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ABSTRAK 

Sociolla, platform e-commerce kecantikan yang beroperasi di Indonesia, menghadapi hambatan 

dalam mempertahankan keputusan pembelian konsumen. Populasi penelitian ini adalah 

pelanggan yang mengunjungi dan membeli di platform Sociolla, dengan sampel sebanyak 385 

responden. Online customer review dan tingkat kepercayaan pelanggan menjadi aspek krusial 

dalam proses ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi dampak ulasan pelanggan 

terhadap keputusan pembelian, dengan kepercayaan pelanggan berfungsi sebagai variabel 

intervening. Penelitian ini mengacu pada teori pemasaran dan perilaku konsumen, dengan fokus 

pada konsep online customer review, kepercayaan pelanggan, dan keputusan pembelian. 

penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan skala semantic differential. Data 

dikumpulkan melalui kuesioner dari pelanggan Sociolla dan dianalisis menggunakan path 

analysis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ulasan online customer review memiliki dampak 

signifikan terhadap kepercayaan pelanggan dan keputusan pembelian. Kepercayaan pelanggan 

juga terbukti menjadi variabel intervening dalam hubungan antara online customer review dan 

keputusan pembelian. Ulasan positif mendorong peningkatan kepercayaan dan keputusan 

pembelian, sementara ulasan negatif memiliki dampak sebaliknya. Berdasarkan temuan ini, 

disarankan agar Sociolla meningkatkan kualitas ulasan pelanggan dengan mendorong pelanggan 

memberikan ulasan yang jujur dan informatif. Selain itu, platform ini perlu membangun 

kepercayaan pelanggan melalui layanan yang konsisten dan produk berkualitas. Penelitian ini 

diharapkan menjadi referensi bagi studi terkait pemasaran e-commerce dan pengambilan 

keputusan pembelian di masa depan. 
 

Kata kunci: Ulasan Pelanggan Online, Kepercayaan Pelanggan, Keputusan Pembelian, E-commerce,  

 

ABSTRACT 

Sociolla, a beauty e-commerce platform operating in Indonesia, faces obstacles in maintaining 

consumer purchasing decisions. The population of this study were customers who visited and 

purchased on the Sociolla platform, with a sample of 385 respondents. Online customer reviews 

and the level of customer trust are crucial aspects in this process. This study aims to explore the 

impact of customer reviews on purchase decisions, with customer trust serving as an intervening 

variable. This research draws on marketing theory and consumer behavior, focusing on the 

concepts of online customer reviews, customer trust, and purchasing decisions. This research 

uses a quantitative approach with a semantic differential scale. Data was collected through 

questionnaires from Sociolla customers and analyzed using path analysis. The results showed 

that online customer reviews have a significant impact on customer trust and purchasing 

decisions. Customer trust is also proven to be an intervening variable in the relationship between 

online customer reviews and purchasing decisions. Positive reviews encourage increased trust 

and purchasing decisions, while negative reviews have the opposite impact. Based on these 

findings, it is recommended that Sociolla improve the quality of customer reviews by encouraging 

customers to provide honest and informative reviews. In addition, this platform needs to build 

customer trust through consistent service and quality products. This research is expected to be a 

reference for future studies related to e-commerce marketing and purchase decision making.. 
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PENDAHULUAN 

Sociolla adalah perusahaan e-commerce lokal asal Indonesia yang melayani 

industri kecantikan, perusahaan ini didirikan pada Maret 2015. Tujuan utama 

Sociolla adalah memberikan pengalaman berbelanja yang sederhana dan nyaman 

bagi seluruh pelanggan wanita di seluruh Indonesia. Platform Sociolla menawarkan 

berbagai macam produk kecantikan seperti kosmetik dan perawatan kulit yang 

bersertifikat BPOM. Platform Sociolla menawarkan fitur terlengkap dan mudah bagi 

pelanggan wanita untuk menemukan produk yang diinginkan. (Sociolla, 2024)  

Pada Tahun 2017, Sociolla menyadari bahwa e-commerce saja tidak dapat 

memenuhi semua kebutuan konsumen. Oleh karena itu, Sociolla maju dengan 

memperkenalkan pengalaman kecantikan melalui platform digital yang dapat 

diakses melalui situs media Sociolla, yang diberi nama “Beauty Journal”. Di dalam 

