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The development of marketplaces in Indonesia has experienced rapid
growth in recent years. Consumer trust is a key factor in the success
of marketplace platforms, where platform optimization and user
reviews play an important role in building that trust. This study aims
to analyze the influence of platform optimization and user reviews on
consumer trust in marketplaces. This study employs a quantitative
approach using a survey method via a questionnaire distributed to
154 respondents who actively shop on marketplaces. The data
collected were analyzed using multiple linear regression analysis to
determine the relationship between the independent variables
(platform optimization and user reviews) and the dependent variable
(consumer trust). The results of the study indicate that platform
optimization has a positive and significant effect on consumer trust.
Based on the multiple linear regression test with the regression
equation Y = 1.667 + 0.303X1 + 0.372X2, the coefficient of
determination value is 0.681, it can be concluded that the variables
of Optimization and User Reviews influence the variable of
Consumer Trust by 68.1%, while the remaining 31.9% is influenced
by other variables. This indicates that the better the optimization
performed by the marketplace, the higher the level of consumer trust.
Additionally, user reviews also have a positive and significant
influence on consumer trust, where reviews and ratings from
previous users become factors influencing consumer purchasing
decisions. Simultaneously, platform optimization and user reviews
together have a positive impact on consumer trust in the
marketplace.
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Perkembangan marketplace di Indonesia telah mengalami
pertumbuhan pesat dalam beberapa tahun terakhir. Kepercayaan
konsumen menjadi faktor kunci dalam keberhasilan platform
marketplace, di mana optimasi platform dan penilaian pengguna
berperan penting dalam membangun kepercayaan tersebut. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh optimasi platform dan
penilaian pengguna terhadap kepercayaan konsumen di marketplace.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survei melalui kuesioner yang disebarkan kepada 154 responden yang
aktif berbelanja di marketplace. Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan analisis regresi linear berganda untuk mengetahui
hubungan antara variabel independen (optimasi platform dan
penilaian pengguna) dengan variabel dependen (kepercayaan
konsumen). Hasil penelitian menunjukkan bahwa optimasi platform
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen.
Berdasarakan Uji Regresi Linear Berganda dengan persamaan regresi
Y=1.667 + 0,303X1 + 0,372X2, Nilai koefisien determinasi sebesar
0,681 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Optimasi dan Penilaian
Pengguna berpengaruh terhadap variabel Kepercayaan konsumen
sebesar 68,1% sedangkan sisanya sebesar 31,9% dipengaruhi oleh
variabel lain. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik optimasi yang
dilakukan oleh marketplace, semakin tinggi tingkat kepercayaan
konsumen. Selain itu, penilaian pengguna juga memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen, di mana ulasan
dan rating dari pengguna sebelumnya menjadi faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Secara simultan,
optimasi platform dan penilaian pengguna secara bersama-sama
memberikan dampak positif terhadap kepercayaan konsumen di
marketplace.

This is an open access article under the CC BY-SA license.
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PENDAHULUAN

Perkembangan marketplace di Indonesia dalam beberapa tahun terakhir mengalami
pertumbuhan yang signifikan. Menurut data dari Badan Pusat Statistik (BPS, 2022), nilai
transaksi e-commerce di Indonesia melonjak dari US$53 miliar pada tahun 2021 menjadi
US$77 miliar pada tahun 2022. Peningkatan ini mencerminkan potensi pasar yang besar bagi
pelaku usaha, terutama dalam memanfaatkan platform marketplace sebagai saluran penjualan
produk dan jasa. Pertumbuhan ini didorong oleh faktor-faktor utama seperti meningkatnya
penetrasi internet di masyarakat dan perubahan perilaku konsumen yang semakin beralih ke
belanja online. Dengan demikian, marketplace tidak hanya menjadi alat distribusi barang,
tetapi juga sebagai ekosistem ekonomi digital yang mendukung inklusi finansial dan akses
pasar yang lebih luas.

