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ABSTRAK   

Perkembangan teknologi yang sangat pesat membawa perubahan di segala lini kehidupan 

seperti adanya aplikasi digital yang sering dikenal sebagai marketplace. Aplikasi Shopee 

merupakan salah satu marketplace yang dapat digunakan oleh generasi milenial dari berbagai 

daerah di Indonesia salah satunya daerah Madura. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menguji pengaruh online product customer assessment terhadap kepuasan dan kepercayaan 

dalam pembelian produk di Marketplace Shopee oleh generasi milenial Madura. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik purposive sampling dengan responden generasi milenial Madura yang 

memenuhi kriteria usia diantara 17 sampai 30 tahun dan telah menggunakan aplikasi Shopee 

minimal 2 (dua) kali. Sampel diperoleh sebanyak 216 responden dan instrumen penelitian 

diadopsi dari penelitian Arini et al. (2022) dan Mbete & Tanamal (2020). Data dari penelitian 

ini yaitu data primer, yang dikumpulkan menggunakan kuesioner. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa online product customer assessment berpengaruh positif terhadap 

kepuasan dan kepercayaan generasi milenial Madura pada pembelian produk di marketplace 

Shopee. Penelitian ini memberikan gambaran dukungan empiris terkait efek positif online 

product customer assessment terhadap Shopee yang diharapkan  dapat meningkatkan fitur ini 

agar memberikan customer pengalaman yang lebih baik dalam berbelanja sehingga terjadi 

peningkatan pada penjualan.  

Kata Kunci: Online Product Customer Assessment, Kepuasan, Kepercayaan, Shopee, Generasi 

Milenial 

   

 

ABSTRACT 

 

Rapid technological developments bring about changes in all areas of life, as do digital 

applications often known as ticks. The shopee application is one of the tracts that can be used 

by millennials from many parts of Indonesia, one of which is the madura region. The purpose 

of this study is to test the impact of a product product product assessment on satisfaction and 

trust in the purchase of products in the harshshopee by millennial madura.The purpose of this 

study is to test the impact of a product product product assessment on satisfaction and trust in 
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the purchase of products in the harshshopee by millennial madura. The method used in this 

study is the quantitative method. Sample retrieval technique USES an impressive sampling 

technique with millennial female respondents who met the age criteria between 17 and 30 years 

and have used a shopee application at least 2 (two) times.Samples obtained as many as 216 

respondents and research instruments were adopted from the study Arini et al. (2022) and 

Mbete & Tanamal. (2022). The data from this study is primary data, which is collected using a 

questionnaire. Research indicates that the on-line consumer assessment affected a positive 

impact on the satisfaction and trust of millennial madura in the purchase of products in the 

proliferation shopee. The study provides an empirical support for the positive effects of product 

customer assessment of shopee that is hoped to increase this feature in order to provide better 

customers experience in shopping and thus increase sales. 

Keywords: Online Product Customer Assessment, Satisfaction, Trust, Shopee, Millennial 

Generation 

 

PENDAHULUAN   

Marketplace merupakan sistem informasi antar organisasi yang mengkomunikasikan 

suatu informasi antara penjual dan pembeli melalui aplikasi, seperti aplikasi Shopee (Meliana 

& Adrian, 2022). Shopee dikenal masyarakat luas sebagai platform belanja online yang 

menyediakan bermacam-macam kebutuhan konsumen. Menurut data dari IPrice, dalam kuartal 

II 2022, di Indonesia Shopee mempunyai range 131,3 juta pengunjung website tiap bulannya 

(Ahdiat, 2022). Pada pandemi Covid-19 lalu, Shopee mengalami peningkatan pengunjung yang 

signifikan dibandingkan sebelum pandemi yaitu sebesar 56 juta pengunjung. Penggunaan 

marketplace Shopee telah menyebar ke beberapa wilayah di Indonesia termasuk Madura. 

Setiawan & Kurriwati (2022) menyatakan dalam penelitiannya bahwa terdapat 17.880 

mahasiswa Madura yang menggunakan aplikasi Shopee. Basri et al., (2021) juga menambahkan 

bahwa terdapat lebih dari 100 pengguna marketplace Shopee pada Kecamatan Burneh, 

Kabupaten Bangkalan, Madura. Dapat diasumsikan bahwa di wilayah Madura, pengguna 

aplikasi Shopee sudah merebak pada kalangan generasi milenial. Marketplace Shopee banyak 

diminati terutama oleh kaum generasi milenial dikarenakan pada marketplace ini konsumen 

banyak diberikan promosi, diskon, layanan yang baik dan fitur penilaian produk  (Pranitasari 

& Sidqi, 2021; Ardiansyah et al., 2022; Azizah & Aswad, 2022) 

Online product customer assessment (penilaian pelanggan produk online) dapat menjadi 

alat pengambilan keputusan dalam pembelian online (Arini et al., 2022). Fenomena ini dapat 

dijelaskan oleh Teori Perilaku Konsumen (Consumer Behavior Theory). Pada saat membeli di 
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marketplace Shopee, konsumen mempertimbangkan beberapa aspek termasuk 

membandingkan harga, fitur, kualitas produk dan lain-lain (Mbete & Tanamal, 2020). 

Pernyataan sebelumnya juga diperkuat oleh Arini et al. (2022) dan Mbete & Tanamal (2020). 

