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: Abstrak

Ketidakpuasan pelanggan terhadap jasa pembuatan konten pada PT. Cousern Indonesia
ditunjukkan dengan masih banyaknya keluhan pelanggan diantaranya pengerjaan konten yang
lambat, hasil konten tidak sesuai ekspektasi pelanggan, harga pembuatan konten tidak sesuai
dengan harapan pelanggan, konten tidak dapat meningkatkan viewers, konten tidak ada inovasi,
tidak ada jaminan garansi jika ada kesalahan pembuatan konten, dan pelayanan terkadang
slowrespon. Kajian ini bermaksud guna menganalisis pengaruh Online Customer Review, inovasi,
dan pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada layanan pembuatan konten PT
Cosuren Group Indonesia. Pendekatan yang diterapkan pada kajian ini ialah metode kuantitatif.
Jumlah populasi penelitian sebanyak 85 responden dengan teknik pengambilan sampel Non
Probability Sampling berdasarkan ketentuan ukuran sampel minimal 5 hingga 10 kali jumlah
indikator. Sampel yang diterapkan tersusun atas 85 pelanggan. Analisis data dijalankan melalui
pengujian instrumen, uji asumsi klasik, serta uji hipotesis dengan bantuan software Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS). Perolehan kajian ini mengindikasikan bahwasanya Online
Customer Review, inovasi, dan pengalaman pelanggan mempunyai dampak positif serta signifikan
pada kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Online Customer Review; Inovasi; Pengalaman Pelanggan; dan Kepuasan Pelanggan.

Abstract

Customer dissatisfaction with content creation services at PT. Cousern Indonesia is indicated by
the many customer complaints, including slow content creation, content results not meeting
customer expectations, content creation prices not meeting customer expectations, content not
being able to increase viewers, content not being innovative, no guarantee of warranty if there is
an error in content creation, and service sometimes being slow to respond. This research is
conducted to examine the impact of online customer reviews, innovation, and customer experience
on customer satisfaction within content creation services provided by PT Cosuren Group
Indonesia. A quantitative research approach was applied in this study. The research population
consisted of 85 respondents, with samples selected through a non-probability sampling method
based on the criteria of 5 to 10 times the total number of research indicators. Therefore, 85
customers were determined as the research sample. The data analysis process involved instrument
evaluation, classical assumption tests, and hypothesis testing using the Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS). The findings reveal that online customer reviews, innovation, and
customer experience each contribute positively and significantly to customer satisfaction.

Keywords: Online Customer Review, Innovation; Customer FExperience; and Customer
Satisfaction
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PENDAHULUAN

Menurut Susanti dan Wahyuni (2017), kemajuan teknologi serta dinamika
perkembangan zaman pada era modern telah menciptakan berbagai tantangan baru bagi
sektor industri di Indonesia. Perubahan tersebut turut memengaruhi pola perluasan pasar,
perilaku konsumen, serta intensitas persaingan bisnis yang semakin kompetitif. Salah satu
sektor yang mengalami pertumbuhan signifikan adalah industri entertainment, yang
memiliki kontribusi strategis terhadap perkembangan ekonomi, baik pada tingkat nasional
maupun daerah. Pertumbuhan industri ini memberikan dampak positif melalui penciptaan
nilai dan manfaat bagi masyarakat, termasuk meningkatnya aktivitas bisnis di bidang jasa
produksi konten.

Industri hiburan atau Entertainment and Media (EnM) Industry merupakan sektor
kreatif yang mencakup berbagai aktivitas produksi, distribusi, serta publikasi konten dalam
beragam segmen, seperti film, televisi, musik, penerbitan, radio, internet, hingga
periklanan. Menurut Segupta dan Mukherji (2021), industri hiburan dituntut untuk terus
beradaptasi terhadap perkembangan teknologi dan perubahan kebutuhan konsumen,
sehingga persaingan antar pelaku usaha dalam sektor ini menjadi semakin dinamis.

Menurut Kosanke (2019), kepuasan pelanggan menjadi elemen krusial dalam
mempertahankan keberlanjutan suatu bisnis, karena konsumen yang merasa puas memiliki
kecenderungan untuk melakukan pembelian ulang serta memberikan rekomendasi kepada
pihak lain. Berbagai strategi peningkatan kepuasan pelanggan telah diterapkan oleh PT.
Cosuren Group Indonesia, namun hasil survei masih menunjukkan adanya sejumlah
keluhan dari pelanggan. Adapun data keluhan pelanggan berdasarkan hasil survei tahun
2025 disajikan sebagai berikut.

