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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran keputusan pembelian sebagai variabel mediasi dalam
hubungan antara online customer review dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada
layanan ShopeeFood di Pekanbaru. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data
yang diperoleh dari 110 responden dan dianalisis menggunakan metode Structural Equation Modeling
(SEM) berbasis Partial Least Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer review
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, persepsi harga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan pembelian, serta keputusan pembelian berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, keputusan pembelian terbukti mampu memediasi
secara penuh hubungan antara online customer review dan persepsi harga terhadap kepuasan
konsumen. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas ulasan pelanggan dan persepsi harga yang baik
dapat mendorong pengambilan keputusan yang tepat, sehingga berdampak pada peningkatan kepuasan
konsumen.

Kata Kunci: Online customer review, persepsi harga, keputusan pembelian, kepuasan konsumen,
ShopeeFood.

Abstract

This study aims to analyze the role of purchase decisions as a mediating variable in the relationship
between online customer reviews and price perception on consumer satisfaction in ShopeeFood services in
Pekanbaru. This research employs a quantitative approach using data collected from 110 respondents,
which were analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least Squares (PLS). The
results indicate that online customer reviews have a positive and significant effect on purchase decisions,
price perception has a positive and significant effect on purchase decisions, and purchase decisions have a
positive and significant effect on consumer satisfaction. Furthermore, purchase decisions are proven to
fully mediate the relationship between online customer reviews and price perception on consumer
satisfaction. These findings confirm that the quality of customer reviews and positive price perceptions can
encourage appropriate purchase decisions, thereby enhancing consumer satisfaction.

Keywords: Online customer review, price perception, purchase decision, consumer satisfaction,
ShopeeFood
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan internet telah mengubah pola konsumsi
masyarakat modern (Nabila et al., 2025). Berdasarkan laporan Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII) tahun 2024, pengguna internet di Indonesia mencapai 221.563.479
jiwa atau sekitar 79,5% dari total populasi. Kondisi ini menunjukkan bahwa internet telah
menjadi bagian penting dalam aktivitas konsumsi masyarakat, sehingga mendorong
peningkatan penggunaan layanan berbasis digital dalam kehidupan sehari-hari. Kondisi
tersebut juga tercemin dari perubahan perilaku konsumsi masyarakat, khususnya pada
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generasi Z yang tumbuh sebagai digital native dan memiliki intensitas tinggi dalam penggunaan
teknologi untuk memenuhi kebutuhan konsumsi (Ramadhani & Khoirunisa, 2025). Perubahan
perilaku konsumsi tersebut kemudian ditandai dengan meningkatnya pemanfaatan layanan
berbasis platform digital. Salah satu sektor layanan digital yang mengalami pertumbuhan
signifikan adalah layanan pesan antar makanan online yang mengintegrasikan kemudahan
akses, kecepatan layanan, dan transaksi berbasis platform digital. Seiring meningkatnya
kebutuhan akan layanan yang cepat dan praktis, industri pesan antar makanan di Indonesia
mengalami pertumbuhan pesat, termasuk ShopeeFood yang menunjukkan peningkatan nilai
transaksi dari US$0,37 miliar pada tahun 2021 menjadi US$0,97 miliar pada tahun 2024
(Databoks, 2024). Hal ini mengindikasikan meningkatnya adopsi layanan pesan antar makanan
online dalam memenuhi kebutuhan konsumsi masyarakat, terutama di kalangan generasi
muda.

Dalam penggunaan layanan tersebut, konsumen tidak hanya berfokus pada kebutuhan
fungsional, tetapi juga mempertimbangkan berbagai informasi yang tersedia dalam platform
sebelum melakukan keputusan pembelian. Berdasarkan survei Jakpat yang dilaporkan
Databoks (2025), faktor utama yang menjadi pertimbangan konsumen dalam memilih aplikasi
pesan makanan online adalah harga yang lebih murah (50%) dan online customer review (31%).
Temuan ini menunjukkan bahwa evaluasi terhadap persepsi harga dan informasi pengalaman
pengguna lain menjadi pertimbangan penting dalam proses pengambilan keputusan
pembelian. Penelitian terdahulu menunjukkan adanya inkonsistensi hasil terkait pengaruh
online customer review dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian, di mana beberapa
penelitian menunjukkan bahwa online customer review dan persepsi harga berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian (Koagouw et al,, 2024); (Hareka dan Harwani, 2025),
namun terdapat pula penelitian yang menunjukkan hasil tidak signifikan (Nurhaliza et al,
2024); (Fauziah et al.,, 2023). Selain itu, keputusan pembelian juga terbukti berperan sebagai
variabel mediasi yang memengaruhi online customer review dan persepsi harga terhadap
kepuasan konsumen (Putra et al., 2025); (Fani et al,, 2022). Namun demikian, penelitian yang
secara spesifik membahas model ini pada pengguna ShopeeFood generasi Z di Kota Pekanbaru
masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh online
customer review dan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen melalui keputusan
pembelian pada layanan ShopeeFood di Kota Pekanbaru.

