Vol. 2. No. 1. Halaman 41-59. Tahun 2025
e-ISSN: 3109-1296
Website: https://naluriedukasi.com/index.php/jmasyarakatdigital

Email: jurnalmasyarakatdigital@gmail.com

Submited Juny 10, 2025, Accepted July 25, 2025, Published November 30, 2025

Peran Ulasan Pelanggan Daring dan Kualitas Produk dalam Membentuk

Kepercayaan Konsumen pada Penjual Produk Kecantikan dan Perawatan
Diri di Shopee

E
JURNAL
MASYARAKAT DIGITAL

Andreas Setiawan', Andi Nurlela?

"'Universitas Terbuka, Indonesia

*Universitas Hasanuddin

Email: andreassetiawan72@gmail.com?, andimurlela@unhas.ac.id?

Abstrak

Kajian ini dilakukan guna menelaah sejauh mana ulasan pelanggan yang tersebar secara daring serta
kualitas produk turut membentuk kepercayaan konsumen kepada penjual produk kecantikan dan
perawatan diri di platform Shopee. Sebanyak 100 orang responden yang memiliki riwayat transaksi
pembelian melalui platform tersebut dipilih sebagai sampel penelitian dengan menggunakan teknik
purposive sampling. Instrumen pengumpulan data berupa kuesioner berbasis daring dan selanjutnya
data tersebut diolah menggunakan analisis regresi linier berganda. Metode ini digunakan untuk
mengidentifikasi pengaruh masing-masing variabel bebas maupun pengaruh keduanya secara serentak
terhadap kepercayaan konsumen. Temuan yang diperoleh memperlihatkan bahwa ulasan pelanggan
daring dan kualitas produk sama-sama memberikan pengaruh yang positif dan bermakna secara statistik
dalam meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap penjual.

Kata Kunci: Ulasan Pelanggan Online, Mutu Produk, Keyakinan Konsumen, Shopee

Abstract

This research investigates the role of online customer reviews and product quality in shaping consumer
trust toward sellers of beauty and personal care products on the Shopee marketplace. A total of 100
respondents who had prior purchasing experience on the platform were selected using a purposive
sampling technique. Data were gathered through an online questionnaire and analyzed using multiple
linear regression analysis. The analysis was conducted to determine both the individual and combined
effects of the independent variables on consumer trust. The results reveal that online customer reviews
and product quality have a positive and statistically significant influence on consumer trust in sellers.

Keywords: Online Customer Reviews, Product Quality, Consumer Trust, Shopee

efisiensi waktu dengan adanya sistem
perdagangan berbasis digital. Beragam pilihan
produk dan kenyamanan berbelanja dari mana

A. Pendahuluan

Kemajuan teknologi digital di bidang

internet telah membawa perubahan yang
cukup fundamental dalam cara masyarakat
menjalankan aktivitas ekonomi, terutama
kegiatan jual beli barang dan jasa. Masyarakat
merasakan berbagai kemudahan seperti

saja tanpa harus mengunjungi toko secara
langsung. Kondisi ini menjadikan belanja
online sebagai pilihan yang makin diminati
karena dianggap lebih praktis dibandingkan
cara konvensional yang mengandalkan tatap
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muka langsung di toko fisik (Mahmud dkk.,
2022).

Shopee menjelma menjadi salah satu
marketplace yang paling banyak digunakan di
Indonesia dengan jumlah pengguna yang terus
bertambah. Platform ini  menyediakan
berbagai fitur pendukung transaksi yang
menyediakan beragam pilihan produk, sistem
ulasan penilaian pelanggan, program promosi
yang menarik dan variasi metode pembayaran,
serta layanan pengiriman terintegrasi.
Kehadiran fitur-fitur tersebut memudahkan
proses jual beli dan berdampak pada
peningkatan rasa aman dan kepercayaan
pengguna dalam bertransaksi. Shopee menjadi
salah satu platform e-commerce yang paling
banyak dipilih masyarakat karena
keunggulannya termasuk untuk pembelian
produk kecantikan dan perawatan diri
(Kurnadi, 2022).

Transformasi digital telah membawa
perubahan besar pada perilaku belanja
masyarakat dalam mencari dan mengevaluasi
produk. Konsumen dapat secara langsung
memeriksa kondisi dan kualitas barang
sebelum membeli dalam transaksi tatap muka.
Tetapi dalam transaksi pembelanjaan online
banyak keputusan pembelian umumnya
dilandaskan pada informasi yang tersedia di
platform. Informasi itu mencakup foto produk,
uraian spesifikasi, deskripsi dari penjual,
penilaian, serta ulasan yang diberikan oleh
pelanggan sebelumnya. Ulasan semacam ini
memiliki  peranan  yang  penting—ia
membantu konsumen mengurangi
ketidakpastian, menilai kredibilitas penjual,
dan menentukan pilihan pembelian yang
dianggap paling sesuai (Fahrozi dkk., 2022).

