adapun yang menjadi objek dalam penelitian ini adalah masyarakat
pengguna shopee di Kecamatan Medan Petisah. Sebelum melakukan penelitian ini
peneliti harus melakukan prasurvey terlebih dahulu untuk memastikan bahwasanya
ada permasalahan yang muncul sehingga bisa dijadikan judul penelitian.

Penelitian ini menyoroti tingkat kepercayaan konsumen terhadap Shopee,
terutama dalam hal kejujuran informasi produk dan layanan, sistem pembayaran
yang aman dan efisien, kesesuaian produk dan layanan dengan kebutuhan
konsumen, pengalaman Pengguna (User Experience), fokus pada bagaimana fitur
dan layanan Shopee, termasuk status star seller, memberikan kemudahan atau
kendala bagi pengguna dalam berbelanja, seperti kemudahan menemukan produk,
kemampuan mengubah atau membatalkan pesanan, tingkat kepuasan berbelanja
secara keseluruhan.

Pengaruh Online Customer Review dengan menganalisis peran ulasan
pelanggan dalam mempengaruhi keputusan pembelian, terutama terkait
kepercayaan terhadap informasi penjual, dampak ulasan negatif terhadap keputusan
berbelanja, preferensi konsumen terhadap produk dengan jumlah ulasan besar dan

penjelasan yang mendalam.
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Berdasarkan dari hasil survey yang dilakukan peneliti

mengenai

kepercayaan konsumen pada pengguna shopee di Kecamatan Medan Petisah dapat

dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 1.1

Prasurvey Kepercayaan Konsumen Pada Pengguna Shopee di Kecamatan

Medan Petisah

No Pertanyaan Ya | Tidak | Jumlah

1. | Saya percaya e-commerce Shopee memiliki | 10 | 20 30
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan konsumen

2. | Shopee memiliki sistem pembayaran yang | 7 23 30
aman dan efisien

3. | Shopee selalu memberikan informasi yang jujur | 11 | 19 30
tentang produk dan layanan yang mereka
tawarkan

4. | Saya bersedia merekomendasikan Shopee | 21 9 30
kepada teman atau keluarga saya

Sumber : Diolah Penulis 2024

Tabel 1.1 di atas menunjukkan hasil dari sebuah prasurvey yang dilakukan

untuk mengukur kepercayaan konsumen terhadap pengguna Shopee di Kecamatan

Medan Petisah. Berdasarkan Tabel 1.1 dapat disimpulkan bahwa masih kurangnya

kepercayaan konsumen pada pengguna shopee di Kecamatan Medan Petisah

terlihat dari banyaknya peserta yang memilih jawaban “tidak” dalam setiap

pertanyaan. Pada pertanyaan kedua terdapat 23 orang menyatakan “tidak” dengan

penjelasan shopee tidak memiliki sistem pembayaran yang aman dan efisien. Pada

pertanyaan ketiga terdapat 19 orang menyatakan “tidak” dengan penjelasan shopee

tidak selalu memberikan informasi yang jujur tentang produk dan layanan yang

mereka tawarkan.

Dari tabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden memiliki

ketidakpuasan terhadap Shopee dalam hal kesesuaian produk dan layanan, sistem
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pembayaran, serta kejujuran informasi. Namun, sebagian besar responden masih
bersedia merekomendasikan Shopee kepada orang lain, yang menunjukkan adanya
loyalitas meskipun ada beberapa aspek yang perlu diperbaiki.

Berdasarkan dari hasil survey yang dilakukan peneliti mengenai star seller

pada pengguna shopee di Kecamatan Medan Petisah dapat dilihat pada tabel

dibawabh ini:
Tabel 1.2
Prasurvey Star Seller Pada Pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah
No Pertanyaan Ya | Tidak | Jumlah
1. | Shopee membantu saya dalam menemukan | 21 9 30
produk dengan cepat
2. | Menggunakan Shopee adalah kegiatan yang | 11 | 19 30
menyenangkan
3. |Saya merasa dapat dengan mudah | 8 22 30
membatalkan atau mengubah pesanan jika
diperlukan

Sumber : Diolah Penulis 2024
Tabel 1.2 menunjukkan hasil dari prasurvey yang dilakukan untuk

mengukur pengalaman pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah terkait
dengan status Star Seller di platform Shopee. Tabel 1.2 diatas dapat disimpulkan
bahwa masih kurang star seller pada pengguna shopee di Kecamatan Medan
Petisah terlihat dari banyaknya peserta yang memilih jawaban “tidak” dalam setiap
pertanyaan. Pada pertanyaan ketiga terdapat 22 orang yang menyatakan “tidak”
dengan penjelasan tidak merasa dengan mudah dalam membatalkan atau mengubah
pesanan jika diperlukan. Pada pertanyaan kedua terdapat 19 orang yang
menyatakan “tidak” dengan penjelasan bahwa tidak menggunakan shopee adalah
kegiatan yang menyenangkan.

Berdasarkan tabel ini, mayoritas responden merasa Shopee membantu

mereka dalam menemukan produk dengan cepat, tetapi mereka merasa kurang puas
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dengan pengalaman berbelanja secara keseluruhan, khususnya dalam hal
kesenangan menggunakan Shopee dan kemudahan membatalkan atau mengubah
pesanan. Responden yang merasa bisa dengan mudah mengubah atau membatalkan
pesanan sangat sedikit, yang menunjukkan bahwa aspek ini mungkin perlu
diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pengguna. Meskipun ada beberapa
ketidakpuasan, sebagian besar responden merasakan manfaat dari kemudahan
dalam menemukan produk di Shopee.

Berdasarkan dari hasil survey yang dilakukan peneliti mengenai online
customer riview pada pengguna shopee di Kecamatan Medan Petisah dapat dilihat
pada tabel dibawah ini:

Tabel 1.3

Prasurvey Online Customer Riview Pada Pengguna Shopee di Kecamatan
Medan Petisah

No Pertanyaan Ya | Tidak | Jumlah

1. | Saya tidak mengalami kesulitan dalam | 20 | 10 30
menggunakan Shopee untuk berbelanja

2. | Saya merasa informasi dari penjual di Shopee | 10 | 20 30
dapat dipercaya

3. | Ulasan produk yang saya baca di Shopee | 22 8 30
biasanya memberikan  penjelasan  yang
mendalam

4. | Saya lebih tertarik untuk membeli produk yang | 18 | 12 30
memiliki ulasan dalam jumlah besar

5. | Saya cenderung menghindari produk dengan | 28 2 30
banyak ulasan negatif di Shopee

Sumber : Diolah Penulis 2024
Tabel 1.3 menunjukkan hasil dari prasurvey yang dilakukan untuk

mengukur pandangan pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah terkait
dengan ulasan pelanggan (customer review) yang tersedia di platform tersebut.
Ulasan produk di Shopee memainkan peran penting dalam mempengaruhi

keputusan pembelian konsumen, dan tabel ini mencakup beberapa pertanyaan yang
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menilai pengalaman serta kepercayaan konsumen terhadap ulasan dan informasi
yang mereka temui di Shopee

Tabel 1.3 diatas dapat disimpulkan bahwa masih kurang online customer
riview pada pengguna shopee di Kecamatan Medan Petisah terlihat ada responden
yang memilih jawaban “tidak” dalam setiap pertanyaan. Pada pertanyaan kedua
terdapat 20 orang menyatakan “tidak" dengan penjelasan tidak merasa informasi
dari penjual di shopee dapat dipercayai. Mayoritas responden merasa tidak
kesulitan dalam menggunakan Shopee untuk berbelanja dan cenderung lebih
tertarik untuk membeli produk dengan banyak ulasan positif. Meskipun sebagian
besar merasa ulasan produk memberikan penjelasan yang mendalam, kepercayaan
terhadap informasi dari penjual masih menjadi masalah, karena mayoritas
responden merasa informasi yang diberikan tidak dapat dipercaya. Ulasan negatif
sangat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen, dengan sebagian besar
responden cenderung menghindari produk dengan banyak ulasan negatif. Ulasan
produk dan informasi yang diberikan oleh penjual di Shopee memiliki dampak
besar terhadap keputusan berbelanja, meskipun masih ada tantangan dalam hal
kepercayaan terhadap informasi yang disediakan oleh penjual di platform tersebut.

Objek ini dipilih berdasarkan hasil pra-survei yang menunjukkan adanya
masalah kepercayaan, pengalaman pengguna yang kurang memuaskan, dan
tantangan dalam memahami ulasan pelanggan di Shopee. Selain itu, tingginya
popularitas Shopee di Indonesia memberikan relevansi signifikan terhadap

penelitian ini.
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Berdasarkan fenomena tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Star Seller dan Online Customer Riview
Terhadap Kepercayaan Konsumen (Studi Kasus Pengguna Shopee di
Kecamatan Medan Petisah)”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, maka permasalahan dalam penelitian ini adalah
keterbatasan calon konsumen pengguna shopee di Kecamatan Medan Petisah dalam
melihat bentuk atau kualitas produk jika melakukan kepercayaan melalui e-
commerce dimana sebagian masyarakat merasa ketidakpuasan terhadap Shopee
dalam hal kesesuaian produk dan layanan, sistem pembayaran, serta kejujuran
informasi. Star seller merupakan sebuah bentuk apresiasi yang diberikan pihak
Shopee kepada penjual, dimana untuk star seller merasa kurang puas dengan
pengalaman berbelanja secara keseluruhan, khususnya dalam hal kesenangan
menggunakan Shopee dan kemudahan membatalkan atau mengubah pesanan.
Sementara Online Customer Review adalah sebuah informasi dan rekomendasi
mengenai suatu produk berdasarkan sudut pandang konsumen dan menjadi suatu
hal penting bagi konsumen lain dalam hal membuat keputusan pembelian secara
online, dimana sebagian besar merasa ulasan produk memberikan penjelasan yang
mendalam, kepercayaan terhadap informasi dari penjual masih menjadi masalah,
karena mayoritas responden merasa informasi yang diberikan tidak dapat

dipercaya.
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1.3 Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dimuat peneliti, maka peneliti
membuat pertanyaan penelitian dengan sebagai berikut :

1. Apakah Star Seller berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan
konsumen (Studi kasus pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah)?