Landasan Teori
Online Customer Review

Online customer review adalah salah satu bentuk Word of Mouth Communication pada
penjualan online dimana calon pembeli mendapatkan informasi tentang produk dari konsumen
yang telah mendapatkan manfaat dari produk tersebut (Filieri, 2015).

Persepsi Harga

Persepsi Harga adalah cara konsumen menilai atau memahami harga suatu produk atau
layanan, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor baik dari dalam maupun luar diri konsumen
(Santoso & Utama, 2025).

Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian adalah suatu proses pengambilan keputusan akan pembelian yang
akan menentukan dibeli atau tidaknya pembelian tersebut yang diawali dengan kesadaran atas
pemenuhan atau keinginan (Ragatirta & Tiningrum, 2020).
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Kepuasan Konsumen
Kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang muncul akibat perbandingan antara
kinerja produk yang dipersepsikan dengan ekspektasi mereka. (Wati et al., 2020).

Pengembangan Hipotesis

Online Customer Review
(x1)

Kepuasan Konsumen (Y)

Persepsi Harga (X2)

Gambar 1. Model Penelitian
Sumber: (Fani et al,, 2022); (Satiawan et al., 2023); (Putra et al., 2025)

H1: Diduga Online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian pada pengguna ShopeeFood di Kota Pekanbaru.

H2: Diduga Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian
pada pengguna ShopeeFood di Kota Pekanbaru.

H3: Diduga Keputusan Pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen pada pengguna ShopeeFood di Kota Pekanbaru.

H4: Diduga Online customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen melalui Keputusan Pembelian pada pengguna ShopeeFood di Kota Pekanbaru.

H5: Diduga Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
melalui Keputusan Pembelian pada pengguna ShopeeFood di Kota Pekanbaru.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dilakukan di Kota Pekanbaru,
Provinsi Riau, dengan periode penelitian yang berlangsung dari Januari hingga April 2026.
Populasi penelitian ini adalah Generasi Z di Kota Pekanbaru yang pernah menggunakan
ShopeeFood. Karena jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, maka sampel dalam
penelitian ini ditentukan menggunakan rumus Hair yakni jumlah indikator ditambah variabel
dikalikan 5, sehingga diperoleh sampel berjumlah 110 responden. Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan non-probability sampling dengan jenis purposive sampling.
Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner yang diukur menggunakan skala Likert 1-5.
Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Squares
(SEM-PLS) dengan bantuan software SmartPLS untuk menguji hubungan antarvariabel
penelitian.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHSAN
Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Tabel 1. Analisis Deskriptif Variabel

Variabel Mean Kategori
Online customer review 4,23 Sangat Baik
Persepsi Harga 4,12 Baik
Kepuasan Konsumen 4,16 Baik
Keputusan Pembelian 4,16 Baik

Sumber: Data Olahan (2026)
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Hasil analisis deskriptif menunjukkan variabel online customer review memperoleh nilai
rata-rata tertinggi sebesar 4,23 dengan kategori sangat baik, yang mengindikasikan bahwa
ulasan pengguna pada ShopeeFood dinilai informatif dan membantu dalam pengambilan
keputusan. Variabel persepsi harga memperoleh nilai rata-rata 4,12 dengan kategori baik, yang
menunjukkan bahwa responden menilai harga pada ShopeeFood relatif sesuai dengan manfaat
yang diterima. Selanjutnya, variabel keputusan pembelian dan kepuasan konsumen masing-
masing memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,16 dengan kategori baik, yang menunjukkan
bahwa responden cenderung memiliki keputusan pembelian yang positif serta merasa puas
terhadap layanan ShopeeFood. Secara keseluruhan, seluruh variabel penelitian berada pada
kategori baik hingga sangat baik.

