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Abstract: This study aims to determine the Influence of Online Customer Reviews and Online
Customer Ratings on Purchasing Decisions on the Grab Application at Umah Pradja. This study
uses a quantitative approach, with the data collection technique used being a questionnaire
distributed using Google Form media and going directly to the field with a measuring
instrument in the form of a Likert scale, where those selected as respondents are consumers
who have shopped at Umah Pradja through the Grab application with a total of 65 buyers. The
data analysis technique used in this study is SPSS Version PASW Statistics 18. The results of
the study show that Reviews and Ratings have a positive and significant effect on Purchasing

Decisions.
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Pada era digital ini, berkembangnya bidang
teknologi, informasi dan komunikasi telah
membawa perubahan yang dimana digunakan
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
manusia. Pesatnya perkembangan akan
teknologi, informasi serta komunikasi ini
membuat berbagai bisnis perlu memanfaatkan
perkembangan yang terjadi dalam kegiatan
usahanya. Tren inilah yang terjadi pada era
digital marketing di dunia terkhusus di
Indonesia. Terdapat berbagai macam platform
digital yang memberikan berbagai fitur dan
kemudahan buat masyarakat. Yang dimana
akan terjadi persaingan terhadap platform
lainnya

Perkembangan teknologi informasi
yang pesat dalam beberapa tahun terakhir
telah membawa perubahan signifikan dalam
cara  konsumen  berinteraksi  dengan
perusahaan. Salah satu bentuk interaksi yang
semakin populer adalah melalui ulasan dan
penilaian pelanggan secara online. Ulasan ini
tidak hanya memberikan informasi kepada
konsumen, tetapi juga mempengaruhi
keputusan pembelian mereka.

Teknologi yang berkembang sangat
pesat membuat para pelaku usaha terus

bersaing untuk memasarkan produknya
secara online melalui e- commerce.

Menurut Harmayani,dkk (2020:2), e-
commerce adalah penyebaran, pembelian,
penjualan, pemasaran dan  distribusi
transaksi produk atau jasa secara online atau
lintas internet. Terdapat berbagai macam
aplikasi  berbelanja online food yang
tersedia. Salah satu e-commerce yang
banyak dijangkau oleh banyak konsumen
adalah grab. Grab menyediakan berbagai
banyak fitur yang diantaranya, layanan
online food delivery atau grabfood.
GrabFood adalah layanan pesan antar
makanan yang merupakan bagian dari
Aplikasi Grab, perusahaan teknologi asal
Singapura yang beroperasi di berbagai
negara Asia Tenggara, termasuk Indonesia.
Layanan ini memungkinkan pengguna untuk
memesan makanan dari berbagai restoran
atau warung melalui Aplikasi Grab, dan
kemudian makanan tersebut akan diantar
langsung ke lokasi pengguna oleh mitra
pengemudi Grab.

Menurut (Hidayat dan Utami, 2022)
era digital membawa perubahan pada proses
pembelian melalui offline shop menjadi
online  shop. Dengan diberikannya
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kemudahan dalam berbelanja di online,
masyarakat  kini  lebih tertarik  untuk
melakukannya seperti, waktu yang digunakan
lebih fleksibel dan efisien. Tapi terdapat
resiko yang terjadi dikarenakan pembeli tidak
dapat melihat langsung produk yang akan
dibeli. Menurut (Sugiharto dan Nurhayati,
2021) seorang calon konsumen Kketika
berbelanja secara online akan menghadapi
berbagai resiko yang dapat mendatangkan
sebuah kerugian.

Arbaini (2020) mengatakan
bahwasanya dalam hal online shopping
pentingnya seorang konsumen mencari
informasi yang banyak agar mengurangi
dampak negatif yang akan timbul.

