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ABSTRACT 

This study is motivated by the rapid growth of online marketplaces, which requires businesses to 

build consumer trust in online transactions. This study aims to analyze the influence of shop 

ratings and the number of followers on consumer trust in marketplaces. The research method 

employed is a qualitative approach involving a literature review through the collection of data from 

various relevant scientific journals. The results indicate that shop ratings influence consumer trust 

as they reflect previous customer experiences, which can enhance perceptions of a seller’s 

credibility. Furthermore, the number of followers also influences trust as it indicates a shop’s level 

of popularity and engagement. However, some studies have shown differing results regarding the 

influence of these two variables. Overall, shop ratings and the number of followers play a 

significant role in building consumer trust on marketplaces such as Shopee. 

Keywords: Customer; Customer Trust; Marketplace; Number Of Followers; Shop Ratings 

ABSTRAK 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan marketplace yang semakin pesat sehingga 

menuntut pelaku bisnis untuk membangun kepercayaan konsumen dalam transaksi online. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh rating toko dan jumlah pengikut terhadap 

kepercayaan konsumen pada marketplace. Metode penelitian yang digunakan adalah 

pendekatan kualitatif dengan studi literatur melalui pengumpulan data dari berbagai jurnal ilmiah 

yang relevan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa rating toko berpengaruh terhadap 

kepercayaan konsumen karena mencerminkan pengalaman pelanggan sebelumnya yang dapat 

meningkatkan persepsi kredibilitas penjual. Selain itu, jumlah pengikut juga berpengaruh 

terhadap kepercayaan karena menunjukkan tingkat popularitas dan interaksi yang dimiliki oleh 
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suatu toko. Secara keseluruhan, rating toko dan jumlah pengikut memiliki peran penting dalam 

membangun kepercayaan konsumen pada marketplace seperti Shopee. 

Kata Kunci: Jumlah Pengikut; Kepercayaan Konsumen; Marketplace; Pelanggan; Rating Toko 

 

A.   PENDAHULUAN 

Dengan adanya perkembangan teknologi dan peningkatan pada konsumsi teknologi 

pada masyarakat, perusahaan harus memikirkan cara agar tetap relevan. Perubahan 

pada perilaku konsumen yang mulai menggunakan teknologi untuk melakukan transaksi 

membuat perubahan pada proses transaksi. Hal ini juga mendorong perusahaan 

melakukan inovasi pada cara mereka memasarkan produk.  

Pemasaran dengan marketplace bukan hal yang masih asing di telinga pelanggan saat 

ini. Strategi ini dilakukan dengan menggunakan platform e-commerce yang menyediakan 

tempat bagi penjual dan pembeli untuk melakukan transaksi. Menurut Situmorang et al. 

(2023), marketplace merupakan sebuah platform yang berbentuk digital yang dapat 

mempertemukan penjual dan pembeli secara online dan menyediakan tempat bagi 

penawaran produk maupun jasa serta melaksanakan transaksi secara online. 

Marketplace menyediakan kemudahan baik bagi pelanggan maupun penjual dalam hal 

melakukan transaksi. 

Kepercayaan pelanggan mendukung kinerja marketplace dikarenakan dapat mendorong 

pelanggan untuk melakukan pembelian secara berkelanjutan. Menurut Wardhana (2024), 

kepercayaan pelanggan merupakan bagian yang penting dalam hubungan bisnis yang 

sukses karena mendukung pembentukan dasar bagi loyalitas pelanggan dan kepuasan 

pelanggan untuk waktu yang lama. Pelanggan yang menerima hasil positif akan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap usaha. Sebaliknya, pelanggan yang 

menerima hasil negatif akan kehilangan kepercayaan terhadap usaha. Dalam transaksi 

online, konsumen tidak dapat melihat produk secara langsung, sehingga kepercayaan 

menjadi faktor kunci dalam menentukan keputusan. Namun, membangun kepercayaan 

dalam lingkungan digital bukanlah hal yang mudah karena adanya risiko penipuan, 

kualitas produk yang tidak sesuai, serta ketidakpastian layanan. Kebanyakan pelanggan 

tidak percaya dalam melakukan pembelian di marketplace dikarenakan mereka tidak 

dapat melihat secara langsung barang yang akan dibeli atau toko yang menjual benar 

ada. Berdasarkan hasil riset Ipsos Indonesia tahun 2024, Shopee menjadi marketplace 

yang paling direkomendasikan oleh konsumen kepada kerabat dengan persentase 
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sebesar 62%, lebih tinggi dibandingkan Tokopedia sebesar 46%, TikTok Shop sebesar 

42%, dan Lazada sebesar 36%.  

