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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam pembelian rendang secara online melalui platform Shopee. Dengan menggunakan 

metode kualitatif, data dikumpulkan melalui web scraping dari komentar konsumen yang telah 

membeli rendang di Shopee. Analisis menunjukkan bahwa rasa merupakan faktor dominan yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen, dengan kontribusi sebesar 44,69% sebagai core product. Selain 

itu, layanan tambahan seperti pengiriman cepat dan respons penjual juga signifikan, dengan kontribusi 

39,24% sebagai augmented product. Temuan ini menekankan pentingnya kualitas rasa dan layanan 

tambahan dalam meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci :Pengembangan Produk, web scrap, Penelitian Pasar Online, Rendang 
 

 

ABSTRACT  

 

This study aims to identify the faktors influencing consumer satisfaction in online purchases of 

rendang through the Shopee platform. Utilizing a qualitative method, data were collected via web 

scraping from consumer reviews of rendang products on Shopee. The analysis reveals that taste is the 

dominant faktor affecting consumer satisfaction, contributing 44,69 % as a core product attribute. 

Additionally, supplementary services such as fast delivery and responsive sellers significantly impact 

satisfaction, accounting for 39,24% as augmented product attributes. These findings underscore the 

importance of both taste quality and additional services in enhancing consumer satisfaction in online 

rendang purchases.  

 

Key Words :Product Development, Online Market Research, Web Scrap,Rendang 

 

 

    

1. PENDAHULUAN 

 

Era digital saat ini, keputusan pembelian konsumen semakin dipengaruhi oleh 

informasi yang tersedia secara online (Apol, 2019). Salah satu sumber informasi yang paling 

berpengaruh adalah komentar atau ulasan dari konsumen lain yang telah melakukan 

pembelian. Komentar-komentar ini, yang sering kali mencakup pengalaman nyata pengguna 

dengan produk atau layanan tertentu, menjadi acuan penting bagi calon pembeli. Ketika 

seseorang berbelanja secara online, mereka sering kali menghadapi ketidakpastian karena 

tidak dapat melihat atau mencoba produk secara langsung. Dalam konteks ini, komentar 

konsumen berfungsi sebagai sumber informasi yang dapat membantu mengurangi 

ketidakpastian tersebut.  

Shopee, sebagai salah satu platform e-commerce terbesar di Indonesia, memberikan 

ruang bagi konsumen untuk memberikan komentar setelah melakukan pembelian. Komentar-
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komentar ini tidak hanya mencerminkan pengalaman pribadi konsumen, tetapi juga menjadi 

sumber daya yang berharga bagi pembeli lain. Calon konsumen sering kali memeriksa ulasan 

dan komentar sebelum memutuskan untuk membeli produk, termasuk rendang, yang 

merupakan salah satu produk makanan tradisional Indonesia yang banyak dijual di platform 

ini . 

Analisis terhadap komentar konsumen sangat penting karena dapat mengungkapkan 

faktor-faktor utama yang mempengaruhi kepuasan atau ketidakpuasan konsumen. Misalnya, 

komentar yang berfokus pada rasa, kualitas kemasan, kecepatan pengiriman, atau layanan 

pelanggan dapat memberikan wawasan yang jelas tentang apa yang dianggap penting oleh 

konsumen . Selain itu, komentar konsumen dapat membantu mengidentifikasi tren atau pola 

tertentu yang mungkin tidak terlihat dari data penjualan saja. Informasi ini tidak hanya 

berguna bagi penjual dalam meningkatkan kualitas produk dan layanan mereka, tetapi juga 

sangat berharga bagi calon pembeli yang mencari referensi sebelum membuat keputusan 

pembelian(Emilio, 2014) . 

Dengan demikian, analisis komentar konsumen tidak hanya bermanfaat untuk 

memahami kepuasan konsumen yang sudah ada, tetapi juga berperan penting sebagai 

panduan bagi calon pembeli dalam menentukan apakah suatu produk layak untuk dibeli. Hal 

ini menegaskan bahwa memahami dan mengelola komentar konsumen secara efektif adalah 

kunci untuk membangun kepercayaan dan loyalitas di pasar e-commerce yang kompetitif. 