Untuk mendukung pelaku usaha, khususnya usaha kecil dan menengah (UKM), telah
diselenggarakan berbagai program pelatihan mengenai konsep pemasaran melalui e-commerce
dan forum online. Program ini bertujuan memberikan pengetahuan dasar tentang e-commerce,
cara memanfaatkan platform tersebut, serta perkembangan strategi pemasaran digital. Selain
itu, program pelatihan mencakup sesi motivasi untuk mengubah pola pikir (mindset) dari
metode penjualan tradisional ke penjualan online yang lebih efektif, efisien, dan mampu
menjangkau pasar yang lebih luas. Metode pelatihan yang digunakan meliputi ceramah dan
diskusi interaktif untuk meningkatkan pemahaman peserta (Quraisy, 2022). Inisiatif ini
diharapkan dapat memperkuat daya saing UKM di tengah dinamika pasar digital yang cepat
berubah.

Meskipun potensi pasar di Indonesia sangat besar, industri marketplace menghadapi
permasalahan persaingan yang semakin ketat. Beberapa marketplace besar seperti Elevenia dan
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JD.ID telah menghentikan operasionalnya di Indonesia, sementara Shopee dan Tokopedia tetap
mendominasi pangsa pasar (Katadata, 2022). Kondisi ini menunjukkan bahwa untuk tetap
kompetitif, pelaku marketplace perlu terus meningkatkan strategi pemasaran dan
mengoptimalkan platform mereka agar dapat menarik serta mempertahankan konsumen.
Persaingan yang ketat ini tidak hanya mempengaruhi kelangsungan bisnis, tetapi juga menuntut
inovasi berkelanjutan dalam layanan dan fitur platform. Salah satu faktor kunci keberhasilan
marketplace adalah kepercayaan konsumen. Kepercayaan ini dipengaruhi oleh optimasi
platform, seperti kemudahan penggunaan dan keamanan transaksi, serta penilaian pengguna
terhadap produk dan penjual (Munnukka, 2005; Hong & Cho, 2011). Oleh karena itu,
marketplace perlu fokus pada peningkatan fitur platform dan memastikan ulasan pengguna
yang positif untuk membangun kepercayaan konsumen. Tanpa kepercayaan yang kuat,
konsumen cenderung enggan melakukan transaksi, yang pada akhirnya dapat menghambat
pertumbuhan bisnis.

Penelitian terdahulu telah mengkaji pengaruh optimasi platform dan penilaian
pengguna terhadap kepercayaan serta minat beli konsumen secara terpisah (Cheung & Lee,
2012; Lin et al., 2016). Namun, penelitian yang menganalisis kedua faktor tersebut secara
komprehensif dalam konteks marketplace di Indonesia masih terbatas. Keterbatasan ini
menciptakan celah pengetahuan yang perlu diisi, mengingat konteks lokal Indonesia memiliki
karakteristik unik seperti heterogenitas konsumen dan regulasi e-commerce yang berkembang.
Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak optimasi platform dan
penilaian pengguna terhadap kepercayaan konsumen pada marketplace di Indonesia. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan praktis bagi pelaku marketplace dalam
merumuskan strategi untuk meningkatkan kepercayaan konsumen, seperti memperbaiki
antarmuka pengguna, meningkatkan keamanan transaksi, dan mengelola ulasan pelanggan
dengan baik. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memperkaya literatur akademik
terkait perilaku konsumen dalam belanja online di Indonesia, sehingga mendukung
pengembangan strategi pemasaran digital yang lebih efektif di masa depan.

METODE PENELITIAN

Desain penelitian adalah rencana sistematis untuk mengumpulkan, mengolah,
menganalisis, dan menyajikan data guna memecahkan masalah atau menguji hipotesis
(Nachmias & Nachmias, 1976). Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis
statistik deskriptif untuk menguji generalisasi hasil penelitian berdasarkan sampel. Penelitian
ini bertujuan mengidentifikasi fak- tor optimasi platform dan penilaian pengguna yang
memengaruhi kepercayaan konsumen pada marketplace di Indonesia.