Menurut Arini et al. (2022) online product customer assessment dapat menjadi alat peninjauan  

karena memberikan informasi yang berkualitas. Adanya kualitas informasi yang baik, maka 

konsumen akan semakin percaya dalam melakukan pembelian. Mbete & Tanamal (2020) juga 

menyatakan bahwa penilaian kualitas produk harus memiliki akurasi. Artinya, informasi yang 

dibutuhkan dapat menggambarkan suatu keadaan yang pasti dan bebas dari kesalahan. 

Penelitian Arini et al. (2022) terdapat lebih dari satu variabel independen yaitu Celebrity 

Endroser, Online Customer Review dan Rating yang memengaruhi keputusan pembelian di 

Shopee. Penelitian Mbete & Tanamal (2020) di sisi lain meneliti pengaruh kepercayaan dan 

kepuasan terhadap keputusan pembelian di aplikasi Shopee. 

Penelitian Arini et al. (2022) dan Mbete & Tanamal (2020) berfokus untuk menguji 

pengaruh Celebrity Endroser, Online Customer Review dan Rating terhadap keputusan 

membeli online. Penelitian saat ini mencoba menggabungkan dengan penelitian Arini et al. 

(2022) dan Mbete & Tanamal (2020) pengaruh online product customer assessment untuk 

mengetahui kepuasan dan kepercayaan konsumen pada marketplace Shopee. Penelitian ini 

mengambil variabel independen online product customer assessment yang memiliki pengaruh 

terhadap variabel dependen yaitu kepuasan dan kepercayaan. Statement ini didukung oleh 

penelitian dari Pasi & Sudaryanto (2021) yang menyatakan konsumen lebih memperhatikan 

ulasan pengalaman produk daripada pencarian produk karena konsumen lebih percaya terhadap 

ulasan. Penelitian sebelumnya pernah dilakukan Picaully (2018) yang menyatakan bahwa 

semua knowledge yang dipunyai oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibaut oleh 

pelanggan akan memunculkan kepercayaan terhadap konsumen selanjutnya. Menurut hasil 

penelitian dari Yuningsih (2019) penilaian produk juga berpengaruh positif terhadap kepuasan 

penggunanya. Juhria et al. (2021) dalam hasil penelitiannya juga menjelaskan kualitas penilaian 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Penelitian yang kami lakukan menarik untuk diteliti karena sekarang banyak generasi 

milenial termasuk Madura yang sudah banyak menggunakan aplikasi Shopee untuk berbelanja 

kebutuhan. Dalam aplikasi Shopee mereka dapat mengetahui kualitas produk lewat fitur 

penilaian Shopee. Sehingga dapat diteliti apakah ada rasa kepuasan dan kepercayan dalam 
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menggunakan aplikasi Shopee jika ada fitur tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

online product customer assesment memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dan 

kepercayaan generasi milenial Madura pada kualitas harga dan produk di marketplace Shopee. 

Kontribusi dari penelitian ini adalah memberikan gambaran dukungan empiris terkait efek 

positif online product customer assessment terhadap Shopee yang diharapkan untuk bisa 

meningkatkan fitur ini agar memberikan customer pengalaman yang lebih baik dalam 

berbelanja sehingga terjadi peningkatan pada penjualan. 

TINJAUAN PUSTAKA 

Teori Perilaku Kepuasan Konsumen (Consumer Behavior Theory) 

Teori Perilaku Konsumen (Consumer Behavior Theory) diterapkan dalam penelitian ini. 

Teori ini menurut Kotler dan Keller (2008:166), menyatakan bahwa studi tentang bagaimana 

individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, 

jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Menurut 

pengertian tersebut bisa dipahami bahwasannya perilaku konsumen adalah suatu kejadian saat 

melakkukan dorongan sebelum melakukan purchase, ketika membeli, menggunakan, 

menghabiskan, produk. Setelah itu, konsumen akan memberikan penilaian untuk mencapai 

kepuasan dan kepercayaan terhadap apa yang sudah dilakukannya. Consumer Behavior 

dipengaruhi oleh situasi atau kejadian serta keadaan lapisan masyarakat dimana ia lahir dan 

berkembang. Dengan demikian, deretan masyarakat, lingkungan yang divergen, akan memiliki 

value, kebutuhan, serta selera yang berbeda-beda (Marliani & Sugiarto, 2019). Akibatnya, akan 

berpengaruh terhadap kepuasan dan  kepercayaan layanan yang diberikan. Dari penjelasan 

tersebut teori ini dapat dijadikan landasan dalam melakukan pembelian di aplikasi online seperti 

Shopee. Pada aplikasi tersebut terdapat fitur penilaian yang digunakan sebagai dasar dalam 

mengambil keputusan sehingga akan mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan terhadap 

produk yang dibeli. 

Kepuasan 

Menurut Kotler & Keller (2009: 164); , kepuasan adalah perasaan senang atau 

kekecewaan seseorang yang timbul dari membandingkan kinerja atau hasil yang dipersepsikan 

dari suatu produk dengan harapan mereka. Menurut Tjiptono (2006:65) kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan 
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(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau harapan kinerja lainnya dan 

kinerja aktual produk yang dirasakan setelah memakainya. Sedangkan Yuningsih (2019) 

memaparkan bahwa satisfaction adalah ukuran perasaan manusia yang muncul ketika sudah 

ada output yang dihasilkan baik senang maupun kecewa. Dalam berbagai pengertian kepuasan, 

dapat dijelaskan bahwa kepuasan adalah feeling gembira yang muncul setelah kebutuhan dan 

harapan konsumen terpenuhi dalam hubungannya dengan produk atau layanan (Masitoh, 2019). 