Tabel 1. Hasil Survei Kepuasan Pelanggan Tahun 2025

No Jenis Keluhan Jumlah Keluhan
1  Pengerjaan Konten Yang Lambat 21
2 Hasil Konten Tidak Sesuai Ekspektasi Pelanggan 23
3 Harga Pembuatan Konten Tidak Sesuai Dengan Harapan 19

Pelanggan
4  Konten Tidak Dapat Meningkatkan Viewers 25
5  Konten Tidak Ada Inovasi 27
6  Tidak Ada Jaminan Garansi Jika Ada Kesalahan Pembuatan 23
Konten
7  Pelayanan Terkadang Slowrespon 25
Total Keluhan 163

Sumber : Survei Keluhan 2025

Berdasarkan Tabel 1 Hasil Survei Kepuasan Pelanggan Tahun 2025 menunjukkan ada
tujuh jenis keluhan pelanggan dengan masing-masing jumlah keluhan diantaranya
Pengerjaan Konten Yang Lambat berjumlah 21 keluhan, Hasil Konten Tidak Sesuai
Ekspektasi Pelanggan berjumlah 23 keluhan, Harga Pembuatan Konten Tidak Sesuai
Dengan Harapan Pelanggan berjumlah 19 keluhan, Konten Tidak Dapat Meningkatkan
Viewers berjumlah 25 keluhan, Konten Tidak Ada Inovasi berjumlah 27 keluhan, Tidak
Ada Jaminan Garansi Jika Ada Kesalahan Pembuatan Konten berjumlah 23 keluhan, dan
Pelayanan Terkadang Slowrespon berjumlah 25 keluhan, total ada 163 keluhan dalam
tahun 2025, hal ini menunjukkan bahwa ketidakpuasan pelanggan terhadap jasa
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diantaranya dalam mengelola media sosial seperti online customer review.

Penelitian-penelitian lima tahun terakhir telah banyak membahas tentang pentingnya
pemasaran dan promosi melalui berbagai media elektronik berbasis internet (online)

terutama media sosial, seperti Anggraini & Sukaris, (2023); Anissafaroh & Sukaris, (2025);

Ayuni & Sukaris, (2024); Sukaris, (2024) yang menyatakan penting promosi melalui
media sosial, demikian pula penelitian Sukaris, (2026); S. Sukaris et al., (2019) yang
menekankan pentingnya promosi yang menggunakan WOM, penelitian lain yang juga
mengungkap pentingnya penggunaan strategi pemasaran (Candra Kusuma & Sukaris, 2026

Putri et al., 2022; Y. W. Sukaris, 2026; Sukartini & Sukaris, 2024).

Penelitian-penelitian lain juga menegaskan bahwa pentingnya pemasaran online,
seperti penelitian Putri, Sukaris and Hartatri, (2022); Sukaris, (2024), (2026) dan juga
strategi meningkatkan review customer secara online (Putri, Sukaris and Hartatri, 2022;

>

Iyliana Natasha and Sukaris, 2024; Kurnia Novalita Rahmawati and Sukaris, 2024; Sukaris,

2024, 2026; Rizki, 2025)

Menurut Anggriani, dkk (2023) Online Customer Review (OCR) merupakan sarana
yang mengizinkan konsumen berguna secara leluasa serta mudah untuk menulis pendapat
dan opini mereka secara online untuk bermacam produk atau pelyanan, Menurut Zed dan

Ratnaningsih (2023), Online Customer Review merupakan suatu bentuk Electronic Word

of Mouth yang memiliki peran penting dalam memengaruhi persepsi konsumen serta
menjadi pertimbangan dalam proses pengambilan keputusan pembelian. Berikut disajikan
hasil Online Customer Review pada tahun 2025.