Konsumen cenderung  menelusuri
berbagai sumber informasi yang tersedia
sebagai bahan pertimbangan sebelum
mengambil keputusan membeli. Ulasan
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pelanggan yang dipublikasikan secara daring
menjadi salah satu rujukan yang paling sering
dimanfaatkan. Ulasan tersebut mengandung
pengalaman nyata dari pengguna yang telah
memakai produk tertentu, sehingga dianggap
mampu memberikan gambaran yang lebih
konkret mengenai kualitas produk maupun
layanan penjual. Calon konsumen dapat
menilai berbagai aspek melalui informasi
yang tersampaikan dalam ulasan: seperti
kualitas produk dan kualitas pelayanan
kecepatan pengiriman serta tingkat kepuasan
pembeli sebelumnya. Hal inilah yang
menjadikan ulasan pelanggan sebagai salah
satu elemen penting dalam membangun
persepsi  dan  meningkatkan  tingkat
kepercayaan konsumen terhadap produk
maupun penjual.

Menurut Soekotjo (2022), kepercayaan
konsumen  pada  marketplace  sangat
dipengaruhi oleh pengalaman yang dibagikan
pengguna lain lewat fitur ulasan. Ulasan yang
bernada positif cenderung menguatkan
keyakinan konsumen terhadap produk dan
penjual. Sebaliknya untuk ulasan yang negatif
bisa memunculkan keraguan dan menurunkan
minat untuk  melanjutkan  pembelian.
Pandangan serupa dikemukakan oleh Filieri
dan McLeay (2014), yang menyebutkan
bahwa ulasan online telah menjadi media
pertukaran informasi antar pengguna yang
sangat berguna bagi calon pembeli. Lewat
ulasan pembeli dapat memperoleh gambaran
tentang pengalaman konsumen sebelumnya
untuk meminimalkan risiko dalam
bertransaksi. Kurnadi (2022) menyoroti
bahwa fitur review dan rating memainkan
peran yang tidak kecil dalam membantu
konsumen mengevaluasi kualitas produk dan
menilai tingkat kredibilitas penjual sebelum
melakukan transaksi.

Kualitas produk juga menjadi faktor
yang turut berperan dalam membangun
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kepercayaan konsumen. Kepercayaan tersebut
tidak semata-mata terbentuk dari pendapat
atau pengalaman pengguna lain, melainkan
juga dari kemampuan produk itu sendiri dalam
memenuhi kebutuhan dan harapan pembeli.
Produk yang kualitasnya sesuai dengan
informasi yang ditampilkan umumnya akan
meningkatkan kepercayaan konsumen. Dan
produk yang tidak sesuai ekspektasi
berpotensi melemahkan kepercayaan serta
mendorong munculnya ulasan negatif yang
berdampak pada reputasi penjual. Garvin
(1987) menjelaskan bahwa kualitas produk
dapat diukur melalui sejumlah dimensi,
seperti  keandalan, kesesuaian  dengan
spesifikasi dan nilai tambah yang dirasakan
konsumen. Kotler dan Keller (2016)
menyatakan ~ bahwa  kualitas  produk
mencerminkan kemampuan suatu barang atau
jasa dalam memenuhi kebutuhan dan harapan
konsumen secara konsisten. Persepsi terhadap
kualitas produk dibentuk dalam lingkungan
perdagangan  online  melalui  berbagai
informasi yang tersedia melalui deskripsi
teknis produk, serta ulasan dari pengguna lain.
Aspek kualitas memiliki peranan yang sangat
penting karena berhubungan langsung dengan
penampilan serta tingkat kepuasan konsumen
setelah penggunaan produk pada produk
kecantikan dan perawatan diri,.

Kepercayaan konsumen di marketplace
merupakan konstruksi yang terlahir dari
interaksi antar pengguna dalam ruang digital
dalam konteks perspektif sosial. Marketplace
berfungsi sebagai arena pertukaran informasi
dan pengalaman tempat transaksi. Ulasan,
rating dan berbagai interaksi digital lainnya
membentuk persepsi  kolektif mengenai
kualitas produk serta keamanan bertransaksi.
Fahrozi (2022) menegaskan bahwa pola
komunikasi sosial semacam ini turut
memengaruhi perilaku konsumen melakukan
keputusan pembelian dan loyalitas terhadap
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penjual.

Ulasan pelanggan dan kualitas produk
saling melengkapi dalam  membentuk
kepercayaan konsumen. Keduanya
merupakan faktor yang sangat vital bagi
penjual produk kecantikan dan perawatan diri
di Shopee dalam membangun reputasi yang
baik dan  mempertahankan  loyalitas
pelanggan.

B. Metode

Untuk menghasilkan data terukur dan
objektif pendekatan kuantitatif digunakan
dalam penelitian ini, serta memungkinkan
hubungan antarvariabel dianalisis secara
sistematis menggunakan metode statistik.
Pendekatan ini dipandang tepat memperoleh
gambaran yang lebih akurat mengenai
pengaruh masing-masing variabel terhadap
kepercayaan konsumen berdasarkan data
empiris dari responden.

Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner secara daring kepada pengguna
Shopee yang pernah melakukan pembelian
produk kecantikan dan perawatan diri pada
toko @StylaOlIshop. Dalam menjangkau
responden yang lebih luas penggunaan
kuesioner online dipilih karena lebih efektif
juga  memudahkan  pengolahan  data.
Instrumen penelitian disusun berdasarkan
indikator-indikator yang relevan dengan data
yang terkumpul melalui ulasan pelanggan
daring, kualitas produk dan kepercayaan
konsumen.

Sampel penelitian terdiri atas 100
responden yang ditentukan menggunakan
teknik purposive sampling. Teknik ini dipilih
karena kriteria tertentu yang sesuai dengan
tujuan penelitian. Survei dilakukan kepada
responden yang memiliki pengalaman
berbelanja produk kecantikan dan perawatan

43



Andreas Setiawan, Andi Nurlela (Peran Ulasan Pelanggan Daring ...)

diri melalui toko @StylaOlIshop di platform
Shopee. Dengan data yang diperoleh
diharapkan lebih relevan dan mampu
memberikan informasi yang sesuai dengan
kebutuhan.

Data yang telah terkumpul kemudian
dianalisis menggunakan metode regresi linier
berganda untuk mengukur besarnya pengaruh
ulasan pelanggan daring dan kualitas produk
terhadap kepercayaan konsumen. Melalui
penelitian ini dapat mengidentifikasi variabel

Hasil Penelitian

Data Responden

yang memiliki pengaruh paling dominan serta
menjelaskan hubungan antarvariabel secara
lebih komprehensif. Hasil analisis kemudian
digunakan sebagai dasar dalam menarik

kesimpulan =~ mengenai faktor  yang
mempengaruhi tingkat kepercayaan
konsumen pada toko @StylaOlIshop di
Shopee.

C. Hasil dan Pembahasan

Analisis Hasil Survei Ulasan Pelanggan Online (X1)

Item 1.San 2.Tid
Responden gat Tidak Setuju ak Setuju

OCR1 0 3
(Saya membaca
ulasan pelanggan
lain untuk
mengetahui
pengalaman
mereka terhadap
suatu produk)

OCR2 0 4
(Ulasan
pelanggan
membantu saya
memahami
pendapat
konsumen lain
tanpa harus
bertanya
langsung)

u-Ragu ju

3.Rag 4.Setu 5.San Tot

gat Setuju al
41 44 12 100

34 48 14 100

OCR3 0 7
(Saya
menganggap
ulasan pelanggan
sebagai tempat
berbagi informasi
mengenai
produk)

34 39 20 100

OCR4 0 3
(Saya merasa
ulasan pelanggan
menjadi bentuk
interaksi antar
pengguna dalam
platform online)

35 45 17 100

OCR5 0 5
(Pengalaman

39 43 13 100
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pelanggan lain
dalam ulasan
membantu saya
menilai suatu
produk)

OCR6 0
(Pendapat
pelanggan lain
dalam ulasan
dapat
mempengaruhi
pandangan saya
terhadap suatu
produk)

OCR7 0
(Ulasan
pelanggan
membantu saya
mengetahui
kualitas produk
sebelum
membeli)

OCR8 0
(Ulasan positif
dari pelanggan
lain membuat
saya menilai
produk tersebut
lebih baik)

OCR9 0
(Ulasan negatif
dari pelanggan
lain membuat
saya
mempertimbangk
an kembali
keputusan
pembelian)

OCR1 0
0 (Saya
cenderung lebih
memperhatikan
produk yang
memiliki banyak
ulasan
pelanggan)

52

41

48

37

50

13

14

18

15

100

100

100

100

100

OCR1 0
1 (Ulasan
pelanggan
membuat saya
lebih percaya
terhadap produk
yang akan dibeli)

45

13

100

OCRI 0
2 (Ulasan
pelanggan
membantu saya
mengurangi rasa
ragu saat
membeli produk
secara online)

50

18

100
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OCRI1 0 5
3 (Saya
memperhatikan
apakah ulasan
pelanggan
terlihat jujur dan
sesuai
pengalaman
nyata)

OCRI1 1 4
4 (Ulasan
pelanggan
mempengaruhi
kepercayaan saya
terhadap penjual
online)

OCRI 1 6
5 (Saya
mempertimbangk
an ulasan
pelanggan
sebelum
memutuskan
membeli suatu
produk)

TOT 2 71
AL
PERNYATAAN

33 51 11 100
41 35 19 100
41 41 11 100
541 669 217

Sumber: Data Primer, diolah peneliti

Dari hasil survei yang melibatkan 100
responden dan 15 indikator Ulasan Pelanggan
Online (OCR), diperoleh informasi bahwa ulasan
daring memegang peranan yang cukup besar dalam
memengaruhi keputusan pembelian konsumen.
Terlihat dari dominasi jawaban pada kategori Setuju
dan Sangat Setuju yang mencapai 886 respon.
Begitu juga kategori Ragu-ragu memperoleh 541
respon, sedangkan jumlah tanggapan yang
menunjukkan ketidaksetujuan relatif rendah yaitu
sebanyak 73 respon. Temuan ini mengindikasikan
bahwa konsumen sebelum membeli produk selalu
memperhatikan ulasan pelanggan sebagai salah satu

Analisis Hasil Survei Kualitas Produk (X3)

sumber informasi utama yang digunakan.