Variabel penelitian terdiri dari variabel independen (optimasi dan penilaian pengguna)
dan variabel dependen (kepercayaan konsumen). Variabel Independen yaitu: Optimasi: Upaya
memaksimalkan performa toko di marketplace melalui indikator: (a) keyword yang sesuai
(relevansi, frekuensi, kesesuaian);(b) gambar dan video menarik (kualitas visual, ketersediaan
video, relevansi); (c) penetapan harga (kompetitif, diskon, transparansi); (d) promosi dan
diskon (frekuensi, jenis, durasi); (e¢) transparansi (infor- masi produk, biaya tambahan,
kebijakan pengembalian); (f) reputasi toko. Variabel independen yang lain adalah : Penilaian
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Pengguna: Penilaian konsumen terhadap produk/layanan, dengan indikator: (a) kualitas
produk; (b) kualitas pelayanan; (c) harga; (d) keamanan dan kecepatan pengiriman. Sedangkan
untuk Variabel Dependen: Kepercayaan Konsumen, diukur melalui: (a) ulasan positif; (b)
rating tinggi; (c) konsistensi deskripsi dan produk; (d) pengulan- gan pembelian; (e)
rekomendasi kepada orang lain.

Populasi penelitian adalah pengguna aktif marketplace Shopee yang melakukan
transaksi belanja. Sampel diambil sebanyak 150 responden menggunakan teknik purposive
sampling, yaitu pengguna aktif Shopee yang melakukan transaksi. Instrumen yang digunakan
adalah kuesioner dengan skala Likert (1: Sangat Tidak Setuju, 5: Sangat Setuju). Kuesioner
mencakup pertanyaan terkait opti- masi, penilaian pengguna, dan kepercayaan konsumen,
dirancang untuk men- gukur variabel secara valid dan reliabel.

Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan alternatif jawaban berdasarkan skala
Likert. Responden memilih satu jawaban dari opsi yang disediakan untuk menilai pengalaman
mereka di marketplace Shopee. Analisis data menggunakan metode kuantitatif dengan
pendekatan statistik deskriptif dan regresi berganda. Analisis Deskriptif: Menggambarkan data
dalam bentuk tabel, diagram, atau statistik sederhana untuk memahami karakteristik sampel.
Uji valid- itas dilakukan dengan mengkorelasikan skor item dengan total skor (r hi- tung > r
tabel, sig. 0,05). Uji reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha (o> 0,6). Analisis Regresi
Berganda: Menguji pengaruh optimasi (X1) dan penila- ian pengguna (X2) terhadap
kepercayaan konsumen (Y) dengan persamaan: Y = 0 + B1X1 + B2X2 + €. Uji asumsi klasik
meliputi: Uji Normalitas: Menggunakan Kolmogorov-Smirnov atau Q-Q Plot (p- value > 0,05),
Uji Multikolinearitas: Korelasi antar variabel independen 0,80, Uji Heteroskedastisitas:
Menggunakan uji Glejser (sig. > 0,05) atau uji LM (R? x N < 9,2), Uji Autokorelasi:
Menggunakan uji Durbin-Watson (nilai DW antara du dan 4-du). Uji Hipotesis: Uji t: Menguji
pengaruh parsial variabel independen (sig. < 0,05). Uji F: Menguji pengaruh simultan variabel
independen (sig. < 0,05).

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Marketplace adalah platform digital yang menghubungkan penjual dan pembeli untuk
transaksi online tanpa interaksi fisik. Menurut Smith, marketplace adalah media teknologi
untuk pemasaran, mengambil komisi dari transaksi. Oplida menyebutnya wadah daring untuk
bisnis, memungkinkan pembeli mencari pemasok sesuai kriteria. Strauss (2001)
mendefinisikannya sebagai penggunaan data elektronik untuk perencanaan, harga, dan
distribusi barang/jasa. Marketplace berperan sebagai perantara aman dalam e-commerce,
menyediakan fitur penjualan dan pembayaran.