Untuk menghindari hal hal yang tidak
diinginkan ~ dan  membuat  timbulnya
kekecewaan pada pembeli, biasanya pembeli
bisa memanfaatkan fitur review dan rating
yang tersedia pada e- comerce. Aplikasi Grab
menyediakan fitur yang memungkinkan
pengguna untuk memberikan ulasan dan rating
terhadap layanan yang mereka terima. Hal ini
menciptakan ekosistem feedback yang dapat
mempengaruhi  persepsi calon pengguna
terhadap  kualitas  layanan. Dengan
meningkatnya jumlah pengguna aplikasi,
penting untuk memahami bagaimana ulasan
dan rating tersebut dapat mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Namun hal
ini berbanding balik dengan yang terjadi pada
kedai Umah Pradja, yang dimana terjadinya
penurunan efektivitas penjualan secara online
dibandingkan dengan penjualan offline.
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Gambar 1. 1

Grafik Penjualan Produk Online dan Offline Umah Pradja
Tahun 2024

Berdasarkan Grafik diatas, dapat
dilihat hasil penjualan Umah Pradja rata- rata
dari bulan ke bulan masih mengalami
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peningkatan yang tidak stabil dan pada
penjualan online kurangnya pelanggan.
Online Customer Review disebut
sebagai suatu cara untuk membantu
konsumen  dalam  memilih  produk
berdasarkan pengalaman pengguna lain,
Menurut Banjarnahor et al., (2021:181),
Online Customer Review dianggap sebagai
sumber informasi yang dapat dipercaya oleh
banyak konsumen. Ulasan yang positif dapat
meningkatkan ~ kepercayaan  konsumen
terhadap layanan yang  ditawarkan,
sementara ulasan negatif dapat merusak
reputasi dan menurunkan minat beli. Oleh
karena itu, penting untuk mengeksplorasi
bagaimana variasi dalam ulasan dapat
mempengaruhi keputusan pembelian.
Menurut Thakur dalam (Hasrul et al.,
2021) Online Customer Rating didefinisikan
sebagai ulasan pelanggan online terdiri dari
pendapat pelanggan tentang barang dan jasa
yang dijajarkan oleh vendor di pasar online
dan platform ritel, rating termasuk kedalam
elemen dari ulasan yang mengenakan
lambang bintang sebagai bentuk ekspresi
perspektif pembeli. Online Customer Rating
juga memainkan peran penting dalam

menciptakan gambaran umum tentang
kualitas layanan. Sistem rating yang
sederhana dan mudah dipahami

memungkinkan konsumen untuk dengan
cepat menilai dan membandingkan berbagai
pilihan. Dengan strategi Online Customer
Review baik dan tepat yang kemudian
menciptakan rating yang positif dan baik
bagi suatu produk agar dapat meningkatkan
keputusan pembelian dari target konsumen.

METODE

Lokasi penelitian ini dilakukan di
Umah Pradja yang berlokasi di Jl. Ratna
No.8, Buleleng, Bali. Populasi dalam
penelitian ini adalah Konsumen yang pernah
berbelanja di Umah Pradja melalui aplikasi
Grab. Ukuran sampel diambil dengan
menggunakan teori dari Hair et al, teori ini
digunakan karena ukuran populasi yang
belum diketahui pasti dan menyarankan
bahwa ukuran sample minimum 5 hingga 10
dikali variabel indikator. Sehingga jumlah
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indikator sebanyak 13 indikator dikali 5 (13 x
5 = 65). Jadi, jumlah responden yang
diperoleh sebesar 65. Teknik pengumpulan
data yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan teknik kuesioner.