2. Apakah Online Customer Review berpengaruh positif signifikan terhadap
kepercayaan konsumen (Studi kasus pengguna Shopee di Kecamatan Medan
Petisah)?

3. Apakah Star Seller dan Online Customer Review berpengaruh positif
signifikan terhadap kepercayaan konsumen (Studi kasus pengguna Shopee di
Kecamatan Medan Petisah)?

1.4 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah yang telah ditetapkan, tujuan yang ingin
dicapai peneliti pada penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh Star Seller berpengaruh positif signifikan
terhadap kepercayaan konsumen (Studi kasus pengguna Shopee di
Kecamatan Medan Petisah)

2. Untuk mengetahui pengaruh Online Customer review berpengaruh positif
signifikan terhadap kepercayaan konsumen (Studi kasus pengguna Shopee di
Kecamatan Medan Petisah).

3. Untuk mengetahui Star Seller dan Online Customer Review berpengaruh
positif signifikan terhadap kepercayaan konsumen (Studi kasus pengguna

Shopee di Kecamatan Medan Petisah).
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1.5 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagi Penulis
Penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi peneliti dalam menambah
wawasan dan dapat menambah ilmu mengenai star seller dan online customer
riview terhadap kepercayaan konsumen.

2. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan agar
memanfaatkan star seller dan online customer riview yang diutarakan di
flatform e-commerce shopee dapat berguna sebagai bahan masukan agar
perusahaan terus memperbaiki kekurangan produk dan harapan untuk
kedepannya penjualan bisa meningkat dan perusahaan meraih Profit yang
lebih besar.

3. Bagi Program Studi
Adanya penelitian star seller dan online customer review terhadap
kepercayaan konsumen pada pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah
dapat membantu peneliti selanjutnya sebagai sumber informasi atau bahan
referensi dalam melakukan penelitian.

4. Bagi Peneliti Lain
Penelitian ini diaharapkan bermanfaat bagi peneliti lain sebagai sumber
referensi dalam menyelesaikan penelitiannya, serta menjadi sumber ide-ide

baru untuk mengembangkan penelitianya di masa yang akan datang.
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BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 E-Commerce
2.1.1 Pengertian E-Commerce

Menurut Wardhani, (2024) E-Commerce merupakan bidang multidisipliner
yang mencakup bidang teknik, multimedia serta bidang-bidang bisnis seperti
pemasaran, pembelian, penjualan, penagihan, pembayaran, dan lain sebagainya.
Sedangkan Menurut Ahmadi dalam (Filbert & Wulandari, 2018) E-commerce
merupakan aktivitas pembelian dan penjualan melalui jaringan internet dimana
pembeli dan penjual tidak bertemu secara langsung, melainkan berkomunikasi
melalui media internet.

Berdasarkan beberapa pengertian menurut para ahli diatas, peneliti dapat
menyimpulkan bahwa E-Commerce adalah kegiatan jual beli barang, jasa, maupun
informasi melalui komputer dengan menggunakan internet.

2.1.2 Dampak E-Commerce bagi Dunia Bisnis

Menurut Wardhani, (2024) secara cepat e-commerce berdampak pada
akselerasi pertumbuhan direct marketing yang secara tradisional berbasis mail
order (katalog) dan telemarketing. Kehadiran e-commerce memberikan dampak
positif bagi aktivitas pemasaran, di antaranya:

1. Memudahkan promosi produk atau jasa secara interaktif dan real time
melalui saluran komunikasi langsung via internet menciptakan saluran
distribusi yang bisa menjangkau lebih banyak pelanggan seluruh belahan

dunia.
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2. Menekankan waktu siklus dan tugas-tugas administratif (terutama untuk
pemasaran internasional) mulai dari pemesanan hingga pengiriman produk.
3. Menghadirkan pasar nyata/virtual (Marketplace) sebagai komplemen pasar
tradisional.
4. Menghemat biaya dan waktu dalam menangani pemesanan karena sistem
pemesanan elektronik memungkinkan pemrosesan lebih cepat dan akurat.
5. Layanan pelanggan yang lebih responsif dan memuaskan karena pelanggan
bisa mendapatkan informasi lebih rinci dan merespon secara online.
2.2 Kepercayaan Konsumen
2.2.1 Pengertian Kepercayaan Konsumen
Kepercayaan timbul karena adanya tindakan yang jujur, adil, memiliki
kompetensi, konsisten, punya rasa tanggung jawab, memberikan batuan serta
rendah hati yang dirasakan oleh konsumen yang pada akhirnya akan menimbulkan
kepercayaan (Lusiah, 2018). Kepercayaan yang berkaitan dengan online shop
adalah keyakinan konsumen pada perantara dan penjual. Semakin tinggi derajat
kepercayaan konsumen, semakin tinggi tingkat pembelian niat konsumen.
Perbedaan online trust dengan offline trust adalah jarak fisik antara pembeli dan
penjual serta pembeli dan barang (Hariyanto & Trisunarno, 2021). Menurut (Kotler
& Kevin Lane Keller, 2016) kepercayaan konsumen adalah sebagai berikut:“Trust
is the willingness of a firm to rely on a business partner. It depends on a number of
interpersonal and interorganizational factors, such as the firm’s perceived

competence, integrity, honesty and benevolence”.
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Berdasarkan beberapa pengertian menurut para ahli diatas, penliti dapat
menyimpulkan bahwa kepercayaan konsumen harus dibangun melalui Tindakan
yang jujur dan adil, konsisten, dan kerendahan hati. Dalam belanja daring,
kepercayaan konsumen berfokus pada perantara dan penjual, dan tingkat
kepercayaan secara langsung mempengaruhi niat pembeli.

2.2.2 Strategi Meningkatkan Kepercayaan Konsumen

Menurut Priansa, (2017), terdapat beberapa hal yang perlu dibangun sebagai
dasar atau strategi untuk meningkatkan kepercayaan konsumen, antara lain yaitu
sebagai berikut:

1. Menjaga Hubungan

Konsumen yang percaya akan senantiasa menjaga hubungan yang baik

antara dirinya dengan perusahaan karena ia menyadari bahwa hubungan

yang baik akan memberikan dampak yang menguntungkan bagi dirinya.
2. Menerima Pengaruh

Konsumen yang memiliki kepercayaan yang tinggi akan mudah dipengaruhi

sehingga biaya perusahaan/pemasaran untuk program pemasaran menjadi

semakin murah.
3. Terbuka dalam Komunikasi

Konsumen yang memiliki kepercayaan tinggi terhadap perusahaan akan

memberikan informasi yang konstruktif bagi perusahaan sehingga arus

informasi menjadi tidak tersendat.
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4. Mengurangi Pengawasan
Konsumen vyang percaya biasanya jarang mengkritik sehingga ia
mengurangi fungsi pengawasannya terhadap perusahaan/pemasar.

5. Kesabaran
Konsumen yang percaya akan memiliki kesabaran yang berlebih
dibandingkan dengan konsumen biasa.

6. Memberikan Pembelaan
Konsumen yang percaya akan memberikan pembelaan kepada
perusahaan/pemasar ketika produk yang dikonsumsinya dikritik oleh
kompetitor atau pengguna lainnya.

7. Memberi Informasi yang Positif
Konsumen yang percaya akan selalu memberikan informasi yang positif dan
membangun bagi perusahaan.

8. Menerima Risiko
Konsumen yang percaya akan menerima risiko apapun ketika ia
memutuskan untuk menggunakan produk yang dihasilkan oleh perusahaan.

9. Kenyamanan
Konsumen yang percaya akan melakukan pembelian secara berulang-ulang
karena ia percaya bahwa perusahaan/pemasar memberikannya kenyamanan
untuk mengonsumsi produk dalam jangka pendek maupun panjang.

10. Kepuasan
Konsumen yang percaya akan mudah untuk diberikan kepuasan dibanding

konsumen yang tidak percaya.
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2.2.3 Indikator Kepercayaan Konsumen
Menurut Tjiptono & Chandra (2018) yang menjelaskan bahwa kepercayaan
dapat dilihat dari indikator sebagai berikut :

1. Kejujuran yakni kemampuan perusahaan dalam melakukan transaksi harga
produk ataupun jasa.

2. Tanggung jawab, yaitu keinginan dan kesediaan perusahaan untuk melayani
konsumen.

3. Reputasi, kemampuan perusahaan dalam mencapai penghargaan atau
prestasi.

4. Kualitas produk, meliputi kemudahan dalam memberikan produk, produk
ataupun jasa yang diberikan sesuai dengan yang ditawarkan tanpa ada
pengurangan.

