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ABSTRAKSI

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana
Pengaruh Kemudahan Pengguna,Online Customer Rating dan Online Customer
Review Terhadap Keputusan Pembelian Pada Gofood pada Mahasiswa
Universitas Islam Malang Angkatan 2020. Populasi dalam penelitian ini adalah
para pengguna gofood pada mahasiswa universitas islam malang angkatan 2020
dan menggunakan sampel yang terdiri dari 120 responden. Metode yang
dgunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda
dengan alat uji SPSS versi 23. Hasil penelitian didapat Pengaruh Kemudahan,
Online Customer Rating dan Online Customer Review berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap Kepuputsan Pembelian. Pengaruh Kemudahan Pengguna
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Online
Customer Rating tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dan
Online Customer Review berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian.

Kata Kunci : Kemudahan Pengguna, Online Customer Rating,Online Customer
Revie, Gofood
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ABSTRACT

The purpose of this study is to find out and analyze how the Influence of User
Convenience, Online Customer Rating, and Online Customer Review on Purchase
Decisions on Gofood in Students of the Islamic University of Malang Class of
2020. The population in this study is gofood users in the 2020 class of Islamic
University of Malang students and uses a sample of 120 respondents. The method
used in this study uses multiple linear regression analysis with the SPSS version
23 test tool. The results of the study were obtained from the Influence of
Convenience, Online Customer Rating, and Online Customer Review, which have
a significant effect simultaneously on Purchase Satisfaction. The influence of
User Convenience has a positive and significant effect on purchase decisions.
Online Customer Rating does not have a significant effect on purchase decisions
and Online Customer Reviews have a positive and significant effect on purchase
decisions.

Keywords : User Convenience, Online Customer Rating, Online Customer
Review, Gofood
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi di Indonesia saat ini semakin pesat, sehingga
memberikan dampak negatif maupun dampak positif bagi kehidupan manusia.
Kemajuan teknologi informasi saat ini memberikan kemudahan terhadap perilaku
masyarakat dalam berbisnis. Teknologi yang semakin canggih memiliki banyak
keuntungan untuk berdagangan Online bagi para pengusaha sehingga produsen
mulai mengalihkan kegiatan pemasaran dengan melakukan pemasaran Online. Hal
tersebut ditandai dengan adanya perusahaan rintisan atau start-up berbasis
teknologi Manggoa & Bunga (2020). Dengan canggihnya teknologi sekarang,
konsumen dapat melakukan aktivitasnya secara online mulai dari melakukan
pekerjaan hingga belanja kebutuhan sehari-hari sehingga mengalami banyak
perubahan dalam setiap pertumbuhan tekonologi. Hal tersebut menjadikan
peluang bagi para pembisnis untuk melakukan jual beli melalui digital atau biasa
disebut dengan e-commerce (Dimas et al., 2023).

Transportasi menjadi salah satu dampak perkembangan teknologi dalam
bidang jasa karena perpindahan dari transportasi konvesional kini berubah
menjadi transportasi berbasis online (Hasbi & Lestari 2022). Seiring dengan
berjalannya waktu saat ini sudah semakin banyak perusahaan transportasi online
yang mulai bersaing untuk mendapatkan konsumen (Hasbi & Lestari, 2022)
Gojek adalah salah satu perusahaan transportasi online pertama yang ada di

Indonesia. Gojek memiliki berbagai penawaran penyediaan jasa untuk memenuhi
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kebutuhan masyarakat seperti aktivitas pekerjaan, sekolah, travelling,
perdagangan dan lainnya.

Gojek dinilai sangat praktis untuk digunakan oleh para konsumen dan
pengemudi (driver). Sehingga sangat sesuai dengan perubahan gaya hidup
sekarang terutama di kalangan mahasiswa.