Di Indonesia, marketplace seperti Tokopedia, Bukalapak, Shopee, dan Lazada
mendominasi e-commerce. Proyeksi RedSeer: pasar e-commerce capai US$137,5 miliar
(2025). Data Similar Web (Q3 2023): Shopee teratas (216,77 juta kunjungan), diikuti
Tokopedia, Lazada, Blibli, Bukalapak. Shopee tumbuh signifikan, GMV US$2,7 miliar (2018,
naik 153%), fokus generasi muda, dipengaruhi harga, kualitas, diskon, gratis ongkir.
Keputusan belanja: identifikasi kebutuhan, pencarian info, evaluasi alternatif, pembelian,
pasca-pembelian. (Sumber: Sutopo et al., 2021; Alamamin, 2023).
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Pengguna marketplace Indonesia, terutama milenial dan Gen Z di perkotaan (Jakarta,
Surabaya, Bandung), tumbuh pesat karena penetrasi internet. Faktor pengaruh: harga
kompetitif, kemudahan akses, ulasan, media sosial. Segmentasi perilaku (Sumber: viva.co.id):
Shopping Lovers: Mahir online, sering belanja.: Adventurous Explorers: Belanja online
menyenangkan, potensi opinion leader, Suspicious Learners: Kurang mahir, butuh bimbingan,
Business Users: Biasa internet untuk bisnis, Fearful Browsers: Mahir tapi takut, potensi besar,
Shopping Avoiders: Suka belanja fisik, Technology Muddlers: Sulit pakai teknologi, Fun
Seekers: Pendapatan rendah, takut belanja online.

Analisis Deskriptif Responden , Data dikumpul Mei-Agustus 2024 via kuesioner (154
responden). Karakteristik: Usia: 20-29 th (79,22%), 30-39 th (12,99%), <20 th (6,49%), 40-49
th (1,30%), >50 th (0%). Jenis Kelamin: Perempuan (60,40%), Laki-laki (39,60%).
Pendidikan: S1 (43,51%), SMA (39,61%), SMP (7,79%), S2/S3 (3,25%), Lain (5,84%).
Pendapatan: <Rp3jt (53,25%), Rp3-5jt (34,42%), Rp5-10jt (8,44%), >Rpl0jt (3,90%).
Marketplace: Shopee (81,82%), Tokopedia (6,49%), Lazada (5,19%), Bukalapak (0,65%),
Lain (5,84%). Frekuensi Belanja: 1-2 kali (72,08%), 5 kali (14,29%), >5 kali (7,14%), 2-4 kali
(6,49%).

Variabel: Optimasi (X1), Penilaian Pengguna (X2), Kepercayaan Konsumen (Y). Skala
Likert, rata-rata 4,21 (Sangat Baik). Item tinggi: promosi (4,33), reputasi toko (4,36). Uji
Kualitas Data diantaranya adalah Validitas: Semua item X1, X2, Y valid (r hitung > r tabel
0,294, sig. <0,01). Reliabilitas: Cronbach’s Alpha X1 (0,861), X2 (0,776), Y (0,833), semua
>0,7, reliabel. Klasik: Normalitas: Histogram bell-shaped, P-P Plot diagonal, Kolmogorov-
Smirnov sig. 0,200 (>0,05), data normal. Multikolinearitas: Tolerance 0,402 (>0,1), VIF 2,490
(<10), tidak ada multikolinearitas. Heteroskedastisitas: Scatterplot acak, tidak berpola, tidak
ada heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linear Berganda, Persamaan: Y = 1,667 + 0,303X1 + 0,372X2. Tiap
+1X1,Y +0,303; +1 X2, Y +0,372. Koefisien Korelasi & Determinasi , Pearson: X1-Y (0,792),
X2-Y (0,760), sig. 0,000, hubungan sangat kuat. R Square 0,681: X1 & X2 pengaruh 68,1% ke
Y, sisanya 31,9% variabel lain. Pengujian Hipotesis: Uji T (Parsial) (t tabel=1,975): X1 thd Y:
t=7,026, sig.0,000 — H1 diterima, pengaruh positif signifikan. X2 thd Y: t=5,041, sig.0,000
— H2 diterima, pengaruh positif signifikan. Uji F (Simultan) (F tabel=3,06): F=161,348,
sig.0,000 — H3 diterima, pengaruh positif signifikan.