Beauty Journal ini membagikan berbagai topik kecantikan dan gaya hidup melalui 

artikel, video, ulasan produk konsumen, dan tips kecantikan. Ruang interaktif ini 

memungkinkan pelanggan untuk mengekspresikan pemikiran dan pengalamannya 

menggunakan produk . (Sociolla, 2024) 

Pada Tahun 2019, Sociolla membuka toko offline pertamanya di Lippo Mall 

Puri, Jakarta. Desain toko offline ini sangat interaktif karena terintegrasi dengan 

baik dengan website Sociolla dan aplikasi SOCO by Sociolla. Selain itu, toko offline 

Sociolla juga menawarkan layanan kecantikan seperti beauty bar dan skin shelf 

dimana pelanggan dapat mencoba produknya secara langsung. Saat ini Sociolla 

memiliki lebih dari 30 cabang di seluruh Indonesia, antara lain Jakarta, Bogor, 

Tangerang, Bandung, dan Surabaya (Sociolla, 2024)  

Belanja daring dapat dilakukan melalui berbagai platform, seperti e-

commerce, marketplace, dan media sosial. E-commerce adalah bagian dari e-bisnis 

yang melibatkan transaksi komersial yang difasilitasi secara elektronik, termasuk 

transfer data antara pembeli, penjual, dan entitas rantai pasokan lainnya (Wigand, 

R. ,1997)  

Beberapa e-commerce yang bergerak di sektor kecantikan cukup populer di 

Indonesia, antara lain Sociolla.com, Zalora.com, dan Sephora.co.id. Sociolla adalah 

salah satu platform yang menawarkan berbagai kebutuhan kecantikan dan perawatan 

diri, seperti produk perawatan kulit, perawatan rambut, parfum, serta alat-alat 

kecantikan yang tersedia di Indonesia.

Sociolla menawarkan layanan dalam bentuk situs web (Sociolla.com) dan 

aplikasi mobile (Soco by Sociolla) yang dapat diunduh melalui Play Store serta App 

Store. Berdasarkan laporan dari Similarweb.com, dalam periode tiga bulan terakhir 

(November 2022 – Januari 2023), jumlah kunjungan ke situs Sociolla.com 

mencapai 1,5 juta. Sementara itu, data dari iprice.co.id menunjukkan bahwa pada 

kuartal pertama tahun 2022, Sociolla menduduki peringkat ke-11 di antara e-

commerce dengan jumlah pengguna terbanyak di Indonesia, serta menempati posisi 

ke-5 di App Store dan ke-4 di Play Store dalam kategori aplikasi belanja.  

Berdasarkan analisis dari SimilarWeb.com, mayoritas pengunjung situs 

Sociolla.com berusia 18–24 tahun, yang termasuk dalam generasi Z (lahir antara 

1995–2010). Hal ini sejalan dengan laporan iPrice yang dikutip oleh Liputan6.com 

(2022), yang menyebutkan bahwa dibandingkan dengan generasi milenial, generasi 

Z lebih terbiasa berbelanja secara online. 

Sebelum melakukan pembelian di e-commerce, konsumen 
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mempertimbangkan berbagai alasan atau faktor yang mempengaruhi keputusan 

mereka. Hasil survei yang dirilis oleh dataindonesia.com (2022) menunjukkan 

bahwa ulasan pelanggan dan rating menjadi faktor utama yang memengaruhi 

keputusan konsumen dalam berbelanja di e-commerce. Penelitian Latief & Ayustira 

(2020) mendukung temuan ini dengan menyatakan bahwa ulasan pelanggan secara 

signifikan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Demikian pula, penelitian 

Priangga & Munawar (2021) menyimpulkan bahwa rating pelanggan turut 

memengaruhi keputusan pembelian konsumen. 

Keputusan pembelian juga dapat dipengaruhi oleh faktor e-trust. Dalam 

penelitian mereka, Sianipar & Yoestini (2021) yang berjudul "Analisis Pengaruh 

Customer Review dan Customer Rating Terhadap Keputusan Pembelian Produk di 

Online Marketplace (Studi pada Mahasiswa Pengguna Tokopedia di Kota 

Semarang)", merekomendasikan agar penelitian selanjutnya menyertakan variabel 

trust, mengingat faktor ini diyakini dapat memberikan pengaruh terhadap keputusan 

pembelian. 