(ForSure Digitalindo)

5 - O 3reviews @

Sort by

BangVe
4 reviews

8 months aga

OK, project on time
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(7 Hover o react <

PT Cosuren Group Indonesia

3n. Anyar Emas || No.23 Blok B, Gn. Anyar Tambak, Kec.
Gn. Anyar, Surabaya, Jawa Timur 60284, Indenasia

Most relevant MNewest Highest rating

Gambar 1. Hasil Online Customer Review Tahun 2025

Sebagaimana dari Gambar 1, Online Customer Review Tahun 2025 memperoleh
penilaian maksimal dengan rating 5,0. Sebagian besar pelanggan memberikan ulasan
positif berupa pemberian bintang 5 dan tanggapan yang menarik,

sehingga

mengindikasikan bahwasanya persepsi konsumen terhadap layanan tersebut tergolong baik.

Temuan ini didukung oleh penelitian Angriawan, Rahmi, dan Muttaqin (2025) yang
menyatakan bahwasanya Online Customer Review mempunyai dampak positif serta
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun, hasil berbeda ditemukan dalam
penelitian Sukaris dan Rahmawati (2024) yang mengindikasikan bahwasanya Online
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Customer Review melalui media sosial tidak memberikan dampak signifikan pada
kepuasan pelanggan.

Selain Online Customer Review, faktor lain yang berpotensi memengaruhi kepuasan
pelanggan adalah inovasi. Kotler dan Keller (2022) menjelaskan bahwasanya inovasi
produk merupakan rangkaian proses yang saling berkaitan, tidak hanya terbatas pada
penciptaan ide atau konsep baru, tetapi mencakup keseluruhan proses pengembangan
hingga penerapan di pasar. Berdasarkan kondisi di lapangan, bentuk inovasi pada jasa
pembuatan konten terlihat melalui pemanfaatan teknologi Al, penyediaan kualitas visual
beresolusi HD, serta kemampuan mengikuti perkembangan tren konten digital. Hal
tersebut sejalan dengan penelitian Ismunandar (2021) yang menyatakan bahwasanya
inovasi berdampak positif serta signifikan pada kepuasan pelanggan. Sebaliknya,
penelitian Nuresa, Burhanudin, dan Ariyati (2021) mengindikasikan bahwasanya inovasi
memiliki dampak negatif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Faktor lain yang turut berperan dalam membentuk kepuasan pelanggan adalah
pengalaman pelanggan. Menurut Chen dan Lin (2020), pengalaman pelanggan merupakan
bentuk persepsi dan respons kognitif yang muncul akibat interaksi konsumen dengan suatu
perusahaan, baik secara langsung maupun emosional. Pengalaman tersebut dapat
membentuk penilaian konsumen terhadap kualitas produk maupun layanan yang diterima.
Pada jasa pembuatan konten, pengalaman pelanggan tercermin dari ulasan konsumen yang
menilai hasil konten menarik, harga yang sebanding, serta pelayanan yang memuaskan.
Hal ini diperkuat oleh penelitian Septian dan Handaruwati (2021) yang menemukan bahwa
pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun,
penelitian Afwan, Indah, dan Rahman (2024) menunjukkan hasil berbeda bahwa
pengalaman pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan fenomena yang ditemukan serta adanya perbedaan hasil penelitian
terdahulu, peneliti terdorong untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Online
Customer Review, Inovasi, dan Pengalaman Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Jasa Pembuatan Konten PT Cosuren Group Indonesia.”

TINJAUAN PUSTAKA

Online Customer Review

Ulasan online menjadi salah satu sumber informasi yang dapat menggambarkan
tingkat kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan, sehingga membantu perusahaan
dalam memahami respons pasar serta melakukan evaluasi terhadap produk atau layanan
yang ditawarkan (Shiffman dan Wisenblit, 2021). Sebagai bentuk komunikasi electronic
word-of-mouth, ulasan online memungkinkan konsumen menyampaikan pengalaman dan
pandangan mereka terkait suatu produk maupun jasa melalui media digital (Kotler dan
Keller, 2021). Menurut Xiang et al., Online Customer Review merupakan bentuk
penyampaian pengalaman konsumen yang berfungsi sebagai referensi bagi calon pembeli
dalam membangun persepsi, meningkatkan ketertarikan, serta memperkuat kepuasan
pelanggan (Riandi dan Sarah, 2024). Pernyataan tersebut diperkuat oleh penelitian
Angriawan, Rahmi, dan Muttaqin (2025) yang membuktikan bahwa Online Customer
Review memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H1 : Diduga Online Customer Review berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepauasan pelanggan
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Inovasi