Menurut Juhria et al. (2021) pada kepuasan pelanggan memiliki hubungan antara senang dan 

kecewa terhadap service atau produk yang konsumen minta sesuai dengan hope customer. 

Menurut Prasetyo & Wulandari (2023) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan memiliki 

signifikansi penting bagi pemasar. Kepuasan sering dianggap sebagai faktor penentu yang kuat 

dalam pembelian berulang dan memiliki pengaruh positif through communication dari mulut 

ke mulut serta loyalty customer. Kepuasan pelanggan menitikberatkan dari quality pelayanan 

pemasok yang dikasihkan kepada pelanggan. Dengan demikian, jika harapan dari konsumen 

sesuai dengan ekspetasi maka akan muncul rasa kepuasan dari dari konsumen.   

Kepercayaan 

Menurut Martínez & Rodríguez (2013) kepercayaan adalah tingkat kesadaran yang 

dimiliki oleh pelanggan dalam proses transaksi atau saluran pertukaran. Mowen & Minor 

(2002) menjelaskan bahwa kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan yang dimiliki 

oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuatnya tentang obyek, atribut, serta manfaatnya. 

Kepercayaan konsumen juga didefinisikan sebagai persepsi tentang keandalan dari perspektif 

konsumen, yang dilandaskan pada pengalaman, khususnya dalam urutan transaksi atau 

interaksi. Interaksi atau transaksi yang terjadi yaitu dapat mencerminkan pemenuhan harapan 

akan kinerja produk dan kepuasan. Kepercayaan ini menjadi sangat penting bagi konsumen 

karena konsumen mengharapkan kepuasan sesuai dengan harapannya (Agustiningrum & 

Andjarwati, 2021). Nurhaida & Realize (2023) menjelaskan bahwa kepercayaan terbentuk 

ketika konsumen memiliki keyakinan terhadap integritas, kemurahan hati, kemampuan, dan 

konsistensi penjual. Kepercayaan dan sikap konsumen timbul melalui action dan study process 

yang memengaruhi sikap pembelian. Kepercayaan juga disebut sebagai konsep Foundation 

dalam business, dimana business transaction terjadi antara dua pihak atau lebih yang terjadi 

jika masing-masing pihak saling percaya (Anggraeni et al., 2023). Dengan demikian, bisa 
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diasumsikan bahwa kepercayaan adalah bentuk keyakinan terhadap suatu pilihan atau 

keputusan yang didasarkan pada penilaian pengalaman orang lain. Sebagai contoh, konsumen 

dapat mempercayai fitur penilaian di Shopee sebagai pertimbangan dalam membeli suatu 

produk. 

Online Product Customer Assesment (Online Customer Review) 

Online product customer assessment merupakan suatu media atau fitur dari aplikasi 

Shopee yang digunakan sebagai gift ulasan customer oleh suatu service product kepada toko 

online dengan gambar dan deskripsi. Online product customer assessment (Online customer 

review) didefinisikan sebagai ulasan yang diberikan oleh konsumen terkait dengan informasi 

atas evaluasi suatu produk tentang berbagai macam aspek (Ardianti & Widiartanto, 2019; 

Mulyati & Gesitera, 2020; Safitri & Widiati, 2022; Suryani et al., 2022; Ramadhana & 

Ratumbuysang, 2022; Martini et al., 2022; Simamora & Maryana, 2023). Menurut (Fadhilah et 

al, 2023). Online product customer assessment merupakan suatu communication tools yang 

dipakai dan termasuk alat komunikasi modern yang dapat memengaruhi dan memegang peran 

dalam keputusan pembelian. Online product customer assessment menjadi suatu hal 

pertimbangan sekaligus keunikan bagi konsumen ataupun calon konsumen untuk determine 

purchase decisions suatu produk (Arini et al., 2022). Hal tersebut berkaitan dengan Teori 

Perilaku Konsumen (Consumer Behavior Theory) yang telah dijelaskan di atas. Dengan 

demikian, online product customer assessment dapat membantu menumbuhkan kepercayaan 

terhadap konsumen. Selain itu, konsumen juga dapat merasakan kepuasan terhadap layanan 

yang diberikan oleh fitur yang ada di marketplace Shopee. Menurut  Hariyanto & Trisunarno 

(2020) online customer review sangat dibutuhkan untuk menghasilkan kepercayaan customer 

pada saat membeli pada produk yang ditawarkan. Alasannya karena pada transaksi jual beli di 

Shopee, customer tidak mungkin untuk menilai dan memeriksa produk secara langsung. 

Pengaruh Online Product Customers Assessment  terhadap kepuasan pelanggan 

Menurut Bulacan et al. (2020) kenyamanan dan kepuasan pada platform Shopee cukup 

memengaruhi customer secara relevan. Sumber yang menjadikan seorang customer merasa 

puas terhadap Shopee yaitu kecepatan dalam pengiriman, kemudahan transaksi, dan pelayanan 

lainnya seperti kesesuaian produk yang dibeli. Selain itu, menurut Fadhillah et al. (2020) 

kepuasan customer dapat diperoleh ketika customer merasa puas dari pengalaman yang telah 
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dinikmatinya. Berdasarkan hasil penelitian Fadhillah et al., (2020) kualitas informasi, 

kepercayaan dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap partisipasi pelanggan. Ketika 

customer merasa puas dengan pelayanannya maka customer akan percaya kepada toko online 

tersebut dan mempunyai harapan tinggi untuk mengunjungi kembali toko tersebut sebagai 

akibat dari pelayanan yang baik dimasa mendatang. Menurut Juhria et al. (2021) jika produk 

yang ditawarkan kepada konsumen expectation yang sesuai dengan harapan maka custommer 

akan terpuaskan. Konsumen dapat melihat ekspetasi produk berdasarkan penilaian (online 

product customers assessment). Hasil penelitian Juhria et al. (2021) menjelaskan bahwa E-