Menurut Mowen & Minor (2016) untuk mengukur kepercayaan konsumen
dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Kepercayaan terhadap atribut objek
Kepercayaan terhadap atribut objek adalah sikap percaya yang dihasilkan
dari evaluasi terhadap atribut objek

2. Kepercayaan terhadap manfaaat atribut
Kepercayaan terhadap manfaat atribut adalah sikap percaya yang
ditimbulkan terhadap manfaat atribut

3. Kepercayaan terhadap manfaat produk
Kepercayaan terhadap manfaat adalah sikap percaya terhadap manfaat

produk secara umum dibandingkan dengan memakai
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2.2.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepercayaan Konsumen
Kepercayaan konsumen merupakan elemen penting dalam pengambilan
keputusan, terutama dalam konteks transaksi online, di mana konsumen tidak dapat
secara langsung berinteraksi dengan produk atau penyedia layanan. Berikut adalah
faktor utama yang memengaruhi kepercayaan konsumen (Shyreen A. et al., 2022):
1. Faktor Karakteristik Penyedia (VVendor)
Faktor ini berfokus pada atribut penyedia layanan atau produk yang
memengaruhi tingkat kepercayaan konsumen dengan indikatornya reputasi
perusahaan atau merek, kompetensi dan profesionalisme dalam
menyediakan produk atau layanan, transparansi yang jelas dan jujur
mengenai produk, layanan, kebijakan harga, atau garansi dan sistem
keamanan dalam bertransaksi.
2. Faktor Karakteristik Produk
Faktor ini berkaitan dengan kualitas dan informasi produk yang ditawarkan
dengan indikatornya kualitas produk yang memenuhi atau melebihi
ekspektasi konsumen menciptakan kepercayaan. deskripsi produk yang
lengkap dan akurat tentang spesifikasi, manfaat, dan cara penggunaan
produk. Ulasan dan testimoni mengenai pengalaman mereka, baik positif
maupun negatif.
3. Faktor Interaksi Konsumen-Penyedia
Interaksi langsung atau tidak langsung antara konsumen dan perusahaan
memengaruhi kepercayaan dengan indikatornya responsivitas, komunikasi

dan pengalaman sebelumnya saat konsumen bertransaksi.
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4. Faktor Platform atau Sistem (Dalam Konteks Online)

Khusus untuk transaksi digital, aspek teknologi dan platform sangat

memengaruhi kepercayaan konsumen dengan indikatornya desain dan

fungsionalitas  situs, keamanan teknologi, kemampuan platform
memfasilitasi kepercayaan.
5. Faktor Sosial dan Psikologis

Aspek sosial dan emosional juga berkontribusi dalam membangun

kepercayaan konsumen.

6. Faktor Konteks Lingkungan

Faktor eksternal yang melibatkan lingkungan dan kondisi pasar. dengan

indikatornya regulasi dan kebijakan pemerintah, persaingan pasar dan

budaya lokal.

Technology Acceptance Model (TAM) merupakan salah satu model
kepercayaan konsumen yang menjelaskan bagaimana kepercayaan terhadap
teknologi memengaruhi penerimaan dan penggunaan teknologi oleh individu
(Hanifah & Mukhlis, 2022). Model ini mengemukakan bahwa niat perilaku
seseorang untuk menerima dan menggunakan teknologi tertentu ditentukan oleh
dua faktor utama, yaitu (Ardianto & Azizah, 2021):

1. Kemudahan Penggunaan yang Dirasakan (Perceived Ease of Use)

Teknologi yang mudah digunakan akan meningkatkan kepercayaan dan niat

individu untuk memanfaatkannya.
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2. Manfaat yang Dirasakan (Perceived Usefulness)

Persepsi bahwa teknologi tersebut dapat memberikan manfaat nyata dalam

meningkatkan kinerja atau produktivitas seseorang akan memengaruhi

penerimaan terhadap teknologi tersebut.
2.3 Star Seller
2.3.1 Pengertian Star Seller

Menurut Lita, (2021), Star seller merupakan sebuah bentuk apresiasi yang
diberikan pihak Shopee kepada penjual atau pemilik toko karena berusaha menjadi
penjual yang aktif serta telah memberikan pelayanan yang sangat baik bagi
pelanggan. Sedangkan menurut (Hariyanto & Trisunarno, 2021) Star seller adalah
sebuah apresiasi untuk penjual yang aktif dan memiliki pelayanan pelanggan yang
baik . Penjual akan memiliki tag star seller yang ditampilkan pada barang dan
tokonya. Untuk menjadi star seller penjual harus memenuhi kriteria yang diberikan
oleh Shopee.

Berdasarkan beberapa pengertian menurut para ahli diatas, penliti dapat
menyimpulkan bahwa Star seller adalah predikat yang diberikan oleh platform e-
commerce kepada penjual yang telah mencapai standar kinerja dan kualitas layanan
yang sangat tinggi. Penjual dengan predikat ini dianggap sebagai yang terbaik di

platform tersebut dan biasanya mendapatkan berbagai keuntungan tambahan.
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2.3.2 Keuntungan menjadi Star Seller
Adapun keuntungan khusus untuk star seller menurut (Shoope.id) adalah
berikut ini:

1. Tag Khusus Star+
Anda akan mendapatkan tag Star+ yang ditampilkan di toko dan daftar
produk Anda. Tag Star+ merupakan komitmen terhadap standar kualitas
produk dan layanan Anda, di mana ini dapat memberikan jaminan tambahan
kepada Pembeli.

2. Filter Pencarian Star+
Pada halaman kategori atau halaman koleksi, Pembeli dapat filter pencarian
tipe Penjual dengan pilih Filter > aktifkan pilihan Star+ > pilih Pakai..

3. Tambahan Saldo Iklan Shopee sebesar 3%
Penjual akan mendapatkan tambahan Saldo Iklan Shopee sebesar 3% maks.
Rp30.000/bulan untuk pengisian Saldo Iklan Shopee min. Rp350.000/bulan
yang akan otomatis ditambahkan pada minggu kedua di bulan berikutnya.

4. Peningkatan fitur Dekorasi Toko
Penjual Star+ dapat menggunakan fitur ini untuk mengatur tampilan
halaman toko & produk agar terlihat lebih menarik.

5. Peningkatan jumlah produk
Penjual Star+ dapat meng-upload maks. 12.000 produk paling lambat 1

minggu setelah status toko upgrade dari Penjual Star.
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6. Peningkatan batas top up Koin Penjual per hari
Keuntungan Koin Penjual yang lebih besar dari Penjual lainnya,
diantaranya:
a) Maksimum top up Koin Penjual hingga Rp2.000.000/transaksi.
b) Batasan top up Koin Penjual hingga Rp2.000.000/hari
c) Batasan saldo Koin Penjual sebesar Rp3.000.000
2.3.3 Indikator Star Seller
Menurut Farki & Baihagi, (2016) bahwa untuk indikator Star Seller adalah
sebagai berikut:
1. Perceived usefulness
Perceived Usefulness adalah seseorang percaya bahwa menggunakan
teknologi atau inovasi tertentu akan meningkatkan kinerja pekerjaannya.
2. Perceived enjoyment
Perceived enjoyment adalah motivasi intrinsik yang menekankan pada
proses penggunaan dan mencerminkan kesenangan dan kenikmatan yang
terkait dengan penggunaan sistem.
3. Perceived control
Perceived control adalah perasaan seseorang mengenai mudah atau sulitnya
mewujudkan suatu perilaku tertentu, Dengan dimensi: keyakinan diri,

dukungan pemerintah, dukungan teknologi.
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2.3.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Star Seller

1. Kinerja Penjual
Kemampuan penjual dalam memenuhi standar operasional yang ditetapkan
platform e-commerce seperti penjual harus memastikan produk dikirim
tepat waktu sesuai dengan jadwal yang dijanjikan, stok barang harus selalu
tersedia untuk menghindari pembatalan pesanan karena kekosongan stok
dan efisiensi dalam memproses pesanan, dari konfirmasi hingga
pengiriman, sangat penting (Farhan & Roroa, 2024).

2. Kepuasan Pelanggan
Kriteria ini menilai bagaimana pengalaman pelanggan terhadap layanan dan
produk yang diberikan oleh penjual seperti penjual harus menerima ulasan
atau rating positif yang konsisten dari pelanggan, produk yang sesuai
dengan deskripsi dan ekspektasi pelanggan cenderung mengurangi
pengembalian barang dan responsivitas dan kemampuan penjual dalam
menangani keluhan atau pertanyaan pelanggan (Anggraini & Budiarti,
2020).

3. Komunikasi yang Efektif
Interaksi antara penjual dan pembeli memainkan peran penting dalam
membangun kepercayaan dan memastikan pengalaman berbelanja yang
baik. Beberapa kriteria komunikasi yang efektif seperti penjual yang
merespons pesan atau pertanyaan pembeli dengan cepat lebih disukai dan
memberikan informasi yang jelas dan jujur tentang produk, harga, dan

kebijakan pengembalian (Yuzahrani et al., 2024).
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4. Reputasi Penjual
Reputasi yang baik di platform e-commerce sangat penting untuk mencapai
status Star Seller. Beberapa kriterianya diantaranya penjual dengan volume
transaksi yang tinggi dan stabil lebih mudah memenuhi persyaratan, rating
rata-rata dari pembeli yang konsisten di atas standar platform (misalnya, 4.5
dari 5) dan pelanggan yang kembali berbelanja adalah indikator kualitas dan
kepercayaan (Fauzi et al., 2023).
5. Kepatuhan terhadap Kebijakan Platform

Platform e-commerce biasanya menetapkan kebijakan yang harus dipatuhi
oleh penjual untuk mendapatkan dan mempertahankan status Star Seller
(Rohman, 2023). Beberapa kebijakannya diantaranya penjual harus bebas
dari pelanggaran, seperti menjual barang terlarang atau melanggar aturan
platform dan penjual harus memastikan transaksi dilakukan melalui saluran
resmi platform untuk menghindari kecurangan.

2.4 Online Customer Review

2.4.1 Pengertian Online Customer Review
Online adalah istilah saat kita sedang terhubung dengan internet atau dunia

maya, baik itu terhubung dengan akun media social kita, email dan berbagai jenis

akun lainnya yang kita pakai atau gunakan lewat internet. Menurut (Amelia et al.,

2021), Online Customer Review merupakan opini dan pengalaman yang diberikan

konsumen terhadap suatu layanan yang diberikan penjual atau terkait produk yang

telah dibeli dan dipakai sebelumnya. Sedangkan Online costumer reviews

merupakan review konsumen yang sudah pernah membeli produk di toko online,
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sehingga konsumen lain dapat mengetahui informasi mengenai produk yang
diinginkan (Hidayati, 2018). Calon konsumen biasanya akan mencari terlebih
dahulu informasi mengenai produk yang dibutuhkan. Cara konsumen mencari
informasi terkait produk yang dibutuhkan adalah dengan membandingkan beberapa
toko lalu membaca review konsumen, kemudian calon konsumen akan menentukan
pilihan toko dan membeli produk tersebut.