HASIL
Tabel 5. 1
Deskripsi Hasil Penyebaran Kuesioner

No Kondisi Kuesioner Jumlah Keterangan

1 Baik dan Lengkap 65 Layak

2 Tidak Lengkap Jawaban 0 Tidak Lengkap

Jumlah Total 65 -
Berdasarkan tabel 5.1 di atas

memberikan ~ gambaran  bahwa  pada

penyebaran kuesioner sebanyak 65 responden
diperoleh bahwa kuesioner yang layak
digunakan adalah sebanyak 65 kuesioner yang
selanjutnya dianalisis dengan menggunakan
bantuan SPSS Versi PASW Statistics 18

Tabel 5. 2
Hasil Uji Validitas

Item Permyataan Corrected ifem— |  r-Tabel Keterangan
Total Corretation
Oniine Customer
Review(X1)
X1.1 0,536 0,2352 Valid
X122 0,399 0,2352 Valid
X13 0,468 0,2352 Valid
X14 0,471 0,2352 Valid
X155 0,699 0,2352 Valid
Online Customer Rating

(X2)

X211 0,843 0,2352 Valid
X212 0,860 0,2352 Valid
X213 0,854 0,2352 Valid

Keputusan Pembelian

Tl 0,561 0,2352 Valid
T2 0,622 0,2352 Valid
T3 0,491 0,2352 Valid
T4 0,566 0,2352 Valid
Y5 0,462 0,2352 Valid

Sumber : SPSS Versi PASW Statistics 18

Dari hasil pengujian bahwa setelah
dilakukan uji validitas seluruh pernyataan
dengan menggunakan perbandingan nilai r,
yaitu menghasilkan nilai rhitung > rtabel (
nilai Correlation Item-Total Correlation
lebih besar dari 0,2352) sehingga dapat
dikatakan bahwa semua pernyataan yang
terdapat dalam kuesioner dikatakan valid atau
dapat digunakan.
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Tabel 5. 3
Hasil Uji Reliabilitas

Item Pernyataan | Crombach’s Alpha | Syarat Reliabel | Keterangan

X1 0,772 0,60 Reliabel

X2 0,811 0,60 Reliabel

Y 0,842 0,60 Reliabel
Sumber : SPSS Versi PASW Statistics 18

Nilai  Crombach’s Alpha yang

didapatkan dari hasil uji reliabilitas melebihi
syarat reliabel yaitu >0,6, sehingga dapat
disimpulkan jika semua indikator yang
peneliti gunakan dapat dipercaya.

Tabel 5. 4
Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients®
Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 2,490 1,543
Oniine Customer Review 498 103 505
Online Customer Rating 370 103 374

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
. Sumber : SPSS Versi PASW Statistics 18
Dari hasil pengujian yang telah
dilakukan, maka dapat dibentuk persamaan
regresi sebagai berikut :

Y =2,490 + 0,498 + 0,370

a. Nilai konstanta 2,490 berarti, jika
variabel Online Customer Review dan
Online Customer Rating bernilai 0, maka
nilai Keputusan pembelian memiliki
nilai tetap sebesar 2,490.

b. Nilai konstanta pada variabel Online
Customer Review 0,498, yang diartikan
ketika variabel Online Customer Review
naik 1 satuan, maka nilai variabel
Keputusan Pembelian naik senilai 0,498
dengan asumsi bahwa variabel bebas
yang lain dari model regresi adalah tetap.

c. Nilai konstanta pada variabel Online
Customer Rating bernilai sebesar 0,370,
artinya jika variabel Online Customer
Rating naik 1 satuan, maka nilai variabel
Keputusan Pembelian naik sebesar 0,370
dengan asumsi bahwa variabel bebas
yang lain dari model regresi adalah tetap.
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Tabel 5. 5
Hasil Uji Normalitas menggunakan Uji Statistik

Kolmogrov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 68
Normal Mean . 0000000
Parameters:t Std. Deviation 1.63241250
Most Extreme Absolute 093
Differences Positive 076

MNegative -.093
Kolmogorov-Smimov Z 767
Asymp. Sig. (2-tailed ,599

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber : SPSS Versi PASW Statistics 18

Berdasarkan dari hasil uji normalitas
Kolmogorov-smirnov membuktikan bahwa
nilai signifikan yang dihasilkan lebih besar
dari 0,05 yaitu sebesar 0,599 maka dapat

disimpulkan bahwa  data  tergolong
berdistribusi normal.
Tabel 5. 6

Hasil Uji Multikolonieritas

Coefficients®
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 Online Customer Review 024 1,082
Online Customer Rating 924 1,082

c. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
Sumber - SP5S Versi PASW Statistics 18

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat
bahwa nilai tolerance hasil pengujian bernilai
> 0,10 dan nilai nilai VIF < 10, maka tidak
ditemukan masalah multikolonieritas dalam
penelitian ini.