Service Quality (kualitas layanan) termasuk (online product customers assessment) terhadap 

satisfaction customer secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Penelitian sebelumnya juga dilakukan oleh Yuningsih (2019). Dalam penelitiannya 

dijelaskan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif terhadap kepuasan. Jika kualitas 

informasi sebanding dengan harapan pelanggan sebab itu akan dapat memberikan rasa puas 

terhadap pelanggan untuk membeli produk. Penentu minat beli dititikberatkan pada kepuasan 

pelanggan atau konsumen. Review konsumen online bergerak sebagai media antara pelanggan 

dan penyedia fasilitas yang tidak hanya dapat mencerminkan kepuasan dengan pengalaman 

konsumsi. Namun, juga menawarkan informasi berharga untuk membantu konsumen 

selanjutnya dalam membuat keputusan. Menurut Permatasari & Santosa (2021) review 

konsumen mempengaruhi niat konsumen untuk membeli produk dengan adanya tingkat 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian Permatasari & Santosa (2021) online product 

customers assessment terhadap satisfaction menunjukkan value koefisien arah positif. Menurut 

hasil penelitian dari Mediti & Widyastuti (2020) menunjukan adanya pengaruh positif dan 

signifikan antara kualitas layanan elektronik dengan kepuasan konsumen pengguna aplikasi 

Shopee. Dengan demikian, dapat diasumsikan bahwa layanan fitur penilaian yang ada di 

aplikasi Shopee dapat memberikan kepuasan kepada pengguna aplikasi Shopee. 

H1 :  Online Product Customers Assessment berpengaruh positif terhadap  kepuasan kualitas 

harga dan produk marketplace Shopee 
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Pengaruh online product customers assessment  terhadap kepercayaan pelanggan 

Harapan datang dari kepercayaan yang ada pada konsumen terhadap suatu produk dimana 

saat harapan tersebut tidak terpenuhi maka kepercayaan konsumen akan berkurang bahkan 

hilang. Hal yang krusial bagi suatu entitas salah satunya memberikan pelayanan baik terhadap 

customer dengan kepercayaan yang tinggi pada produk yang dijual. Kepercayaan menjadi dasar 

dalam sebuah hubungan antara pihak penjual dan pembeli secara online yang saling 

membenarkan dengan harapan dapat saling menguntungkan satu sama lain (Pratiwi et al., 2022) 

Adanya rasa puas dari customer yaitu ketika harga sesuai dengan apa yang diperoleh customer 

(Asmawati et al. 2011). Rabiana & Akib (2020) mengatakan bahwa kepercayaan berdampak 

pada keputusan pembelian secara online di marketplace Shopee. Faktor tersebut terjadi karena 

adanya hubungan signifikan antara keinginan pembelian secara online dengan kepercayaan 

yang sesuai terhadap produk yang dibeli (Bahl et al., 2020). Hasil penelitian dari Bahl et al. 

(2020) menunjukkan kepercayaan online berdampak pada perilaku konsumen untuk belanja 

online karena mereka memiliki kepercayaan terhadap online shop. Menurut Anggraeni et al. 

(2023) keputusan dalam pembelian akan meningkat jika penjual dapat menjaga kepercayaanya 

kepada konsumen. Menjaga kepercayaan dalam arti produk yang dijual sesuai dengan penilaian 

yang diberikan. Oleh karena itu hasil dari penelitian Anggraeni et al. (2023) menunjukkan 

online customer review (online product customers assessment) memiliki pengaruh positif 

terhadap kepercayaan pelanggan. 

Pasi & Sudaryanto (2021) menjelaskan ulasan konsumen atau pemberian nilai produk 

meningkatkan kepercayaan. Konsumen lebih memperhatikan ulasan dalam konteks 

pengalaman pelanggan sebelumnya bahwa review konsumen atas pembelian produk berfokus 

pada kualitas produk. Hasil penelitian Pasi & Sudaryanto (2021) menunjukkan bahwa online 

product customers assessment memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan konsumen pada 

online shop Shopee. Dalam penelitian (Ovaliana, 2022) dijelaskan bahwa melakukan pembelian 

secara online di Shopee pelanggan sering menggunakan ulasan (online product customers 

assessment) dari pelanggan lainnya yang telah membeli produk tersebut. Ulasan ini 

dimanfaatkan oleh pelanggan sebagai alat untuk mencari informasi mengenai produk, dimana 

hal ini karena pelanggan memiliki kepercayaan terhadap ulasan dari informasi tersebut. 

Ovaliana (2022) dalam penelitiannya menyatakan informasi penilaian produk memiliki 

pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan, dimana pelanggan lebih percaya dengan hasil 
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penilaian ulasan dari pelanggan sebelumnya. Menurut Permatasari & Santosa (2021) 

dinyatakan bahwa adanya fitur penilaian dapat memberikan kenyamanan pada penggunanya, 

hal tersebut membuat pengguna percaya pada terhadap produk yang ditawarkan melalui 

Shopee.  

