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MOTTO 

“Tidaklah mungkin bagi matahari mengejar bulan dan malam pun tidak dapat 

mendahului siang. Masing – masing beredar pada garis edarnya.” 

(Q.S. Yasin : 40) 

“Sesungguhnya urusan-Nya apabila Dia menghendaki sesuatu Dia hanya berkata 

kepadanya, “Jadilah!” Maka jadilah sesuatu itu.” 

(Q.S. Yasin : 82) 

“Kita tidak bisa mengubah masa lalu, tetapi kita bisa merubah pandangan kita 

terhadapnya.” 

-Marcus Aurelius 

“Kita tidak dapat mengendalikan keadaan, tetapi kita dapat mengendalikan 

bagaimana kita meresponnya.” 

-Seneca   

“Indahnya suatu tempat tergantung siapa yang menemanimu disana, sedangkan 

indahnya suatu masa, tergantung siapa yang bersamamu saat itu.” 

-Anonim 
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ABSTRAK 

ONLINE CUSTOMER REVIEW, HARGA DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

Penelitian ini dilakukan di Solo Raya dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh online 

customer review, harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Populasi 

dalam penelitian adalah pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya dan populasinya 

tidak terbatas dengan jumlah populasi yang tidak diketahui. Pengambilan sampel 

menggunakan metode non probability sampling dengan teknik purposive sampling. 

Jumlah sampel sebanyak 100 responden dengan menyebarkan kuesioner online kepada 

pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya. Pengujian penelitian ini menggunakan uji 

instrumen, uji asumsi klasik dan uji hipotesis. Hasil parsial atau uji t menunjukan 

bahwa variabel online customer review memiliki nilai thitung < ttabel -1,985 dan nilai 

signifikansi lebih besar dari 0,05 dinyatakan bahwa online customer review tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil dari variabel harga dan 

kualitas layanan memiliki nilai thitung > ttabel 1,985 dan nilai signifikansi lebih kecil dari 

0,05 sehingga variabel harga dan kualitas layanan dinyatakan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen.  

Kata kunci : Online customer review, harga, kualitas layanan, kepuasan 

konsumen 
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ABSTRAC 

ONLINE CUSTOMER REVIEW, PRICE AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION 

This research was conducted in Solo Raya with the aim of knowing the effect of online 

customer reviews, prive and service quality on customer satisfaction. The population 

in the study were Shopee e-commerce users in Solo Raya and the population was 

unlimited with an unknown population size. Sampling using non probability sampling 

method with purposive sampling technique. The sample size was 100 respondents by 

distributing online questionnaires to Shopee e-commerce users in Solo Raya. This 

research test uses instrument test, classic assumption test and hypothesis testing. 

Partial results or t-test show that the online customer review variable has a tcount 

value < t table -1.985 and significant effect on customer satisfaction. The results of the 

price and service quality variables have a tcount > t table value of 1.985 and 

significance value smaller than 0,05 so that the price and service quality variables are 

stated to have an effect on customer satisfaction. 

Keyword : Online customer review, price, service quality, customer saticfaction 

  



 
 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Seiring berkembangnya zaman, kemajuan teknologi dari tahun ke tahun 

semakin berkembang dengan pesat. Salah satu contoh dari kemajuan teknologi 

adalah perkembangan internet yang terus meningkat. Internet dapat 

mempermudah aktivitas kebutuhan manusia diberbagai belahan dunia salah 

satunya Indonesia. Dengan adanya internet orang – orang dapat mengetahui 

informasi dari berbagai negara. 

Internet dapat digunakan sebagai alat komunikasi tanpa dibatasi oleh 

jarak dan dapat kapan saja digunakan. Menurut (Detikinet.com, 2023) manfaat 

internet sebagai sarana untuk menghubungkan sebuah konektivitas. Kemajuan 

internet dapat menghubungkan informasi dari berbagai mancanegara seperti 

pengetahuan, seputar bisnis, politik, fashion, destinasi wisata dan masih banyak 

lagi. Namun, dengan adanya kemajuan teknologi tidak selamanya membawa 

dampak positif, pasti ada juga dampak negatifnya seperti munculnya berita 

hoax, konten pornografi, penipuan online dan sebagainya. 

Menurut hasil survei GoodStats pengguna internet di Indonesia terus 

meningkat beberapa tahun terakhir. 
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Tabel 1. Jumlah Pengguna Internet 

No Tahun Jumlah Pengguna Internet 

1 2019 128 juta 

2 2020 146 juta 

3 2021 169 juta 

4 2022 183 juta 

5 2023 184 juta 

Sumber : GoodStats, 2024 

Tabel 1 menunjukan bahwa setiap tahunnya pengguna internet di 

Indonesia terus meningkat. Hal tersebut pasti berdampak dan jelas sangat 

mempengaruhi gaya hidup masyarakat. Bagi sebagian masyarakat internet 

memudahkan dalam pencarian informasi dan untuk menunjang kebutuhan 

seperti melakukan transaksi jual beli produk atau jasa secara online. Dengan 

kemajuan internet seperti sekarang mendorong masyarakat untuk melakukan 

belanja online. 