Keputusan pembelian merupakan proses yang harus dilalui. Dimana 

pelanggan mengetahui kendalanya, mencari detail tentang barang atau produk 

membuat perbandingan dengan merek yang spesifik dan menilai sejauh mana setiap 

opsi yang ada dapat menyelesaikan isu tersebut, yang akhirnya menyebabkan 

keputusan untuk membeli.Tingkat kepercayaan pelanggan terhadap suatu produk 

dapat ditentukan oleh adanya informasi dan review dari pelanggan yang telah 

membeli produk tersebut (Wahyudi, et al., 2019). Selain banyaknya kemudahan 

yang ditawarkan marketplace kepada pelanggan, ada beberapa alasan konsumen 

enggan berbelanja di toko marketplace, seperti ketakutan akan perbedaan produk 

yang dipesan dan dikirim karena saat membeli produk secara online, calon pembeli 

tidak bisa dengan cepat menemukan apa yang ingin dibelinya dan biasanya hanya 

mengandalkan foto dan deskripsi penjual. Oleh sebab itu, calon konsumen harus 

memperoleh informasi yang lebih lengkap mengenai produk yang hendak dibeli 

guna mengurangi potensi dampak negatif. Untuk mengatasi kendala tersebut, ulasan 

pelanggan online disediakan agar konsumen dapat mengakses informasi yang 

dibutuhkan. Ulasan ini dinilai relevan karena dibuat secara sukarela oleh pelanggan 

yang telah melakukan pembelian. 

Era globalisasi merupakan era persaingan antar perusahaan di berbagai 

negara di penjuru dunia guna berlomba-lomba untuk menjadi perusahaan yang 

ternama dan utama. Kunci utama memenangkan persaingan agar perusahaan dapat 

bertahan di tengah perekonomian dunia yang tidak bisa diprediksi. Manajemen 

perusahaan harus mampu memaksimalkan sumber daya manusia yang dimiliki 

guna meningkatkan produktivitas dan tingkat efisiensi yang tinggi. Karyawan 

adalah salah satu sumber daya penting yang menjadi kunci keberhasilan 

perusahaan. Karyawan juga dapat membantu perusahaan dalam mencapai target 

yang telah ditentukan dalam proses produksi, namun seringkali terdapat masalah di 

dalamnya terkait efisiensi yang rendah sehingga produktivitas perusahaan juga 

terganggu. Namun manajemen tidak kurang akal dengan menggunakan teknik skill 

matrix guna menguji kemampuan karyawan untuk mendongkrak efisiensi sehingga 

produktivitas dapat tercapai. 

 

KAJIAN TEORI 

Menurut Dwidienawati (2020), Online Customer Review adalah penilaian 
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yang diberikan oleh pelanggan berdasarkan pengalaman mereka terhadap produk 

atau layanan yang ditawarkan perusahaan dan kemudian ulasan tersebut 

dipublikasikan di jejaring sosial, situs web perusahaan, atau plaform pihak ketiga. 

Ada beberapa indikator yang dapat mengidentifikasi Online Customer Review yaitu 

Perceived Usefulness, Source Credibility, Argument Quality, Volume of Online 

Reviews dan Valence of Online Customer Review. 

Pengambilan keputusan pembelian merupakan suatu proses pemecahan 

masalah yang dilakukan seseorang untuk memilih pilihan terbaik dari dua atau lebih 

alternatif yang tersedia. Keputusan ini telah, setelah melalui setiao tahapan proses 

pengambilan keputusan, dianggap sebagai tindakan yang paling tepat pada saat 

pembelian. Keterlibatan seseorang dalam proses pengambilan keputusan pembelian 

bergantung pada seberapa penting produk tersebut bagi konsumen dalam proses 

pengambilan keputusan. Ketika konsumen merasa dilibatkan, mereka cenderung 

menganggap produk itu penting dalam proses pembelian. 