Gambar 1.1 Grafik layanan transportasi online

sumber : databoks.katadata.co.id tahun 2023

—/ Wa
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Gojek menjadi layanan transportasi online yang paling banyak digunakan
konsumen Indonesia, dalam data tersebut pengguna Gojek sebanyak 82%
responden dan 82% menyatakan menggunakan aplikasi Gojek walupun banyak
aplikasi lainnya yang serupa. pemilihan aplikasi merupakan keputusan dan
keyakinan customer untuk menggunakan dan percaya dengan aplikasi tersebut
untuk memenuhi kebutuhannya. (Farida et al., 2016). Selain jasa transportasi,
Gojek juga menyediakan berbagai fitur lainnya salah satunya seperti GoFood.

GoFood adalah layanan pesan antar produk dari restoran atau tempat makan yang

telah terdaftar pada fitur Gofood.



Adanya fitur GoFood, pelaku UMKM (Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah)
sudah mulai banyak yang beralih dengan memasarkan produknya secara Online

karena mempermudah penjualan agar lebih luas dan mudah dikenal banyak orang

L EPOSITORY

sehingga mampu bersaing dengan kompetitor. Memasarkan produk melalui media

sosial digemari karena efektif dan hemat biaya, memungkinkan konsumen

University of Islam Malang

mencari informasi tanpa harus bertatap muka dan tersedia 24 jam sehari
(Ramadhan T S, 2017) .Salah satu platform layanan yang banyak digunakan oleh
UMKM di indonesia yaitu platform GoFood.

Gambar 1.2 platform paling laku digunakan dalam layanan pesan antar

makanan
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Sumber : databoks.katadata.co.id tahun 2023

Layanan pesan-antar online GoFood menjdai platform paling laku yang
digunakan oleh Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah di Indonesia. Proporsi

GoFood mencapai 99,3% dari total responden.
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Dengan adanya fitur GoFood dapat mempengaruhi perubahan kebiasaan
gaya hidup terutama di kalangan Mahasiswa. Dengan adanya teknologi yang
semakin canggih mengakibatkan adanya peningkatan dalam berbelanja Online,
terutama dalam bidang kuliner, karena dengan adanya fitur GoFood yang berada
pada aplikasi Gojek ini dapat memudahkan para mahasiswa dalam memenuhi
kebutuhannya dengan mudah dan praktis, yaitu dengan cara memesan melalui
fitur GoFood yang yang terdapat aplikasi Gojek sehingga mahasiswa melakukan
keputusan pembelian hanya dari tempat tinggal masing-masing melalui pesanan
online.

Keputusan Pembelian merupakan bagian dari perilaku konsumen yaitu studi
tentang bagaimana individu, kelompok, organisasi memilih, membeli,
menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka Kotler dan Keller (2016).
Keputusan Pembelian tidak terpisahkan dari bagaimana sifat seorang konsumen
sehingga masing-masing konsumen memiliki kebiasaan yang berbeda dalam
melalukan keputusan Pembelian. Keputusan Pembelian merupakan sikap individu
seseorang dalam menentukan pembelian atau tidak terhadap suatu barang.
Menurut Yusuf dalam Ernawati (2021), Keputusan Pembelian merupakan suatu
pemikiran dimana individu mengevaluasi berbagai pilihan dan membuat pilihan
pada suatu produk dari banyak pilihan. Perilaku konsumen menjadi hal yang
penting karena Keputusan Pembelian erat kaitannya dengan perilaku konsumen,
jika konsumen sudah mendapatkan pengalaman yang nyata maka konsumen akan

melakukan Keputusan Pembelian.
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Faktor lain yang dapat mempengaruhi Keputusan Pembelian customer yaitu
Online Customer Review. Setiap melakukan Keputusan Pembelian pasti akan
melihat review terlebih dahulu dari customer yang telah melakukan pembelian
untuk memastikan produk tersebut sesuai atau tidak dengan keinginan customer.
Dengan fitur Online Customer Review yang terdapat pada setiap restoran dapat
meminimalisir keraguan dalam memutuskan untuk membeli produk tersebut.
Karena dengan berbelanja online tidak dapat melihat langsung barang yang di beli
sehingga customer mengutamakan melihat ulasan dari pelanggan yang telah
melakukan pembelian sehingga menjadi salah satu acuan dalam Keputusan
Pembelian (Febri et al., 2018). Online Customer Review dapat mengurangi resiko
seperti kesalahan pengiriman, kualitas barang yang tidak sesuai dengan keinginan
dan harga dan juga peneipuan barang (Rasuli, Wahono, 2018).