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Analisis outer model dilakukan untuk mengkaji validitas dan reliabilitas dalam penelitian
ini. Tahap ini sangat penting untuk memastikan bahwa setiap indikator mampu secara akurat
mewakili variabel laten, yaitu online customer review, persepsi harga, keputusan pembelian,
kepuasan konsumen. Proses evaluasi meliputi pengujian Convergent Validity, Discriminant
Validity, Composite Reliability menggunakan pendekatan SEM-PLS.

Convergent Validity

Convergent Validity memiliki dua kriteria nilai yang dapat dievaluasi, yaitu menggunakan
nilai loading factor atau nilai Average Variance Extracted (AVE). Suatu indikator dikatakan
memiliki validitas konvergen yang tinggi apabila korelasinya melebihi 0,70 dengan variabel
yang diukur (Hair et al,, 2021).

Tabel 2. Hasil Uji Outer Loading

Variabel Indikator Outer Loading Keterangan
Kepuasan Konsumen KK1 0.902 Val%d
) KK2 0.916 Valid
KK3 0.824 Valid
KP1 0.892 Valid
KP2 0.901 Valid
Keputusan KP3 0.703 Valid
Pembelian (Z) KP4 0.915 Valid
KP5 0.870 Valid
KP6 0.910 Valid
OCR1 0.931 Valid
li OCR2 0.900 Valid
O"R’e”v‘;ecvf]‘s(’;’l”)’er OCR3 0.919 Valid
OCR4 0.937 Valid
OCR5 0.788 Valid
PH1 0.762 Valid
. PH2 0.866 Valid
Persepsi Harga (X2) PH3 0872 Valid
PH4 0.808 Valid

Sumber: Data Olahan (2026)

Hasil pengujian outer loading menunjukkan bahwa seluruh indikator pada setiap variabel
memiliki nilai di atas 0,70, yaitu berada pada rentang 0,703 hingga 0,937. Hal ini menunjukkan
bahwa seluruh indikator dalam penelitian ini telah memenubhi kriteria validitas konvergen dan
dinyatakan valid.

Onni Fanya Nabilah, dKkk. - Universitas Riau 146



JAMBU AIR: Journal of Accounting Management Business and International Research
E-ISSN: 2964-0954 P-ISSN: 2964-8033
Vol. 5 No. 2 Oktober 2026

Tabel 3. Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE)

Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Kepuasan Konsumen (Y) 0.777
Keputusan Pembelian (Z) 0.754
Online Customer Review (X1) 0.804
Persepsi Harga (X2) 0.686

Sumber: Data Olahan (2026)

Hasil pengujian Average Variance Extracted (AVE) menunjukkan bahwa seluruh variabel
penelitian memiliki nilai di atas 0,50, yaitu pada rentang 0,686 hingga 0,804. Hal ini
mengindikasikan bahwa seluruh konstruk dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria
validitas konvergen.

Discriminant Validity

Validitas diskriminan berfungsi untuk mengukur seberapa tepat indikator-indikator
dalam sebuah konstruk saling berhubungan. Uji ini menunjukkan bahwa indikator pada suatu
variabel lebih kuat menjelaskan variabelnya sendiri dibandingkan dengan variabel lainnya,
sehingga setiap konstruk dalam model penelitian dapat dipastikan memiliki karakteristik yang
berbeda.

Tabel 4. Hasil Uji Cross Loading

Item Kepuasan Keputusan Online customer Persepsi
Indikator | Konsumen (Y) | Pembelian (Z) review (X1) Harga (X2)
KK1 0.902 0.644 0.467 0.607
KK2 0.916 0.607 0.476 0.572
KK3 0.824 0.560 0.408 0.557
KP1 0.611 0.892 0.641 0.627
KP2 0.617 0.901 0.655 0.645
KP3 0.440 0.703 0.513 0.575
KP4 0.619 0.915 0.643 0.606
KP5 0.604 0.870 0.629 0.635
KP6 0.666 0.910 0.622 0.574
OCR1 0.485 0.635 0.931 0.505
OCR2 0.472 0.658 0.900 0.558
OCR3 0.459 0.682 0.919 0.517
OCR4 0.478 0.645 0.937 0.476
OCR5 0.398 0.568 0.788 0.438
PH1 0.429 0.510 0.408 0.762
PH2 0.575 0.623 0.554 0.866
PH3 0.607 0.634 0.531 0.872
PH4 0.554 0.549 0.334 0.808

Sumber: Data Olahan (2026)

Nilai cross loading menunjukkan bahwa seluruh indikator pada masing-masing variabel
memiliki nilai loading tertinggi pada konstruknya sendiri dibandingkan dengan konstruk
lainnya. Dengan demikian, setiap indikator dinyatakan mampu merepresentasikan variabelnya
masing-masing dan seluruh konstruk dalam penelitian ini memenuhi kriteria validitas
diskriminan.