Gambar 1. Persentase Marketplace yang Paling Direkomendasikan (Ipsos, 2024) 

 
 

Oleh karena itu, konsumen cenderung menggunakan indikator sosial seperti rating toko 
dan jumlah pengikut sebagai acuan dalam menilai kredibilitas penjual. 

Rating merupakan bagian dari marketplace yang bertujuan untuk memberikan penilaian 
kepada penjual. Menurut Kurniawan (2021) rating merupakan bagian dari ulasan 
pelanggan yang menggunakan simbol yang mengekspresikan pendapat dari pelanggan. 
Umumnya rating yang positif diberikan saat pelanggan merasa puas dengan produk atau 
jasa yang diterima. Sebaliknya, jika pelanggan merasa tidak puas dengan produk atau 
jasa yang diterima, mereka akan memberikan rating negatif. Rating ini dapat menjadi 
referensi pelanggan lain yang akan melakukan pembelian pada masa yang akan datang. 
Rating negatif dapat membuat pelanggan ragu dalam melakukan pembelian terutama 
jika adanya ulasan buruk. Namun terkadang ada rating palsu yang dibuat dengan akun 
palsu, buzzer, maupun manipulasi ulasan untuk meningkatkan rating toko agar terlihat 
lebih terpercaya di mata pelanggan.  

 

 

https://ejurnal.eka-prasetya.ac.id/index.php/MEP


 
 
 
 
 
 
 
 

Jurnal Mahasiswa Eka Prasetya (Eka Prasetya Student Journal) | 48 
 

Jurnal Mahasiswa Eka Prasetya 

 
(Eka Prasetya Student Journal) 

https://ejurnal.eka-prasetya.ac.id/index.php/MEP  Vol. 2 (1) : 45-57  

Gambar 2. Rating Ulasan Toko (Shopee, 2026) 

 

Fenomena tersebut menunjukkan bahwa rating tinggi belum tentu mencerminkan kualitas 
porduk yang sebenarnya. 

Jumlah pengikut di marketplace merupakan sistem yang memberikan informasi 
mengenai jumlah orang yang mengikuti atau mem-follow marketplace tersebut. Menurut 
Putri (2024) pengikut dapat diartikan sebagai pengguna media sosial yang memiliki status 
sebagai pengikut dikarenakan terpengaruh oleh ketertarikan terhadap konten suatu akun. 
Umumnya pelanggan mengikuti toko saat sudah membentuk kepercayaan dengan 
penjual atau karena tertarik dengan produk dan potongan harga yang ditawarkan oleh 
penjual. Pengikut yang banyak dapat mengindikasikan bahwa banyak orang yang 
percaya dengan marketplace tempat melakukan pembelian sehingga membuat 
pelanggan percaya dengan toko tersebut. Hal ini juga dapat mendorong marketplace 
untuk berbuat curang dengan membeli pengikut palsu atau fake followers untuk terlihat 
populer sehingga akun dengan jutaan pengikut belum tentu memberikan produk atau 
layanan yang baik. Ketika ekspektasi pelanggan tidak terpenuhi yang membuat 
kepercayaan pelanggan akan menurun. Fenomena lain juga dapat dilihat pada Shopee, 
namun tidak seluruh toko dengan jumlah pengikut yang tinggi mampu mempertahankan 
kepercayaan pada pelanggan, bahkan ada toko baru dengan jumlah pengikut yang 
sedikit lebih dipercaya oleh pelanggan dikarenakan memiliki pelayanan yang responsif, 
ulasan yang jujur, dan kualitas produk yang sesuai. 
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Gambar 3. Rincian Dan Ulasan Toko (Shopee, 2026) 

 

Hal ini menjadi penentu bahwa jumlah pengikut belum tentu menjadi indikator utama 
dalam membangun kepercayaan pelanggan. 