Di dalam review konsumen mendapatkan informasi mengenai tentang harga
yang terjangkau, kelebihan dan kekurangan produk atau spesifikasi produk yang
telah dibeli. Karena banyaknya pilihan yang terdapat pada fitur yang dimiliki
aplikasi Gojek salah satunya GoFood yang menyediakan banyak restoran untuk
dipilih, kurangnya kepercayaan pada pemasaran serta keterbatasan waktu dalam
membandingkan kualitas dan harga sehingga Online Customer Review sangat di
perlukan untuk meyakinkan konsumen dalam membuat keputusan pembelian
(Sulistio, 2023)

Pada aplikasi Gojek juga menampilkan Online Customer Rating untuk
meningkatkan kepercayaan kepada konsumen. Online Customer Rating

merupakan penilaian pelanggan menggunakan skala tertentu. Online Customer
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Rating dapat diartikan sebagai penilaian dari pengguna pada preferensi suatu
produk terhadap pengalaman konsumen yang mengacu pada keadaan psikologis
dan emosional saat membeli produk (Li, N. dan Zhang dalam Lee dan Shin,
2017). Dengan adanya rating pada aplikasi Gojek bisa memberikan evaluasi
terhadap perusahaan, driver dan juga penjual produk yang sudah terdaftar pada
aplikasi Gojek dan juga dapat memberikan informasi kepada customer dalam
pengambilan Keputusan Pembelian.

Menurut Jogiyanto yang terdapat pada jurnal (Rumagit et al., 2022)
mengatakan bahwa Kemudahan Pengguna merupakan sesuatu yang mudah di
pelajari, mudah di pahami, simple dan mudah mengoprasikan. Di aplikasi Gojek
juga menyediakan fitur-fitur yang mudah dipahami oleh customer untuk
diaplikasikan. Dalam hal Kemudahan Penggunaan aplikasi, Gojek mendapat skor
kepuasan konsumen 3,39 dari skala 0-4. Angka itu lebih tinggi dibanding Grab
yang mendapat skor 3,27, sekaligus di atas rata-rata industri transportasi online
yang skornya 3,30 (databooks.katadata.co.id). Jadi dapat disimpulkan bahwa fitur
yang ada di aplikasi Gojek mudah dan bisa dioperasikan oleh semua kalangan
sehingga memiliki banyak peminat untuk menggunakannya.

Berdasarkan wawancara dengan 20 mahasiswa Universitas Islam Malang
mereka menyatakan bahwa Online Customer Review dan Online Customer Rating
mempengaruhi keputusan pembelian karena kedua variabel tersebut saling
berkaitan dan memberikan keyakinan kepada calon customer dengan argumen
yang ditulis dan rating yang telah di berikan oleh customer, serta Kemudahan

Pengguna juga menjadi salah satu pertimbangan calon customer untuk melakukan
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keputusan pembelian pada GoFood, karena fitur yang terdapat pada GoFood
mudah dimengerti dan dipahami oleh semua kalangan terutama bagi
pelajar/mahasiswa dan pekerja.

Objek dalam penelitian ini yaitu Mahasiswa Universitas Islam Malang
angkatan tahun 2020. Alasan peneliti meneliti objek tersebut karena ingin
mengetahui pengguna GoFood.

