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Abstract. This study examines and analyzes the effect of online customer reviews, product 

quality and service quality simultaneously and partially on purchasing decisions. And 

knowing which variable is the most dominant in influencing purchasing decisions. The 

research approach used in this research is quantitative research. The criteria for 

selecting the sample in this study were those aged 17 and over who had bought and 

consumed Mie Gacoan for more than 6 months and were in the Bali region. 

Questionnaires were collected as many as 195 respondents, the data was then processed 

using multiple linear regression method. Based on the results of the analysis it is known 

that online customer review variables, product quality and service quality simultaneously 

have a positive effect on purchasing decisions. Partially online customer review 

variables, product quality and service quality have a positive effect on purchasing 

decisions. Furthermore, the results show that the online customer review variable is the 

most dominant variable influencing purchasing decisions. 
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Abstrak. Penelitian ini menguji dan menganalisis pengaruh online customer review, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan dan parsial terhadap keputusan 

pembelian. Dan mengetahui variabel mana yang paling dominan dalam mempengaruhi 

keputusan pembelian. Pendekatan riset yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif. Kriteria pemilihan sampel pada penelitian ini yaitu usia 17 tahun 

ke atas yang sudah membeli dan mengkonsumsi Mie Gacoan lebih dari 6 bulan dan 

berada di wilayah Bali. Kuesioner yang terkumpul sebanyak 195 responden, data tersebut 

kemudian diolah dengan metode regresi linear berganda. Berdasarkan hasil analisis 

diketahui bahwa variabel online customer review, kualitas produk dan kualitas pelayanan 

secara simultan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Secara parsial 

variabel online customer review, kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh 

positif terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya didapatkan hasil bahwa variabel 

online customer review adalah variabel yang paling dominan mempengaruhi keputusan 

pembelian. 

 

Kata kunci: online customer review, kualitas produk dan kualitas pelayanan 

 

LATAR BELAKANG 

 Di era globalisasi sekarang ini banyak sekali bermunculan usaha kuliner yang banyak 

diminati para generasi millenial, apalagi industri kuliner adalah industri yang tidak akan 

ada hentinya untuk berkembang dan akan terus bermunculan dengan segala inovasi dan 

kebaruannya (Saino, 2022). Bisnis di bidang kuliner juga menjadi bisnis yang 
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berkembang pesat dalam persaingan. Bisnis kuliner yang ada di Indonesia telah 

bertumbuh dengan pesat. Hal tersebut dibuktikan dengan data dari Pusat Data Industri 

Indonesia pertanggal 11 November 2022 bahwa kinerja industri makanan dan minuman 

(food and beverage) sampai kuartal III-2022 mencapai 3.57% lebih tinggi dari periode 

yang sama tahun lalu yang tercatat 3,49% (Kemenperin, 2022). Salah satu kuliner yang 

banyak diminatin oleh masyarakat adalah makanan yang berbahan dasar mie. Di 

Indonesia, banyak terdapat berbagai jenis kuliner dengan berbahan dasar mie, mulai dari 

berbagai makanan khas daerah sampai dengan karakteristik yang berbeda berdasarkan 

kondisi saat ini banyak sekali bermunculan mie siap saji dengan jenis varian dan ide 

kreatif yang berbeda. Dengan adanya berbagai varian rasa yang ditawarkan ini membuat 

konsumen tertarik untuk melakukan pembelian mie tersebut (Fz Sabillah, 2022). Selain 

karena kualitas dari mie tersebut, masyarakat juga tertarik untuk membeli mie karena 

adanya review di beberapa media sosial dari konsumen yang telah melakukan pembelian. 

Dengan adanya review positif dari konsumen menyebabkan masyarakat  terpengaruh dan 

berlomba-lomba untuk mencoba cita rasa pada mie (Putri et al., 2022). Salah satu restoran 

mie yang mendapatkan banyak review positif dari konsumennya adalah Mie Gacoan. 

Karena mie ini memiliki  konsep mie dengan sambal cabai aneka level, bercita rasa gurih 

dan juga dengan berbagai aneka topping yang menarik (Salsabila et al., 2022).  

 Mie Gacoan merupakan sebuah merek dagang dalam kategori bisnis restoran mie 

pedas yang menjadi anak perusahaan dari PT Pesta Pora Abadi. Restoran Mie Gacoan 

berdiri pada awal tahun 2016. Saat ini Mie Gacoan telah memiliki lebih dari 17 tempat 

yang tersebar di 15 kota di Indonesia. Persebaran outlet restoran di berbagai provinsi 

seperti di Jawa Timur, Jawa Tengah, Jawa Barat, dan Kepulauan Bali. Mie Gacoan 

menjadi menu makan favorit dikalangan anak muda, dengan penyajian dan merek produk 

makanan yang menjadi nilai tambah bagi produk tersebut (Billa dan Adrinus Hemba, 

2019). Salah satu keunggulan dari Mie Gacoan yaitu harga yang murah dengan kualitas 

produk yang baik. Adapun harga yang diberikan cukup terbilang murah baik untuk anak 

pelajar maupun masyarakat umum kualitas produk makanan maupun minuman yang ada 

di Mie Gacoan tidak kalah berkualitas dengan rumah makan yang lain. Selain itu, lokasi 

yang strategis menjadi salah satu keunggulan mie pedas Gacoan. Cabang Mie Gacoan 

banyak didirikan di area dekat kampus, kos mahasiswa, perkantoran dan beberapa cabang 

yang mudah diakses oleh masyarakat (Viana et al., 2022). Namun walaupun banyak 

keunggulan yang ditawarkan tetapi masih banyak keluhan dari konsumen diantaranya 



 

 

pelayanan yang diberikan oleh Mie Gacoan masih belum maksimal. Sebagian konsumen 

mengeluhkan kurang cepatnya pelayan dalam mengantarkan pesanan ke konsumen. Hal 

ini menyebabkan konsumen harus menghabiskan waktu yang cukup lama untuk 

menunggu (NL Hanim, 2022). 