Pada indikator OCR6 yang berkaitan
dengan pengaruh pendapat pengguna lain, tingkat
persetujuan  tertinggi  diperoleh dengan 52
responden menyatakan Sementara itu,
indikator OCR13 yang menyoroti kejujuran dan
kesesuaian isi ulasan mendapatkan persetujuan dari

setuju.

51 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
konsumen memanfaatkan ulasan pelanggan sebagai
bahan pertimbangan dalam membeli produk,
menghilangkan keraguan saat berbelanja serta
menambah  kepercayaan sebelum melakukan

transaksi pembelian.

Item 1.Sa 2.Ti 3.Ra 4.Set 5.Sa T
Responden ngat Tidak dak Setuju gu-Ragu uju ngat Setuju otal
Setuju
KP1 0 1 26 57 16 10
(Produk yang 0
saya beli
46
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mampu
memberikan
manfaat sesuai
kebutuhan

saya)

KP2
(Produk yang
saya beli
dapatdigunaka
n sesuai
fungsi yang
dijanjikan)
KP3
(Saya merasa
hasil
penggunaan
produk sesuai
dengan
harapan saya)

KP4
(Saya dapat
merasakan
kualitas
produk setelah
menggunakan
nya)

KP5
(Produk yang
saya beli
memiliki nilai
guna yang
baik bagi
saya)

KP6

(Produk yang
saya terima

sesuai dengan
deskripsi si

yang

ditampilkan

oleh penjual)

KP7
(Tampilan
produk yang
saya terima
sesuai dengan
foto produk
yang
ditampilkan)

57

56

58

59

53

50

19

17

22

16

18

19

10

10

10

10

10

10
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KP8

(Varian atau
spesifikasi

produk yang
saya terima

sesuai dengan
informasi

yang

diberikan)

KP9

(Produk yang
saya beli

sesuai dengan

harapan saya
sebelum
membeli)

KP10
(Produk yang
saya terima
tidak berbeda
jauh dari
informasi
yang
ditampilkan
secara online)

KP11
(Produk yang
saya beli
dapat
dgunakan
dengan baik
setelah
diterima)

KP12
(Produk yang
saya beli tidak
mudah rusak
dalam
penggunaan
normal)

20

23

27

24

29

59

56

49

55

52

19

15

22

17

16

10

10

10

10

10

KP13
(Kualitas
produk yang
saya beli
terasa
konsisten saat
digunakan)

19

55

77

KP14
(Saya merasa
produk yang

24

56

19

10
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saya beli
aman untuk
digunakan)

KP15 0 2
(Produk yang
saya beli
memiliki daya
tahan sesuai
dengan
harapan saya)

TOT 1 33
AL
PERNYATA
AN

20 57 21 10

340 793 311

Sumber: Data Primer, diolah peneliti

Berdasarkan  pengolahan data 100
responden pada 15 indikator Kualitas Produk (KP),
membuktikan bahwa ulasan produk menjadi bahan
pertimbangkan konsumen dalam proses pembelian.
Dominasi jawaban pada kategori Setuju dan Sangat
Setuju yang mencapai 886 respon menunjukkan
bahwa responden memberikan tanggapan positif
terhadap peran ulasan pelanggan. Sedangkan
kategori Ragu-ragu memperoleh 541 respon dan
jumlah responden yang tidak setuju relatif kecil
sebanyak 73 respon. Penjelasan tersebut diperoleh
melalui informasi yang disampaikan dalam ulasan
pelanggan serta memiliki peran penting membantu

konsumen sebelum melakukan transaksi.

Indikator pengaruh
pendapat pengguna lain memperoleh tingkat
persetujuan tertinggi dengan jumlah 52 responden.
Begitu juga indikator OCR13 yang menilai aspek
kejujuran dan kesesuaian isi ulasan mendapatkan

OCR6 mengenai

tanggapan positif dari 51 responden. Hasil
penelitian  menunjukkan  bahwa  konsumen
menggunakan ulasan kualitas produk sebagai bahan
memutuskan melakukan pembelian sehingga
menambah  kepercayaan sebelum melakukan
transaksi.

Analisis Hasil Survei Kepercayaan Konsumen (Y)

1.Sa
ngat Tidak
Setuju

!
KC1 0 4
(Saya percaya
pada produk
online jika
informasi yang
diberikan
terlihat jelas)

KC2 0 3
(Saya lebih
percaya kepada

2.Ti
dak Setuju

Item
Responden
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agu-Ragu

3.R 4.Se

tuju

5.Sa T
ngat Setuju otal

26 58 12 10

34 48 15 10
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penjual online
yang memiliki
reputasi baik)

KC3
(Rating dan
ulasan
pelanggan
membuat saya
lebih yakin
terhadap suatu
produk)

KC4

(Saya merasa
percaya jika
harga produk

sesuai dengan
kualitas yang
ditawarkan)