 H2 : Online Product Customers Assessment berpengaruh positif terhadap  kepercayaan kualitas 

harga dan produk di marketplace Shopee. 

METODE PENELITIAN   

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Teknik purposive sampling digunakan 

dalam pengambilan sampel pada penelitian ini pada populasi generasi milenial Madura dengan 

kriteria usia diantara 17 sampai 30 tahun dan telah menggunakan aplikasi Shopee minimal 2 

(dua) kali. Sampel diperoleh sebanyak  216 dalam penelitian ini. Data dari penelitian penulis 

adalah data primer, yang dikumpulkan menggunakan kuesioner. Sampel yang dibutukan 

minimal 100 responden dan maksimal tidak lebih dari 300 responden. Metode analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM-PLS) dan penilaian 

model struktural. Instrumen penelitian kami adopsi dari penelitian terdahulu yaitu Arini et al. 

(2022) dan Mbete & Tanamal (2020). Tempat penelitian dilakukan di Madura dengan 

responden penelitian generasi milenial Madura yang merupakan konsumen sekaligus pengguna 

aplikasi Shopee. Penelitian dilakukan selama kurang lebih 5 bulan pada bulan Februari 2023 

hingga Juni 2023.  

Penelitian ini menggunakan skala likert. Skala likert adalah skala 5 (lima) poin yang 

digunakan untuk menentukan seberapa kuat responden setuju dengan pernyataan. 1 = sangat 

tidak setuju, 2 = tidak setuju, 3 = netral, 4 = setuju, dan 5 = sangat setuju. Penelitian ini 

mengambil instrumen dari penelitian terdahulu yaitu Arini et al. (2022) dan Mbete & Tanamal 

(2020). Penelitian Arini et al. (2022) digunakan untuk variabel Online Product Customer 

Assessment dan pada penelitian Mbete & Tanamal (2020) digunakan instrumennya untuk 

variabel kepuasan dan kepercayaan. Berikut ditampilkan instrumen penelitiannya pada tabel 1.  

Tabel 1. Instrumen Penelitian 

Indikator Pertanyaan No. Pertanyaan 

Online Product 

Customer Assessment 
1 

Saya suka membandingkan setiap review 

yang diberikan konsumen terhadap produk 

yang saya inginkan di Shopee. 
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2 

Saya suka membandingkan setiap review 

yang diberikan konsumen terhadap produk 

yang saya inginkan di Shopee. 

3 

Saya akan memberikan review baik atau 

tidaknya produk yang sudah saya beli 

supaya konsumen lain dapat membacanya. 

4 
Shopee merupakan marketplace dengan 

teknologi yang baik. 

5 
Pelayanan yang diberikan oleh shopee pada 

saat pembelian produk sangat memuaskan 

Kepuasan 

1 

Barang yang dikirimkan toko sesuai 

dengan estimasi (jadwal yang sudah 

ditentukan). 

2 
Toko menjamin jika barang yang 

ditawarkan tidak rusak atau cacat. 

3 

Toko bersedia mengembalikan dana dan 

barang apabila produk yang diterima rusak 

atau tidak sesuai pesanan. 

4 
Harga produk yang ditetapkan sudah 

sesuai dengan kualitas produk. 

5 

Produk yang ditawarkan pada aplikasi 

shopee sudah sesuai dengan standar 

kelayakan produk. 

6 
Harga pada produk yang ada di shopee 

terjangkau oleh semua kalangan. 

7 
Harga dengan pada produk di shopee 

sesuai dengan yang ditawarkan. 

8 
Harga disesuaikan dengan diskon-diskon 

menarik. 

9 

Gratis ongkir yang diberikan memberikan 

kemudahan bagi saya dalam membeli 

produk 

Kepercayaan 

1 Aplikasi Shopee ini dapat saya percaya. 

2 

Saya yakin bahwa dengan  

berbelanja di Shopee keinginan  

saya dapat terpenuhi. 

3 
Saya merasa aman menggunakan aplikasi 

Shopee. 

4 
Layanan aplikasi Shopee ini dapat saya 

percaya tidak akan merugikan saya. 

5 

Saya yakin bahwa kebutuhan saya dapat 

terpenuhi dengan produk yang ada di 

Shopee. 

6 
Percaya akan validitas Shopee sebagai 

marketplace transaksi jual atau beli. 
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Analisis SEM-PLS  

1. Pengukuran Model (Outer Model)  

Hasil pengujian dari penelitian ini menggunakan model pengukuran yang ditunjukkan 

pada gambar 1.1. Menurut  Trenggonowati & Kulsum (2018) pengukuran model 

diidentifikasikan dalam penjelasan tentang bagaimana hubungan indikator dalam setiap blok 

laten. Tujuan dari pengujian model adalah untuk menghitung nilai validasi dan reliabilitas item 

pada kuisioner. Uji validitas dilaksanakan untuk mengetahui dan mengukur kemampuan 

instrumen yang seharusnya dinilai. Sedangkan Uji reliabilitas dilaksanakan guna mengukur 

konsistensi responden dalam menjawab item pertanyaan pada instrumen penelitian 

(Trenggonowati & Kulsum, 2018). Pengujian model pengukuran merupakan tahapan awal 

dalam implementasi Partial Least Squares pada pengelolahan data. Uji validitas dan reliabilitas 

dilakukan pada penelitian ini dengan menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4.0.  