Inovasi produk merupakan bentuk penerapan ide atau konsep baru secara nyata
melalui pengembangan produk maupun proses yang lebih unggul (Rasyid Al Harun dan
Indah Tri Agus, 2021). Keberadaan inovasi produk memiliki peran strategis bagi
perusahaan karena mampu menghadirkan beragam pilihan yang sesuai dengan kebutuhan
dan preferensi konsumen. Inovasi tidak hanya terbatas pada penciptaan gagasan atau
penemuan baru, tetapi juga mencerminkan rangkaian proses pengembangan yang
berorientasi pada peningkatan nilai produk dan peluang pasar (Vista Fillayata Efanny dan
Mukaram, 2020). Perusahaan yang kurang melakukan pembaruan terhadap produknya
berpotensi mengalami penurunan ketertarikan konsumen, sehingga tingkat kepuasan dan
keputusan pembelian dapat melemah. Kondisi tersebut dapat mendorong konsumen beralih
kepada perusahaan lain yang mampu menawarkan produk lebih inovatif, sebagaimana
hasil penelitian Ismunandar (2021) yang membuktikan bahwa inovasi memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H2 : Diduga inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Pengalaman Pelanggan

Model pengalaman pelanggan (customer experience) merupakan salah satu
pendekatan pemasaran yang berorientasi pada pembentukan nilai pelanggan (customer
equity). Konsep ini dikembangkan oleh Bern Schmitt (2019) melalui karya Customer
Experience Management sebagai pengembangan dari gagasan sebelumnya dalam
Experiential Marketing. Pengalaman pelanggan dipahami sebagai respons individu
terhadap berbagai stimulus yang muncul dalam proses interaksi dengan suatu produk
maupun layanan. Pengalaman tersebut mencakup aspek menyeluruh dalam aktivitas
kehidupan konsumen. Oleh karena itu, pemasar perlu menciptakan kondisi dan lingkungan
yang mampu memenuhi harapan serta kebutuhan pelanggan. Pemberian pengalaman yang
berkesan dapat menghasilkan persepsi dan sensasi berbeda terhadap produk atau jasa yang
ditawarkan. Hal ini diperkuat oleh penelitian Septian dan Handaruwati (2021) yang
menyatakan bahwa pengalaman pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

H3 : Diduga Pengalaman Pelanggan berpengaruh poistif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan

Online
Customer

Kepuasan
Pelanggan (Y)

Pengalaman
Pelanggan (X3)

Gambar 2. Kerangka Konseptual
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METODE

Kajian ini menerapkan metode kuantitatif deskriptif yang bermaksud guna
menjelaskan gambaran suatu objek penelitian berdasarkan data yang diperoleh secara
terstruktur dan objektif. Pendekatan ini memungkinkan data dianalisis melalui metode
statistik guna mengidentifikasi pola hubungan antarvariabel serta memperoleh pemahaman
yang lebih komprehensif mengenai faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan.

Populasi penelitian ini mencakup pengguna layanan pembuatan konten pada PT
Cosuren Group Indonesia. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode non-probability
sampling karena jumlah populasi belum diketahui secara pasti. Menurut Sugiyono (2024),
teknik tersebut digunakan ketika setiap anggota populasi tidak memiliki kesempatan yang
setara untuk dipilih sebagai sampel. Penentuan jumlah sampel mengacu pada Hair dkk.
(2021), yaitu sebanyak 5 hingga 10 kali jumlah indikator penelitian dengan ketentuan
minimal 100 responden. Namun, berdasarkan pendekatan Sekaran dan Bougie dalam
penelitian Aldiansyah dkk. (2024), jumlah sampel dapat ditentukan melalui perhitungan
lima kali jumlah indikator. Dengan demikian, sebanyak 17 indikator dikalikan 5
menghasilkan jumlah sampel sebesar 85 responden.

