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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 
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