Online Customer Review yang diberikan pelanggan berguna bagi pelanggan 

dan calon pembeli untuk menilai produk melalui forum atau atau fitur review pada 

e- commerce. Melalui review tersebut, pelanggan dapat memperoleh informasi 

mengenai suatu produk yang menjadi dasar kepercayaan mereka terhadap produk 

tersebut. Kepercayaan yang dibangun pada akhirnya dapat mendorong keputusan 

pembelian pelanggan. Berdasarkan penelitian Pasi dan Sudaryanto (2021), ulasan 

pelanggan terbukti memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian melalui peningkatan kepercayaan pelanggan. Ulasan yang 

positif dapat meningkatkan tingkat kepercayaan pelanggan, yang kemudian 

berkontribusi pada keputusan pembelian. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa Online Customer Review, Keputusan Pembelian, dan Kepercayaan saling 

berinteraksi dan memengaruhi. 
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Gambar 1 Kerangka Pemikiran 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Menurut Sugiyono (2012), metode penelitian adalah pendekatan ilmiah yang 

digunakan untuk mengumpulkan data dengan tujuan dan fungsi tertentu. Penelitian 

ini menggunakan metode kuantitatif berdasarkan jenis data yang digunakan. Metode 

kuantitatif sudah dikenal lama sebagai metode tradisional dan dianggap metode 

ilmiah karena memenuhi prinsip-prinsip ilmiah seperti empiris, objektif, terukur, 

rasional, dan sistematis. Sebutan kuantitatif pada metode ini muncul karena data yang 

dikumpulkan bersifat numerik dan dianalisis menggunakan statistik. 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, penelitian ini dapat dikategorikan 

sebagai penelitian deskriptif kausal. Rumusan masalah deskriptif mencakup 

pertanyaan- pertanyaan yang berkaitan dengan keberadaan variabel bebas, baik pada 

satu variabel maupun beberapa variabel. Sugiyono (2012) menjelaskan bahwa 

penelitian kausal adalah penelitian yang mengkaji hubungan sebab-akibat antara 

variabel independen (yang mempengaruhi) dan variabel dependen (yang 

dipengaruhi). 

 

Unit Analisis 

Unit analisis adalah unit yang akan digunakan untuk menjelaskan atau 

menggambarkan karakteristik  dari  kumpulan  objek  yang  lebih  besar  lagi  Dalam 

penelitian ini yang menjadi unit analisis adalah individu yang mengunjungi platform 
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Populasi dan Sampel 

Populasi menunjukan banyak karakteristik berbeda yang berkaitan erat 

dengan populasi penelitian. Dalam penelitian ini, penulis menetapkan masyarakat 

Indonesia yang mengunjungi platform e-commerce Sociolla menjadi subjek 

penelitiannya. Sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik suatu populasi 

(Sugiyono, 2022). Pengambilan sampel bertujuan untuk mengurangi jangkauan atau 

jumlah subjek yang diteliti tanpa mengurangi kualitas data yang dihasilkan. Sampel 

adalah sebagian dari populasi, sehingga pemilihannya harus dilakukan dengan 

menggunakan metode tertentu sesuai dengan pertimbangan yang ada. Karena 

keterbatasan finansial, manusia, dan waktu, peneliti tidak dapat mengumpulkan 

semua data dari populasi. Dalam penelitian ini sampel dipilih menggunakan Teknik 

non-probability sampling yang dipadukan dengan metode purposive sampling. 

Menurut Sugiyono (2019:85), purposive sampling adalah teknik pengambilan 

sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. 

Berdasarkan perhitungan sampel minimum, penelitian ini memerlukan 384 

responden. Namun, untuk mengurangi kemungkinan kesalahan dalam pengisian 

kuesioner dan meningkatkan kualitas pengolahan data, penulis membulatkan jumlah 

responden menjadi 385. 

 

Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini menggunakan dua jenis sumber data yaitu data primer (Primary 

data) dan data sekunder (Secondary data). Data primer adalah data yang diperoleh 

secara langsung melalui wawancara, observasi, dan kuesioner yang diberikan kepada 

sampel responden yang memenuhi kriteria dan dianggap representatif untuk populasi 

dalam penelitian ini (Sugiyono, 2012). Menurut Ahyar et al., (2020), data primer 

dikumpulkan oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan dalam penelitian. 

Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data primer adalah dengan 

menyebarkan kuesioner. Sugiyono (2012) menyebutkan bahwa kuesioner adalah 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan serangkaian 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden. Kuesioner dalam penelitian 

ini berisi pertanyaan yang ditujukan kepada sebagian pengguna atau pengunjung 

platform e-commerce Sociolla mengenai pengaruh Online Customer Review 

terhadap Keputusan Pembelian, dengan Kepercayaan Pelanggan sebagai variabel 

intervening. 

 

Metode Analisis Data 

Penelitian menggunakan rancangan analisis verifikatif untuk menganalisis 

dan menginterpretasikan data. Metode ini bertujuan untuk mengukur data kuantitatif 

dan menguji hipotesis menggunakan model Patrial Least Square (PLS). PLS adalah 

teknik multivariant yang menganalisis ketergantungan antara variabel laten. Model 

Patrial Least Square (PLS) terdiri dari dua komponen utama: persamaan struktural 

dan persamaan pengukuran. Menurut (Supriyanti,2021) metode Patrial Least Square 

(PLS) merupakan model persamaan structurant berbasis variance (PLS) yang dapat 

menggambarkan variabel laten (tak terukur langsung) dan diukur menggunakan 

indikator-indikator (variable manifest). 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Pengaruh Online Customer Review terhadap Kepercayaan Pelanggan 

 Berdasarkan pengujian hipotesis pertama diketahui bahwa H1 yang 

diajukan dapat diterima. Pengaruh Online Customer Review terhadap Kepercayaan 

Pelanggan dinyatakan berpengaruh secara signifikan karena nilai α < 5% atau 

(0,05). 

Nilai koefisien variabel laten Online Customer Review (X) pada output path 

coefficient sebesar 0.934 yang berarti terdapat pengaruh positif sebesar 93,4%% 

terhadap konstruk Kepercayaan Pelanggan (Z). 

Hasil menyatakan bahwa, semakin efektif dan baik Online Customer Review 

yang dibangun oleh Sociolla maka Kepercayaan Pelanggan akan meningkat. 

Demikian juga sebaliknya semakin buruk Online Customer Review yang dibangun 

Sociolla maka Kepercayaan Pelanggan akan menurun. Hal ini sesuai dengan 

penelitian seperti Alena (2024) dimana Online Customer Review berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dan kepercayaan pelanggan. 

 

Pengaruh Online Customer Review terhadap Keputusan Pembelian 

 Berdasarkan pengujian hipotesis pertama diketahui bahwa H2 yang 

diajukan dapat diterima. Pengaruh Online Customer Review terhadap Keputusan 

Pembelian dinyatakan berpengaruh secara signifikan karena nilai α < 5% atau 

(0,05). 

Nilai koefisien variabel laten Online Customer Review (X) pada output path 

coefficient sebesar 0.326 yang berarti terdapat pengaruh positif sebesar 32,6% 

terhadap konstruk Keputusan Pembelian (Y). 

Hasil menyatakan bahwa, semakin efektif dan baik Online Customer Review 

yang dibangun oleh Sociolla maka Keputusan Pembelian akan meningkat. 

Demikian juga sebaliknya semakin buruk Online Customer Review yang dibangun 

Sociolla maka Keputusan Pembelian akan menurun. Hal ini sesuai dengan 

penelitian seperti Alena (2024) dimana Online Customer Review berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dan kepercayaan pelanggan. 

Dengan persamaan hasil penelitian yang sama dengan penelitian terdahulu 

mengindikasikan implikasi teoritis penelitian terdahulu dapat diterapkan pada 

permasalahan yang sama. 

 

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian 

 Berdasarkan pengujian hipotesis kedua diketahui H3 yang diajukan 

diterima. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Keputusan Pembelian 

dinyatakan berpengaruh signifikan karena nilai α < 5% atau (0.05). 

Nilai koefisien variabel laten Kepercayaan Pelanggan (Z) pada output path 

coefficient sebesar 1.227 yang berarti terdapat pengaruh Kepercayaan Pelanggan 

sebesar 22,7% terhadap konstruk Keputusan Pembelian (Y). Berdasarkan hasil 

penelitian dapat diketahui bahwa Kepercayaan Pelanggan memiliki pengaruh 

sangat besar terhadap Keputusan Pembelian.  