Online Customer Review merupakan bentuk WOM (word of mouth) pada
transaksi secara online yang menyampaikan tentang penilaian dari customer
terhadap produk atau layanan, penilaian yang ditulis ada yang bersifat positif
ataupun negatif (Depari & Ginting, 2022). Konsumen yang selesai melakukan
pembelian dan telah menggunakan produk yang dibeli akan mengutarakan tentang
perasaannya setelah menggunakan produk tersebut. Bentuk perasaan yang
diutarakan disampaikan konsumen melalui fitur review yang disediakan flatform e-
commerce sebagai bentuk informasi yang akan dibagikan kepada calon customer
lain. Informasi yang dibagikan dapat membantu calon customer dalam
mempertimbangkan apakah produk tersebut layak atau tidak untuk dibeli.

Berdasarkan beberapa pengertian menurut para ahli diatas, penliti dapat
menyimpulkan bahwa online customer riview adalah pendapat atau komentar yang
diberikan oleh konsumen mengenai produk atau layanan yang telah mereka beli
atau gunakan. Ulasan ini biasanya dipublikasikan di platform online seperti

marketplace, situs web produk, atau media sosial.
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2.4.2 Indikator Online Customer Riview
Menurut Syakira & Moeliono (2019) Online consumer reviews memiliki
enam indikator, diantaranya yaitu:
1. Perceived Usefulness (Manfaat yang dirasakan)
Konsumen mendapatkan manfaat yang dirasakan dengan online customer
review yang ada pada suatu situs belanja online. Item yang digunakan
untuk indikator perceived usefulness sebagai berikut :
a. Online customer review membuat lebih mudah untuk berbelanja atau
memesan secara online.
b. Online customer review membuat lebih mudah dalam mencari dan
menemukan informasi tentang produk atau jasa.
2. Source credibility (kredibilitas sumber)
Pada literatur mengenai electronic word of mouth didapatkan pengertian
dari orang yang membuat konten dari pesan. Kredibilitas didefinisikan
sebagaimana seorang ahli dan seorang komunikator yang dapat dipercaya
serta diakui dalam satu area tertentu oleh penerima pesan. Item yang
digunakan untuk indikator source credibility sebagai berikut :
a. Percaya kepada fitur online customer review yang disediakan
b. Percaya pada review yang diberikan oleh pelanggan lain.
3. Argument quality (kualitas argumen)
Kualitas argumen mengacu pada kekuatan persuasif argumen yang
melekat pada pesan informasi. Item yang digunakan untuk indikator

argument quality sebagai berikut :
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a. Review suatu produk atau jasa memberikan informasi mengenai
kelebihan dan kekurangan produk atau jasa yang diulas.
b. Review membantu menentukan pilihan pembelian.
4. Valance (valensi)
Valensi mengarah kepada sifat positif atau negatif dari sebuah pernyataan
dalam pesan. Entah dikelompokkan secara positif (contohnya pujian)
ataupun secara negatif (contohnya komplain). Item yang digunakan untuk
indikator valance sebagai berikut :
a. Review produk atau jasa memberikan informasi yang benar.
b. Review produk atau jasa memberikan gambaran yang lengkap
mengenai produk atau jasa secara keseluruhan.
c. Review yang positif mempengaruhi pendapat terhadap produk atau
jasa tersebut.
d. Akan mencari alternatif produk atau jasa lain apabila terdapat review
negatif pada suatu produk atau jasa.
2.4.4 Faktor — Faktor yang Mempengaruhi Online Customer Riview
Faktor—faktor yang mempengaruhi online rustomer review terhadap
keputusan pembelian menurut (Hidayati, 2018) yaitu:
1. Dalam pemutusan pembelian produk
2. Isi ulasan konsumen lain yang memberikan pengaruh dalam pemilihan
produk
3. Kesesuaian informasi suatu produk atas pengetahuan konsumen

4. Kesesuaian ulasan yang diberikan oleh sesama konsumen
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5. Penilaian produk yang diberikan oleh konsumen pasca pembelian
6. Pertimbangan ulasan terkini yang diberikan oleh konsumen atas suatu

produk.

2.5 Penelitian Terdahulu
Dalam melakukan penelitian ini, penulis membutuhkan referensi dari

penelitian-penelitian terdahulu yang memiliki kesinambungan dengan judul

penelitian ini.
Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
No. Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian

1. | (Maharani, 2023) | Pengaruh Online | 1. Hasil penelitian
Customer Review Dan menunjukkan bahwa Online
Online Customer Customer Review
Rating Terhadap berpengaruh secara positif
Keputusan  Pembelian dan signifikan terhadap
Produk Implora Cheek Keputusan Pembelian
& Liptint Di Shopee Produk Implora Cheek &
(Studi Pada Pelanggan Liptint pada Pelanggan
Implora Cosmetics Di Implora Cosmetics di Desa

Desa Bangun Sari) Bangun Sari.
2. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Online
Customer Rating
berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap
Keputusan Pembelian
Produk Implora Cheek &
Liptint pada Pelanggan
Implora Cosmetics di Desa

Bangun Sari.
2. | (Sirait, 2023) Pengaruh Online | 1. Online customer review
Customer Review Dan berpengaruh  positif dan
Online Customer signifikan terhadap
Rating Terhadap keputusan pembelian
Keputusan  Pembelian produk pada e-commerce
Produk Pada E- Tokopedia. Hal ini dapat
Commerce Tokopedia dibuktikan berdasarkan nilai
(Studi Kasus t hitung 2,577 >t tabel 1,661
Kecamatan Medan dengan tingkat signifikansi
Sunggal) yaitu 0,012 < o = 0,1 dan
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No.

Peneliti

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

koefisien regresi bernilai
positif yaitu sebesar 0,127.
2. Online  customer rating
berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap
keputusan pembelian
produk pada e-commerce
Tokopedia. Hal ini dapat
dibuktikan berdasarkan nilai
t hitung 5,891 > t tabel 1,661
dengan tingkat signifikansi
yaitu 0,000 < a = 0,1 dan
koefisien regresi bernilai
positif yaitu sebesar 0,271.
3. Online customer review dan
online  customer rating
secara simultan berpengaruh
terhadap keputusan
pembelian produk pada e-
commerce Tokopedia. Hal
ini dapat dibuktikan dengan
hasil uji anova yaitu nilai
Fhitung 45,674 > Ftabel
2,36 dengan nilai
signifikansi yaitu 0,000 < o
= 0,1. Nilai koefisien
determinasi dalam
penelitian ini menunjukkan
bahwa variabel  online
customer review dan online

customer  rating  dapat
menjelaskan variabel
keputusan pembelian
sebesar 49,6%.
3. | (Hariyanto & Analisis Pengaruh | Berdasarkan hasil uji hipotesis,
Trisunarno, 2021) | Online Customer | dapat  disimpulkan  bahwa
Review, Online | variabel  customer  review,
Customer Rating, dan | customer rating, dan star seller
Star Seller terhadap | memiliki pengaruh positif dan
Kepercayaan Pelanggan | signifikan terhadap kepercayaan
Hingga Keputusan | pelanggan. Dimana, customer

Pembelian pada Toko
Online di Shopee

review memiliki pengaruh yang
lebih  dominan dibandingkan
customer rating dan star seller.
Untuk variabel Kkepercayaan
pelanggan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap
keinginan membeli. Kemudian
variabel keinginan membeli dan
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No. Peneliti

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

sikap orang lain memiliki
pengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan membeli.
Dimana, keinginan membeli
memiliki pengaruh yang lebih
dominan dibandingkan dengan
sikap orang lain Hasil uji
hipotesis juga membuktikan
bahwa variabel faktor situasi

tidak terduga tidak
mempengaruhi keputusan
membeli.
4. | (Kamisa et al., | Pengaruh Online | Online customer review
2022) Customer Review Dan | berpengaruh positif dan
Online Customer | signifikan terhadap kepercayaan
Rating Terhadap | konsumen di  marketplace
Kepercayaan Shopee.  Berdasarkan  hasil
Konsumen (Studi | diketahui bahwa nilai thitung
Kasus: Pengguna | 4,147 > ttabel 1,66071 dan nilai
Shopee Di Bandar | sig 0,000 < 0,05. Dari hasil
Lampung) perhitungan tersebut

menunjukan bahwa timbulnya
kepercayaan  konsumen  di
marketplace  Shopee  vyaitu
dengan melihat komentar positif
dari konsumen lain yang telah
membeli di toko online tersebut.
Sehingga  konsumen  baru
percaya akan kualitas produk
yang diberikan toko online di
Shopee.

5. | (Kusuma, 2023)

The Influence of Online
Customer Reviews on
Purchasing Decisions
on the Shopee
Marketplace Among
University Students in
Bandung City,
Indonesia

The results of this research
analysis state that there is a
significant influence between
online customer reviews and
purchasing decisions on the
Shopee marketplace among
students in the city of Bandung,
Indonesia. The results of this
research too strengthen the
statement from the results of
previous studies that used it
related variables.

6. | (Yulinanda &
Satrio, 2024)

The Influence Of
Online Customer
Reviews, Online
Customer Ratings And
Customer Etrust On
Purchasing Decisions

Ulasan  Pelanggan  Online
(Online  Customer Review),
Peringkat Pelanggan Online

(Online Customer Rating), dan
Kepercayaan Elektronik
Pelanggan (Customer E-Trust)
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No.

Peneliti

Judul Penelitian

Hasil Penelitian

memiliki pengaruh positif yang
signifikan terhadap keputusan
pembelian pada platform e-
commerce Shopee. Penelitian
ini menegaskan bahwa faktor
ulasan pelanggan, peringkat
pelanggan, dan kepercayaan
elektronik  adalah  elemen
penting dalam strategi
pemasaran digital untuk
meningkatkan keputusan
pembelian. Dengan
memanfaatkan fitur ini secara
maksimal, Shopee dapat terus
membangun kepercayaan dan
mendorong  lebih  banyak
transaksi di platformnya.