Berdasarkan hal tersebut, maka penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam pembelian rendang secara online pada 

platform shopee.  

 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan seberapa bagusnya ukuran pelayanan yang diberikan 

mampu memenuhi harapan pelanggan. Dengan kata lain, kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan sesuai dengan ekspektasi konsumen (Tjiptono, 2006). Kualitas 

pelayanan memiliki beberapa dimensi yang digunakan sebagai alat ukur baik tidaknya suatu 

pelayanan. Adapun dimensi-dimensi kualitas pelayanan adalah sebagai berikut 

(Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry, 1988). 

1. Tangibles : bukti fisik dan jasa (fasilitas fisik dan peralatan) 

2. Reliability : konsistensi kerja dan kemampuan untuk dipercaya 

3. Responsiveness : kemauan dan kesiapan karyawan untuk memberikan jasa yang 

dibutuhkan karyawan. 

4. Assurance : pengetahuan, kesopanan serta kemampuan karyawan untuk dapat 

menciptakan rasa kepercayaan dan keyakinan konsumen terhadap perusahaan. 

5. Emphaty : sikap perhatian secara pribadi yang diberikan perusahaan kepada konsumen 

 

2.2. Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan 

Kepuasan (Satisfaction) merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja hasil terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler, 

2006). Loyalitas diartikan sebagai suatu sikap konsumen yang ditujukan kepada penyediaan 

produk atau jasa. Dimana seorang konsumen akan menunjukan sikap loyalnya apabila suatu 

perusahaan mampu memberikan kepuasan kepada konsumennya. Konsumen yang loyal 

adalah konsumen yang selalu membeli kembali dari produsen atau penyedia jasa yang sama 

serta memelihara sikap positif terhadap penyedia jasa tersebut dimasa yang akan datang 

(Griffin, 2007) 
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Menurut (Kotler, 2006), tingkat kepuasan pelanggan dapat diukur menggunakan 

metode-metode berikut ini: 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

2. Survei Kepuasan Pelanggan 

3. Ghost Shopping 

4. Lost Customer Analysis 

 

2.3. E-Commerce 

E-commerce merupakan segala sesuatu yang berhubungan dengan transaksi jual beli 

secara digital dengan menggunakan computer serta terhubung dengan internet (Jonathan and 

Prihartono, 2012). Jenis e-commerce berdasarkan model bisnis adalah sebagai berikut 

(Irmawati, 2011). 

1. Business to Bussiness (B2B) 

Business to business merupakan jenis transaksi jual beli produk atau jasa yang 

dilakukan antar perusahaan. 

2. Business to Customer (B2C) 

Business to customer merupakan jenis transaksi jual beli produk atau jasa yang 

dilakukan antara perusahaan dengan konsumen akhir. Dimana pada jenis e-commerce 

ini, perusahaan bertindak sebagai penjual dan konsumen bertindak sebagai pembeli. 

3. Customer to Business (C2B) 

Pada jenis ini, konsumen akhir berperan sebagai penjual dan perusahaan berperan 

sebagai pembeli. Konsumen akan menawarkan produk atau jasa kepada perusahaan 

yang membutuhkan. 

4. Customer to Customer (C2C) 

Customer to customer merupakan jenis transaksi jual beli produk atau jasa yang 

dilakukan antara konsumen dengan konsumen. Seperti tokopedia, lazada, shoope dan 

lain-lain. 

Menurut Kotler & Keller (2012) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan serta membandingkan 

dengan harapannya. Kepuasan positif ataupun negatif yang terjadi pada konsumen 

berpengaruh terhadap intensitas pembelian e-commerce. Pengalaman yang didapatkan dalam 

e-commerce bisa beragam. Pengalaman bisa terbagi sesuai prosedurnya, pengalaman 

pertama yang bisa didapatkan oleh konsumen e-commerce adalah pengalaman pencarian 

produk yang menyangkut informasi produk, informasi pembayaran serta informasi prosedur 

pengembalian barang. Apabila suatu e-commerce memadai dalam memberikan informasi 

serta dapat dijanjikan maka tingkat kepuasan yang dihasilkan akan berpengaruh positif serta 

bisa meningkatkan penjualan serta akan terjadinya pembelian berulang terhadap e-commerce 

yang sama (Winnie, 2014) 