Hasil menyatakan bahwa, semakin kuat dan baik Kepercayaan Pelanggan 

yang dibangun oleh Sociolla maka Keputusan Pembelian akan meningkat. 

Demikian juga sebaliknya semakin melemah Kepercayaan Pelanggan yang 

dibangun Sociolla maka Keputusan Pembelian akan menurun. Hal ini sesuai dengan 



 

27 

 

 

penelitian seperti Alena (2024) dimana Online Customer Review berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dan kepercayaan pelanggan. 

Dengan persamaan hasil penelitian yang sama dengan penelitian terdahulu 

mengindikasikan implikasi teoritis penelitian terdahulu dapat diterapkan pada 

permasalahan yang sama. 

 

 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian dalam penelitian “Pengaruh Online Customer 

Review terhadap Keputusan Pembelian dengan Kepercayaan Pelanggan di 

Sociolla” dapat diambil keputusan sebagai berikut:  

1. Mengacu pada hasil uji hipotesis, Online Customer Review berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Artinya, semakin baik ulasan 

pelanggan yang tersedia pada platform Sociolla, maka akan diikuti dengan 

peningkatan keputusan pembelian. 

2. Mengacu pada hasil uji hipotesis, Online Customer Review berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan. Artinya, semakin baik ulasan 

pelanggan yang tersedia pada platform Sociolla, maka akan diikuti dengan 

peningkatan kepercayaan pelanggan. 

3. Mengacu pada hasil uji hipotesis, Kepercayaan Pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Artinya, semakin tinggi tingkat 

kepercayaan pelanggan terhadap Sociolla, maka akan diikuti dengan 

peningkatan keputusan pembelian. 

4. Mengacu pada hasil uji hipotesis, Kepercayaan Pelanggan sebagai variabel 

intervening berperan memperkuat pengaruh antara Online Customer Review 

terhadap Keputusan Pembelian. Artinya, ulasan pelanggan yang positif tidak 

hanya meningkatkan keputusan pembelian secara langsung tetapi juga melalui 

peningkatan kepercayaan pelanggan. 

 

 Saran 

Berdasarkan hasil yang diperoleh dalam penelitian ini, penulis berupaya untuk 

memberikan rekomendasi kepada Sociolla, yaitu: 

1. Berdasarkan respon yang diberikan oleh partisipan mengenai online customer 

review, Sociolla perlu meningkatkan keandalan sumber dari ulasan yang ada di 

platform Sociolla. Sociolla dapat meningkatkan keandalan sumber ulasan di 

platformnya dengan menerapkan sistem verifikasi ulasan. Sistem ini 

memastikan bahwa hanya pelanggan yang benar-benar telah membeli produk 

di Sociolla yang dapat memberikan ulasan. 

2. Menurut masukan responden mengenai keputusan pembelian, Sociolla 

seharusnya memperbaiki kualitas ulasan dan layanan agar konsumen dapat 

menjadikan Sociolla sebagai referensi utama dalam menemukan informasi 

terkait produk kecantikan dengan menyediakan fitur-fitur di situs web yang 

dapat mempermudah pengguna dalam mencari informasi. Sociolla dapat 

meningkatkan kualitas ulasan dan layanan dengan menyediakan fitur "Filter 

dan Kategori Ulasan" yang lebih spesifik di situs webnya. 

3. Berdasarkan tanggapan responden terkait kepercayaan konsumen, Sociolla 

perlu meningkatkan kualitas pelayanan situs web demi memenuhi tuntutan 



 

28 

 

 

penggunanya. Layanan customer review (CS) di platform Sociolla harus 

mampu merespons keluhan maupun permintaan informasi dari pengguna 

dengan cepat agar pengguna mendapatkan informasi yang mereka perlukan 

secara akurat. Sociolla dapat meningkatkan kepercayaan konsumen dengan 

memperbaiki kualitas layanan pelanggan melalui penerapan fitur live chat yang 

responsif dan tersedia 24/7 di situs webnya. 
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