Hasil Pembahasan: Optimasi thd Kepercayaan: Positif signifikan (koef.0,303, t=7,026),

keyword, gambar, harga, promosi tingkatkan kepercayaan. Penilaian Pengguna thd
Kepercayaan: Positif signifikan (koef.0,372, t=5,041), kualitas, pelayanan, pengiriman
pengaruh positif. Gabungan: Pengaruh 68,1%, simultan signifikan (F=161,348).
Implikasi Penelitian : Optimasi (deskripsi jelas, promosi) dan penilaian positif tingkatkan
kepercayaan konsumen, bantu kesuksesan penjual. Strategi: transparansi, ulasan, diskon.
Keterbatasan Penelitian : Hanya marketplace Indonesia, generalisasi terbatas, Fokus optimasi
& penilaian thd kepercayaan, Kuesioner: jawaban mungkin tidak sungguh-sungguh.
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KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan menganalisis dampak optimasi platform dan penilaian
pengguna terhadap kepercayaan konsumen di marketplace Indonesia, khususnya Shopee.
Menggunakan pendekatan kuantitatif dengan survei terhadap 154 responden aktif, data
dianalisis melalui regresi linear berganda. Hasil menunjukkan bahwa optimasi platform (X1)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan konsumen (Y) dengan koefisien
regresi 0,303 (t=7,026, sig.<0,05). Demikian pula, penilaian pengguna (X2) memiliki pengaruh
positif signifikan dengan koefisien 0,372 (t=5,041, sig.<0,05). Secara simultan, kedua variabel
independen memengaruhi kepercayaan konsumen sebesar 68,1% (R*=0,681, F=161,348,
sig.<0,05), sementara 31,9% dipengaruhi faktor lain. Persamaan regresi Y=1,667 + 0,303X1 +
0,372X2 mengonfirmasi hubungan positif ini.

Temuan ini mengimplikasikan bahwa marketplace perlu memprioritaskan optimasi
seperti keyword relevan, gambar menarik, harga kompetitif, promosi, transparansi, dan
reputasi toko untuk membangun kepercayaan. Selain itu, penilaian pengguna terkait kualitas
produk, pelayanan, harga, dan pengiriman menjadi faktor krusial dalam memengaruhi
keputusan konsumen. Secara praktis, hasil ini memberikan wawasan bagi pelaku usaha untuk
meningkatkan strategi digital, seperti mengelola ulasan positif dan fitur keamanan, guna
mempertahankan loyalitas konsumen di tengah persaingan ketat e-commerce Indonesia.

Keterbatasan penelitian meliputi fokus hanya pada marketplace Indonesia (terutama
Shopee), generalisasi terbatas, dan potensi bias responden kuesioner. Saran untuk penelitian
mendatang adalah mengintegrasikan variabel lain seperti faktor demografi atau teknologi Al,
serta memperluas sampel ke platform lain atau negara berkembang untuk validasi lebih luas.
Secara keseluruhan, optimasi dan penilaian pengguna merupakan pilar utama dalam
memperkuat kepercayaan konsumen, mendukung pertumbuhan berkelanjutan e-commerce.
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