 

2.4. Web Scrapping 

Web scraping adalah salah satu metode mengumpulkan data yang digunakan untuk 

mengekstraksi data dari suatu halaman web. Halaman web dibangun menggunakan bahasa 

berbasis teks (HTML dan XHTML), sering kali berisi banyak data berguna dalam bentuk 

teks. Sebagian besar halaman web dirancang untuk kemudahan penggunaan oleh manusia, 

bukan untuk kemudahan penggunaan otomatis. Akibatnya, alat dan perangkat lunak khusus 

telah dikembangkan untuk melakukan web scraping. (Sahria, 2022) 

 Web scraping secara hukum merupakan hal yang sah untuk dilakukan selama data 

yang dikumpulkan digunakan untuk kepentingan pribadi dan dalam tidak melanggar undang-

udang yang berlaku. Jika data akan dipublikasikan atau jika konten memiliki hak cipta dan 

melanggar persyaratan layanan maka ada beberapa preseden hukum yang perlu diperhatikan. 

Web scraping biasanya dibuat untuk menargetkan situs web atau situs tertentu dengan tujuan 



ISSN : 2302-0318 

 

 

 Jurusan Teknik Industri - Fakultas Teknologi Industri - Universitas Bung Hatta 
 

 

4 

                                                       Ikhsan & Azimi 

mengumpulkan informasi spesifik di situs tersebut. Scraper dibuat untuk mengakses halaman 

spesifik dan perlu dimodifikasi jika situs berubah atau jika informasi yang ada di situs 

diubah. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 
 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif untuk memahami faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam pembelian rendang secara online melalui 

platform Shopee. Pendekatan deskriptif dipilih karena metode ini memungkinkan peneliti 

untuk mengidentifikasi dan menggambarkan karakteristik atribut produk berdasarkan umpan 

balik konsumen. Data yang dianalisis dalam penelitian ini dikumpulkan dari komentar 

konsumen yang telah berbelanja rendang melalui Shopee. 

 

3.1. Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data dilakukan pada platform shopee untuk produk rendang pada took 

tertentun. Adapaun tahapan pengumpulan data adalah : 

1. Web Scrapping 

melalui teknik web scraping, yang memungkinkan peneliti untuk mengekstraksi 

data teks secara otomatis  dari komentar konsumen di Shopee. Program scraping 

ini dikembangkan menggunakan bahasa pemrograman Python, yang dipilih karena 

kemampuannya yang kuat dalam mengolah dan mengekstraksi data dari situs web 

dalam jumlah besar (Sharkel dkk, 2023). Data yang dikumpulkan terdiri dari kata-

kata dan frasa yang digunakan oleh konsumen untuk menggambarkan pengalaman 

mereka dalam membeli rendang secara online. 

2. Data Cleaning 

Setelah data hasil scrapping terkumpul, langkah berikutnya adalah proses 

pembersihan data atau data cleaning. Proses ini penting untuk memastikan bahwa 

data yang digunakan dalam analisis memiliki kualitas yang tinggi dan bebas dari 

kesalahan yang dapat mempengaruhi hasil penelitian.  

 

3.2. Pengolahan Data 

Setelah data berhasil dibersihkan, tahap selanjutnya adalah pengolahan data. Data 

yang telah di-scrap dan dibersihkan ini kemudian diimpor ke dalam Excel untuk 

diorganisasikan dan dianalisis lebih lanjut. Pengolahan data dilakukan dengan cara berikut: 

1. Pengelompokan Data 

Data teks dikelompokkan berdasarkan kategori atribut produk yang relevan. 

Misalnya, komentar yang terkait dengan rasa, harga, atau kecepatan pengiriman 

dikategorikan sesuai dengan atribut tersebut. 

2. Penggunaan Pivot Table 

Pivot table digunakan untuk menyusun data dalam format yang lebih mudah 

dianalisis. Dengan pivot table, peneliti dapat mengelompokkan kata-kata atau frasa 

yang sering muncul dan melihat pola yang terbentuk dalam umpan balik konsumen. 

