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ABSTRACT 

This study aims to investigate the correlation between customer reviews and customer 

trust with customer loyalty, mediated by customer satisfaction. The research employs 

both descriptive and quantitative methodologies. Sampling, involving 130 Shopee users 

in Ciayumajakuning, was conducted using nonprobability sampling techniques. Data 

were collected through questionnaire distribution and measured on interval scales. 

Path analysis with SPSS 21 software was employed for data analysis. Findings 

indicated that: (1) Customer reviews showed a non-significant, negative impact on 

customer satisfaction. (2) Customer trust had a significant, positive influence on 

customer satisfaction. (3) Customer reviews positively and significantly affected 

customer loyalty. (4) Customer trust also significantly and positively affected customer 

loyalty. (5) Customer satisfaction had a notable positive effect on customer loyalty. (6) 

Customer satisfaction did not serve as a mediator between customer reviews and 

customer loyalty. (7) However, customer satisfaction acted as a mediator between 

customer trust and customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Marketplace adalah platform daring yang memfasilitasi aktivitas transaksi bisnis 

dari pembeli kepada penjual melalui internet. Kehadiran marketplace di Indonesia ini 

sangat membantu masyarakat terutama masyarakat pelosok yang jauh dari pusat 

perbelanjaan. Namun demikian perkembangan teknologi yang pesat ini sejalan dengan 

tantangan dan persaingan yang ketat karena dengan adanya kemudahan dalam 

mengakses ke berbagai marketplace para konsumen kerap membandingan pedagang 

yang satu dengan pedagang lainnya. Sehingga para pelaku bisnis harus berusaha untuk 

mempertahankan pelanggannya dengan memberikan berbagai pelayanan yang baik 

agar tidak berpaling ke tempat lain. Membangkitkan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

menjadi aset berharga bagi sebagian besar platform marketplace (Zhang, 2010). 

Hal pertama yang dilakukan para konsumen sebelum menggunakan sebuah 

platform belanja online adalah mereka akan melihat ulasan terlebih dahulu untuk 

mengetahui berbagai informasi. Informasi tersebut memberikan gambaran awal 

mengenai bagaimana kepuasan yang dirasakan oleh para penggunanya. Menurut 

(Dharmoputra 2018) menyatakan, online customer review merupakan sumber 

informasi pertama konsumen. Ketika informasi yang didapat memenuhi apa yang 

dirasakan konsumen maka akan menghasilkan rasa puas dan menciptakan loyalitas. 

Terlepas dari banyaknya manfaat, marketplace memiliki beberapa kelemahan 

diantaranya barang yang tidak sesuai, penyalahgunaan database dan aksi penipuan. 

Oleh karena itu, pelaku bisnis perlu menjamin keamanan kepada konsumen guna 

mengembangkan kepercayaan. Kepercayaan menjadi elemen krusial dalam 

kelangsungan usaha marketplace. Membangun kepercayaan pelanggan merupakan 

strategi untuk menciptakan serta mempertahankan basis konsumen (Widiyanto, 2007). 

Untuk memahami loyalitas pelanggan dengan baik, penting untuk mengenali 

faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan dalam situasi yang sedang 
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diselidiki. Tingkat kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor yang dapat 

menjadi indikator dari loyalitas pelanggan. Faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan juga diantaranya customer review dan kepercayaan. Menurut Tjiptono 

(2018), loyalitas pelanggan merupakan kesetiaan yang dimiliki pelanggan terhadap 

perusahaan, merek atau pemasok didasarkan pada aspek positif didalam melakukan 

pembelian jangka panjang. Loyalitas ini terbentuk melalui afiliasi antara kepuasan serta 

penanganan keluhan, sedangkan kepuasan pelanggan ditentukan oleh seberapa baik 

kinerja perusahaan dalam mengurangi keluhan sehingga menciptakan kepuasan.  

Tabel 1 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Marketplace 

No Marketplace Nilai (%) 

1 Tokopedia 89,68 

2 Shopee 87,77 

3 Lazada 81,61 

Sumber : Kadence International (2022) 