Dengan latar belakang dan fenomena yang sudah di uraikan, maka peneliti
tertarik untuk meneliti pengaruh keputusan pembelian terhadap pengguna fitur
GoFood dengan judul “Pengaruh Kemudahan Pengguna, Online Customer
Rating dan Online Cistomer Review Terhadap Keputusan Pembelian Pada
GoFood”

1.2 Rumusan Masalah

Dari latar belakang di atas , maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah :

1. Bagaimana Pengaruh Kemudahan Pengguna, Online Customer Rating dan
Online Customer Review secara simultan terhadap Keputusan Pembelian
pada GoFood ?

2. Bagaimana Pengaruh Kemudahan Pengguna secara parsial terhadap
Keputusan Pembelian pada GoFood ?

3. Bagaimana Pengaruh Online Customer Rating secara parsial terhadap
Keputusan Pembelian pada GoFood?

4. Bagaimana Pengaruh Online Customer Review secara parsial terhadap

Keputusan Pembelian pada GoFood?
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian
ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui Pengaruh Kemudahan Pengguna, Online
Customer Rating Dan Online Customer Review Terhadap
Keputusan Pembelian pada GoFood.

2. Untuk mengetahui Pengaruh Kemudahan Pengguna Terhadap
Keputusan Pembelian Pada Gofood.

3. Untuk mengetahui Pengaruh Online Customer Rating Terhadap
Keputusan Pembelian Pada Gofood.

4. Untuk mengetahui Pengaruh Online Customer Review Terhadap
Keputusan Pembelian Pada Gofood.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat :

1. Hasil penelitian ini dapat berkontribusi dalam dunia perkembangan
ilmu pengetahuan dan dapat dijadikan sebagai bahan referensi
untuk peneliti selanjutnya, serta menambah wawasan tentang
Kemudahan Pengguna, dan Online Customer Rating dan Online
Customer Review terhadap Keputusan Pembelian.

2. Peneliti berharap dapat dijadikan referensi bagi perusahaan dalam
pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan Kemudahan

Pengguna, Online Customer Rating dan Online Customer Review



yang dapat mempengaruhi Keputusan Pembelian. Dan diharapkan
penelitian ini menjadi bahan pertimbangan sebelum memutuskan

untuk melakukan pembelian suatu produk.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan

sebagai berikut :

1.

Variabel Kemudahan Pengguna (X1), Online Customer Rating (X2),
Online Customer Review (X3) berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian (YY) pada Gofood

Variabel Kemudahan Pengguna (X1) Berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian (YY) Gofood

Variabel Online Customer Rating (X2) berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap Keputusan Pembelian (YY) Gofood

Variabel Online Customer Review (X3) berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y)) Gofood

5.2 KETERBATASAN

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Dalam penelitian ini hanya menggunakan 3 variabel bebas vyaitu,
Kemudahan Pengguna (X1), Online Customer Rating (X2), Online
Customer Review (X3) dan 1 variabel terikat yaitu, Keputusan
Pembelian (Y)

Objek dalam penelitian ini hanya meneliti pada Gofood dengan
menggunakan sampel yang terbatas sejumlah 120 responden dari

jumlah mahasiswa Universitas Islam Malang yang memiliki jumlah

75
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2.327 mahasiswa sehingga dengan keterbatasan tersebut penelitian
dapat menambah jumlah sempel untuk mewakili.
5.1 SARAN
Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan penelitian diatas, maka saran
yang ingin peneliti sampaikan ialah sebagai berikut :
a. Bagi Perusahaan
Diharapkan bagi perusahaan selalu memperhatikan Kemudahan
Pengguna, Online Customer Rating, Online Customer Review agar
dapat mempengaruhi Keputusan pembelian.
b. Bagi Peneliti Selanjutnya
1. Diharap memperbanyak referensi untuk menambah variabel yang
akan diteliti sehingga dapat menambah wawasan dan pengetahuan
peneliti selanjutnya
2. Menambah jumlah sampel dalam penelitian selanjutnya untuk
mewakili dalam penelitian dan dapat menemukan informasi yang

lebih akurat.
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