Menurut (Kompasiana, 2022) belanja online adalah membeli barang 

secara online dan dapat dilakukan dengan aplikasi atau website. Dengan begitu 

masyarakat tidak perlu membuang tenaga dan waktu untuk berkeliling ke toko 

– toko, karena hanya dengan memanfaatkan smartphone yang ada internetnya 

dapat melakukan pembelian dan pembayaran secara online dimanapun dan 

kapanpun.  Manfaat berbelanja online adalah kegiatan lebih mudah dan efisien, 

dapat membeli barang dari luar daerah yang jauh dari domisili tempat tinggal 

dan memiliki jenis produk yang lengkap. 

Belanja online menjadi salah satu pilihan karena dapat berbelanja tanpa 

keluar rumah dan hanya menunggu barang dikirim sampai rumah. Belanja 
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online juga dapat menghemat tenaga, memudahkan membandingkan harga dan 

layanan belanja online tersedia 24 jam. Selain mempunyai manfaat yang 

fleksibel belanja online juga mempunyai kekurangan seperti tidak dapat melihat 

kondisi barang secara langsung, gambar hanya dapat dilihat dari etalase online, 

terkadang juga terjadi kesalahan pengiriman barang, barang tidak sesuai yang 

di foto dan terjadi kerusakan barang. 

Menurut riset (Populix, 2023) tercatat bahwa 82% masyarakat Indonesia 

lebih memilih berbelanja online melalui e-commerce sebagai opsi pertama 

karena efisiensi waktu, gratis ongkir, harga lebih murah dari offline store, 

adanya potongan biaya dan mudah membandingkan harga. Peningkatan 

perekonomian dan semakin banyaknya pengguna e-commerce dapat 

mempengaruhi masyarakat dalam berbelanja online untuk memenuhi 

kebutuhan. Menurut laman (Kompas, 2022) e-commerce adalah proses 

kegiatan jual beli secara online menggunakan media smartphone atau komputer 

yang terhubung dengan internet.  

Di Indonesia terdapat berbagai e-commerce yang ada seperti, Shopee, 

Lazada, Tokopedia, Blili dan Bukalapak. Berdasarkan laman databooks 

terdapat 5 e-commerce dengan pengunjung terbanyak di Indonesia 
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Tabel 2. E-commerce Dengan Kunjungan Terbanyak di Indonesia 

No E-commerce Jumlah Pengunjung 

1 Shopee 2.350 juta 

2 Tokopedia 1.255 juta 

3 Lazada 762 juta 

4 Blibli 337 juta 

5 Bukalapak 168 juta 

Sumber : DataBooks, 2024 

Dari tabel 2 membuktikan bahwa Shopee menjadi e-commerce paling 

banyak dikunjungi oleh masyarakat Indonesia sebanyak 2.350 juta, selanjutnya 

ada Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Menurut (Kumparan, 2022) e-

commerce Shopee merupakan platform untuk kegiatan jual beli online yang 

menghubungkan antara perusahaan, penjual dan pembeli dengan mudah dan 

cepat. E-commerce Shopee hadir dalam bentuk aplikasi dan website untuk 

memudahkan pengguna ketika melakukan belanja online.  

Menurut (CNBC, 2021) shopee Indonesia membuka kantor baru di Kota 

Surakarta, Jawa Tengah, yang berlokasi di Paragon Mall Solo. Pembukaan 

kantor ini membantu dan mendukung ekosistem UMKM yang ada di Solo, 

Shopee juga merekrut 2.000 orang pekerja baru. Dengan dibukanya kantor 

Shopee di Solo diharapkan dapat membawa generasi bertalenta di Solo supaya 

dapat bergabung menjadi bagian dari Shopee. Langkah ini dinilai menjadi awal 

yang baik untuk peningkatan perekonomian di kota Solo. 

Selain membuka kantor baru di Kota Surakarta, Shopee Indonesia 

meresmikan  Shopee Creative & Innovation Hub. Menurut laman resmi 

Shopee, Shopee Indonesia meresmikan Shopee Creative & Innovation Hub di 



5 
 

 
 

Solo Technopark. Shopee Creative & Innovation Hub adalah co-working space 

gratis yang disediakan oleh e-commerce Shopee. Fasilitas berupa co-working 

space ini memfasilitasi generasi muda di Solo untuk bertukar pikiran dan 

mengeluarkan bakatnya untuk menciptakan inovasi yang akan mendorong 

perekonomian. 