Tabel 5. Hasil Uji Fornell-Lacker Criterion

Variabel Kepuasan Keputusan Online customer Persepsi
Konsumen (Y) | Pembelian (Z) review (X1) Harga (X2)
Kepuasan Konsumen (Y) 0.881
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Keputusan Pembelian (Z) 0.687 0.868
Online customer review (X1) 0.512 0.713 0.897
Persepsi Harga (X2) 0.657 0.702 0.558 0.828

Sumber: Data Olahan (2026)

Hasil uji validitas diskriminan berdasarkan kriteria Fornell-Larcker menunjukkan bahwa
nilai akar kuadrat AVE pada masing-masing variabel lebih besar dibandingkan korelasi antar
variabel lainnya. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa konstruk-konstruk dalam
penelitian ini memiliki tingkat validitas yang baik.

Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas dievaluasi menggunakan Composite Reliability dan Cronbach’s

Alpha. Suatu konstruk dianggap reliabel apabila kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,70 (Hair
etal., 2021).

Tabel 6. Hasil Uji Composite Reliability & Cronbach’s Alpha

Variabel Composite Reliability | Cronbach's Alpha | Keterangan
Kepuasan Konsumen (Y) 0.912 0.855 Reliable
Keputusan Pembelian (Z) 0.948 0.933 Reliable

Online Customer Review (X1) 0.953 0.938 Reliable
Persepsi Harga (X2) 0.897 0.847 Reliable

Sumber: Data Olahan (2026)

Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian memiliki
nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha di atas 0,70. Hal ini menunjukkan bahwa
seluruh konstruk dalam penelitian ini memiliki tingkat konsistensi internal yang baik, sehingga
variabel kepuasan konsumen, keputusan pembelian, online customer review, dan persepsi
harga dinyatakan reliabel dan layak digunakan dalam analisis lebih lanjut.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi model struktural (inner model) bertujuan untuk menganalisis hubungan antar
variabel laten serta menguji hipotesis yang diajukan. Tahap ini menilai kemampuan prediktif
model dan signifikansi hubungan tersebut menggunakan prosedur bootstrapping dalam SEM-
PLS. Evaluasi mencakup nilai R-square (R?) dan pengujian hipotesis.

Uji R-Square (R?)

R-Square digunakan untuk mengukur seberapa besar variasi variabel endogen yang
mampu dijelaskan oleh variabel eksogen dalam suatu model penelitian. Dalam interpretasinya,
nilai R-Square sebesar 0,75 menunjukkan tingkat penjelasan yang kuat, 0,50 menunjukkan
tingkat sedang, sedangkan 0,25 menunjukkan tingkat lemah.

Tabel 7. R-Square

Variabel R-square
Kepuasan Konsumen (Y) 0.472
Keputusan Pembelian (Z) 0.643

Sumber: Data Olahan (2026)

Berdasarkan hasil pengujian, nilai R-Square untuk variabel Keputusan Pembelian sebesar
0,643 (64,3%), sedangkan sisanya sebesar 0,357 (35,7%) dipengaruhi oleh faktor lain di luar
model penelitian ini. Selain itu, nilai R-Square untuk variabel Kepuasan Konsumen sebesar
0,472 (47,2%), sedangkan sisanya sebesar 0,528 (52,8%) dipengaruhi oleh faktor lain di luar
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model penelitian ini. Hal ini menunjukkan bahwa model penelitian memiliki kemampuan yang
cukup baik dalam menjelaskan variabel keputusan pembelian dan kepuasan konsumen.

Pengujian Hipotesis

Pengujian Path Coefficient dan hipotesis diuji berdasarkan hasil pengujian Inner
Model yang mencakup Output r-squared, koefisien variabel, dan statistik t. Untuk menilai
apakah suatu hipotesis dapat diterima atau ditolak adalah dengan melihat nilai signifikansi
antara konstruk, T-statistics, dan p-values. Aturan praktis yang digunakan dalam penelitian ini
adalah T-statistics >1.96 dengan tingkat signifikansi p-value < 0,05, dan koefisien yang bernilai
positif.

Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis Direct Effect dengan Teknik Bootsrapping

Hubl.mgan Original T-statistics | P-values Keterangan
Variabel Sample
Online Customer Review (X1) Berpengaruh positif
- Keputusan Pembelian (Z) 0.466 5916 0.000 dan signifikan
Persepsi Harga (X2) - Berpengaruh positif
Keputusan Pembelian (Z) 0.442 5.298 0.000 dan signifikan
Keputusan Pembelian (Z) —» 0.687 9.945 0.000 Berpengaruh positif
Kepuasan Konsumen (Y) ' ) ) dan signifikan

Sumber: Data Olahan (2026)

Berdasarkan Tabel 8, seluruh hubungan langsung antar variabel menunjukkan arah
hubungan yang positif, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien jalur di atas nol (>0). Hasil
pengujian hipotesis menunjukkan bahwa seluruh hipotesis diterima karena memenuhi kriteria
pengujian, yaitu nilai t-statistics >1,96 dan p-value <0,05. Dengan demikian, online customer
review berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, serta keputusan pembelian
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Tabel 9. Hasil Uji Hipotesis Direct Effect dengan Teknik Bootsrapping
Hubungan Original

Variabel Sample T-statistics | P-values Keterangan
Online Customer Review (X1) Berpencaruh positif
— Keputusan Pembelian (Z) 0.320 5.220 0.000 pensg P

— Kepuasan Konsumen (Y) dan signifikan

Persepsi Harga (X2) —»
Keputusan Pembelian (Z) - 0.304 4,347 0.000
Kepuasan Konsumen (Y)

Sumber: Data Olahan (2026)

Berpengaruh positif
dan signifikan

Berdasarkan Tabel X, seluruh hubungan tidak langsung antar variabel menunjukkan arah
hubungan yang positif, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien jalur di atas nol (>0). Hasil
pengujian hipotesis menunjukkan bahwa seluruh hipotesis mediasi diterima karena memiliki
nilai t-statistics lebih >1,96 dan p-value lebih <0,05. Dengan demikian, keputusan pembelian
terbukti memediasi pengaruh online customer review dan persepsi harga terhadap kepuasan
konsumen secara positif dan signifikan.
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Pembahasan
Pengaruh Online Customer Review (X1) Terhadap Keputusan Pembelian (Z)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Online customer review berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian, dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,466 dan
nilai T-statistic sebesar 5,916 > 1,96 serta p-value sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian,
hipotesis pertama (H1) diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Christine dan
Fikry (2023) dan penelitian Maharani dan Yulianthini (2023) juga menyatakan bahwa online
customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Temuan ini
menunjukkan bahwa online customer review merupakan salah satu faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian pada layanan ShopeeFood. Dalam layanan pesan antar makanan online,
konsumen tidak dapat menilai secara langsung rasa, kualitas, maupun kondisi makanan
sebelum melakukan pemesanan. Oleh karena itu, ulasan pelanggan menjadi sumber informasi
yang penting dalam proses pengambilan keputusan. Ulasan yang positif mengenai kualitas
makanan, pelayanan merchant, ketepatan pesanan, dan kecepatan pengiriman dapat
meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap layanan yang ditawarkan. Semakin baik
ulasan yang diberikan oleh pelanggan sebelumnya, maka semakin besar keyakinan konsumen
untuk melakukan pembelian melalui ShopeeFood.

Pengaruh Persepsi Harga (X2) Terhadap Keputusan Pembelian (Z)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan Pembelian, dengan nilai Original Sample (O) sebesar 0,442 dan nilai 7-
statistic sebesar 5,298 > 1,96 serta p-value sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian, hipotesis
kedua (H2) diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Bimaruci dan Havidz (2022)
dan penelitian Choirunnida dan Eddy (2024) yang menemukan bahwa persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Temuan ini menunjukkan
bahwa persepsi harga yang baik dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian
melalui ShopeeFood. Persepsi harga tidak hanya berkaitan dengan harga makanan dan
minuman yang ditawarkan oleh merchant, tetapi juga mencakup biaya pengiriman, biaya
layanan aplikasi, serta berbagai promo dan voucher yang tersedia. Ketika konsumen menilai
bahwa biaya yang dikeluarkan sebanding dengan manfaat, kualitas produk, dan kemudahan
yang diperoleh, maka keyakinan untuk melakukan pembelian akan semakin meningkat.
Sebaliknya, apabila harga dianggap terlalu tinggi dibandingkan manfaat yang diterima,
konsumen cenderung menunda atau membatalkan pembelian.