Penelitian terdahulu oleh Purwantoro et al. (2023) dan Sibgatullah et al. (2023) 
menyatakan bahwa rating yang diberikan pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan 
konsumen saat melakukan pembelian dikarenakan rating tersebut umumnya dijadikan 
sebagai tolak ukur kredibilitas penjual sedangkan hal ini dibantah oleh Sari & Mustaqim 
(2024) yang menyatakan bahwa tidak ada pengaruh antara rating yang diberikan 
pelanggan terhadap kepercayaan konsumen dikarenakan meskipun ada rating yang 
baik, ulasan yang buruk dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen dikarenakan 
dapat membuat konsumen bingung terhadap produk yang akan dibeli. Penelitian 
mengenai jumlah pengikut yang dinyatakan oleh Dias et al. (2021) dan Jiang & Wang 
(2021) menyatakan bahwa jumlah pengikut memberikan pengaruh kepercayaan 
konsumen dikarenakan jumlah pengikut yang banyak menyatakan bahwa pengusaha 
tersebut kredibel sehingga dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan. Namun hal ini 
dibantah oleh Pittman & Abell (2022) yang menyatakan bahwa jumlah pengikut tidak 
berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen. 
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B. KAJIAN PUSTAKA 

Rating Toko 

Rating umumnya diberikan oleh pelanggan yang sebelumnya telah melakukan pembelian 
yang dilakukan secara online yang ditampilkan di halaman penjual (Fauzi and Lina 2021). 
Menurut Pramesti & Abdillah (2024), rating pelanggan adalah nilai dari pelanggan yang 
memiliki bentuk angka atau bintang yang diberikan oleh pelanggan yang menunjukkan 
tingkat kepuasan maupun kualitas dari produk atau layanan. Rating merupakan nilai yang 
diberikan pengguna marketplace mengenai suatu produk sesuai dengan pengetahuan 
pelanggan saat menggunakan produk tersebut, merujuk pada kondisi psikologis dan 
emosional pengguna saat menggunakan produk online (Gemilang 2023). Menurut 
Kurniawan (2021), rating merupakan bagian dari review yang menggunakan simbol untuk 
memberikan ekspresi pendapat pelanggan serta dapat diartikan sebagai penilaian 
pengguna terhadap sebuah produk berdasarkan pengalaman konsumen saat 
berinteraksi dengan produk tersebut. Martini et al. (2022) menyatakan bahwa rating 
pelanggan merupakan cara calon pelanggan untuk menerima informasi mengenai 
penjual sehingga adanya rating dalam transaksi online diperlukan oleh pelanggan 
sebagai bentuk tolak ukur kualitas produk. Maka, dari pemahaman di atas dapat 
disimpulkan bahwa rating adalah nilai yang diberikan pelanggan terhadap penjual di 
marketplace sebagai bentuk tolak ukur kualitas produk. Indikator dari rating menurut Harli 
et al. (2021) adalah 

1. Memiliki kredibilitas 
2. Memiliki keahlian dan berguna, serta  
3. Menyenangkan  

Jumlah Pengikut  

Akun yang memiliki banyak pengikut lebih sering mendapatkan like, comment dan share 
yang membuat akun menjadi lebih kredibel (Hardian, Kholik, and Fatimah 2024). Menurut 
Putri (2024), pengikut dapat diartikan sebagai pengguna media secara sosial yang 
memiliki status sebagai pengikut dikarenakan terpengaruh oleh ketertarikan terhadap 
konten suatu akun. Pengikut merupakan pengguna media sosial yang mengikuti akun 
lain untuk melihat informasi yang ada di akun tersebut (Azizah, Sayyida, and Alwiyah 
2025). Pendapat lain oleh menyatakan bahwa pengikut adalah akun yang digunakan 
untuk mengikuti akun penjual (Sulaeman and Proyoga 2022). Jika dilihat berdasarkan 
data kualitatif, jumlah pengikut tidak dapat mewakilkan jumlah pembeli namun kuantitas 
pengikut menunjukkan tingginya ekuitas merek (Isnawati 2022). Indikator dari jumlah 
pengikut adalah (Madonna et al. 2022) 
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1. Kuantitas like pada konten 
2. Kuantitas membagi konten 
3. Kuantitas komentar yang diberikan 

Jumlah Pengikut  

Kepercayaan pelanggan terhadap suatu merek merupakan sesuatu yang harus dibangun 
sejak awal dan harus dapat dibuktikan (Fakhrudin 2022). Menurut Aprileny et al. (2022) 
kepercayaan juga merupakan kesediaan pelanggan untuk mengandalkan mitra. 
Kepercayaan merupakan ketersediaan para pelanggan untuk menerima risiko saat 
pembelian dilakukan tanpa adanya pengawasan langsung terhadap pihak penjual 
(Gemilang 2023). Kepercayaan merupakan keadaan psikologis yang menunjukan 
adanya harapan yang positif terhadap suatu tindakan pada pihak lain dalam suatu 
hubungan atau transaksi penuh dengan ketidakpastian (Thomas 2009). Menurut Fadilah 
et al. (2022), kepercayaan merupakan bagian dari psikologis yang merupakan perhatian 
pelanggan untuk menerima apa adanya berdasarkan dengan perilaku yang baik dari 
orang lain. Indikator kepercayaan konsumen menurut Kaiser & Berger (2021) adalah 

