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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Online Customer Review dan
Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan Keputusan
Pembelian Sebagai Variabel Intervening Penggunaan E-Commerce Shopee. Jenis
penelitian ini mengunakan metode kuantitatif. Pengambilan data dalam penelitian
ini menggunakan penyebaran kuesioner dengan jumlah sampel sebanyak 100
responden yaitu mahasiswa STIE Malangkucecwara Malang. Pengujian ini
dilakukan dengan bantuan SPSS sebagai metode analisis data. Hasil penelitian ini
menunjukan variabel online customer review berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel kemudahan penggunaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel keputusan pembelian
dapat memediasi pengaruh online customer review terhadap kepuasan pelanggan.
Variabel keputusan pembelian dapat memediasi pengaruh kemudahan penggunaan

terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Online Customer Review, Kemudahan Penggunaan, Kepuasan

Pelanggan, Keputusan Pembelian
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ABSTRACT
This study aims to investigate the impact of Online Customer Reviews and Ease of
Use on Customer Satisfaction, with Purchase Decision acting as an intervening
variable in the context of Shopee E-commerce. Employing a quantitative approach,
data was collected from 100 respondents, specifically students of STIE
Malangkucecwara Malang, through a questionnaire. SPSS was utilized to analyze
the data. The findings reveal that both Online Customer Reviews and Ease of Use
have a positive and significant correlation with Customer Satisfaction.
Furthermore, Purchase Decision was found to mediate the relationship between
Online Customer Reviews and Customer Satisfaction, as well as between Ease of

Use and Customer Satisfaction.

Keywords: Online customer review, Ease of Use, Customer Satisfaction,
Purchase decision

1X



Kata Pengantar
Dengan memanjatkan puji syukur kepada ALLAH SWT, atas limpahan
rahmat dan hidayah-Mu penulis dapat menyajikan skripsi yang berjudul: Pengaruh
Online Customer Review Dan Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Dengan Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening Penggunaan

E-Commerce Shopee.

Penyusun mengucapkan banyak terima kasih berkat dukungan, bimbingan,
nasihat, serta doa yang begitu tulus sehingga skripsi ini dapat selesai . Terima kasih
kepada banyak pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu tanpa

mengurangi rasa hormat.

Sangat disadari bahwa dengan kekurangan dan keterbatasan yang penulis
miliki, meskipun telah mengerahkan segala kemampuan untuk lebih teliti, tetapi
penulis menyadari masih banyak kekurangan dalam penyajian tulisan di skripsi ini.
Oleh karena itu, penulis mengharapkan saran yang membangun agar tulisan ini

lebih baik lagi



Daftar Isi

Contents

“PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW DAN KEMUDAHAN
PENGGUNAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DENGAN
KEPUTUSAN PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
PENGGUNAAN E-COMMERCE SHOPEE” .......ccociiiiiiiieeee e i

“PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW DAN KEMUDAHAN
PENGGUNAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DENGAN
KEPUTUSAN PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

PENGGUNAAN E-COMMERCE SHOPEE” .......ccoiiiiiiiiicie e il
Lembar Pengesahan ...........ccccoviiiiiiiiiiiiiciieee s il
Lembar Pernyataan OriSiNalitas ...........ccooveiieiiiieiieiinicseesesesee s v
Lembar Keterangan RiSet..........ccciveiiiiiiiiiiiiciici e \
RIWAYAt HIAUD oo vi
Ucapan Terima Kasih.........cociiiiiiiiiicci s vii
ABSTRAK ..o viii
ABSTRACT ..ot X
Kata Pengantar ..........ccccooiiiiiiiiiii i X
DaAtar [T X1
Daftar Tabel.......coooiiiiii X1v
Daftar GaAmMDAT.........cooiiiiiiie e XV
Daftar Lampiran ........ccccooioiiiiieecs s XVi
BAB I PENDAHULUAN .......c.ccooiiiin, Error! Bookmark not defined.
1.1 Latar Belakang .........c.ccccocvviiiiiiiiiciine, Error! Bookmark not defined.
1.2 Rumusan Masalah ...........c.cccoevniiiiiinnn, Error! Bookmark not defined.
1.3 Tujuan Penelitian...........cccoooveiiiiiicniinnne, Error! Bookmark not defined.
1.4 Manfaat Penelitian ...........cccccevviveeiineininnns Error! Bookmark not defined.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... Error! Bookmark not defined.
2.1 Tinjauan TeorT ......ccevvvverveeiieireeee e Error! Bookmark not defined.
2.1.1 Online Customer Review ............ccccce... Error! Bookmark not defined.
2.1.2 Kemudahan Pengunaan...............cccoc.... Error! Bookmark not defined.
2.1.3 Kepuasan Pelanggan ...........cccocevvenenne. Error! Bookmark not defined.
2.1.4 Keputusan Pembelian..............cccoovennne. Error! Bookmark not defined.