Analisis data pada kajian ini menerapkan metode multiple linear regression dengan
dukungan aplikasi SPSS. Pendekatan tersebut diterapkan untuk mengidentifikasi hubungan
serta mengukur tingkat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Selain
itu, metode multiple linear regression menjadi landasan dalam proses pengujian hipotesis
guna menghasilkan kesimpulan penelitian berdasarkan hasil analisis statistik. Adapun
bentuk persamaan regresi linier berganda yang diterapkan pada kajian ini dirumuskan
seperti berikut:

Y =a+blX1+b2X2+b3X3+e

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
Uji Validitas
Tabel 2 Hasil Pengujian Validitas
Variabel Perflt;:tlaan hi tfmg r tabel  Sig Keterangan
X1.1 0,669 0,2133 0,000 Valid
Online Customer X1.2 0,743  0,2133 0,000 Valid
Review (X1) X1.3 0,719 0,2133 0,000 Val¥d
X1.4 0,697  0,2133 0,000 Valid
X1.5 0,534  0,2133 0,000 Valid
Inovasi X2.1 0,905 0,2133 0,000 Val@d
(X2) X2.2 0,921  0,2133 0,000 Val¥d
X23 0,885 0,2133 0,000 Valid
X3.1 0,686  0,2133 0,000 Valid
Pengalaman Pelanggan X3.2 0,719  0,2133 0,000 Val?d
(X3) X33 0,700  0,2133 0,000 Val¥d
X3.4 0,679  0,2133 0,000 Valid
X3.5 0,660  0,2133 0,000 Valid
Y1 0,662  0,2133 0,000 Valid
Kepuasan Pelanggan Y2 0,828 0,2133 0,000 Valid
Y) Y3 0,728  0,2133 0,000 Valid
Y4 0,763 0,2133 0,000 Valid
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Mengacu pada Tabel 2, terlihat bahwasanya seluruh perolehan thing mengindikasikan >
Tbel, sementara nilai Sig. < 0,05 (a = 0,05). Dengan demikian, setiap indikator pada
variabel penelitian dinyatakan memenuhi kriteria validitas.

Uji Reliabilitas
Tabel 3 Hasil Pengujian Reliabilitas
No Variabel Cronbach Alpha Keterangan
1 Online Customer Review 0,719 0,70 Reliabel
2 Inovasi 0,880 0,70 Reliabel
3 Pengalaman Pelanggan 0,724 0,70 Reliabel
4  Kepuasan Pelanggan 0,736 0,70 Reliabel

Sebagaimana Tabel 3, seluruh variabel memperoleh nilai Alpha > 0,70, sehingga
instrumen penelitian yang diterapkan dapat dinyatakan mempunyai tingkatan konsistensi
dan keandalan yang baik.

Uji Normalitas
Tabel 4 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

] 85
Mormal Parameters® Mean .0ooooon
Std. Deviation 1.45473186

mMost Extrerme Differences  Ahsolute 052
Fositive 040

Megative -.058

Kolmogorow-Smirnoy £ 533
Asymp. Sig. (2-tailed) 8349

a. Test distribution is Mormal.

Sebagaimana Tabel 4, hasil pengolahan data menerapkan SPSS mengindikasikan
Perolehan Sig. 0,939. Perolehan tersebut berada di atas batas Sig. 0,05, sehingga dapat
dinyatakan bahwasanya data penelitian memenuhi asumsi distribusi normal.

Uji Multikolinearitas
Tabel 5 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coeflicients Coefiicients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance WiIF
1 (Constant) 4.309 1.762 2.730 008
x1 326 083 374 3.945 000 765 1.308
K2 A14 052 184 2.184 032 870 1.031
K3 314 076 .306 4121 000 744 1.343

3. Dependent Variahle: Y

Mengacu pada Tabel 5, diketahui bahwasanya seluruh variabel mempunyai perolehan VIF
< 10 serta nilai tolerance > 0,1. Dengan demikian, dapat menyimpulkan bahwasanya
variabel independen pada kajian ini tidak mengalami gejala multikolinearitas.
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Uji Heteroskedastisitas
Tabel 6 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
ode| E Std. Erraor Eeta 1 Sig.

1 (Constant) 4759 944 5.043 .00o
X1 -.039 044 -.099 -879 .382
K2 -.093 .0z8 -.331 -3.323 134
X3 -.083 041 -.231 -2.034 452

a. Dependent Variable: ABS_RES
Mengacu pada perolehan uji heteroskedastisitas yang disajikan pada Tabel 6, seluruh
variabel dependen mempunyai perolehan Sig. > 0,05. Dengan demikian, model penelitian
dinyatakan tidak mengalami gejala heteroskedastisitas.

Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 7 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients”
Standardized
IUnstandardized Coefficients Coefficients
Wodel B Std. Errar Beta 1 Sig.

1 {Constant) 4804 1.762 2730 .ooa
#1 326 083 3T 3.945 .ooo
#2 -114 052 -184 -2.184 03z
#3 314 JTA 396 4121 .0on

a. Dependent Variable: ¥

Sebagaimana dari perolehan Unstandardized Coefficients Beta yang tercantum pada Tabel
7, dapat dirumuskan model persamaan regresi linear berganda dalam kajian ini guna
menganalisis pengaruh online customer review, inovasi, serta pengalaman pelanggan
terhadap kepuasan konsumen.

Koefisien Determinasi (R?)
Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Made Adjusted R Std. Error of
| R R Sguare Sguare the Estimate
1 .6EE? 444 423 1.481

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Sebagaimana Tabel 8, didapati perolehan koefisien determinasi melalui Adjusted R Square
sebesar 0,423. Hal ini mengindikasikan bahwasanya variabel kepuasan pelanggan (Y)
dapat dijelaskan oleh online customer review (X1), inovasi (X2), dan pengalaman
pelanggan (X3) sejumlah 42,3%, sedangkan 57,7% lainnya terpengaruhi oleh aspek lain di
luar variabel yang dianalisis dalam penelitian ini.
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Uji Parsial (t)
Tabel 9 Hasil Uji Parsial (t)
Coefficients®
Standardized
nstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Errar Beta i Sin.

1 (Constant) 48049 1.762 2730 .0og
H1 326 083 374 3.945 .ooo
w2 -114 052 -184 -2.184 03z
H3 314 OTE 396 4121 .0on

a. DependentWariable: Y

Sebagaimana dari tabel 9 di atas dapat menyimpulkan sebagai berikut perolehan variabel
thing > twbel tingkatan sig. 5% maka Ho di tolak Ha diterima yang berarti variabel online
customer review, inovasi, serta pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.

Pembahasan

Pengaruh Online Customer Review Terhadap Kepuasan Pelanggan

Online Customer Review (X1) mendapati perolehan Sig. 0,000 < 0,05, sehingga Ho ditolak
dan Ha diterima. Perolehan tersebut mengindikasikan bahwasanya Online Customer
Review (X1) berdampak positif serta signifikan pada kepuasan pelanggan (Y). Pengaruh
positif ini mengindikasikan bahwasanya peningkatan kualitas maupun jumlah ulasan
pelanggan secara daring dapat mendorong meningkatnya kepuasan pelanggan. Online
Customer Review berperan sebagai media informasi yang membantu perusahaan
memahami tanggapan konsumen, baik berupa pengalaman positif maupun keluhan,
sehingga dapat menjadi dasar dalam melakukan perbaikan layanan serta produk (Shiffman
& Wisenblit, 2021). Ulasan digital juga termasuk dalam bentuk electronic word-of-mouth
(e-WOM), yakni proses pertukaran pengalaman serta pandangan konsumen mengenai
suatu produk atau layanan melalui media online (Kotler & Keller, 2021). Menurut Xiang
et al., Online Customer Review menjadi sarana bagi konsumen untuk menyampaikan
pengalaman serta memberikan informasi yang dapat membentuk persepsi, meningkatkan
ketertarikan, dan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan (Riandi & Sarah, 2024).
Temuan ini diperkuat oleh penelitian Angriawan, Rahmi, dan Muttaqin (2025) yang
menyatakan bahwasanhya Online Customer Review memiliki dampak positif serta
signifikan pada kepuasan pelanggan. Dengan demikian, Online Customer Review dapat
dipahami sebagai salah satu aspek penting yang berkontribusi dalam membentuk kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Inovasi Terhadap Kepuasan Pelanggan