KCs
(Saya lebih
percaya
membeli
produk online
jika proses
transaksinya
dijelaskan
dengan jelas)

KC6
(Pengalaman
belanja online
sebelumnya
membuat saya
lebih percaya
untuk membeli
lagi)

KC7
(Saya merasa
lebih percaya
membeli
produk melalui
platform online
yang sudah
sering saya
gunakan)

56

53

46

52

58

13

19

15

19

16

10

10

10

10

10

KC8
(Saya lebih
percaya jika
proses
pembelian
online

62

14

10
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sebelumnya
berjalan lancar)

KC9
(Saya lebih
percaya kepada
penjual online
yang pernah
memberikan
pelayanan
memuaskan)

KC10
(Pengalaman
positif saat
berbelanja
online
membuat saya
semakin
percaya
terhadap
pembelian
online)

KCl11
(Saya
mempertimban
gkan
kemungkinan
risiko sebelum
mempercayai
suatu produk
online)

KC12
(Saya lebih
percaya
membeli
produk online
jika
transaksinya
terasa aman)

48

50

50

55

14

18

17

13

10

10

10

10

KC13
(Saya
memperhatikan
apakah penjual
online terlihat
jujur sebelum
membeli
produk)

KC14
(Saya percaya
jika informasi
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11

15

10

10
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produk sesuai

dengan foto,

deskripsi, dan
ulasan

pelanggan)

KC15 0 0
(Saya bersedia
membeli
produk online
jika sudah
merasa cukup
yakin terhadap
produk dan
penjualnya)

TOTA 0 34
L
PERNYATAA
N

34 49 17 10

448 790 228

Sumber: Data Primer, diolah peneliti

Data yang diperoleh dari 15 indikator
Kepercayaan Konsumen (Y), menunjukan sebagian
besar responden mempunyai kepercayaan yang
tinggi terhadap aktifitas belanja melalui platform
online. Terlihat dari dominasi jawaban pada
Setuju Sangat Setuju yang
menunjukkan konsumen merasa cukup yakin untuk
melakukan transaksi Tingkat
keyakinan tersebut didukung oleh pengalaman

kategori dan

secara daring.
berbelanja yang memuaskan lewat ketersediaan
informasi produk yang mudah dipahami terhadap
platform e-commerce yang digunakan.

terbentuk
dipengaruhi oleh kepuasan antara produk yang
diterima dengan deskripsi

Persepsi  positif  konsumen
dan harga yang
ditawarkan. Kondisi ini membuat pengalaman
berbelanja yang lebih baik sehingga meningkatkan
rasa percaya terhadap penjual maupun platform.
Jumlah tanggapan negatif yang relatif rendah
merupakan bukti bahwa mayoritas responden
menilai transaksi online sebagai aktivitas yang aman
dan nyaman. Penjual dianggap memiliki tingkat
kredibilitas yang baik jika informasi yang disajikan
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dinilai akurat dan dapat dipercaya. Kepercayaan
yang terbentuk inilah yang mendorong konsumen
untuk melakukan pembelian secara daring.

Analisis Data

Hasil penelitian dianalisis untuk menguji
tiga variabel penelitian yaitu Ulasan Pelanggan
Online, Kualitas Produk dan Kepercayaan
Konsumen. Variabel tersebut diukur menggunakan
45 jenis pernyataan yang telah dibuat berdasarkan
indikator penelitian. Sebelum analisis dilakukan
lebih lanjut, instrumen penelitian terlebih dahulu
diuji untuk memastikan bahwa setiap item
pernyataan mampu mengukur variabel yang diteliti
secara akurat. Tahapan pengujian yang dilakukan
meliputi uji validitas dan uji reliabilitas terhadap

seluruh instrumen penelitian.

Tahap 1: Uji Validitas Variabel Ulasan
Pelanggan Online

Pengujian pada validitas dilakukan untuk
menilai kemampuan setiap item pernyataan dalam
merepresentasikan variabel Ulasan Pelanggan
Online sesuai dengan konsep penelitian yang telah
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ditetapkan. Pengujian ini bertujuan memastikan
bahwa instrumen yang digunakan benar-benar
mampu mengukur aspek yang ingin diteliti. Suatu
item pernyataan dinyatakan valid apabila nilai

Item r Hitung
OCR 1 0,726
OCR 2 0,641
OCR 3 0,759
OCR 4 0,791
OCR 5 0,717
OCR 6 0,624
OCR 7 0,790
OCR 8 0,699
OCR 9 0,669

OCR 10 0,733
OCR 11 0,777
OCR 12 0,698
OCR 13 0,739
OCR 14 0,790
OCR 15 0,763

korelasi (r hitung) lebih besar dibandingkan nilai r
tabel, sehingga item tersebut layak digunakan dalam
proses analisis data selanjutnya.

r Tabel Keterangan
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid

Berdasarkan hasil pengujian pada variabel

Pelanggan  Online (OCR1-OCR15)
memperoleh nilai r hitung yang lebih tinggi
dibandingkan nilai r tabel sebesar 0,196. Nilai
korelasi yang dihasilkan berada pada rentang 0,624
hingga 0,791. Hal tersebut menunjukkan bahwa
seluruh butir pernyataan memiliki tingkat validitas

Ulasan

yang baik dan mampu merepresentasikan variabel
yang diukur. Seluruh item pada variabel Ulasan
Pelanggan Online dinyatakan valid dan dapat
digunakan dalam tahap analisis berikutnya.