xi



2.2 Tinjauan Penelitian Terdahulu...................... Error! Bookmark not defined.

2.3 Model Konseptual Penelitian....................... Error! Bookmark not defined.
2.4 Pengembangan Hipotesis .........ccccevvvervrnenne. Error! Bookmark not defined.
BAB III METODE PENELITIAN...........ccceiinnn. Error! Bookmark not defined.
3.1 Jenis Penelitian........c.cccoocvviiiiiiniiniiiininn, Error! Bookmark not defined.
3.2 Populasi dan Sampel ..........cccceeviiiiiiiinninnnns Error! Bookmark not defined.
3.2.1 Populasi.....cccevveeiiiiiiiiiiiiee e Error! Bookmark not defined.
3.2.2 Sampel.....ccooiiiiiiiiiie Error! Bookmark not defined.
3.3 Variabel Penelitian ...........ccccoeeviiiiiniieeninns Error! Bookmark not defined.
3.3.1 Variabel Independen (X) .......cccevveennnnne Error! Bookmark not defined.
3.3.2 Variabel Dependen (Y).....ccccovvverirnnnne. Error! Bookmark not defined.
3.3.3 Variabel Intervening (Z) ........c.cccocvvenennne Error! Bookmark not defined.
3.3.4 Variabel, Operasi, dan Pengukuran ....... Error! Bookmark not defined.
3.4 Metode Pengumpulan Data............ccccceeneee Error! Bookmark not defined.
3.5 Metode ANalisiS.......ccccovvvviiieiinieniiniiniennns Error! Bookmark not defined.
3.5.1 Uji Validitas.......ccccovvvvvneeniiienieneeeene Error! Bookmark not defined.
3.5.2 Uji Reliabilitas ..........cocoovviiiiciiennnns Error! Bookmark not defined.
3.5.3 Uji Asumsi KlasiK .........cccocveniiiiiennns Error! Bookmark not defined.
3.5.4 Uji Signifikansi Simultan (Uji F).......... Error! Bookmark not defined.
3.5.5 Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji t)....... Error! Bookmark not
defined.
3.5.6 Koefisien Determinasi.............ccccvrenne. Error! Bookmark not defined.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
defined.

Error! Bookmark not

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ............. Error! Bookmark not defined.
4.2 Deskripsi Variabel Penelitian ....................... Error! Bookmark not defined.
4.2.1 Uji Statistik Deskriptif.........cccooveneenne. Error! Bookmark not defined.
4.2.2 Uji Validitas........ccooveneeiieneeneeneee Error! Bookmark not defined.
4.2.3 Uji Reliabilitas ........cccoooevoieivniicnnnnne. Error! Bookmark not defined.
4.2.4 Uji Normalitas........cccovvevriveeniennineneennne Error! Bookmark not defined.
4.2.5 Uji Multikolinieritas..........cccccvvvvvereennnn. Error! Bookmark not defined.
4.2.6 Uji Heteroskedastisitas...........c.cceovennene Error! Bookmark not defined.

4.3 Pengujian Model dan Pengujian Hipotesis .. Error! Bookmark not defined.

Xii



4.3.1 Analisis Jalur (Path Analysis)................ Error! Bookmark not defined.

4.3.2 Uji F Simultan ..., Error! Bookmark not defined.
4.3.3 Uji t-Parsial ........cooooveiiiiiiiiiiiecn, Error! Bookmark not defined.
4.3.4 Analisis Koefisien Determinasi (R?)..... Error! Bookmark not defined.

4.4 Pembahasan Hasil Penelitian ....................... Error! Bookmark not defined.
BAB V PENUTUP.......ccciiiiiiiic Error! Bookmark not defined.
5.1 Kesimpulan .......ccccvvvviiiiiniiiee e Error! Bookmark not defined.
5.2 Kontribusi Penelitian...........c.cccooevvvieiieeninnn Error! Bookmark not defined.
5.3 Keterbatasan Penelitian...........c.cccooceeiveeninnnn Error! Bookmark not defined.
5.4 SAraN...cci i Error! Bookmark not defined.
DAFTAR PUSTAKA ..o Error! Bookmark not defined.
Lampiran .......ccceveeeiiiee e Error! Bookmark not defined.

xiil



Tabel 2.

Tabel 3.
Tabel 3.

Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
defined.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
defined.

Daftar Tabel

1 Penelitian Terdahulu ......................... Error! Bookmark not defined.
1 Variabel Operasional........................ Error! Bookmark not defined.
2 Skala Likert..............cccocvniiniininn, Error! Bookmark not defined.
1 Hasil Uji Statistik Deskriptif............. Error! Bookmark not defined.
2 Hasil Uji Validitas ..............c...ccooeee. Error! Bookmark not defined.
3 Hasil Uji Reliabilitas.......................... Error! Bookmark not defined.
4 Hasil Uji Multikolinieritas ................. Error! Bookmark not defined.
5 Hasil Uji Heteroskedastisitas ............. Error! Bookmark not defined.
6 Hasil Uji Analisis Jalur (Path Analysis).......... Error! Bookmark not
7 Model Summary Jalur 1................... Error! Bookmark not defined.
8 Coefficients Jalur 1......................o Error! Bookmark not defined.
9 Model Summary Jalur 2.................... Error! Bookmark not defined.
10 Coefficients Jalur 2........................... Error! Bookmark not defined.
11 Hasil Uji F Simultan ........................ Error! Bookmark not defined.
12 Rangkuman Hasil Pengujian Hipotesis ........ Error! Bookmark not

X1v



Daftar Gambar

Gambar 1. 1 Pengunjung Marketplace Tahun 2021 ....... Error! Bookmark not
defined.

XV



Daftar Lampiran

Lampiran 1: Kuisioner Penelitian

xvi

60
63
69
73
74



	“PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW DAN KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DENGAN KEPUTUSAN PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PENGGUNAAN E-COMMERCE SHOPEE”
	“PENGARUH ONLINE CUSTOMER REVIEW DAN KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DENGAN KEPUTUSAN PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PENGGUNAAN E-COMMERCE SHOPEE” (1)
	Lembar Pengesahan
	Lembar Pernyataan Orisinalitas
	Lembar Keterangan Riset
	Ucapan Terima Kasih
	ABSTRAK
	ABSTRACT
	Kata Pengantar
	Daftar Isi
	Daftar Tabel
	Daftar Gambar
	Daftar Lampiran