 

Gambar 1.1 Outer Model 

a. Validitas Konvergen (Convergent Validity) 

Validitas Konvergen adalah pengukuran sejauh mana suatu variabel positive correlation 

dengan prosedur alternatif dari konstruk yang sama (Sitio, 2021). Validitas konvergen memiliki 

kriteria atau  indikator yang harus dipenuhi. Kriteria tersebut adalah nilai AVE (Average 

Variance Extracted) dan FL (Factor Loading) (Indrawat & Rizqullah, 2022).  

Nilai AVE digunakan dalam menentukan validitas; jika nilai AVE > 0,5 maka dinyatakan 

valid. Selain nilai AVE nilai FL juga diterapkan dalam menentukan validitas; jika nilai FL > 

0,7 maka butir soal yang diujikan dianggap valid (Indrawati & Rizqullah, 2022). Dalam 

penelitian ini semua item yang dipakai valid. Oleh karena itu, semua item tersebut bisa dipakai 

dalam analisis selanjutnya. Tabel 2 menujukkan hasil FL dan AVE. 
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Tabel 2. Convergent Validity Test 

Variable Dimension Item Factor 

Loading 

AVE Conclusion 

Online Product 

Customers 

Assesment 

(Independent 

Variable) 

Online 

Product 

Customers 

Assesment 

(OPCA) 

OPCA1 0.718 

0.639 

VALID 

OPCA5 0.874 VALID 

Kepuasan 

(Dependent 

Variabel) 

Kepuasan 

(STF) 

STF5 0.884 

0.772 

VALID 

STF7 0.873 VALID 

 

 

Kepercayaan 

(Dependent 

Variable) 

 

 

Kepercayaa

n 

(TRS) 

TRS1 0.773 

0.625 

VALID 

TRS2 0.792 VALID 

TRS3 0.844 VALID 

TRS4 0.789 VALID 

TRS5 0.798 VALID 

TRS6 0.745 VALID 

 

b. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

Validitas diskriminan merupakan sebuah model pengukuran untuk menilai tingkat 

perbedaan item yang digunakan dalam mengukur variabel (Indrawat & Rizqullah, 2022). 

Artinya seperangkat indikator digabung diharapkan tidak bersifat unidimensional atau 

menunjukkan keterbedaan yang memadai. Menurut Indrawati & Rizqullah (2022) variabel 

dapat dikatakan validitas diskriminan jika akar kuadrat AVE-nya lebih besar daripada korelasi 

antara dua variables in the models. 

Tabel 3. Correlation Value between Variables 

 
OPCA STF TRS 

Online Product 

Customers Assesment 
0.800   

Kepuasan 

 
0.477 0.879  

Kepercayaan 

 
0.615 0.653 0.791 

Nilai cross loading merupakan salah satu metrik yang digunakan dalam menilai validitas 

diskriminan (Indrawat & Rizqullah, 2022). Besarnya korelasi antara masing-masing variabel 
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dengan indikator dan indikator dengan struktur blok lainnya dipresentasikan dengan cross-

loading. Nilai cross loading dengan variabel laten should more tinggi dari pada korelasi variabel 

laten. Tabel 4 akan menyajikan hasil dari nilai cross loading yang menunjukkan Validitas 

Diskriminan: 

Tabel 4. Nilai Korelasi untuk Pemuatan Silang 

 
Online 

Product 

Customers 

Assesment 

Kepuasan 

 

Kepercayaan 

 

OPCA1 0.718 0.272 0.425 

OPCA5 0.874 0.466 0.549 

STF5 0.428 0.884 0.572 

STF7 0.410 0.873 0.576 

TRS1 0.455 0.508 0.773 

TRS2 0.454 0.535 0.792 

TRS3 0.503 0.540 0.844 

TRS4 0.498 0.501 0.789 

TRS5 0.496 0.519 0.798 

TRS6 0.504 0.494 0.745 

c. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas adalah sebuah pengujian yang dilakukan untuk melihat sejauh mana 

tingkat konstistensi hasil suatu penelitian saat dilakukan dengan berulang-ulang (Indrawati & 

Rizqullah, 2022). Setiap item kuisioner dalam penelitian harus reliabel. Composite Reliability 

(CR) pada umumnya dalam instrumen penelitian dikatakan reliabel jika dapat mencapai 

minimal 0,70. Berikut tabel Composite Reliability (CR).  

Tabel 5. Composite Reliability (CR). 

 Composite 

Reliability 

(CR) 

Conclusion 

Online Product 

Customers 

Assesment 

0.778 

Reliabel 

Kepuasan 

 
0.871 

Reliabel 

Kepercayaan 0.909 Reliabel 
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Dapat disimpulkan bahwa instrummen penelitian memenuhi kriteria Composite 

Reliability (CR). Dengan demikian, hasil pengujian model pengkuran dalam penelitian ini 

menujukkan alat ukur yang baik. 

2. Penilaian Model Struktural  

Pengujian model kedua disebut dengan Inner Model. Inner model merupakan model 

struktural yang dipakai guna predict relationships sebab akibat antar variabel laten (variabel 

yang can’t be measured secara langsung) (Indrawati & Rizqullah, 2022). Pengukuran struktur 

ini bertujuan untuk melihat bagaimana satu variabel laten berinteraksi dengan variabel laten 

lainnya. Berikut ditampilkan tabel R-square dan F-square. 