Pada e-commerce Shopee terdapat berbagai macam produk dan layanan 

diantaranya fashion, produk kecantikan, perlengkapan rumah tangga, 

elektronik, layanan pesan antar makanan, pembayaran online seperti membeli 

kuota, pulsa listrik dan sebagainya. E-commerce Shopee menawarkan beberapa 

fitur yang sangat inovatif dan bermanfaat yang dapat menguntungkan penjual 

maupun pembeli. Penjual dan pembeli dapat berinteraksi melalui live chat yang 

disediakan e-commerce Shopee, tersedia juga hastag untuk memudahkan 

mencari barang yang diinginkan. E-commerce Shopee memiliki beragam 

produk dengan jenis harga yang bervariasi, selain harga yang bervariasi e-

commerce Shopee juga menyediakan fitur online customer review untuk 

menulis review kepuasan konsumen atas produk dan kualitas pelayanan yang 

diterimanya.  

Menurut (Rizayanti, 2021) kepuasan konsumen adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang setelah membandingkan harapan terhadap hasil suatu 

produk atau jasa. Kepuasan konsumen merujuk pada perasaan yang muncuk 

setelah konsumen membandingkan antara kinerja suatu produk dan 
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harapannya. Jika kinerja suatu produk sesuai dengan yang diharapkan maka 

konsumen akan merasa puas.  

Menurut (Graciafernandy & Almayani, 2023) online customer review 

adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen berkaitan dengan informasi atau 

penilaian produk yang telah dirasakan manfaatnya. Online customer review 

merupakan fitur untuk konsumen memberikan ulasan terkait produk yang 

diterimanya. Online customer review menyediakan ulasan yang relevan bagi 

calon konsumen karena konsumen yang sudah membeli dan merasakan manfaat 

produk dengan sukarela akan menulis review tersebut. Menurut penelitian 

(Kumbara et al., 2023) online customer review berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen belanja online, tetapi bertolak 

belakang dengan penelitian (Satiawan et al., 2023) yang menyatakan bahwa 

online customer review belum berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Online customer review memberi umpan balik unutk perusahaan dan dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap produk, harga, dan kualitas 

layanan sehingga meningkatkan kepuasan konsumen. 

Selain online customer review, harga juga menjadi pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Dalam memasarkan produk atau jasa perusahaan perlu 

menetapkan harga yang tepat bagi konsumen. Menurut (Cahya Alfian, 2024) 

harga adalah jumlah uang atau alat tukar lain dengan jumlah yang harus 

dibayarkan unutk suatu produk atau jasa. Harga akan mempengaruhi kepuasan 

konsumen karena konsumen akan membandingkan harga dengan manfaat yang 
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didapatkannya. Menurut (Permatasari & Wahyuningsih, 2020) harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, sedangkan 

penelitian (Berliana et al., 2020) menurut harga tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen.  

Kualitas layanan juga memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan 

konsumen, Menurut (Bangun, 2020) kualitas layanan adalah tingkat 

kemampuan pemenuhan dalam menyediakan segala sesuatu yang diharapkan 

untuk memenuhi kebutuhan kosnumen. Dengan kualitas layanan yang 

memuaskan maka konsumen akan melakukan pembelian ulang. Hal ini 

didukung oleh penelitian (Suhardi et al., 2022) yang menyatakan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Bertolak belakang dengan penelitian (Rinaldi et al., 2023) bahwa 

kualitas layanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Artinya e-commerce shopee memberikan layanan yang akurat 

mengenai informasi yang diperlukan dan merespon keluhan konsumen dengan 

tepat waktu serta memberi kemudahan transaksi dan menyediakan tampilan 

web menarik. Hal ini menunjukan peningkatan kualitas layanan akan diikuti 

oleh kepuasan konsumen.  

Dari beberapa penelitian terdahulu yang meneliti antar variabel online 

customer review terhadap kepuasan konsumen, harga terhadap kepuasan 

konsumen dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen terjadi 
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inkonsistensi. Sehingga peneliti akan melakukan penelitian lebih lanjut untuk 

mengetahui pengaruh variabel – variabel tersebut. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti akan melakukan 

penelitian ulang dengan judul “Pengaruh Online Customer Review, Harga 

dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna E-

Commerce Shopee di Solo Raya”. 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah online customer review berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna e-

commerce Shopee di Solo Raya? 

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Mengetahui pengaruh online customer review terhadap kepuasan konsumen 

pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya. 

2. Mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pengguna e-

commerce Shopee di Solo Raya. 

3. Mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya. 
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D. Manfaat Penelitian 

Manfaat dari hasil penelitian diharapkan mampu memberikan manfaat baik 

secara teoritis maupun praktis, diantaranya : 

1. Manfaat teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan menambah wawasan dan ilmu serta 

memberikan masukan dan saran untuk pengembangan ilmu dan 

pengetahuan di bidang manajemen pemasaran khususnya pada e-commerce 

Shopee di Solo Raya. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi pihak e-commerce Shopee 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk 

membuat keputusan tentang nilai perusahaan.  

b. Bagi peneliti selanjutnya 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dan 

sebagai bahan kajian dalam wawasan ilmu pengetahuan mengenai 

pengaruh online customer review, harga dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen pada e-commerce Shopee di Solo Raya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kajian Pustaka 

1. Kepuasan konsumen 

Menurut (Tampanguma et al., 2022) kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa setelah menggunakan produk atau jasa. 