Item ‘ r Hitung

Tahap 2: Uji Validitas Variabel Kualitas
Produk

Pada tahap berikutnya adalah mengevaluasi
validitas instrumen untuk variabel Kualitas Produk.
Pengujian ini bertujuan memastikan bahwa setiap
item pernyataan mampu menggambarkan persepsi
responden mengenai kualitas produk secara tepat
dan konsisten. Kelayakan suatu item ditentukan
berdasarkan korelasi antara skor item dengan skor
total variabel. Item dengan nilai r hitung yang lebih
besar daripada r tabel dinyatakan memenuhi kriteria
validitas dan layak digunakan dalam penelitian.

r Tabel Keterangan

KP 1 \ 0,700

Valid

0,196
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KP2 0,638 0,196 Valid

KP3 0,777 0,196 Valid

KP4 0,730 0,196 Valid

KP5 0,653 0,196 Valid

KP6 0,802 0,196 Valid

KP7 0,756 0,196 Valid

KP8 0,681 0,196 Valid

KP9 0,770 0,196 Valid

KP10 | 0,645 0,196 Valid

KP1l 0,794 0,196 Valid

KP12 0,735 0,196 Valid

KP13 | 0,756 0,196 Valid

KP14 | 0,789 0,196 Valid

KP15 0,700 0,196 Valid

Berdasarkan hasil pengolahan seluruh item Kepercayaan Konsumen

pada variabel Kualitas Produk menunjukkan nilai r Pengujian  validitas  pada  variabel
hitung yang berada di atas nilai r tabel sebesar 0,196. Kepercayaan =~ Konsumen  dilakukan  untuk
Temuan tersebut mengindikasikan bahwa setiap memastikan bahwa setiap indikator yang digunakan
pernyataan mampu merepresentasikan  aspek mampu menggambarkan tingkat kepercayaan
kualitas produk yang diukur. Seluruh item pada responden secara akurat. Proses pengujian

variabel Kualitas Produk dinyatakan valid dan dapat
digunakan pada tahap analisis selanjutnya.

Tahap 3: Uji Validitas Variabel

dilakukan dengan membandingkan nilai korelasi
masing-masing item pernyataan (r hitung) terhadap
nilai r tabel yang telah ditetapkan sebagai batas
kelayakan instrumen.

Item ‘ r Hitung r Tabel Keterangan
KC 1 \ 0,694 0,196 Valid
KC?2 \ 0,760 0,196 Valid
KC 3 \ 0,777 0,196 Valid
KC 4 \ 0,737 0,196 Valid
KC5 \ 0,649 0,196 Valid
KC6 \ 0,801 0,196 Valid
KC 7 \ 0,760 0,196 Valid
KC 8 \ 0,762 0,196 Valid
KC9 \ 0,790 0,196 Valid

Jurnal Masyarakat Digital

Vol 2,. No 1, Tahun 2025
Copyright ©2025

54



Andreas Setiawan, Andi Nurlela (Peran Ulasan Pelanggan Daring ...)

KC10 0,669

KC1il 0,814

KC 12 \ 0,786

KC13 0,721

KC14 0,840

KC1s 0,749
Berdasarkan  hasil  analisis, seluruh

indikator pada variabel Kepercayaan Konsumen
memperoleh nilai r hitung yang lebih besar
dibandingkan nilai r tabel. Temuan ini menunjukkan
bahwa setiap item pernyataan memiliki kemampuan
yang baik dalam merepresentasikan variabel yang
diukur. Seluruh indikator dinyatakan valid dan
memenuhi syarat untuk digunakan dalam proses
analisis data pada tahap selanjutnya.

Tahap 4: Uji Reliabilitas

Variabel = Jumlah | Cronbac Nila Keteran
Item h's i gan
Alpha Krit
is
Ulasan 1 0,913 0,70 = Reliabel
Pelangga 5
n Online
(OCR)
Kualitas 1 0,905 0,70 | Reliabel
Produk 5
(KP)
Kepercay 1 0,918 0,70 | Reliabel
aan 5
Konsume
n (KC)

Tujuan melakukan tahap ini untuk menilai
tingkat konsistensi instrumen penelitian dalam
mengukur setiap variabel yang diteliti. Pengujian ini
menggunakan nilai Cronbach's Alpha sebagai dasar
penilaian reliabilitas. Hasilnya menunjukkan bahwa
variabel Ulasan Pelanggan Online memiliki nilai
Cronbach's Alpha sebesar 0,913, variabel Kualitas
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0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid
0,196 Valid

Produk sebesar 0,905 dan variabel Kepercayaan
Konsumen sebesar 0,918. Seluruh nilai tersebut
berada di atas batas minimum 0,70, yang
menunjukkan bahwa instrumen penelitian memiliki
tingkat konsistensi yang baik. Seluruh item
dinyatakan nilainya mampu menghasilkan data
yang stabil dan layak digunakan pada tahap analisis
selanjutnya.