Tabel 6. R-square 

 R-square R-square 

adjusted 

STF 0.228 0.224 

TRS 0.378 0.375 

Berdasarkan tabel 6 di atas kepuasan diketahui memiliki nilai 0,228. Nilai tersebut 

memperlihatkan bahwa variabel kepuasan (variabel dependen) dapat dijelaskan oleh dimensi 

online product customer assessment (variabel independen). Nilai dari kategori kepuasan 

tergolong dalam level pengaruh rendah menurut Chin (1998). Sedangkan untuk nilai 

kepercayaan yaitu 0,378. Nilai tersebut juga menunjukkan bahwa variabel kepercayaan 

(variabel dependen) dapat dijelaskan oleh dimensi online product customer assessment 

(variabel independen). Nilai dari kategori kepercayaan tergolong dalam level pengaruh sedang 

menurut Chin (1998). 

Tabel 7. F-square 

 F-square 

OPCA -> STF 0.295 

OPCA -> TRS 0.607 

https://journalversa.com/s/index.php/bdaa
https://jurnal.ubd.ac.id/index.php/akunto


Brilian Dinamis Akuntansi Audit  

https://journalversa.com/s/index.php/bdaa   

  

 

Page | 45 

Vol 6, No. 2 

Mei 2024 

Pengaruh online product customer assessment terhadap kepuasan pada level struktural 

tergolong tinggi dengan f square = 0,295. Pengaruh online product customer assessment 

terhadap kepercayaan pada level struktural tergolong tinggi dengan f square = 0,607. 

Setelah melakukan pengujian di atas tahap selanjutntya dilakukan pengujian untuk 

melihat nilai path apakah berpengaruh positif atau negatif. Dimana nilai path ini ditentukan 

dengan nilai p. Nilai p ini didapat dengan melakukan proses bootstrapping. Berikut tabel 8 

menggambarkan hasil perhitungan koefisien path dan nilai p beserta kesimpulannya. 

Tabel 8. Hasil Perhitungan Koefisien Path dan Nilai t 

No Path Diagram Path Coefficient  p-value Kesimpulan 

1 OPCA -> STF 0.477 0.000 Diterima 

2 OPCA -> TRS 0.615 0.000 Diterima 

Penelitian ini menggunakan tingkat signifikansi 0,05. Berarti jika p-value < 0,05, maka 

ada hubungan positif antara variabel independen dan dependen atau hipotesis diterima. Hasil 

yang diperoleh untuk variabel online produk customer assessment terhadap kepuasan p-value 

0,000 < 0,05. Untuk variabel online produk customer assessment terhadap kepercayaan p-value 

0,000 < 0,05. Statemen di atas menujukkan bahwa kedua hipotesis diterima 

HASIL DAN PEMBAHASAN   

Hipotesis dapat disimpulkan sebagai berikut berdasarkan hasil riset di atas: 

Tabel 9. Kesimpulan Hipotesis 

No Hipotesis Kesimpulan 

1 online product customers assessment 

berpengaruh positif terhadap  kepuasan 

kualitas harga dan produk marketplace 

Shopee. 

Didukung 

2    online product customers assessment 

berpengaruh positif terhadap  kepercayaan 

kualitas harga dan produk di marketplace 

Shopee. 

Didukung 

 

Berdasarkan hasil penelitian ditunjukkan bahwa variabel online product customer 

assessment memiliki pengaruh positif  terhadap kepuasan generasi milenial Madura dalam 
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pembelian di marketplace Shopee. Dari tabel  9 di atas dinyatakan bahwa hipotesis diterima 

pada pengaruh variabel online product customer assessment terhadap variabel kepuasan. Rasa 

kepuasan konsumen generasi millenial Madura terjadi ketika menggunakan fitur penilaian yang 

dianggap sebagai faktor penentu yang kuat dalam pembelian di Shopee. Kepuasan konsumen 

menitikberatkan pada fitur penilaian untuk menentukan  kualitas produk yang akan dibeli di 

Shopee. Kepuasan konsumen juga dapat terjadi bila apa yang diinginkan oleh konsumen dalam 

membeli produk sesuai dengan yang diharapkan. Oleh karena itu, dalam melakukan pembelian 

konsumen perlu menggunakan fitur penilaian dalam pemastian produk yang dibeli. Penelitian 

ini searah dengan penelitian Fadhillah et al. (2020) yang menyatakan bahwa konsumen dapat 

merasa puas jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen. Dengan 

demikian, kepuasan konsumen dapat terjadi jika kualitas layanan yang diberikan atau fitur 

penilaian menunjukkan pelayanan yang baik dan berkualitas. Fitur online product customer 

assesment tidak hanya sebagai media untuk penentu  kepuasan namun, dapat juga digunakan 

dalam menentukan keputusan pembelian. Fitur penilaian yang ada di Shopee juga memberikan 

tawaran dalam membantu konsumen pada saat melakukan pembelian di Shopee. Termasuk 

yang terjadi pada generasi millenial Madura.  

Pada saat melakukan pembelian online di aplikasi Shopee konsumen (generasi milenial 

Madura) terdapat rasa kepuasan. Kepuasan tersebut seperti yang telah dijelaskan di atas bahwa 

ketika akan membeli, konsumen alangkah baiknya untuk memanfaatkan fitur yang telah 

disediakan oleh aplikasi Shopee. Pada pengalaman-pengalaman sebelumnya yang terjadi pada 

pengunjung Shopee dapat dijadikan sebagai referensi untuk memutuskan apakah produk yang 

telah dibeli berkualitas dan apakah harga sesuai dengan harapan konsumen (Risqonadhimi & 

Dirgantara, 2017). Produk yang berkualitas mempunyai kriteria yang sebanding dengan yang 

dibutuhkan konsumen sehingga dalam hal ini kepuasan akan tercapai (Oktavianus, 2020). 