Berdasarkan data-data diatas dapat dilihat bahwa walaupun Shopee masih 

menjadi pilihan nomor satu dan dalam hal kepercayaan dan data kunjungan 

marketplace Shopee berada dalam urutan teratas mengalahkan marketplace lainnya, 

tetapi dalam hal kepuasan terhadap marketplace, Shopee dikalahkan oleh Tokopedia. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini digunakan metode kuantitatif, yang didefinisikan oleh 

keberadaan data dalam bentuk angka, baik dari literatur maupun objek penelitian. Didalam 

pendekatan kuantitatif, peneliti mengembangkan serangkaian penelitian dimulai dari teori-

teori tertentu yang lantas diuraikan dengan asumsi dan hipotesis dalam sebuah kerangka 

pemikiran yang dijelaskan melalui sebuah model analisis. Model tersebut terdiri dari 

variabel-variabel yang dioperasionalisasikan (Malhotra, 2017). Dalam tipe penelitian, 
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penelitian ini termasuk penelitian deskriptif yang bertujuan untuk menjelaskan dan 

menggambarkan suatu keadaan. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Mayoritas dari responden adalah perempuan, mencapai 96 orang atau 73,8%, 

sementara jumlah responden laki-laki adalah 34 orang atau 26,2%. Sebanyak 126 orang 

atau 96,9% dari responden berusia 18-25 tahun, sedangkan hanya 4 orang atau 3,1% 

yang berusia 26-35 tahun. Sebanyak 66 orang atau 50,8% dari responden memiliki 

pendidikan S1 sebagai tingkat pendidikan terbanyak. Karena pendidikan S1 berada 

pada usia 18-25 sesuai dengan jumlah terbanyak pada karakteristik responden yamg 

berdasarkan usia. Sedangkan untuk responden yang berusia pendidikan SMA/SMK 

yaitu 56 orang atau sebesar 43,1 % dan responden yang pendidikan diploma (D1-D3) 

yaitu berjumlah 8 atau sebesar 6,2 %. Mayoritas dari responden adalah 

pelajar/mahasiswa, mencapai 95 orang atau 73,1%. Sebanyak 13 orang atau 10% dari 

responden bekerja sebagai pengusaha/wirausaha, sementara hanya 2 orang atau 1,5% 

yang bekerja sebagai pegawai negeri/swasta. Sebanyak 20 orang atau 15,4% dari 

responden bekerja dalam bidang lainnya. 

  

Path Analysis 

Gambar 1. 

Hasil Olah Data Amos 
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Hipotesis 

Tabel 1. 

Hasil Uji t 

 

Nilai beta customer review (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Z) adalah  -0,010 

dari nilai signifikan 0,924 > 0,05 maka +-disimpulkan bahwa customer review 

berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai beta 

kepercayaan pelanggan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Z) adalah sebesar 0,210 

dengan nilai signifikan 0,000 <0,05 maka dapat disimpulkan bahwa kepercayaan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai beta 

variabel customer review (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 0,198 

dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa customer review 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai beta variabel 

kepercayaan pelanggan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 0,046 

dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka disimpulkan bahwa kepercayaan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai beta variabel 

kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 0,102 dengan 

nilai Sig 0,000 < 0,05. Dalam penelitian ini, terlihat bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hasil perhitungan Sobel test untuk 

mediasi antara customer review terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan menunjukkan nilai sebesar -0,0962. Karena nilai Z yang didapat (-0,0962) 
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< 1,96, maka disimpulkan mediasi antara customer review tidak mempunyai pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis ditolak. 

Namun, hasil perhitungan Sobel test sebesar 4,4718 untuk mediasi antara kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Karena nilai Z 

yang diperoleh (4,4718) > 1,96, maka terdapat pengaruh mediasi antara kepercayaan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, sehingga 

hipotesis diterima. 

 

SIMPULAN 

Pertama customer review tidak mempunyai dampak terhadap kepuasan 

pelanggan marketplace Shopee. Kedua kepuasan pelanggan dipengaruhi secara positif 

dan bermakna oleh kepercayaan pelanggan marketplace Shopee. Jadi semakin besar 

tingkat kepercayaan customer terhadap aplikasi Shopee maka kepuasan pelanggan juga 

akan meningkat. Ketiga customer review mempunyai dampak yang positif dan berarti 

terhadap kesetiaan pelanggan marketplace Shopee. Jadi semakin banyak membaca 

ulasan pada aplikasi Shopee maka loyalitas pelanggan juga akan meningkat. Keempat 

kepercayaan pelanggan, bila kepercayaan pelanggan terhadap platform Shopee 

semakin tinggi, maka loyalitas pelanggan terhadap platform tersebut juga cenderung 

meningkat. Selain itu, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap aplikasi 

Shopee, maka kecenderungan loyalitas pelanggan juga akan meningkat. Namun, tidak 

terlihat adanya pengaruh mediasi ulasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dari 

kepuasan pelanggan pada platform Shopee. Namun, kepuasan pelanggan tampaknya 

dapat memediasi relasi antara kepercayaan pelanggan dengan loyalitas pelanggan di 

platform Shopee. 
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