(Herlambang et
al., 2023)

Customer Ratings in
the Shopee
Marketplace Using
Consumer Trust as an
Intermediate Variable
and Their Influence on
Purchase Decisions
(West Java community
survey)

Hasil penelitian ini menjelaskan
pengaruh ulasan pelanggan dan
rating pelanggan terhadap
keputusan pembelian melalui
kepercayaan konsumen sebagai
variabel intervening.
Kepercayaan konsumen adalah
elemen kunci dalam
menjembatani hubungan antara
ulasan, rating, dan keputusan
pembelian. Ulasan pelanggan
lebih  dominan memengaruhi
keputusan pembelian
dibandingkan rating pelanggan.
Shopee perlu terus memperkuat
fitur ulasan dan membangun
kepercayaan konsumen untuk
mendorong keputusan
pembelian yang lebih tinggi.

(Venkatesakumar
etal., 2021)

Distribution
characteristics of star
ratings in online
consumer reviews

Perbedaan distribusi  ulasan
berbintang (star ratings) di
antara kategori produk dan dua
platform e-commerce besar,
yaitu Amazon dan Flipkart.
Tujuannya  adalah untuk
memahami bagaimana ulasan
berbintang memengaruhi
keputusan  konsumen  dan
bagaimana masing-masing
platform  mengelola ulasan
tersebut.  Amazon  memiliki
pendekatan yang lebih
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No. Peneliti Judul Penelitian Hasil Penelitian
transparan dengan mengizinkan
lebih banyak ulasan negatif
(bintang 1 dan 2), terutama
untuk kategori produk tertentu.
Flipkart cenderung memiliki
ulasan yang lebih positif,
menunjukkan pendekatan yang
lebih selektif dalam
menampilkan ulasan.

Sumber : Diolah Penulis 2024

2.6 Kerangka Konseptual
1. Pengaruh Star Seller Terhadap Kepercayaan Konsumen

Star seller merupakan sebuah bentuk apresiasi yang diberikan pihak
Shopee kepada penjual atau pemilik toko karena berusaha menjadi penjual yang
aktif serta telah memberikan pelayanan yang sangat baik bagi pelanggan. Star
Seller adalah toko yang diakui oleh pelanggan bahwa toko tersebut telah
mendapatkan riview bagus dari pelanggan dan telah menjual barang dengan
penjualan yang banyak. Toko dengan klaim star seller dapat mempengaruhi
kepercayaan konsumen.

Star Seller adalah fitur yang diberikan oleh platform e-commerce, seperti
Shopee, untuk menghargai toko yang memiliki performa baik dalam hal pelayanan
dan kepuasan pelanggan. Toko yang mendapatkan label ini dianggap lebih dapat
dipercaya oleh konsumen karena memenuhi kriteria tertentu yang ditetapkan oleh
platform (lzzah et al., 2024).

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana
hasil penelitian (Hariyanto & Trisunarno, 2021) menunjukkan bahwa variabel star

seller mempunyai pengaruh terhadap kepercayaan konsumen.
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2. Pengaruh Online Customer Review Terhadap Kepercayaan Konsumen

Online Consumer Review adalah umpan balik dari konsumen yang telah
memiliki pengalaman terhadap suatu produk dan ia bagikan ke media online yang
berfungsi sebagai alat bantu proses pengambilan keputusan calon konsumen.
Dengan membaca review atau ulasan yang sudah ditulis konsumen sebelumnya
pada kolom review, konsumen dapat mengambil keputusan sebelum melakukan
pembelian.

Online Consumer Review merupakan suatu bentuk feedback berupa
ulasan dari konsumen yang biasanya dapat berbentuk teks atau tulisan sebagai
suatu komentar yang isinya mengenai pendapat atau opini dari pelanggan yang
berdasarkan pengalaman pembelian suatu barang atau produk (Mulyati &
Gesitera, 2020). Online Customer Review memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepercayaan konsumen dalam konteks e-commerce. Ulasan positif dari
pelanggan sebelumnya dapat meningkatkan kepercayaan calon pembeli, semakin
tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk yang ingin dibeli
(Wahyudi et al., 2019). Hal ini karena ulasan memberikan informasi yang relevan
mengenai kualitas produk dan pengalaman pengguna lain.

Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dimana
hasil penelitian (Hariyanto & Trisunarno, 2021) menunjukkan bahwa variabel

online consumer review mempunyai pengaruh terhadap kepercayaan konsumen.
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3. Pengaruh Star Seller dan Online Consumer Review Terhadap
Kepercayaan Konsumen

Star Seller dan Online customer review memiliki keterkaitan dengan
Kepercayaan konsumen. Star seller dan Online customer review merupakan salah
satu fitur berbelanja online yang berupa komentar, gambar, video, dan penilaian
bintang terkait suatu produk yang dipasarkan. Dengan adanya star seller dan
online customer review dapat memudahkan calon konsumen dalam mencari
informasi ketika hendak melakukan belanja online. Hal ini dapat mempengaruhi
calon konsumen dalam melakukan proses kepercayaan konsumen.

Berdasarkan uraian kerangka berpikir diatas maka paradigma penelitian

ini digambarkan sebagai berikut :

— Star Seller H1
(X1) '
Kepercayaan
Konsumen
_ (Y)
Online Customer
— Review
(X2) H2
H3
Gambar 2.1

Kerangka Konseptual
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2.7 Hipotesis

Hipotesis menurut Hardani & Andriani, (2020) merupakan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah
dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Hipotesis seringkali dikatakan hasil
penelitian sementara, karena jawaban yang diberikan hanya berdasarkan pada teori
yang relevan. Dari pengertian tersebut, hipotesis berarti pernyataan yang masih
perlu diuji kebenarannya. Hipotesis akan menjadi thesa atau pendapat atau teori bila

di uji dengan menggunakan metode ilmiah (Suliyanto, 2018). Berdasarkan landasan

teori diatas, maka hipotesis penelitian dinyatakan sebagai berikut :

H1 : Star seller berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepercayaan
konsumen (studi kasus : pengguna shopee di Kecamatan Medan Petisah).

H2 : Online customer review berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepercayaan konsumen (studi kasus : pengguna shopee di Kecamatan Medan
Petisah).

H3 : Star seller dan Online customer riview secara positif dan signifikan
berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen (studi kasus : pengguna shopee

di Kecamatan Medan Petisah).
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BAB |11

METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Pada penelitian ini peneliti menggunakan penelitian Kuantitatif, Menurut
(Sugiyono, 2017) penelitian kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data
bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan. Disebut sebagai penelitian positivistik karena penelitian ini hanya
mendasarkan kepada fakta-fakta positif yang didapatkan di lapangan penelitian.
Data yang berupa angka-angka yang telah dirumuskan dijadikan sebagai informasi
akurat dalam penelitian.
3.2 Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada pengguna Shopee yang bertepatan di Lokasi
Kecamatan Medan Petisah, Kota Medan, Sumatera Utara.
3.3 Waktu Penelitian

Waktu penelitian yang direncanakan dan akan dilaksanakan peneliti adalah
dimulai dari bulan September 2024 sampai Agustus 2025. Berikut adalah waktu

penelitian yang penulis rencanakan:
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Tabel 3.1
Waktu Penelitian
2024 — 2025
NO KEGIATAN Sept- | Des |Jan |Feb | Mar | April |Juli | Agust

1 | Penyusunan
Proposal

Seminar Proposal
Pengumpulan Data
Analisis Data

Seminar Hasil

o0 W|IN

Pengajuan Meja
Hijau

7 | Meja Hijau

Sumber : Diolah Penulis 2025

3.4 Definisi Operasional Penelitian

Definisi operasional merupakan suatu petunjuk yang digunakan oleh

peneliti dalam mengukur atau menjelaskan suatu variabel yang digunakan dalam

penelitian. Di bawah ini adalah definisi operasional dari penelitian yang akan

dilakukan:
Tabel 3.2
Definisi Operasional Penelitian

No Variabel Definisi Operasional Indikator Variabel Skala

1. | Star  Seller | Star seller merupakan | 1. Perceived usefulness Skala
(X1) sebuah bentuk apresiasi | 2. Perceived enjoyment Likert

yang diberikan pihak | 3. Perceived control
Shopee kepada penjual | (Farki dkk, 2017)
atau pemilik toko karena

berusaha menjadi

penjual yang aktif serta

telah memberikan

pelayanan yang sangat

baik bagi pelanggan.

2. | Online Online Customer | 1. Source credibility | Skala
Customer Review adalah sebuah (kredibilitas sumber) Likert
Review (X2) | informasi dan | 2. Argument quality

rekomendasi mengenai (kualitas argumen)
suatu produk | 3. Valance (valensi)
berdasarkan sudut | (Putri & Wandebori, 2016)
pandang konsumen dan
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No Variabel Definisi Operasional Indikator Variabel Skala
menjadi  suatu  hal
penting bagi konsumen
lain dalam hal membuat
keputusan  pembelian
secara online.

3. | Kepercayaan | Kepercayaan konsumen
Konsumen dapat pula ditunjukkan
(Y) oleh kredibilitas dan
kepedulian perusahaan
kepada pelanggan, juga | (
melalui kinerja dan
pengalaman perusahaan
dalam melayani
pelanggan.