Menurut (Rizayanti, 2021) kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang sudah dirasakan dengan 

harapannya. Kepuasan konsumen ditentukan dengan bagaimana perusahaan 

tersebut memberi pelayanan. Ketika konsumen merasa tidak puas terhadap 

produk atau jasa, kemungkinan konsumen tidak akan menggunakan produk 

atau jasa tersebut.  

Dapat disimpulkan bahwa kepuasan kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa konsumen terhadap terpenuhinya kebutuhan 

yang diharapkan. Apabila kualitas produk tau jasa yang dibeli sesuai dengan 

yang diharapkan, maka konsumen akan merasa puas saat menggunakannya 

dan akan merekomendasikan ke orang lain. 

Menurut Indrasari (2019:86-87) terdapat faktor – faktor utama yang 

mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen yaitu: 

a. Perasaan yang muncul terkait dengan keinginan dan kebutuhan ketika 

mencoba melakukan transaksi dengan produsen. 
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b. Pengalaman yang sudah dirasakan manfaatnya dari satu bisnis dengan 

pesaing lainnya. 

c. Pengalaman dari konsumen yang sudah mencoba.  

Berikut adalah indikator kepuasan konsumen yang dikembangkan 

dari penelitian (Shakila Zahra et al., 2023) antara lain : 

a. Kesesuaian harapan 

Kesesuaian harapan adalah kepuasan yang diukur dari kesesuaian atau 

ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kinerja perusahaan. 

b. Minat berkunjung kembali 

Keinginan untuk berkunjung kembali dan melakukan pembelian ulang 

berdasarkan pengalaman sebelumnya. 

c. Kesediaan merekomendasikan 

Kesediaan merekomendasikan produk, jasa atau layanan kepada orang 

lain. 

 

2. Online customer review 

Menurut (Satiawan et al., 2023) online customer review adalah 

penilaian yang diberikan konsumen secara online berisi tentang informasi 

atau gambaran suatu produk yang sudah dibeli secara online. Online 

customer review adalah dimanan calon konsumen mendapatkan informasi 

suatu produk dari konsumen yang telah membeli produk tersebut (Nuraeni 

& Irawati, 2021). Dengan adanya review online calon konsumen bisa 
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mendapatkan informasi tentang evaluasi dan penilaian tentang kualitas 

produk maupun kualitas layanan dengan melihat ulasan beberapa konsumen 

yang telah melakukan pembelian. Kehadiran online customer review 

diharapkan dapat membentuk ekspetasi dari calon konsumen sebelum 

melakukan transaksi pembelian online (Rinaja et al., 2022). Dengan adanya 

online customer review konsumen dapat lebih mudah membandingkan 

dengan produk yang sejenis tetapi dijual oleh toko online yang lain.  

Berdasarkan beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 

online customer review adalah ulasan atau informasi yang ditulis oleh 

konsumen yang sudah membeli produk dan memberi ulasan yang berisi 

tentang ulasan positif atau negatif sesuai dengan kepuasan yang diterima 

oleh konsumen. Penilaiaan yang diberikan oleh konsumen berdasarkan 

kepuasan yang berkaitan dengan evaluasi dari berbagai macam aspek. 

Adanya kemajuan penggunaan digital marketing membuat konsumen tidak 

harus mengunjungi penjual yang berbeda secara langsung untuk mencari 

informasi tentang produk yang akan dibeli.  

Menurut (Zed et al., 2023) faktor – faktor yang mempengaruhi online 

customer review adalah sebagai berikut :  

a. Keputusan dalam melakukan pembelian produk 

b. Review yang diberikan konsumen lain memiliki pengaruh dalam 

pemilihan produk 

c. Kesesuaian informasi produk atas pengetahuan konsumen 
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d. Kesesuaian review yang diberikan konsumen lain 

e. Penilaian dan informasi yang diberikan oleh konsumen lain setelah 

pembelian 

f. Pertimbangan review  terkini yang diberikan oleh konsumen lain  

Indikator dalam penelitian ini dikembangkan dari peneliti 

sebelumnya (Rinaja et al., 2022) . Berikut indikator yang digunakan online 

customer review : 

a. Perceived usefulness (manfaat yang dirasakan) 

Konsumen mendapatkan manfaat yang dapat dirasakan saat berbelanja 

online dengan adanya fitur online customer review pada saat akan 

melakukan pembelian di e-commerce. 

b. Source credibility (kredibilitas sumber) 

Kredibilitas sumber adalah sumber informasi yang dapat dipercaya dan 

akurat. 

c. Argument quality (kualitas argumen) 

Seberapa logis dan meyakinkan argumen yang terdapat pada pesan 

informasi. 

d. Valance (valensi) 

Valensi adalah sifat yang mengarah pada positif atau negatif dari sebuah 

pernyataan dalam informasi. Sifat positif berupa pujian dan sifat negatif 

berupa komplain. 
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e. Volume of review (jumlah ulasan) 

Popularitas sebuah produk yang ditentukan dengan jumlah dari online 

review, karena menggambarkan produk memiliki kinerja yang bagus.  