Tahap 5: Uji Normalitas

Metode Statistik ‘ Sig. ‘ Keterangan ‘
Shapiro- 0,991 0,779 @ Data Berdistribusi
Will Normal

Tahap ini dilakukan untuk mengevaluasi
apakah nilai residual pada model regresi memiliki
pola distribusi yang mendekati distribusi normal.
Pengujian ini merupakan salah satu asumsi penting
dalam analisis regresi karena dapat memengaruhi
keakuratan hasil pengujian statistik. Berdasarkan
hasil
distribusi
Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa model

analisis diperoleh residual model pola

yang memenuhi asumsi normalitas.
regresi yang digunakan telah memenuhi salah satu
persyaratan dasar analisis. Sehingga hasil estimasi
dan pengujian hipotesis yang dilakukan dapat
digunakan sebagai dasar dalam interpretasi serta
penarikan kesimpulan penelitian.

Tahap 6: Pengujian Multikolinearitas

Uji ini dilakukan untuk mengetahui ada atau
tidaknya hubungan yang sangat kuat antar variabel
independen dalam model regresi. Pengujian ini
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penting karena korelasi yang tinggi antar variabel
bebas dapat memengaruhi stabilitas koefisien
regresi dan mengurangi ketepatan interpretasi hasil
penelitian.

Variabel | Tolerance VIF ‘ Keterangan
Ulasan 0,040 25,145 | Terjadi
Pelanggan Multikolinieritas
Online

Kualitas 0,040 25,145  Terjadi

Produk Multikolinieritas

Berdasarkan variabel Ulasan Pelanggan
Online dan Kualitas Produk memiliki nilai
Tolerance sebesar 0,040 dan nilai VIF sebesar
25,145. Nilai Tolerance yang berada di bawah 0,10
serta nilai VIF yang melebihi batas 10 menunjukkan
adanya gejala multikolinearitas pada model regresi.
Hal ini mengindikasikan bahwa kedua variabel
independen memiliki hubungan yang sangat kuat
satu sama lain yang dapat memengaruhi ketepatan
estimasi koefisien regresi. Interpretasi harus lebih
cermat mengingat adanya indikasi multikolinearitas
dalam model penelitian dari hasil regresi.

Tahap 7: Analisis Regresi Linier
Berganda

Metode ini digunakan untuk mengkaji
pengaruh variabel Ulasan Pelanggan Online (X1)
dan Kualitas Produk (X2) terhadap Kepercayaan
Konsumen (Y). Metode ini dipilih karena mampu
menjelaskan hubungan antara beberapa variabel
independen dengan satu variabel dependen secara
bersamaan. Hasil analisis menunjukkan bahwa
kedua variabel independen memberikan pengaruh
positif terhadap tingkat kepercayaan konsumen.
Semakin baik ulasan yang diberikan pelanggan dan
semakin tinggi kualitas produk yang dirasakan,

maka tingkat kepercayaan konsumen juga

cenderung meningkat.

Variabel B Std. | Beta t Sig.
Erro
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r
(Konstant ' 821 | 2,14 | - 3,82 0,00
a) 4 5 9 0

Ulasan 0,42 0,08 045 473 0,00

Pelanggan | 1 9 8 2 0
Online

Kualitas 0,38 0,09 0,40 4,11 | 0,00
Produk 7 4 1 7 0

Persamaan tersebut menunjukkan bahwa
nilai konstanta sebesar 8,214 menggambarkan
tingkat Kepercayaan Konsumen ketika variabel
Ulasan Pelanggan Online dan Kualitas Produk
dianggap konstan. Koefisien regresi pada variabel
Ulasan  Pelanggan  Online  sebesar 0,421
mengindikasikan bahwa setiap peningkatan satu
satuan pada variabel tersebut akan meningkatkan

Kepercayaan Konsumen sebesar 0,421 satuan.
Variabel Kualitas Produk memiliki koefisien
sebesar 0,387 yang menunjukkan bahwa

peningkatan satu satuan pada Kualitas Produk akan
meningkatkan Kepercayaan Konsumen sebesar
0,387 satuan.

Nilai signifikansi kedua variabel berada di
bawah tingkat signifikansi 0,05 yang menunjukkan
bahwa Ulasan Pelanggan Online dan Kualitas
Produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
Kepercayaan Konsumen. Kedua variabel ini dapat
dianggap sebagai faktor yang berperan dalam
membentuk dan  meningkatkan  kepercayaan
konsumen terhadap penjual produk kecantikan dan

perawatan diri di Shopee.