Sumber : Diolah Penulis 2024

Kejujuran Skala
Tanggung jawab Likert
Reputasi

. Kualitas produk
jiptono & Chandra, 2018)

PO E

—

3.5 Populasi dan Sampel
3.5.1 Populasi
Populasi menurut (Sugiyono, 2017) adalah suatu wilayah generalisasi yang

terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu
yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian diambil
kesimpulannya. Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah Masyarakat
di Kecamatan Medan Petisah dengan jenis kelamin perempuan dan laki-laki yang
berjumlah 72.432 orang (Data Kependudukan Kecamatan Medan Petisah Tahun
2023 yang bersumber dari Badan Pusat Statistik Kota Medan).
3.5.2 Sampel

Menurut Sugiyono, (2017), menyatakan bahwasanya sampel merupakan
bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Apabila
populasi tersebut besar dan adanya ketidakmungkinan dari seorang peneliti untuk
mempelajari semua yang ada pada populasi tersebut dikarenakan beberapa alasan

seperti keterbatasan waktu, tenaga maupun dana. Maka dari itu, peneliti dapat
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mengunakan sampel yang diambil berdasarkan dari populasi yang ada. Jadi,
disimpulkan bahwasanya sampel yang diambil harus dapat mewakili populasi dari
masyarakat yang merupakan pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah.
Adapun teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini
adalah teknik purposive sampling. Menurut (Sugiyono, 2017) purposive sampling
merupakan metode pengambilan sampel yang didasarkan pada syarat tertentu
ataupun petimbangan dengan berdasarkan Kriteria tertentu dan harus mewakili
suatu populasi yang akan diteliti.
Maka kriteria yang digunakan untuk penggunaan sampel sebagai berikut:
1. Konsumen yang menggunakan aplikasi shopee.
2. Konsumen yang telah membeli produk online store official melalui aplikasi
shopee.
3. Konsumen yang berusia 15 tahun sampai 35 tahun.
Besar sampel dalam penelitian ini, ditentukan dengan rumus Slovin, sebagai
berikut:
n=N/(1+ N(e?))
Dimana :
N = Jumlah elemen/anggota populasi
n = Jumlah elemen/anggota sampel
e = error level (Tingkat kesalahan) digunakan 10% atau 0,1
Populasi yang terdapat dalam penelitian ini berjumlah 72.432 orang dengan

Tingkat signifikansi 0,05, maka besarnya sampel dalam penelitian ini yaitu :
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n=N/(1+ N(e?))

72432
"1+ 72.432(0,12)

n = 99,86 dibulatkan menjadi 100
Jadi, jJumlah untuk keseluruhan responden dalam penelitian ini yaitu 100 orang.
3.6 Sumber Data
Menurut Sugiyono, (2017), apabila dilihat dari jenis dan sumber datanya, maka
dalam penelitian ini pengumpulan data yang digunakan adalah data primer dan data
sekunder.
1. Data Primer
Menurut Sugiyono, (2017), data primer adalah data yang diperoleh secara
langsung oleh peneliti. Data primer yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Observasi
b. Wawancara
c. Kuisioner
2. Data Sekunder
Menurut Sugiyono, (2017), data sekunder adalah data yang diperoleh dari
pihak lain secara tidak langsung, namun memiliki hubungan dengan
penelitian yang diteliti. Adapun data sekunder yang digunakan dalam
penelitian ini adalah :
a. Buku
b. Jurnal

c. Artikel atau Situs Internet
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3.7 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
penyebaran kuisioner. Menurut (Sugiyono, 2017) kuisioner atau daftar pertanyaan
merupakan pengumpulan data dengan menggunakan daftar yang berisikan
pernyataan atau angket yang telah dipersiapkan sebelumnya oleh peneliti dan
nantinya akan dibagikan kepada responden untuk dijawab.
3.8 Skala Pengukuran

Teknik pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala
Likert. Menurut (Sugiyono, 2017) skala Likert digunakan sebagai alat dalam
mengukur suatu sikap, opini, ataupun persepsi individu maupun sekelompok orang
tentang fenomena yang sedang di teliti. Peneliti memberikan 5 alternatif jawaban
kepada responden dengan ketentuan skala 1 sampai 5 untuk keperluan penelitian
ini. Berikut adalah 5 tingkatan skala yang menjadi opsi pilihan responden dengan

sebagai berikut:

Tabel 3.3
Bobot Nilai Angket
PERNYATAAN BOBOT
Sangat Setuju (SS) 5

Setuju (S)

Kurang Setuju (KS)
Tidak Setuju (TS)
Sangat Tidak Setuju (STS)

Sumber : (Sugiyono, 2017)

RINW( >~

3.9 Uji Instrumen
3.9.1 Uji Validitas
Validitas menunjukkan seberapa nyata suatu pengujian mengukur apa yang

seharusnya diukur. Pengukur dikatakan valid jika mengukur tujuannya dengan
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nyata atau benar. Uji validitas dilakukan untuk mengukur valid atau tidaknya
kuisioner tersebut. Menurut (Ghozali, 2018) suatu kuisioner dinyatakan sah atau
valid jika pertanyaan dalam kuisioner dapat mengungkapkan sesuatu yang nantinya
akan diukur dari kuisioner tersebut. Uji validitas dalam penelitian ini akan
dilakukan kepada 100 responden yaitu pengguna Shopee di Kecamatan Medan
Petisah. Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan program SPSS ver
25.00, dengan kriteria sebagai berikut :
1) Jika rhitung > rtabel, maka pernyataan dinyatakan valid
2) Jika rhitung < rtabel, maka pernyataan dinyatakan tidak valid

3.9.2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan akurasi dan konsistensi dari pengukurannya.
Menurut (Ghozali, 2018) suatu kuisioner dapat dikatakan reliabel atau kredibel
apabila jawaban responden terhadap pertanyaan stabil dan konsisten dari masa ke
masa. Metode yang digunakan adalah metode Cronbach’s Alpha. (Ghozali, 2018)
menyatakan bahwasanya variabel tersebut dikatakan reliabel/ konstruk apabila nilai
Cronbach Alpha > 0.60. Kebalikan dari itu jika nilai Cronbach Alpha < 0.60 artinya
kuisioner tidak reliabel.
3.10 Uji Asumsi Klasik
3.10.1 Uji Normalitas Data

Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguji kenormalan
distribusi pada variabel pengganggu / residual. Untuk mendeteksi apakah residual

berdistrubusi secara normal atau tidak maka terdapat dua cara yang digunakan yaitu
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analisa grafik dan statistik yang dihasilkan melalui perhitungan regresi dengan
SPSS (Ghozali, 2018)
1. Grafik Histogram, dasar pengambilan keputusan nya adalah sebagai
berikut:

a. Apabila terdapat data yang tersebar di disekitar garis diagonal, dan
mengikuti arah grafik histogram/ arah garis diagonalnya dinyatakan
pola distribusi normal, maka model regresi telah memenuhi asumsi
normalitas.

b. Apabila datanya tersebar jauh dari garis diagonal,dan tidak mengikuti
arah garis diagonal dan grafik histogramnya artinya tidak
menunjukkan pola distribusi normal, maka model regresi tersebut
tidak memenuhi aumsi normalitas.

2. Grafik Normal Probability Plot, ketentuan yang digunakan adalah:

a. Jika disekitar garis diagonal terdapat data yang tersebar dan mengikuti
arah garis diagonal maka dapat dinyatakan model regresi memenuhi
asumsi normalitas.

b. Jika dari diagonal data menyebar jauh atau tidak mengikuti arah garis
diagonal maka dinyatakan model regresi tidak memenuhi asumsi
normalitas.

3.10.2 Uji Multikolineritas
Uji Multikolineritas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat atau
tidaknya gejala korelasi antar variabel bebas (independen) dalam model regresi.

Menurut (Ghozali, 2018) model regresi dapat dinyatakan baik apabila tidak terjadi
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korelasi diantara variabel bebas (independen). Untuk mengetahui apakah dalam
suatu model regresi terdapat multikolonieritas atau tidak ,maka cara yang dapat
digunakan adalah sebagai berikut : jka nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF (Variance
Inflation Factors) < 10, maka dapat disimpulkan bahwasanya tidak ada

multikolineritas antar variabel independent dalam model regresi.

3.10.3 Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas merupakan uji data dalam suatu model regresi yang
dimana terjadi ketidaksamaan variance antara residual satu observasi ke observasi
lainnya. Jika variance dari residual satu observasi ke observasi lainnya sama disebut
Homoskedastisistas tetapi jika observasi satu ke observasi lainnya berbeda maka
disebut dengan Heteroskedastsistas. Suatu model regresi dinyatakan baik apabaila
tidak mengalami Heteroskedastisitas (Ghozali, 2018).
3.11 Teknik Analisis Data
3.11.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Analisis regresi berganda merupakan metode analisis yang digunakan untuk
mengetahui pengaruh antara dua atau lebih variabel bebas terhadap variabel terikat.
Model regresi linier berganda dengan memakai program software SPSS 25.00 for
windows yaitu:
Y=a+b1X1+b2X2+e
Dimana :
Y = Variabel Terikat (Kepercayaan Konsumen)
X,= Variabel Bebas (Star Seller)
X, = Variabel Bebas (Online Customer Riview)
a = Konstanta

b, , = Koefisien Regresi
e = Standart error
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3.12 Pengujian Hipotesis
3.12.1 Uji Parsial (Uji t)

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independen secara parsial terhadap variabel dependen. Uji t dilakukan dengan
membandingkan t hitung terhadap t tabel dengan ketentuan sebagai berikut
(Ghozali, 2018). Adapun pengujiannya sebagai berikut:

Ho: B =0, artinya variabel independen tidak berpengaruh terhadap

variabel dependen.

Ha: f# 0, artinya variabel independen berpengaruh terhadap variabel

dependen.
Kriteria pengujian:
a. Jika nilai signifikan > 0,05 ; maka Ho diterima artinya Ha
ditolak
b. Jika nilai signifikan < 0,05 ; maka Ho ditolak artinya Ha
diterima.
3.12.2 Uji Signifikasi Simultan (Uji F)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel
independen secara bersama-sama (simultan) dapat berpengaruh terhadap variabel
dependen. Cara yang digunakan adalah dengan membandingkan nilai F hitung
dengan F tabel dengan ketentuan sebagai berikut (Ghozali, 2018):

Kriteria Pengujian hipotesis yaitu:

Ho: g = 0, artinya variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel

dependen.
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Ha: f+# 0, artinya variabel independen berpengaruh terhadap variabel dependen.
Kriteria pengujian:
1) Jika sig > o= 0,05 ; maka Ho diterima artinya Ha ditolak

2) Jika sig < a = 0,05, maka Ho ditolak artinya Ha diterima.