1. Hasil yang memberi kepuasan pada pelanggan 
2. Hasil yang memberi pandangan positif pada hubungan pelanggan dan penjual 
3. Hasil yang memberikan pandangan positif pada penjual 

 
Gambar 4. Kerangka Berfikir 

 
 
Hipotesis dalam penelitian ini adalah 
H1: Terdapat pengaruh rating toko terhadap kepercayaan konsumen 
H2: Terdapat pengaruh jumlah pengikut terhadap kepercayaan konsumen 
H3: Terdapat pengaruh rating toko dan jumlah pengikut terhadap kepercayaan 
konsumen 

 
C. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kualitatif dan studi literatur (riset 
perpustakaan) untuk memperoleh serangkaian deskripsi mengenai faktor-faktor yang 
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mempengaruhi hasil variabel yang diteliti. Tujuan dilakukannya metode ini adalah untuk 
mencari dan memperoleh informasi mengenai variabel yang lengkap dan terbaru, serta 
memahami literatur yang telah diteliti oleh peneliti sebelumnya. Melalui pengamatan dari 
berbagai sumber, penelitian secara literatur ini diharapkan dapat memberikan 
pengetahuan yang lebih mendalam mengenai variabel yang sedang dibahas (Haqi and 
Trisnaningsih 2025). Langkah-langkah penelitian meliputi pengumpulan data dari literatur 
jurnal online yang bersumber dari Google Scholar. Selain itu, penelitian ini dilengkapi 
dengan referensi buku yang relevan dengan penelitian. 
 
D. HASIL PENELITIAN 

Kajian literatur pada penelitian ini didukung oleh hasil penelitian dari peneliti terdahulu 

yakni: 

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

Peneliti Temuan penelitian Kesesuaian 
jurnal 

(Novela et al. 2023) Temuan penelitian menemukan bahwa rating yang 
diberikan pelanggan melalui platform online 
mempengaruhi kepercayaan serta dapat mempengaruhi 
keputusan pembelian pelanggan 

Rating 
terhadap 
kepercayaan 

(Sari and Mustaqim 2024) Temuan penelitian menemukan bahwa tidak ada 
pengaruh rating terhadap kepercayaan serta tidak ada 
pengaruh rating melalui kepercayaan terhadap 
keputusan pembelian 

Rating 
terhadap 
kepercayaan 

(Sibgatullah et al. 2023) Temuan penelitian menyatakan ada pengaruh rating 
terhadap kepercayaan dan kepercayaan dapat 
memediasi kepercayan terhadap minat beli kembali 

Rating 
terhadap 
kepercayaan 

(Purwantoro et al. 2023) Temuan penelitian menyatakan ada pengaruh rating 
terhadap kepercayaan dan kepercayaan dapat 
memediasi kepercayan terhadap keputusan pembelian 

Rating 
terhadap 
kepercayaan 

(Dias et al. 2021) Temuan penelitian menemukan bahwa ada pengaruh 
jumlah follower terhadap kepercayaan dan keputusan 
pembelian 

Pengikut 
terhadap 
kepercayaan 

(Maghraoui and Khrouf 
2024) 

Temuan penelitian menemukan bahwa pengikut platform 
online mempengaruhi kepercayaan 

Pengikut 
terhadap 
kepercayaan 

(Jiang and Wang 2021) Temuan penelitian menemukan bahwa pengikut platform 
online mempengaruhi kepercayaan 

Pengikut 
terhadap 
kepercayaan 

(Pittman and Abell 2022) Temuan penelitian menemukan bahwa pengikut tidak 
mempengaruhi kepercayaan 

Pengikut 
terhadap 
kepercayaan 

Sumber: data diolah, 2026 
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D. HASIL PENELITIAN 

Rating Toko berpengaruh terhadap Kepercayaan Konsumen 
 
Harli et al. (2021) menyatakan bahwa indikator rating meliputi kredibilitas, keahlian, dan 
daya tarik (menyenangkan) yang dapat memengaruhi persepsi konsumen dalam 
kepercayaan. Kredibilitas menunjukkan bahwa rating yang diberikan dianggap jujur dan 
dapat dipercaya oleh konsumen, sehingga meningkatkan keyakinan dalam memilih 
produk. Keahlian dan kegunaan mengacu pada sejauh mana ulasan atau rating 
memberikan informasi yang relevan dan membantu konsumen dalam mengevaluasi 
produk sebelum membeli. Sementara itu, menyenangkan berkaitan dengan bagaimana 
rating dan ulasan disajikan secara menarik dan mudah dipahami, sehingga memberikan 
pengalaman positif bagi konsumen. 
 