Tabel 5. 7
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2,326 1,797 1,204 .200
Online Customer -051 067 -,087 -, 734 453
Review
Online Customer 000 064 000 -,002 008
Rating

a. Dependent Variable: ABS_RES
Sumber : SPSS Versi PASW Statistics 18

Berdasarkan hasil uji yang dilakukan,
didapatkan hasil bahwa nilai signifikan setiap
variabel bebas yaitu sebesar 0,453 untuk
variabel Online Customer Review dan 0,998
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untuk variabel Online Customer Rating, hal
ini berarti nilai signifikan kedua variabel
bebas > dari 0,05 sehingga dapat dikatakan
data bebas dari gejala heteroskedastisitas

dan dapat digunakan.
Tabel 5. 8
Hasil Uji ¢
Coefficients
Model Unstandardized Standardized
Coeffidents Coefficients
B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2400 1.543 1.615 111
Online 408 .103| 505 4,828 000
Customer
Review
Online 370 103 374 3,580 001
Customer
Rating

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
Sumber : SPSS Verst PASW Statistics 18

Dalam uji t, untuk mencari nilai t

tabel maka digunakan rumus :

t tabel = n-k-1

t=68—-2-1=65

t tabel n 65 dengan nilai sig 0,05 = 1,670

a. Berdasarkan hasil uji parsial, untuk
variabel Online Customer Review
diperolen Thitung (4,828) > Ttabel
(1,670) dengan nilai signifikansi0,000 <
0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa secara
parsial bahwa ada pengaruh signifikan
variabel Online Customer Review
terhadap variabel Keputusan Pembelian.

b. Berdasarkan hasil uji parsial, untuk
variabel Online Customer Rating
diperolen Thitung (3,580) > Ttabel
(1,670) dengan nilai signifikansi0,001 <
0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Hal ini menunjukkan bahwa secara
parsial bahwa ada pengaruh signifikan

variabel Online Customer Rating
terhadap variabel Keputusan Pembelian.
Hasil Uji Koe;‘:?g %efermj.nnsi (R2)
Model Summary
Model Adjusted R | Std. Error of the
R R Square Square Estimate
dimenston( 1 8194 671 .661 1.689

a. Predictors: (Constant), Online Customer Review, Online Customer Rating
Sumber - SPSS Versi PASW Stafistics 18

Tabel diatas menunjukkan bahwa
nilai Adjusted R square sebesar 0,661 atau
66,1%, artinya variabel Online Customer
Review dan Online Customer Rating dapat
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menjelaskan  66,1% variabel Keputusan
Pembelian. Sisanya 33,9% (100%-66,1%)
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
dimasukkan dalam penelitian ini.

Tabel 5. 10
Hasil Uji Simultan (Uji F)

ANOVAP

Model Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
1  Regression 379,118 2 189,559 66,417 L0007
Residual 185,515 65 2,854
Total 564,632 67

a. Predictors: (Constant), Online Customer Review, Online Cusiomer Rating
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
Sumber : SP55 Versi PASW Statistics 18

Rumus untuk mencari Ftabel
df=n-k-1=68 -2 -1 =65
df = 56 (Ftabel = 3,14)
Keterangan:
k = jumlah variabel bebas

Dari uji ANOVA atau uji F didapatkan
Fhitung sebesar 66,417 dengan sig. 0,000.
Dimana Fhitung lebih besar dari Ftabel (3,14)
dan dengan tingkat signifikansi yang lebih
kecil dari (0,05) maka model regresi dapat
digunakan  untuk memprediksi  Online
Customer Review dan Online Customer
Rating terhadap Keputusan Pembelian