3.13 Koefisien Determinasi (R?)

Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan dari suatu model yang
digunakan. Koefisien determinasi (adjusted R?) merupakan angka yang
menunjukkan besarnya kemampuan varians/ penyebaran dari variabel-variabel
independen yang menerangkan variabel dependen /angka yang menyatakan
seberapa besar variabel independen mempengaruhi variabel dependennya.
Besarnya nilai koefisien determinasi antara nol hingga satu (0 < adjusted R?) < 1).
Jika nilainya mendekati 1 artinya variabel-variabel bebasnya memberikan hampir
dari semua informasi yang diperlukan untuk memprediksi variasi variabel terikat.
Dapat disimpulkan, nilai koefisien yang mendekati angka 1, menandakan model
tersebut dapat dinyatakan baik disebebakan hubungan variabel independen dan

variabel dependennya yang semakin dekat.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian mengenai Pengaruh Star
Seller dan Online Customer Riview Terhadap Kepercayaan Konsumen (Studi
Kasus Pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah). Responden pada
penelitian ini berjumlah 100 pengguna shopee, kemudian telah dianalisa, maka
disimpulkan sebagai berikut:

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan star seller terhadap kepercayaan
konsumen yang diperoleh thitung (5,128) > twper (1,984) dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000< 0,05. Dengan hubungan seperti ini terkandung
arti bahwa makin tinggi (star seller) maka akan tinggi (kepercayaan
konsumen). Kemudian diperolen pula bahwa star seller berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan konsumen pengguna Shopee di Kecamatan
Medan Petisah.

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan online customer riview terhadap
kepercayaan konsumen yang diperoleh thitwung (10,451) > tiabel (1,984) dengan
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan hubungan seperti ini
terkandung arti bahwa makin tinggi (online customer riview) maka akan
tinggi (kepercayaan konsumen). Kemudian diperoleh pula bahwa online
customer riview berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan konsumen

pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah.
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3. Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan bahwa variabel star
seller dan online customer riview berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan konsumen pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah.
Dengan Dengan Fhitung (236,891) > Faper (3,09) dengan tingkat signifikasi
0.000. Selanjutnya nilai Adjusted R Square sebesar 0,827 atau 82,7 % yang
artinya pengaruh star seller dan online customer riview terhadap kepercayaan
konsumen pengguna Shopee di Kecamatan Medan Petisah, sedangkan

sisanya 17,3% variabel-variabel lain yang tidak diteliti oleh penelitian ini

5.2 Saran
Adapun saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk meningkatkan kepercayaan konsumen sebaiknya pihak E-Commerce
Shoppe dapat mempertahankan pelayanan yang sudah diberikan kepada
konsumen seperti halnya cepat tanggap dalam melayani respon para
pelanggan secara online. Terutama dalam pelayanan pengembalian dana
karena barang rusak atau tidak sesuai pesanan, serta pelayanan customer
service yang melayani keluhan dengan baik dan cepat.

2. Untuk melakukan pembelian secara online masyarakat diharapkan lebih teliti
agar dapat mengurangi resiko pembelian secara online dan sesuai dengan
yang diharapkan.

3. Disarankan bagi penjual atau seller harus memperhatikan kesesuaian barang
yang ada di display dan juga yang akan di terima oleh pembeli agar
kepercayaan pembeli kepada penjual akan terus terjaga dengan baik. Selain
itu, penjual juga dapat memberikan bonus-bonus tertentu kepada pembeli

yang mau memberikan review barang-barang yang sudah di terima
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4. Untuk peneliti selanjutnya agar menbambah jumlah variabel yang

mempengaruhi keputusan pembelian serta menambah jumlah sampel.
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Lampiran 1 kuesioner Penelitian

KUISONER PENELITIAN

PENGARUH STAR SELLER DAN ONLINE CUSTOMER RIVIEW TERHADAP
KEPERCAYAAN KONSUMEN (STUDI KASUS PENGGUNA
SHOPEE DI KECAMATAN MEDAN PETISAH)

Identitas Responden

Nomor Responden (Tidak perlu diisi) :

Jenis Kelamin : Laki-Laki Perempuan
Usia : 15 — 20 tahun 26 — 30 tahun
21 — 25 tahun Di atas 31 tahun

PETUNJUK PENGISIAN KUISONER

1. Mohon member tanda ceklis (V) pada jawaban yang Bapak / Ibu / Saudara
/ i anggap yang paling sesuai

2. Setiap pertanyaan hanya membutuhkan satu jawaban saja

3. Sesudah melakukan pengisian, mohon bapak / ibu memberikan kepada yang

menyerahkan kuisoner ini pertama kali

5 4 3 2 1

Sangat Setuju Setuju | Kurang setuju | Tidak setuju Sangat tidak setuju
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No PERNYATAAN STAR SELLER (X1) Penilaian
Perceived Usefulness 4 3 2 1
Saya merasa star seller membantu saya ketika
1. berbelanja online di Shopee
2. Saya merasa mendapatkan manfaat dari adanya
belanja secara online
Perceived enjoyment
3. Saya merasa senang ketika suatu produk yang
dijual di Shopee terdapat star seller yang baik dari
konsumen lainnya
4, Saya merasa nyaman berbelanja di Shoppe dengan
jumlah ulasan positif dari konsumen yang banyak
Perceived control
5. Saya merasa dengan star seller di Shopee
menandakan toko online tersebut terpercaya
6. Saya merasa nyaman berbelanja di Shopee dengan
jumlah ulasan konsumen positif yang banyak.
No PERNYATAAN ONLINE CUSTOMER Penilaian
REVIEW (X2)
Source Credibility 4 3 2 1
1. Saya percaya kepada review yang diberikan
konsumen lain di Shopee
2. Saya akan membeli secara online melalui aplikasi
Shopee setelah saya melihat review yang
diberikan konsumen sebelumnya.
Argument quality
3. Saya merasa Review konsumen pada aplikasi
Shopee sesuai dengan realita
4. Saya merasa Review dari konsumen pada aplikasi
Shopee relevan
Valance (valensi)
5. Review di aplikasi Shopee memberikan informasi
yang benar
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Review produk pada aplikasi Shopee banyak yang
bernada positif

No

PERNYATAAN KEPERCAYAAN
KONSUMEN (Y)

Penilaian

Keandalan

Saya percaya e-commerce Shopee akan
bertanggung jawab atas kesalahan yang terjadi
dalam pembelanjaan di e-commerce tersebut.

Saya percaya e-commerce Shopee memiliki
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan konsumen.

Kejujuran

Saya yakin bahwa informasi yang di
tawarkan oleh e-commerce Shopee mengenai
pembelanjaan secara online dengan jujur.

Saya yakin e-commerce Shopee tidak akan menipu
pelanggannya dalam setiap pembelanjaan.

Kepedulian

Saya percaya e-commerce Shopee mampu
memberikan pelayanan yang baik kepada
konsumen

Saya percaya e-commerce Shopee mampu
memberikan ~ jaminan  keamanan  kepada
penggunanya

Kredibilitas

Saya percaya bahwa e-commerce Shopee
memberikan kenyamanan dalam bertransaksi

Saya percaya bahwa e-commerce Shopee
memenuhi  tanggung  jawabnya  terhadap
pelanggan
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Lampiran 2 Tabulasi Data Responden