Pembahasan

1. Pengaruh Ulasan Pelanggan Online

kepada Kepercayaan Konsumen
Ulasan Online  terbukti
memberikan pengaruh yang positif terhadap

Kepercayaan Konsumen. Temuan ini menunjukkan

Pelanggan

bahwa keberadaan ulasan yang positif dan sesuai
dengan kondisi produk yang informatif mampu
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meningkatkan keyakinan konsumen saat berbelanja
di Shopee. Konsumen umumnya mencari berbagai
informasi sebagai bahan pertimbangan sebelum
mekaukan transaksi dan salah satu sumber yang
paling sering dimanfaatkan adalah ulasan yang
diberikan oleh pembeli sebelumnya. Informasi
tersebut membantu  konsumen

kualitas

memperoleh
gambaran mengenai
pengalaman  transaksi
pengguna lain.

produk maupun
yang pernah dialami

Keberadaan ulasan pelanggan juga berperan
dalam mengurangi ketidakpastian yang kerap
muncul pada transaksi online. Calon pembeli
melihat pengalaman yang dibagikan pengguna lain
untuk dapat menilai tingkat kredibilitas penjual serta
kesesuaian produk yang ditawarkan. Temuan ini
sejalan dengan pendapat Filieri dan McLeay (2014)
yang menyatakan bahwa ulasan online menjadi
salah satu informasi penting yang
memengaruhi persepsi dan keputusan konsumen.
Semakin banyak ulasan positif yang diterima suatu
produk dapat meningkat kepercayaan yang
terbentuk terhadap penjual maupun produk tersebut.

sumber

2. Pengaruh Kualitas Produk dengan
Kepercayaan Konsumen

Produk
signifikan

Kualitas terbukti  berpengaruh

positif dan terhadap Kepercayaan

Konsumen. Temuan ini menunjukkan bahwa

konsumen tidak hanya mempertimbangkan
informasi yang tersedia pada platform, tetapi juga
memperhatikan kualitas produk yang diterima
setelah transaksi dilakukan. Produk yang sesuai
dengan deskripsi dan mampu memenuhi harapan
konsumen cenderung meningkatkan rasa percaya

terhadap penjual.

Kepercayaan yang terbentuk dari kualitas

produk biasanya muncul setelah konsumen

memperoleh  pengalaman penggunaan secara
langsung. Apabila produk yang diterima konsumen
memenuhi ekspektasi akan memiliki penilaian

positif terhadap penjual dan lebih yakin untuk
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melakukan pembelian kembali. Hal ini sejalan
dengan teori Garvin yang menjelaskan bahwa
kualitas produk dapat dinilai dari berbagai aspek
seperti keandalan dan daya tahan produk serta
kesesuaian dengan spesifikasi yang dijanjikan.
Menjaga kualitas produk menjadi salah satu faktor
penting dalam membangun hubungan jangka
panjang dengan konsumen.

3. Pengaruh Ulasan Pelanggan Online
dan Kualitas Produk terhadap Kepercayaan
Konsumen

Ulasan Pelanggan Online dan Kualitas
Produk secara bersama-sama memberikan pengaruh
positif terhadap Kepercayaan Konsumen. Kedua
variabel tersebut saling melengkapi dalam
membentuk keyakinan konsumen saat melakukan
transaksi online. Ulasan pelanggan memberikan
informasi awal mengenai pengalaman pengguna
lain, sedangkan kualitas produk menjadi bukti nyata
yang dirasakan konsumen setelah produk diterima.

Kombinasi antara ulasan yang positif dan
kualitas produk yang baik mampu menciptakan
persepsi yang lebih kuat terhadap kredibilitas
penjual. Konsumen cenderung merasa lebih yakin
untuk melakukan pembelian ketika informasi yang
mereka peroleh dari ulasan pelanggan sesuai dengan
kualitas produk yang diterima. Kepercayaan
konsumen tidak hanya dibangun melalui
komunikasi dan pengalaman pengguna lain, tetapi
juga melalui kemampuan produk dalam memenuhi
harapan konsumen. Temuan ini menunjukkan
bahwa wulasan pelanggan dan kualitas produk
merupakan dua faktor pendukung pembelian produk
kecantikan dan perawatan diri di Shopee dalam
meningkatkan kepercayaan transaksi digital..

D. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian dapat diketahui
bahwa Ulasan Pelanggan Online dan Kualitas
Produk memiliki pengaruh positif serta
signifikan terhadap Kepercayaan Konsumen
pada pembelian produk kecantikan dan
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perawatan diri di  Shopee. Kepercayaan
konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh
pengalaman pengguna lain yang disampaikan
melalui ulasan dan rating, tetapi juga oleh
kualitas produk yang diterima setelah
pembelian. Semakin baik ulasan yang diberikan
pelanggan dan semakin sesuai kualitas produk
dengan harapan konsumen akan meningkatkan
kepercayaan terhadap penjual. Kedua faktor
tersebut menjadi aspek penting yang perlu
diperhatikan oleh penjual dalam membangun
hubungan yang baik dengan konsumen.

Penjual disarankan untuk terus menjaga
kualitas produk yang ditawarkan serta
memberikan  pelayanan  yang  mampu
mendorong munculnya ulasan positif dari
pelanggan. Upaya tersebut dapat membantu
meningkatkan kepercayaan konsumen
sekaligus memperkuat daya saing penjual di
tengah persaingan marketplace yang semakin
ketat.
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