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan, menunjukkan bahwa variabel
Online Customer Review secara parsial
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
atau nyata terhadap Keputusan Pembelian
pada aplikasi grab di Umah Pradja. Hasil
penelitian ini dibuktikan dengan hasil analisis
yang didapatkan bahwa nilai signifikansi
sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai Thitung (3,580)
> Ttabel (1,670). Nilai Thitung Yyang
menunjukkan angka positif dapat diartikan
bahwa semakin tinggi jumlah reviewer
produk melalui aplikasi grab pada Umah
Pradja, maka akan meningkat pula Keputusan
Pembelian yang akan terjadi. Hal ini
dikarenakan para konsumen lain akan
mendapatkan contoh langsung bagaimana
produk yang disediakan oleh Umah Pradja,
sehingga dapat memunculkan kepercayaan
untuk membelinya secara online. Sesuai
dengan penelitian yang dilakukan (Zahara et
al. 2021) menyatakan bahwasanya Online
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Customer Review memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian.

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah  dilakukan, menunjukkan bahwa
variabel Online Customer Rating secara
parsial memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan atau nyata terhadap Keputusan
Pembelian. Hasil penelitian ini dibuktikan
dengan hasil analisis yang didapatkan bahwa
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan
nilai Thitung (4,828) > Ttabel (1,670).

Nilai thitung yang menunjukkan
angka positif berarti semakin tinggi nilai
rating yang diberikan oleh konsumen
terhadap produk pada Umah Prada maka
semakin  meningkat pula  keputusan
pembelian yang akan dilakukan oleh
konsumen lainnya. Hal ini sesuai dengan
pendapat dari (Laeli dan Prabowo, 2022)

bahwasanya Online Customer Rating
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan  pembelian.  Rating  dapat

membantu calon pembeli dalam menerima
produk serta layanan yang memiliki kualitas
yang baik.

Hasil analisis yang telah dilakukan
mendapatkan hasil bahwa Online Customer
Review dan Online Customer Rating
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan Pembelian. Hal ini dibuktikan
dengan hasil nilai uji hipotesis t
mendapatkan hasil yang positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian.
Dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi
rating dan semakin banyak review
konsumen terhadap produk Umah Pradja
melalui aplikasi Grab, maka Keputusan
Pembelian akan semakin tinggi. Rating dan
review yang bagus dan banyak akan
meningkatkan  kepercayaan  pembelian
produk pada Umah Pradja. Hal ini sesuai
dengan pendapat dari (Steven & Dr.
Abdullah Rakhman, 2023) bahwasanya
Online Customer Review dan Online
Customer Rating berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

SIMPULAN

Dalam  Meningkatkan  Kualitas
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Layanan dan Produk, Umah Pradja perlu
menjaga dan terus meningkatkan kualitas
makanan, pelayanan, serta ketepatan waktu
pengiriman agar pelanggan memberikan
ulasan dan rating yang positif.

Aktif Meminta Feedback. Manajemen
disarankan untuk secara aktif mendorong
pelanggan yang puas untuk memberikan
ulasan dan rating, misalnya dengan
memberikan reminder melalui aplikasi atau
promosi kecil sebagai bentuk apresiasi.

Menanggapi Ulasan Negatif dengan
Bijak. Tanggapan terhadap ulasan negatif
perlu dilakukan secara cepat dan solutif agar
persepsi pelanggan lain tetap positif terhadap
komitmen layanan Umah Pradja.

Mengelola Reputasi Digital Perlu
dilakukan monitoring berkala terhadap review
dan rating di platform Grab untuk
meminimalisasi dampak dari ulasan yang
kurang baik serta menjaga reputasi usaha
secara online.

Menggunakan Review dan Rating
sebagai Bahan Evaluasi. Ulasan dan penilaian
dari pelanggan dapat dimanfaatkan sebagai
masukan strategis untuk pengembangan
produk, peningkatan pelayanan, dan inovasi
ke depan.
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