No. Jawaban Responden Mengenai Star Seller Total
1 4 3 3 4 4 4 22
2 4 4 4 3 4 4 23
3 4 4 3 3 3 4 21
4 3 2 3 3 3 2 16
5 5 4 4 4 4 4 25
6 4 5 5 5 3 5 27
7 4 4 4 4 4 4 24
8 4 4 4 3 4 4 23
9 2 4 2 2 3 2 15
10 4 4 4 4 4 4 24
11 3 3 4 5 4 3 22
12 4 4 3 3 4 4 22
13 4 4 4 2 2 4 20
14 5 4 4 5 5 4 27
15 4 4 5 4 4 5 26
16 4 4 4 4 5 5 26
17 5 5 4 5 5 5 29
18 3 4 4 4 4 4 23
19 4 4 4 5 5 5 27
20 4 4 5 4 4 4 25
21 5 4 3 5 5 5 27
22 3 3 5 5 5 3 24
23 4 4 4 5 4 5 26
24 3 5 3 4 4 3 22
25 4 4 4 4 4 5 25
26 5 4 4 4 4 5 26
27 4 4 5 4 4 4 25
28 4 4 5 4 4 4 25
29 3 4 4 4 5 5 25
30 4 4 4 4 4 5 25
31 5 5 4 4 4 4 26
32 5 5 5 4 4 4 27
33 5 5 5 4 4 4 27
34 4 4 4 4 4 4 24
35 5 3 5 3 5 3 24
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No. Jawaban Responden Mengenai Star Seller Total
36 4 4 4 4 4 4 24
37 4 4 5 5 5 4 27
38 5 5 3 3 5 5 26
39 5 5 5 5 5 4 29
40 5 4 5 4 4 4 26
41 4 4 4 4 4 4 24
42 4 4 4 5 5 4 26
43 4 4 4 4 4 5 25
44 5 4 5 4 5 5 28
45 5 4 4 4 5 4 26
46 2 2 3 4 2 4 17
47 4 4 4 4 4 4 24
48 5 4 4 4 4 4 25
49 5 4 4 4 5 4 26
50 5 4 5 4 5 5 28
51 4 5 5 5 4 5 28
52 5 4 4 5 5 4 27
53 4 5 4 3 4 5 25
54 5 5 5 4 5 5 29
55 4 4 4 4 4 5 25
56 4 5 4 5 4 5 27
57 4 4 5 3 5 4 25
58 4 4 4 4 4 4 24
59 5 5 5 5 4 4 28
60 2 3 2 4 4 2 17
61 4 5 5 5 5 4 28
62 2 4 2 3 3 4 18
63 4 5 4 5 4 5 27
64 5 5 5 5 5 5 30
65 5 5 5 5 5 5 30
66 5 5 5 5 5 5 30
67 5 4 4 4 4 4 25
68 4 4 4 4 4 4 24
69 4 4 4 4 4 4 24
70 5 5 5 5 5 5 30
71 4 4 4 5 4 4 25
72 5 5 5 5 5 5 30
73 5 5 5 5 5 5 30
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No. Jawaban Responden Mengenai Star Seller Total
74 5 5 5 5 5 5 30
75 5 5 5 5 5 5 30
76 5 5 5 5 5 5 30
77 5 5 5 5 5 5 30
78 4 5 5 5 4 5 28
79 4 4 5 4 5 5 27
80 4 4 5 5 5 5 28
81 5 5 5 5 5 5 30
82 5 5 5 5 5 5 30
83 5 5 5 5 5 5 30
84 4 4 4 4 4 4 24
85 5 5 5 5 5 5 30
86 5 4 4 4 4 4 25
87 5 5 5 5 5 5 30
88 4 5 5 5 5 5 29
89 5 5 5 5 5 5 30
90 5 5 5 5 5 5 30
91 5 5 5 5 5 5 30
92 5 5 5 5 5 5 30
93 5 5 5 5 5 5 30
94 5 5 5 5 5 5 30
95 5 5 5 5 5 5 30
96 5 5 5 5 5 5 30
97 4 5 5 5 4 5 28
98 4 4 5 4 5 5 27
99 4 4 5 5 5 5 28
100 5 5 5 5 5 5 30
No. Jawaban Responden Me_ngenai Online Customer Total
Review
1 4 3 4 4 3 4 22
2 4 4 4 3 4 3 22
3 3 4 4 3 4 3 21
4 2 2 3 2 3 3 15
5 4 4 4 5 4 3 24
6 4 5 4 5 5 4 27
7 5 4 5 5 5 5 29
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No.

Jawaban Responden Mengenai Online Customer
Review

Total

8

23

9

16

10

21

11

22

12

28

13

18

14

20

15

22

16

26

17

24

18

23

19

24

20

23

21

23

22

23

23

25

24

22

25

22

26

23

27

22

28

21

29

22

30

22

31

22

32

24

33

22

34

22

35

26

36

23

37

23

38

24

39

24

40

26

41

23

42

24

43

25

44
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No.

Jawaban Responden Mengenai Online Customer
Review

Total

45

23

46

19

47

23

48

25

49

25

50

22

51

27

52

29

53

29

54

28

55

24

56

29

57

27

58

30

59

30

60

17

61

26

62

17

63

29

64

26

65

30

66

28

67

30

68

30

69

29

70

30

71

30

72

30

73

28

74

30

75

30

76

30

77

30

78

28

79

29

80

30

81
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No. Jawaban Responden Me_ngenai Online Customer
Review Total
82 5 5 5 5 5 5 30
83 5 5 5 5 5 5 30
84 5 5 5 5 5 5 30
85 5 5 5 5 4 4 28
86 5 5 5 4 5 5 29
87 5 5 5 5 5 5 30
88 5 5 5 5 5 4 29
89 5 5 5 5 5 5 30
90 5 5 5 5 5 5 30
91 5 5 5 4 5 5 29
92 5 5 5 5 5 5 30
93 5 5 5 5 5 5 30
94 5 5 5 5 5 5 30
95 5 5 5 5 5 5 30
96 5 5 5 5 5 5 30
97 5 5 5 5 4 4 28
98 5 5 5 4 5 5 29
99 5 5 5 5 5 5 30
100 5 5 5 5 5 5 30
No. Jawaban Responden Mengenai Kepercayaan Total
Konsumen
1 4 4 | 3 4 4 4 3 4 30
2 3 4 | 4 4 4 4 3 4 30
3 5 4 | 3 5 4 5 4 3 33
4 2 3 2 3 3 3 3 2 21
5 5 5 | 4 4 4 4 4 4 34
6 4 4 | 4 4 4 4 4 4 32
7 5 4 | 4 4 4 5 4 5 35
8 4 4 | 4 4 4 4 4 4 32
9 3 2 | 3 2 3 1 3 3 20
10| 4 3 | 4 4 3 4 4 4 30
11 4 3 2 3 2 2 3 2 21
12 4 4 | 4 3 3 4 4 4 30
13| 4 3 | 4 3 1 3 4 3 25
14 | 4 5 | 4 4 3 4 4 4 32
15| 4 4 | 4 4 4 4 4 4 32
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No.
16
17
18
19
20
21
22
23
24
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26
27
28
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31
32
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35
36
37
38
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40
41
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49
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52
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No.
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
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82
83
84
85
86
87
88
89
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No Jawaban Responden Mengenai Kepercayaan
' Konsumen Total
90 5 5 5 5 5 5 5 5 40
91 5 5 5 5 5 5 5 5 40
92 5 5 5 5 5 5 5 5 40
93 5 5 5 5 5 5 5 5 40
94 5 5 5 5 5 5 5 5 40
95 5 5 5 5 5 5 5 5 40
96 5 5 5 5 5 5 5 5 40
97 5 5 4 4 4 5 5 4 36
98 4 5 5 5 5 4 4 5 37
99 5 5 5 5 5 5 5 5 40
100 5 5 5 5 5 5 5 5 40
Lampiran 3 Hasil Output Penelitian
Uji Validitas Star Seller (X1)
Correlations
VARO000 | VAR00O | VAR00OO | VAR0OOO | VAR00O | VARO0O
01 02 03 04 05 06 ttl
VARO Pearson Correlation 1 .583™ .601™ 4017 .586™ .530™ 795"
0001  sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .583" 1 .521™ 4737 440™ .618™ 770™
0002 sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .601™ .521™ 1 .560™ .558™ .539™ .813™
0003  sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation 4017 473" .560™ 1 577" 501" 752"
0004 sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .586™ 440" 558" 577" 1 4617 s. 771"
0005  sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .530™ .618™ 539" .501™ 461™ 1 778™
0006  sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100
ttl Pearson Correlation 795" 770" .813" 752" T717 778™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000
N 100 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Uji Validitas Online Customer Review (X2)
Correlations
VARO00 | VAR0OO | VARO0O | VAROOO | VAR0OO | VAR00O
01 02 03 04 05 06 ttl

VARO Pearson Correlation 1 766" 713" .589" .593" 591" .855"
0001  sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .766™ 1 729" .613™ 672 .536™ .864™
0002  sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation 713" 729" 1 .654" .645™ .661" .883"
0003  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .589" .613" .654" 1 452" .610" .800"
0004 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .593" 672" .645" 4527 1 .613" 778"
0005  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation 591" 536" .661" .610" 613" 1 .805™
0006  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100
ttl Pearson Correlation .855" .864" .883" .800" 778" .805™ 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Uji Validitas Kepercayaan Konsumen (YY)
Correlations
VARO00 | VARO0O | VAROOO | VAR00O | VAR00O | VAR00O | VAR0OOO | VAROOO
01 02 03 04 05 06 07 08 ttl

VARO Pearson Correlation 1 .634™ .606™ .613™ .568™ .709™ 631" .654™ .808™
0001  sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .634" 1 .568" 674" .604" 7117 642" .640" .826"
0002 sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .606™ .568" 1 .632" 728" .615" 691" .678" .825"
0003  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation 613" 674" .632" 1 747" 704" 635" 621" 847"
0004  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .568" .604" 728" 747" 1 .629" 624" 702" .845™
0005 sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation 709" 7117 .615" 704" .629" 1 700" .638" .858"
0006  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .631" .642" .691" .635" .624" .700" 1 .598" .822"
0007  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
VARO Pearson Correlation .654™ .640™ 678" .621™ .702™ .638™ .598™ 1 .829”
0008  Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
ttl Pearson Correlation .808™ .826™ .825™ 847" .845™ .858™ .822™ .829” 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© 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

Access From (repositori.uma.ac.id)30/3/26

Document Accepted 30/3/26




Wafigotul Azizah - Pengaruh Star Seller dan Online Customer Review terhadap...

UJI RELIABILITAS

Variabel Star Seller (X1)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

871 6

Variabel Online Customer Review (X2)

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems
.908 6

Variabel Kepercayaan Konsumen ()

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.936 8

HASIL OUTPUT

1. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas Data

Grafik Histogram
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Grafik Normality Probability Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: y
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b. Uji Multikolinearitas
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig. | Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 176 1.689 04| 917
x1 481 .094 .319| 5.128 .000 .453 2.206
x2 .848 .081 .650] 10.451 .000 453 2.206
a. Dependent Variable: y
c. Uji Heteroskedastistitas
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2. Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Sig. | Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 176 1.689 104|917
x1 481 .094 .319| 5.128 .000 453 2.206
X2 .848 .081 .650 | 10.451 .000 453 2.206

a. Dependent Variable: y
3. Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig. | Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 176 1.689 104|917
x1 481 .094 .319| 5.128 .000 .453 2.206
x2 .848 .081 .650| 10.451 .000 453 2.206

a. Dependent Variable: y

4. Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 2133.249 2 1066.624 236.891 .00QP
Residual 436.751 97 4.503
Total 2570.000 99
a. Dependent Variable: y
b. Predictors: (Constant), x2, x1
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5. Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary®

83

Durbin-Wat
Adjusted R Std. Error of the urbin-yvatson
Model R R Square Square Estimate
1 9112 .830 .827 2.12193 1.679

a. Predictors: (Constant), x2, x1

b. Dependent Variable: y
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