 

3. Harga  

Menurut (Cahya Alfian, 2024) harga adalah jumlah uang yang 

dibayarkan untuk memperoleh sebuah produk atau jasa yang dibutuhkan 

untuk mendapatkan manfaat produk dan pelayanannya. Menurut (Kumrotin 

& Susanti, 2021) harga sejumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan 

kualitas dan manfaat suatu produk atau jasa. Harga berperan sebagai 

penentu sebelum melakukan pembelian. Apabila harga yang ditentukan 

perusahaan terlalu tinggi, harga tersebut tidak dapat menjangkau seluruh 

konsumen dan pada akhirnya akan berdampak pada turunnya pemasaran 

pada perusahaan tersebut (Riadi et al., 2021). 

Dapat disimpulkan harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan 

konsumen pada suatu produk atau layanan untuk mendapatkan manfaatnya. 

Konsumen akan puas jika harga sesuai dengan manfaat dan kualitas yang 

diterima. Harga merupakan hal penting yang menjadi pertimbangan 

konsumen.  

Tujuan penetapan harga merupakan dasar dalam perusahaan saat 

menjalankan kegiatan pemasaran. Ada beberapa tujuan penetapan harga 

menurut (Pratiwi Sitorus, 2022) sebagai berikut : 
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a. Memaksimalkan laba 

Umumnya terkait penetapan harga melakukan perhitungan terhadap 

tingkat keuntungan yang diinginkan perusahaan. Baiknya melakukan 

penetapan harga disertai juga dengan perhitungan daya beli maupun 

variabel lainnya yang dipengaruhi harga supaya untung didapat bisa 

optimal. 

b. Meraih pangsa pasar 

Suatu perusahaan untuk menarik konsumen yang menjadi target 

marketnya untuk menetapkan harga serendah mungkin. Dengan 

turunnya harga maka menimbulkan permintaan yang meningkat, 

sehingga saat pangsa pasar didapatkan maka harga akan diselaraskan 

dengan tingkat laba yang diharapkan. 

c. Pengembalian modal usaha / Return On Investment (ROI) 

Tingginya ROI bisa diraih melalui angka penjualan serta menaikkan 

profit margin.  

d. Mempertahankan pangsa pasar 

Saat perusahaan mempunyai pasarnya sendiri, maka diperlukannya 

penetapan harga yang tepat supaya bisa mempertahankan pangsa pasar 

yang sudah didapatkan. 

e. Tujuan stabilitas harga 

Dijalankan melalui mempertahankan kestabilan hubungan antara harga 

pemimpin industri dan harga suatu perusahaan. 



16 
 

 
 

f. Menjaga kelangsungan hidup perusahaan (Going Concern) 

Dengan memperhitungkan seluruh peluang yang ada, mempunyai 

kecukupan dana guna bisa tetap mengoperasikan bisnisnya.  

Berikut indikator harga menurut (Indrasari, 2019) antara lain: 

a. Keterjangkauan harga 

Konsumen dapat menjangkau harga yang sudah ditetapkan oleh 

perusahaan. Konsumen dapat mencari produk yang harganya sesuai 

dengan kemampuan pribadi. 

b. Kesesuaian harga dengan manfaat 

Konsumen memutuskan untuk membeli jika manfaat dan kualitas yang 

dirasakan lebih besar atau sama dengan yang telah untuk 

mendapatkannya.  

c. Daya saing harga  atau harga sesuai kemampuan 

Konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan produk 

lainnya. Mahal murahnya suatu produk sangat dipertimbangkan oleh 

konsumen saat akan melakukan pembelian. 

 

4. Kualitas layanan  

Menurut (Hamzah, 2022) kualitas layanan adalah upaya pemenuhan 

keinginan dan kebutuhan konsumen sesuai dengan ekspetasi konsumen. 

Menurut (Susanto & Otoluwa, 2020) kualitas layanan adalah kemampuan 

perusahaan memenuhi keinginan konsumen sesuai dengan keinginan 
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konsumen. Kualitas layanan mempengaruhi pemikiran konsumen untuk 

memutuskan pembelian berdasarkan keinginan dan kebutuhan  (Hesti Noor 

Fatimah & Andri Nurtantiono, 2022). Konsumen yang memiliki 

kepercayaan terhadap kualitas layanan e-commerce yang baik akan 

melakukan pembelian ulang di e-commerce tersebut. 

Dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan adalah pelayanan 

yang diberikan perusahaan sesuai dengan ekspetasi konsumen dan dengan 

memberikan pelayanan yang baik dapat berpengaruh terhadap penjualan 

dan pembelian. Kualitas layanan merupakan hal paling ampuh untuk 

kemajuan perusahaan dan kualitas layanan dapat menjadikan konsumen 

loyal terhadap perusahaan. 

Menurut (Ume et al., 2022) manfaat kualitas layanan sebagai berikut: 

a. Konsumen akan setia terhadap perusahaan 

b. Konsumen dapat media iklan gratis 

c. Kelangsungan bisnis dalam jangka panjang terjamin 

d. Konsumen tidak akan mempersalahkan harga jika kualitas layanan 

sesuai yang diharapkan 

e. Konsumen merasa puas karena kebutuhannya terpenuhi 

f. Reputasi perusahaan meningkat 

g. Unggul dalam persaingan bisnis 

Indikator dalam penelitian ini dikembangkan dari penelitian 

sebelumnya (Tholok et al., 2023). Berikut indikatornya : 
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a. Reliability (keandalan) 

Konsistensi dalam memberikan pelayanan yang baik terhadap 

konsumen mulai dari ketepatan waktu dan keakuratan informasi. 

b. Responsiveness (daya tanggap) 

Kecepatan dalam merespon keinginan konsumen, kesediaan membantu 

konsumen dan aktif dalam menangani masalah. 

c. Empathy (empati) 

Tingkat untuk mengetahui kemauan konsumen dan paham akan 

kebutuhan spesifik konsumen.  

d. Tangibles (bukti fisik) 

Bukti fisik seperti fitur yang memadai dan mudah digunakan. 

e. Assurance (jaminan) 

Kemampuan dalam memberikan pelayanan yang sopan, ramah dan 

mampu meningkatkan rasa percaya konsumen saat akan melakukan 

pembelian.  

B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 3. Penelitian Terdahulu 

No Penulis dan Tahun Judul Penelitian Hasil 

1 (Rahwati & Fadila, 

2022) 

Pengaruh Service 

Recovery dan Online 

Customer Review 

Online customer 

review berpengaruh 

signifikan terhadap 
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Terhadap Kepuasan 

Pengguna Lazada. 

kepuasan konsumen 

pengguna Lazada.  

2 (Rizky & Mahfudz, 

2022) 

Pengaruh Review 

Pelanggan dan Acara 

Pemasaran Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Dengan Impulse 

Buying Sebagai 

Variabel Intervening 

(Studi Pada Pengguna 

Shopee di Kota 

Semarang). 

Review pelanggan 

berpengaruh secara 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

pengguna Shopee di 

Kota Semarang. 

3 (Kumbara et al., 

2023) 

Determinasi Preferensi 

Konsumen, Online 

Customer Review, 

Kualitas Website dan 

Keamanan, Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Dengan Kepercayaan 

Konsumen Sebagai 

Pemediasi. 

Online customer 

review berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

4 (Y. E. Sari et al., 

2023) 

Pengaruh Online 

Customer Review dan 

Rating Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Pada Aplikasi PT. BFI 

FINANCE 

INDONESIA TBK 

Cabang Karawang. 

Online customer 

review secara 

parsial berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan 

konsumen. 

5 (Marpuang & 

Saputri, 2021) 

Pengaruh Harga 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Cafe 

Kopi Massa Kok Tong 

Lim Ming Tebing 

Tinggi.  

Harga berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

6 (Maulana yusuf, 

2019) 

Pengaruh Harga 

Terhadap Kepuasan 

Harga berpengaruh 

positif terhadap 
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Konsumen Dengan 

Kualitas Pelayanan 

Sebagai Variabel 

Moderating (Survei 

Pada Konsumen PT. 

Astra Internasional 

Daihatsu Sales 

Operation Cabang 

Pondok Pinang). 

kepuasan konsumen 

PT. Astra 

Internasional 

Daihatsu Sales 

Operation Cabang 

Pondok Pinang. 

7 (Permatasari & 

Wahyuningsih, 

2020) 

Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga, dan 

Lokasi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Richeese Factory 

cabang Sudirman 

Yogyakarta. 

Harga berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan 

konsumen.  

8 (Alfajar et al., 2021) Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Pada Makassar Jeans 

House Kota Palu. 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

Makassar Jeans 

House. 

9 (Maknunah & 

Astuningtyas, 2021) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Lembaga Kursus dan 

Pelatihan (LKP) 

CITRA JELITA desa 

Wonorejo Kecamatan 

Srengat Kabupaten 

Blitar. 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

Lembaga Kursus 

dan Pelatihan (LKP) 

10 (Hamzah, 2022) Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Toko 

Online Lazada di 

Kecamatan Sukaramai 

Palembang. 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

toko online Lazada. 
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C. Kerangka Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pikir 

 

D. Hipotesis  

1. Online customer review (X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

Menurut (Satiawan et al., 2023) online customer review adalah 

penilaian yang diberikan konsumen secara online berisi  tentang informasi 

atau gambaran suatu produk yang telah dibeli secara online. Online 

customer review mempermudah calon konsumen memperoleh informasi 

suatu produk atau layanan dari pembeli sebelumnya. Calon konsumen dapat 

Online customer 

review (X1) 

Harga (X2) 

Kualitas 

layanan (X3) 

Kepuasan 

konsumen (Y) 

H1 

H2 

H3 
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mempertimbangkan pembelian setelah membaca review sebelum 

memutuskan untuk membeli.   