3. Pengkategorian Struktur Produk 

Setelah data dikelompokkan, peneliti mengkategorikan setiap atribut produk sesuai 

dengan struktur produk yang terdiri dari core product (inti), actual product, dan 

augmented product. Misalnya, atribut seperti "rasa" mungkin dikategorikan sebagai 

core product, sementara "kemasan" mungkin termasuk actual product, dan "respon 

cepat" termasuk dalam augmented product. 
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3.4. Analisis dan Pembahasan 

Analisis dilakukan dengan fokus pada bagaimana atribut-atribut yang telah 

diidentifikasi mempengaruhi kepuasan konsumen. Beberapa langkah dalam analisis ini 

meliputi: 

1. Evaluasi Terhadap Hasil Pengolahan Data:  

Peneliti mengevaluasi hasil dari pengelompokan dan pengkategorian untuk melihat 

mana di antara atribut-atribut tersebut yang paling sering disebutkan oleh konsumen 

dan yang mana yang memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan mereka. 

2. Analisis terhadap Dimensi Produk 

Setelah atribut produk dikategorikan sesuai dengan core, actual, dan augmented 

product, peneliti melakukan analisis lebih lanjut untuk menentukan dimensi atau 

variabel mana yang memerlukan perhatian lebih. Misalnya, jika banyak konsumen 

yang mengeluhkan aspek tertentu dari augmented product, seperti layanan purna 

jual, maka aspek ini dapat dianggap sebagai area yang memerlukan perbaikan. 

3. Pengembangan Strategi Perbaikan 

Berdasarkan hasil analisis, peneliti mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki 

dan mengembangkan rekomendasi strategi untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen. Strategi ini bisa berupa peningkatan kualitas produk inti, penyesuaian 

harga, atau peningkatan layanan tambahan seperti kecepatan respon dan pengiriman. 

  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Tahap Pengumpulan Data 

Langkah petama dalam pengumpulan data penialaian konsumen untuk produk rendang 

pada salah satu took  di platform shopee adalah dengan melakukan web scrapping. Adapun 

tahapan dalam proses web-scraping adalah : 

1. Web scraping adalah salah satu metode mengumpulkan data yang digunakan untuk 

mengekstraksi data dari suatu halaman web. Berikut adalah langkah-langkah proses 

scraping. 

2. Memasukkan link untuk target scraping data 

3. Mengimputkan data variabel pendukung 

4. Selanjutnya pembuatan coding tampung data 

5. Langkah berikutnya meminta respon kepada link, data yang ditampilkan setelah 

scraping, nama pengguna, komentar, dan bintang yang diberikan 

6. Langkah terakhir pemindahan data hasil Screaping ke dalam excel, data baris, 

nama, komentar. 

Setelah melalui beberapa tahap pengcodingan di dapatkan hasil dari scraping data 

berupa komentar dan bintang yang diberikan konsumen. Hasil scrapping data dapat dilihat 

pada table 1. 

Tahapan berikutnya dalah dilakukan data cleaning terhadap hasil data scrapping. 

Tahapan dalam data cleaning meliputi: 

1. Penanganan Nilai yang Hilang 

Data yang hilang atau tidak lengkap dapat mengurangi keakuratan hasil analisis. 

Oleh karena itu, peneliti memeriksa data untuk menemukan adanya nilai yang 

hilang dan menentukan metode yang tepat untuk mengatasinya, seperti pengisian 

nilai yang hilang dengan metode imputasi atau penghapusan entri yang tidak 

lengkap. 

2. Penghapusan Duplikat 
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Data duplikat dapat terjadi ketika komentar yang sama terekam lebih dari sekali 

selama proses scraping. Penghapusan duplikat dilakukan untuk menghindari bias 

dalam analisis yang disebabkan oleh pengulangan data yang tidak diperlukan. 

3. Koreksi Data yang Tidak Konsisten 

Konsistensi data sangat penting untuk analisis yang akurat. Peneliti memeriksa 

data untuk menemukan kesalahan seperti kesalahan ejaan, format yang tidak 

konsisten, atau informasi yang tidak sesuai, dan melakukan koreksi yang 

diperlukan seperti enk menjadi enak, pedes menjadi pedas. 