Variabel Inovasi (X2) mendapati perolehan signifikansi 0,032 < 0,05, sehingga Ho ditolak
serta Ha diterima. Hasil tersebut mengindikasikan bahwasanya inovasi (X2) mempunyai
dampak positif serta signifikan pada kepuasan pelanggan (Y). Hubungan positif ini
mengindikasikan bahwa peningkatan inovasi yang dilakukan perusahaan akan berdampak
pada meningkatnya tingkat kepuasan pelanggan. Inovasi produk merupakan bentuk
penerapan gagasan kreatif melalui pengembangan produk maupun proses baru yang
memberikan nilai tambah bagi konsumen (Rasyid Al Harun dan Indah Tri Agus, 2021).
Keberadaan inovasi memungkinkan perusahaan menghadirkan lebih banyak pilihan
produk sehingga konsumen memiliki alternatif yang sesuai dengan kebutuhannya. Inovasi
tidak hanya terbatas pada penciptaan ide atau penemuan baru, tetapi mencakup rangkaian
proses pengembangan yang mampu menciptakan peluang dan memperkuat posisi
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perusahaan di pasar (Vista Fillayata Efanny dan Mukaram, 2020). Tanpa adanya
pembaruan produk, konsumen berpotensi mengalami kejenuhan yang dapat menurunkan
kepuasan serta mengurangi minat pembelian hingga beralih kepada perusahaan lain.
Temuan ini selaras pada kajian Ismunandar (2021) yang mengatakan bahwasanya inovasi
berdampak positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan. Dengan demikian, inovasi
menjadi salah satu aspek strategis yang berperan dalam membentuk dan meningkatkan
kepuasan pelanggan.

Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pengalaman pelanggan (X3) mendapati perolehan signifikansi 0,032 < 0,05, sehingga Ho
ditolak serta Ha diterima. Hasil tersebut mengindikasikan bahwasanya pengalaman
pelanggan (X3) memiliki dampak positif serta signifikan pada kepuasan pelanggan (Y).
Hubungan positif ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pengalaman pelanggan
akan diikuti oleh meningkatnya tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Konsep
pengalaman pelanggan atau customer experience merupakan pendekatan pemasaran yang
berorientasi pada pembentukan nilai pelanggan (customer equity). Konsep ini
dikembangkan oleh Bern Schmitt (2019) melalui buku Customer Experience Management
sebagai pengembangan dari konsep sebelumnya, yaitu Experiential Marketing.
Pengalaman dipahami sebagai respons individu terhadap berbagai stimulus yang
melibatkan aspek emosional, sensorik, dan perilaku dalam suatu proses interaksi. Oleh
karena itu, perusahaan perlu menciptakan lingkungan serta pelayanan yang selaras dengan
harapan pelanggan agar mampu menghadirkan pengalaman yang berkesan terhadap
produk maupun jasa yang ditawarkan. Temuan ini selaras dengan penelitian Septian dan
Handaruwati (2021) yang mengatakan bahwasanya pengalaman pelanggan berdampak
signifikan pada kepuasan pelanggan, sehingga pengalaman pelanggan menjadi suatu aspek
krusial pada membentuk kepuasan konsumen.

KESIMPULAN

Sebagaimana perolehan kajian serta interpretasi data penelitian, dapat menyimpulkan
bahwasanya Online Customer Review, inovasi, serta pengalaman pelanggan memberikan
pengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada layanan pembuatan
konten PT Cosuren Group Indonesia. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa keberadaan
ulasan pelanggan secara digital yang terpercaya berperan dalam membangun keyakinan
serta membentuk harapan pelanggan terhadap kualitas layanan. Sementara itu, penerapan
inovasi perusahaan dalam menghadirkan layanan kreatif yang adaptif terhadap perubahan
kebutuhan pelanggan mampu meningkatkan kepuasan yang dirasakan. Pengalaman
pelanggan selama menjalin interaksi dengan perusahaan juga terbukti menjadi elemen
penting dalam membangun penilaian positif terhadap layanan yang diterima. Oleh karena
itu, optimalisasi kualitas ulasan digital, penguatan inovasi berkelanjutan, dan peningkatan
pengalaman pelanggan menjadi langkah strategis yang perlu diperhatikan perusahaan
dalam mempertahankan serta meningkatkan kepuasan pelanggan. Kajian berikutnya besar
harapan dapat memperluas kajian dengan memasukkan variabel tambahan, seperti faktor
sosial, peran influencer, maupun kualitas pelayanan guna memperoleh gambaran yang
lebih menyeluruh mengenai determinan kepuasan pelanggan.
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