Penelitian yang dilakukan oleh (Rizky & Mahfudz, 2022) 

menyatakan bahwa online customer review berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selaras dengan penelitian 

(Kumbara et al., 2023) bahwa online customer review positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil dari penelitian tersebut 

menunjukan bahwa review konsumen yang telah membeli berpengaruh dan 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen. 

H1 : Online customer review berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya. 

 

2. Harga (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) 

Menurut (Cahya Alfian, 2024) harga adalah jumlah uang yang 

dibayarkan untuk memperoleh sebuah produk atau jasa yang dibutuhkan 

untuk mendapatkan manfaat produk dan pelayanannya. Harga adalah nilai 

sebuah produk yang sudah ditentukan perusahaan. Menurut penelitian 

(Marpuang & Saputri, 2021) menyatakan bahwa harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selaras dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Permatasari & Wahyuningsih, 2020) bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

menciptakan daya saing harga terhadap satu perusahaan ke perusahaan lain. 



23 
 

 
 

Beberapa e-commerce menawarkan harga terjangkau yang bertujuan 

supaya konsumen tertarik membeli produk tersebut sehingga dapat 

menimbulkan kepuasan konsumen.  

H2 : Harga berpengaruh signifikan terhadaap kepuasan konsumen pengguna 

e-commerce Shopee di Solo Raya. 

 

3. Kualitas layanan (X3) terhadap kepuasana konsumen (Y) 

Menurut (Hamzah, 2022)  kualitas layanan adalah upaya pemenuhan 

keinginan dan kebutuhan konsumen sesuai dengan harapan konsumen. 

Kualitas layanan merupakan sesuatu yang harus dikerjakan oleh perusahaan 

dengan baik. Dalam penelitian (Alfajar et al., 2021) menyatakan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh (Maknunah & Astuningtyas, 

2021) menghasilkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Kualitas layanan yang sesuai dengan dengan 

apa yang dibutuhkan konsumen membuat konsumen merasa puas. 

H3 : Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya. 
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BAB V 

PENUTUP 

1. Kesimpulan 

Kesimpulan yang dapat diambil berdasarkan analisis dan pembahasan 

tentang online customer review, harga, kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya sebagai berikut : 

a. Online customer review tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya. 

b. harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna e-

commerce Shopee di Solo Raya. 

c. kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pengguna e-commerce Shopee di Solo Raya. 

2. Saran 

Berdasarkan kesimpulan peneliti memberikan saran sebagai berikut : 

a. Untuk pihak e-commerce Shopee diharapkan untuk menambahkan fitur 

Shopee threads yang memungkinkan pengguna dapat saling berinteraksi 

dengan orang – orang yang memiliki selera yang sama. 

b. Untuk pihak e-commerce Shopee diharapkan menambahkan sebuah fitur 

layanan transportasi seperti armada mobil. Layanan ini membuat 

kenyamanan bagi pengguna terutama mereka yang melakukan perjalanan 

jarak jauh atau membawa barang yang membutuhkan perawatan tambahan. 
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c. Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan kajian yang sama dapat 

menggunakan dan mengembangkan variabel independen lain untuk 

mengetahui apa saja yang mempengaruhi kepuasan konsumen seperti : 

kepercayaan, kemudahan pengguna dan kualitas website.  
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. Kuesioner 

Permohonan Pengisian Kuesioner  

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Hallo teman – teman 

Perkenalkan saya Sabiila Rahmat Tania mahasiswi Program Studi S1 Manajemen di 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Surakarta. Saat ini saya sedang melakukan penelitian 

dalam rangka memenuhi tugas akhir dengan judul penelitian “Pengaruh Online 

Customer Review, Harga dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengguna E-Commerce Shopee di Solo Raya”. Adapun kriteria responden untuk 

pengisian kuesioner ini : 

1. Berdomisili di Solo Raya 

2. Minimal berusia 17 tahun 

3. Pernah melakukan pembelian di E-Commerce Shopee lebih dari satu kali 

Dengan ini saya memohon ketersediaan waktu saudara/i untuk membantu mengisi 

kuesioner penelitian ini dengan petunjuk yang sudah tertulis. Semua jawaban yang 

telah saudara/i sangat bermanfaat bagi saya. 

Seluruh data responden hanya saya gunakan untuk kepentingan penelitian. Selebihnya 

saya akan menjaga kerahasiaan data pribadi saudara/i sesuai dengan etika penelitian 

yang berlaku. 