  

Tabel 1. data scraping 
 

 
 

 

4.2. Pengolahan Data 

 

Langkah awal pada pengolahan data adalah melakukan pengelompokan data dari hasil data 

cleaning. Data yang di ambil dari pengumpulan data di kelompokan menjadi lima factor 

yaitu : 

1. Rasa 

Berdasarkan hasil data cleaning, maka untuk rasa diwakilkan oleh variable enak, 

nikmat dan pedas. 

2. Kemasan 

Pada factor kemasan diwakilkan oleh variable rapi. 

3. Kualitas 

Pada factor kemasan diwakilkan oleh variable sesuai pesanan 

4. Pengiriman 

Berdasarkan hasil data cleaning, maka untuk rasa diwakilkan oleh variabel cepat, 

lambat dan tepat waktu. 

5. Respon 

Pada factor kemasan diwakilkan oleh variable ramah. 

Selain itu juga dilakukan pengkategorian setiap atribut produk ke dalam  struktur 

produk. Adapun pengkategorian struktu produk adalah sebagai berikut: 

1. Sruktur ini (Core) : struktur ini dikategorikan berdasarkan factor rasa.  

2. Sruktur actual : struktur ini dikategorikan berdasarkan factor kemsan dan kualitas. 

3. Struktur augmented: factor ini dikategorikan berdasarkan factor pengiriman dan 

respon. 
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Pencarian jumlah komentar konsumen pada web scrapping dengan mengelompokkan 

data pada pivot table. Sebagai contoh, pada komentar rasa terdapat 459 komentar yang 

terbagi atas 3 bagian yaitu  

a. Rasa enak yang memiliki 415 komentar, dengan kata enak atau enk 

b. Rasa Nikmat yang memiliki 7 komentar dan tidak memiliki pembagian kata 

c. Rasa Pedas yang memiliki 37 komentar, dengan penggunaan kata pedas atau 

pedes.  

Hasil pengelompokan data berdasarkan factor dan struktur produknya dapat dilihat 

pada Tabel 2 dan table 3. Tabel 2 memperlihatkan jawaban rinci dari web scrapping dan 

table 3 memperlihatkan nilai toal dari hasil web scrapping.  

 

Tabel 2 Rekap Nilai Scraping Berdasarkan Penilaian Konsumen 

No Struktur Faktor Variabel 
Bintang 

1 2 3 4 5 

1 Inti (Core) Rasa Enak   6 28 381 

Nikmat     7 

Pedas   2 6 29 

2 Aktual Kemasan Rapi   1 1 19 

3 Kualitas Sesuai pesanan   6 36 102 

4 

 

 

Augmented Pengiriman 

  

  

Cepat   2 13 194 

Lambat    4 19 

Tepat waktu   1 12 140 

5 Respon Ramah    2 16 

 

 

Tabel 3 Rekap Total Nilai Scraping 

No Struktur Faktor Variabel Sub Total Total 

1 Inti (Core) Rasa Enak 415 

459 Nikmat 7 

Pedas 37 

2 Aktual Kemasan Rapi 21 
165 

3 Kualitas Sesuai pesanan 144 

4 

 

 

Augmented Pengiriman 

  

  

Cepat 209 

385 Lambat 23 

Tepat waktu 153 

5 Respon Ramah 18 18 

 

Dari lebih dari 3000 komentar , terdapat 1027 komentar yang dapat dikategorikan 

pada  pengelompokan data 3 tahap evolusi produk yaitu inti, actual dan augmented.  Pada 

pengelompokan ini dikumpulkan beberapa kata yang mempunyai arti yang sama dengan 

penulisan yang sedikit berbeda. Dari pengelompokan kata maka terdapat Sembilan kata yang 

sering muncul yaitu enak, nikmat,pedas, rapi,dan sesuai pesanan. Dari 9 variabel tersebut 

dapat dikelompokkan menjadi lima faktor yaitu rasa,kemassan, kualitas, pengiriman dan 

respons. 