Selain itu jika terdapat kualitas pelayanan yang baik maka dapat memengaruhi tingat kepuasan 

konsumen terhadap aplikasi Shopee. Fenomena ini dibuktikan karena marketplace Shopee 

dapat memberikan pelayanan yang cermat mengenai informasi produk dan alur transaksi serta 

respon keluhan konsumen (Putri, 2022) 

Pada tabel 9 variabel online product customer assessment dengan variabel kepercayaan 

terdapat pengaruh positif dan hasil hipotesis diterima. Kepercayaan konsumen datang ketika 

harapan konsumen terpenuhi saat melakukan transaksi pembelian seperti pembelian online di 
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Shopee. Variabel tersebut merupakan faktor maupun dampak pada keputusan pembelian secara 

online di marketplace Shopee. Kepercayaan konsumen juga muncul karena adanya hubungan 

signifikan antara keinginan pembelian secara online dengan kepercayaan produk yang akan 

dibeli. Penelitian ini juga pernah dilakukan oleh Pasi & Sudaryato (2021), dalam penelitiannya 

dijelaskan bahwa ulasan penilaian atau fitur dapat memberikan kepercayaan pada konsumen. 

Konsumen lebih memperhatikan fitur penilaian pengalaman pelanggan sebelumnya karena 

konsumen merasa bahwa dengan fitur atau pengalaman orang lain dapat dijadikan sebagai 

keputusan dalam pembelian online Shopee. Selain itu, fitur penilaian juga dimanfaatkan oleh 

pelanggan atau costumer sebagai tambahan informasi dalam memilih produk. Sehingga dalam 

hal ini customer lebih mempercayai penilaian produk dari pengalaman pelanggan sebelumnya. 

Penelitian dari Permatasari & Santosa (2021) menyatakan bahwa fitur penilaian dapat 

memberikan kepercayaan terhadap konsumen pada produk yang ditawarkan melalui aplikasi 

Shopee. 

Generasi milenial Madura pada penelitian ini mempercayai fitur onlline product customer 

assessment pada saat melakukan pembelilan di aplikasi Shopee. Customer generasi milenial 

Madura dalam melakukan pembelian di Shopee juga dapat melihat kualitas produk dan harga 

dari pengalaman orang lain sehingga bisa memperkirakan hasil dari produk yang akan dibeli. 

Generasi milenial Madura merasa bahwa dalam melihat fitur Shopee ini merasa nyaman. 

Dengan demikian generasi milenial Madura memiliki perspektif percaya pada fitur yang telah 

diberikan. Seperti yang telah dijelaskan di atas, hipotesis dari penelitian ini dinyatakan 

didukung. Artinya hal tersebut menyatakan bahwa tingkat kepercayaan generasi milenial 

Madura dalam melakukan pembelian online di Shopee lebih merujuk kepada fitur online 

product customer assessment. Dengan kepercayaan itulah terdapat kemungkinan bahwa 

generasi milenial Madura tidak akan ragu-ragu dalam melakukan pembelian di aplikasi Shopee 

karena sudah percaya kepada fitur yang telah disediakan oleh aplikasi Shopee. Dengan 

demikian minat beli didukung oleh faktor kepercayaan dan karena adanya minat kepercayaan 

dari konsumen akan meningkatkan minat beli seseorang (Rosdiana et al., 2019; Harto & Munir, 

2021). 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 
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Hasil uji dalam penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis online product customer 

assessment berpengaruh positif terhadap kepuasan dan kepercayaan harga dan produk di 

marketplace Shopee diterima. Ditemukan bukti empiris bahwa online product customer 

assessment berpengaruh positif terhadap kepuasan dan kepercayaan pada kualitas harga dan 

produk di marketplace Shopee dengan subjek penelitian generasi milenial madura. Hasil 

penelitian ini didukung oleh Teori Perilaku Konsumen (Consumer Behavior Theory) dan 

penelitian Arini et al., 2022 dan Mbete & Tanamal, 2020. Alasan online product customer 

assesment berpengaruh terhadap kepuasan dan kepercayaan generasi milenial Madura pada 

kualitas harga dan produk di marketplace Shopee karena dalam fitur Shopee terdapat fitur 

penilaian produk. Pada fitur tersebut lebih merasakan kepuasan dan kepercayaan terhadap fitur 

Shopee pada saat melakukan transaksi pembelian. Jika Shopee menghadirkan filter terhadap  

online product customer assessment maka generasi milenial Madura lebih cocok dan merasa 

puas atas produk yang mereka beli jika sebelumnya terdapat review. 

Saran 

Ketidakseriusan responden dalam mengisi kuesioner kemudian karena cakupan cakupan 

yang luas dari pulau Madura maka peneliti mau tidak mau menggunakan google form untuk 

menyebarkan kuesioner namun respondennya masih rendah jika dibandingkan dengan jumlah 

generasi Milenial yang ada di Madura. Peneliti mencoba untuk memberikan hadiah tetapi hal 

ini kurang memotivasi. Penelitian selanjutnya diharapkan untuk menyebarkan secara langsung 

serta memberikan hadiah agar responden yang di inginkan lebih tinggi serta bisa mengurangi 

dan bisa menemani responden untuk mengisi sehingga kemungkinan mereka untuk mengisi 

secara tidak serius bisa diminimalisir.  
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