Pengaruh Keputusan Pembelian (Z) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Keputusan Pembelian berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, dengan nilai Original Sample (0) sebesar 0,687 dan
nilai T-statistic sebesar 9,945 > 1,96 serta p-value sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian,
hipotesis ketiga (H3) diterima. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Zadriansyah dan
Prastyani (2025) yang menemukan bahwa keputusan pembelian memberikan dampak positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini menunjukkan bahwa keputusan
pembelian merupakan salah satu faktor penting dalam memperkuat kepuasan konsumen pada
layanan ShopeeFood. Semakin tepat keputusan konsumen dalam memilih dan menggunakan
layanan ShopeeFood dengan mempertimbangkan berbagai aspek, seperti harga, promo yang
tersedia, variasi merchant, kualitas makanan dan minuman, serta kemudahan penggunaan
aplikasi, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa keputusan yang tepat mampu meminimalkan rasa ketidakpuasan dan
meningkatkan pengalaman yang sesuai dengan harapan.
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Pengaruh Online Customer Review (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Melalui
Keputusan Pembelian (Z)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Online customer review berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen melalui Keputusan Pembelian, dengan nilai Original
Sample (O) sebesar 0,320 dan nilai T-statistic sebesar 5,220 > 1,96 serta p-value sebesar 0,000
< 0,05. Dengan demikian, hipotesis keempat (H4) diterima. Penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Roki P et al, (2025) juga menunjukkan bahwa keputusan
pembelian berperan sebagai variabel perantara dalam hubungan antara online customer review
dengan kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keputusan pembelian
mampu memediasi pengaruh online customer review terhadap kepuasan konsumen pada
layanan ShopeeFood. Ulasan yang informatif, positif, dan dapat dipercaya membantu
konsumen memperoleh gambaran yang lebih jelas mengenai kualitas layanan ShopeeFood,
sehingga keputusan yang diambil menjadi lebih tepat. Ketepatan keputusan ini kemudian
mengurangi kesenjangan antara harapan dan kenyataan, yang pada akhirnya meningkatkan
kepuasan konsumen. Dengan demikian, online customer review tidak hanya memengaruhi
keputusan pembelian secara langsung, tetapi juga meningkatkan kepuasan konsumen melalui
keputusan pembelian yang dilakukan.

Pengaruh Persepsi Harga (X2) Terhadap Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Melalui
Keputusan Pembelian (Z)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa Persepsi Harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen melalui Keputusan Pembelian, dengan nilai Original Sample (O)
sebesar 0,304 dan nilai T-statistic sebesar 4,347 > 1,96 serta p-value sebesar 0,000 < 0,05.
Dengan demikian, hipotesis kelima (H5) diterima. Penelitian ini sejalan dengan Penelitian Fani
et al,, (2022) menemukan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen melalui
keputusan pembelian sebagai variabel mediasi. Temuan ini menunjukkan bahwa keputusan
pembelian mampu memediasi pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen pada
layanan ShopeeFood. Persepsi harga yang positif, seperti harga makanan yang dianggap wajar,
biaya pengiriman yang terjangkau, serta promo dan voucher yang menarik, dapat
meningkatkan keyakinan konsumen untuk melakukan pembelian. Keputusan pembelian yang
didasarkan pada penilaian harga yang baik tersebut kemudian menghasilkan pengalaman yang
lebih memuaskan karena konsumen merasa bahwa biaya yang dikeluarkan sebanding dengan
manfaat, kemudahan, dan kualitas layanan yang diterima. Oleh karena itu, persepsi harga yang
baik tidak hanya mendorong keputusan pembelian, tetapi juga meningkatkan kepuasan
konsumen melalui keputusan pembelian yang dilakukan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa online customer review dan
persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada layanan
ShopeeFood di Kota Pekanbaru, serta keputusan pembelian berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Selain itu, keputusan pembelian juga berperan sebagai variabel mediasi yang
menjembatani pengaruh online customer review dan persepsi harga terhadap kepuasan
konsumen, sehingga kepuasan konsumen dalam konteks layanan ShopeeFood tidak hanya
dipengaruhi secara langsung oleh informasi ulasan dan persepsi harga, tetapi juga melalui
proses pengambilan keputusan pembelian yang terbentuk dari kedua faktor tersebut.
Penelitian ini memiliki keterbatasan pada ruang lingkup responden yang hanya mencakup
pengguna ShopeeFood Generasi Z di Kota Pekanbaru serta variabel yang digunakan belum
mencakup seluruh faktor yang mungkin memengaruhi kepuasan konsumen, sehingga
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penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas variabel dan cakupan penelitian guna
memperoleh hasil yang lebih komprehensif.
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