Berdasarkan hasil pengolahan data dapat dilihat bahwa hasil dari pengelompokan dan 

pengkategorian terdapat 9 variabel preferensi konsumen  yang dikategorikan menjadi 5 

faktor seperti terlihat pada table 3. Variable enak merupakan kata yang paling sering menjadi 

sebesari 40,41% disusul oleh pengiriman yang cepat sebesar 20,35 %.  Sehingga atribut 

produk ini perlu di jaga dan dikembangkan oleh produsen. Secara faktor maka faktor rasa 
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44,69% dan pengiriman 37.49 %  yang terdiri dari cepat 20,35% dan tepat waktu 14,90 % 

seperti terlihat pada gambar 1. 

 

Tabel 4. Persentase nilai variable 

No Struktur Faktor Variabel 
Preferensi 

(%) 

1 Inti (Core) Rasa Enak 40,41 

Nikmat 0,68 

Pedas 3,60 

2 Aktual Kemasan Rapi 2,04 

3 Kualitas Sesuai pesanan 14,02 

4 

 

 

Augmented Pengiriman 

  

  

Cepat 20,35 

Lambat 2,24 

Tepat waktu 14,90 

5 Respon Ramah 1,75 

 

 

 
 

Gambar 1 Persentase nilai Variabel 

 

Bila ditinjau dari struktur evolusi pengembangan produk seperti terlihat pada 

gambar2, maka produk inti 44,69 % dan 39,24% merupakan augmented.  Dari ini dapat 

menjadi fokus dari produsen dalam mengembangkan produk dari segi intinya berupa rasa 

enak. Sedangkan untuk pengiriman perlu dilakukan secara cepat dan tepat waktu. Pada 

struktur aktual produk sangat di pengaruhi oleh kesesuaian informasi dengan produk. 
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Gambar 2 Persentase nilai Faktor 

 

Berdasarkan hasil analisis, peneliti mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki 

dan mengembangkan rekomendasi strategi untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Strategi ini bisa berupa peningkatan kualitas produk inti, penyesuaian harga, atau 

peningkatan layanan tambahan seperti kecepatan respon dan pengiriman. Bila dilihat dari 

struktur evolusi pengembangan produk maka kebutuhan konsumen berada pada struktur inti 

dan juga pada bagian augmented. Pada platform online ini pengiriman juga menjadi faktor 

utama yang perlu diperhatikan oleh produsen. Strategi kemitraan perlu dikembangkan oleh 

produsen dengan perusahaan delivery agar dapat menjamin kepuasan konsumen dari segi 

pengiriman. Komentar Pengalaman belanja sangat mempengaruhi tingkat penjualan pada 

online shop(Rahmawati dkk, 2024). Penelitian ini dapat dilanjutkan dengan membandingkan 

komentar dari beberapa online shop , analisis demografi dari konsumen dan komentar positif 

dan negative terhadap penjualan produk (Sitepu dkk, 2022) 

 

 

5. KESIMPULAN 

 

Penelitian ini berhasil mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam pembelian rendang secara online di platform Shopee. Dari hasil analisis 

data, ditemukan bahwa rasa merupakan faktor dominan yang paling mempengaruhi kepuasan 

konsumen, dengan kontribusi sebesar 44%. Faktor ini termasuk dalam kategori core product, 

yang menunjukkan bahwa kualitas rasa merupakan aspek yang paling penting bagi 

konsumen. 

Selain itu, layanan tambahan seperti kecepatan pengiriman dan respons penjual, yang 

termasuk dalam kategori augmented product, juga menunjukkan pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, dengan kontribusi sebesar 39%. Hal ini menekankan 

pentingnya aspek-aspek pelayanan dalam meningkatkan pengalaman konsumen dan loyalitas 

terhadap produk yang dijual secara online. 

Secara keseluruhan, temuan ini menggarisbawahi bahwa dalam penjualan rendang 

secara online, baik kualitas produk inti maupun layanan tambahan harus mendapatkan 

perhatian yang serius untuk meningkatkan kepuasan dan mempertahankan loyalitas 

konsumen. Oleh karena itu, produsen dan penjual rendang di platform e-commerce seperti 

Shopee perlu fokus pada peningkatan kualitas rasa dan layanan pelanggan untuk tetap 

kompetitif di pasar yang semakin digital ini. 
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