Penelitian terdahulu oleh Novela et al. (2023) menyatakan bahwa ada pengaruh antara 
rating terhadap kepercayaan konsumen sehingga tercipta keputusan pembelian, hal ini 
juga didukung oleh penelitian oleh Purwantoro et al. (2023) dan Sibgatullah et al. (2023) 
yang menyatakan bahwa ada pengaruh antara rating yang diberikan pelanggan terhadap 
kepercayaan konsumen untuk melakukan pembelian ulang dikarenakan rating tersebut 
umumnya dijadikan sebagai tolak ukur kredibilitas penjual sebelum melakukan pembelian 
di suatu toko. 
 
Jumlah Pengikut berpengaruh terhadap Kepercayaan Konsumen 
 
Indikator jumlah pengikut menurut Madonna et al. (2022) meliputi kuantitas like pada 
konten, kuantitas membagikan konten, dan kuantitas komentar yang diberikan, di mana 
ketiga indikator tersebut mencerminkan tingkat keterlibatan (engagement) audiens yang 
dapat memengaruhi persepsi konsumen terhadap popularitas dan kredibilitas suatu akun 
atau produk; semakin tinggi jumlah like menunjukkan tingkat ketertarikan yang besar, 
semakin banyak konten dibagikan menunjukkan nilai informasi yang dianggap penting, 
serta semakin banyak komentar menunjukkan adanya interaksi aktif yang mampu 
meningkatkan kepercayaan dan mendorong keputusan pembelian, khususnya pada 
platform e-commerce seperti Shopee. 
 
Pernyataan ini didukung oleh penelitian terdahulu oleh Dias et al. (2021)  yang 
menyatakan bahwa jumlah pengikut memiliki pengaruh terhadap kepercayaan konsumen 
dikarenakan jumlah pengikut yang banyak menyatakan bahwa pengusaha tersebut 
kredibel sehingga dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan, hal ini dikarenakan 
pengikut merek tersebut akan terus merekomendasikan usaha tersebut kepada orang 
lain. Penelitian lain oleh Jiang & Wang (2021) dan Maghraoui & Khrouf (2024) juga 
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memberikan pendapat yang sama mengenai pengaruh jumlah pengikut terhadap 
kepercayaan konsumen. Sedangkan penelitian lain oleh Pittman & Abell (2022) 
menyatakan bahwa jumlah pengikut yang sedikit justru lebih menguntungkan penjual 
karena mendatangkan kepercayaan dan keputusan pembelian yang banyak dan 
umumnya pelanggan akan melakukan pembelian lebih banyak di toko dengan jumlah 
pengikut yang sedikit. 

 
E.  KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil kajian literatur, dapat disimpulkan bahwa rating toko berpengaruh 
terhadap kepercayaan konsumen pada marketpalce dan jumlah pengikut memiliki 
pengaruh terhadap kepercayaan konsumen pada marketplace. Rating toko berperan 
sebagai indikator kredibilitas penjual yang berasal dari pengalaman pelanggan 
sebelumnya, sehingga dapat meningkatkan keyakinan konsumen dalam melakukan 
transaksi. Sementara itu, jumlah pengikut mencerminkan tingkat popularitas dan interaksi 
suatu toko yang dapat memperkuat persepsi kepercayaan konsumen 

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan agar pelaku usaha di marketplace seperti 
Shopee dapat meningkatkan kualitas layanan dan produk guna memperoleh rating yang 
baik dan meningkatkan kepercayaan konsumen. Selain itu, pelaku usaha juga perlu 
meningkatkan interaksi dengan pelanggan untuk menambah jumlah pengikut secara 
organik dan meningkatkan engagement. Bagi platform marketplace, disarankan untuk 
meningkatkan sistem keamanan dan keaslian rating serta pengikut agar konsumen dapat 
lebih percaya terhadap informasi yang tersedia. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan 
menggunakan metode kuantitatif atau penelitian lapangan agar memperoleh hasil yang 
lebih akurat serta menambahkan variabel lain seperti ulasan pelanggan, kualitas produk, 
dan kepercayaan merek guna memperkaya hasil penelitian. 
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