Terimakasih kepada saudara/i yang telah meluangkan waktu untuk mengisi kuesioner 

penelitian saya. Semoga hal – hal baik dan semua do’a yang dilangitkan 

terkabulkan.Aamiin  

Hormat saya  

 

Sabiila Rahmat Tania 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

  



 
 

 
 

Identitas Responden 

Usia  

o 17 – 25 tahun 

o 26 – 35 tahun 

o > 35 tahun 

Pekerjaan   

o Pelajar / mahasiswa 

o Ibu Rumah Tangga 

o Karyawan 

o Wiraswata 

o Lainnya  

Domisili 

o Kabupaten Sukoharjo 

o Kabupaten Wonogiri 

o Kabupaten Karanganyar 

o Kabupaten Sragen 

o Kabupaten Boyolali 

o Kabupaten Klaten 

o Kota Surakarta 

Apakah anda pernah melakukan pembelian di e-commerce Shopee lebih dari satu kali 

o Iya 

o Tidak  

  



 
 

 
 

Deskripsi Jawaban 

Jawaban Skor 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Tidak Setuju (TS) 2 

Kurang Setuju (KS) 3 

Setuju (S) 4 

Sangat Setuju (SS) 5 

 

 

Daftar Pertanyaan 

1. Online Customer Review (X1) 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

1. Saya mendapatkan manfaat dengan adanya 

informasi review di e-commerce Shopee           

2. Saya merasa online customer review memudahkan 

untuk mencari informasi produk           

3. Saya percaya terhadap fitur online customer review 

yang disediakan e-commerce Shopee           

4. Saya percaya kepada review yang diberikan 

konsumen lain           

5. Menurut saya review yang diberikan konsumen lain 

memiliki argumen yang meyakinkan dan logis            

6. Menurut saya review di e-commerce Shopee 

memberikan informasi yang akurat           

7. Menurut saya review positif dari konsumen lain 

menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan            

8. 
Saya cenderung akan mencari alternatif produk lain 

apabila terdapat online customer review negatif 

pada suatu produk.           



 
 

 
 

9. 
Menurut saya berbelanja pada e-commerce Shopee 

terasa nyaman dengan jumlah online customer 

review yang banyak            

10. Menurut saya semakin banyak review positif maka 

semakin baik reputasi e-commerce Shopee           

 

 

2. Harga (X2) 

 No Pertanyaan STS TS KS S SS 

1. 
Saya belanja online di e-commerce shopee karena 

harga terjangkau            

2. 
Saya merasa harga produk di e-commerce Shopee 

sesuai kemampuan budget saya            

3. 
Saya merasa harga di e-commerce Shopee mampu 

bersaing dengan e-commerce lainnya           

4. 
Saya merasa harga yang ditawarkan di e-commerce 

Shopee mampu bersaing dengan harga di offline 

store           

5. 
Saya merasa harga yang saya bayarkan sesuai 

dengan manfaat yang diperoleh           

6. 
Saya merasa harga di e-commerce Shopee sesuai 

dengan pelayanannya           

 

 

3. Kualitas Layanan (X3) 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

1. 
Menurut saya e-commerce Shopee memiliki 

kecepatan dalam merespon pertanyaan            

2. 
Menurut saya e-commerce Shopee memiliki 

keakuratan informasi           

3. 
Menurut saya e-commerce Shopee aktif dalam 

menangani keluhan            



 
 

 
 

4. 
Menurut saya e-commerce Shopee memiliki 

kesediaan untuk memberikan kepuasan           

5. Menurut saya e-commerce Shopee memahami 

spesifik kebutuhan saya           

6. Menurut saya e-commerce Shopee mengetahui 

tentang kemauan yang saya butuhkan           

7. Menurut saya fitur gratis ongkir di e-commerce 

Shopee memberi penawaran terbaik           

8. Menurut saya fitur live streaming sangat efektif 

untuk berbelanja secara real time           

9. Menurut saya e-commerce Shopee menjamin 

pelayanan untuk meningkatkan kepercayaan            

10. Menurut saya e-commerce Shopee mampu 

melindungi data saat melakukan transaksi           

 

 

4. Kepuasan Konsumen (Y) 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

1. Saya merasa pelayanan yang ada di e-commerce 

Shopee mampu memenuhi harapan            

2. Saya merasa e-commerce Shopee memberikan 

layanan yang mudah sehingga lebih efisien            

3. 
Saya memiliki minat pembelian ulang di e-

commerce Shopee berdasarkan pengalaman 

sebelumnya           

4. Saya akan menggunakan e-commerce Shopee 

untuk melakukan belanja online selanjutnya           

5. Saya akan merekomendasikan e-commerce Shopee 

sebagai layanan utama berbelanja online           

6. 
Saya akan menceritakan pengalaman positif saat 

berbelanja online di e-commerce Shopee kepada 

orang lain           

  