 Online customer review meningkatkan keputusan pembelian terhadap suatu barang 

atau jasa (Rahmawati, 2021). Review produk berdampak baik dan cukup besar terhadap 

keputusan pembelian (Welsa et al., 2022). Dengan adanya online customer review setiap 

konsumen dapat memberikan ulasan baik maupun ulasan buruk mengenai 

pengalamannya membeli produk di toko online (Karundeng et al., 2023). Customer 

review menjadi fitur yang memikat perhatian konsumen dan mempengaruhi keputusan 

pembelian (Hariyanto & Trisunarno, 2021). Latief & Ayustira (2020) dalam 

penelitiannya menemukan bahwa online customer review berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Dengan adanya review terhadap produk maka keputusan 

pembelian akan mengalami peningkatan. Mie Gacoan memanfaatkan media pemasaran 

secara online, salah satunya di media sosial Instagram (Billa dan Adrinus Hemba, 2019). 

Dengan menggunakan media sosial Instagram, maka masyarakat dapat melihat online 

customer review dari konsumen ketika ingin mencoba Mie Gacoan dan dapat mengetahui 

varian yang sesuai dengan seleranya berdasarkan dengan melihat review dan pengalaman 

dari konsumen lainnya yang sudah pernah mencobanya terlebih dahulu (Fz Sabillah, 

2022). 

 Kualitas produk menjadi salah satu aspek dalam faktor yang mempengaruhi dalam 

menentukan keputusan pembelian (Malonda, A. D., & Stephen, 2020). Dimana kualitas 

produk menjadi salah satu faktor yang penting dan harus dipertimbangkan oleh 

perusahaan agar dapat mempengaruhi keputusan pembelian seorang konsumen terhadap 

suatu produk.  Perusahaan dapat menawarkan berbagai variasi produk agar konsumen 

tertarik untuk melakukan pembelian (Cesariana et al., 2022). Dengan memiliki kualitas 

produk yang baik, akan mempengaruhi perilaku konsumen dalam menentukan keputusan 

pembelian. Dimana dalam proses keputusan pembelian umumnya konsumen selalu 

mempertimbangkan kualitas produk sebelum melakukan pembelian (Pramana, 2022).  

Mie Gacoan menunjukan kualitas produknya dengan memberikan cita rasa yang pedas 

serta tekstur mie yang lebih kecil, toping pangsit dengan full daging ayam dan rasa bumbu 

yang meresap pas dilidah konsumen sehingga membuat para konsumen memutuskan 

untuk membeli produk di Mie Gacoan. Selain itu konsumen yang membeli mie dapat 
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menentukan sendiri takaran pedas dengan memilih level yang telah tersedia (Yuniarti, 

2021). Apabila konsumen memiliki kesan yang baik atau positif terhadap kualitas produk, 

maka akan mempengaruhi peningkatan keputusan pembelian yang dilakukan oleh 

konsumen (Pratami et al., 2020). 

 Setelah melihat kualitas produk biasanya konsumen akan membandingkan kualitas 

pelayanan yang diberikan, jika kualitas pelayanan yang diberikan sesuai ekspetasi 

konsumen sehingga menimbulkan nilai positif pada pelanggan (Sunarsi, 2021). Kualitas 

layanan menjadi salah satu faktor penting dalam mempengaruhi konsumen untuk 

melakukan keputusan pembelian (Ani et al., 2021). Setiap menjalankan proses bisnis, 

baik barang maupun jasa, konsumen harus diberikan pelayanan yang baik karena kualitas 

pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan keputusan pembelian (Onsardi, 2020). 

Mie Gacoan hadir dan memberikan pelayanan dari segi fasilitas yang cukup lengkap 

mulai dari adanya wifi, kamar mandi, mushola, tempat yang selalu bersih, tempat parkir 

yang luas, pemesanan secara online melalui go-food, grab food serta pelayan yang cepat 

dan ramah mulai dari devisi bagian kasir, crew server maupun crew produksi. Selain itu 

pada hari-hari tertentu Mie Gacoan juga menghadirkan live music (Yuniarti, 2021). 

Kualitas pelayanan dapat membantu konsumen membangun hubungan yang kuat, 

sehingga kualitas pelayanan dapat mempengaruhi keputusan pembelian dan 

meningkatkan pembelian konsumen (Elrio Banjarnahor, 2022). 

 Penelitian yang dilakukan oleh Welsa et al., (2022) menunjukan bahwa online 

customer review berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian dari Fauziah et al., (2023) yang menyatakan 

bahwa terdapat pengaruh positif online customer review terhadap keputusan pembelian. 

Namun berbeda dengan penelitian Rahmawati (2021) yang menyatakan bahwa online 

customer review tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian 

yang dilakukan oleh Alfiah et al., (2023) menunjukan bahwa kualitas produk memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan 

oleh Ango et al., (2023) juga menunjukan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal tersebut bertentangan dengan 

penelitian dari Nadiya et al., (2020) mengatakan bahwa kualitas produk tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang 

dilakukan oleh Rizky (2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh Tampi et 



 

 

al., (2023) menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Octafilia & Wijaya (2020) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 

keputusan pembelian. 

 Berdasarkan perbedaan hasil penelitian terdahulu maka menarik untuk dilakukan  

penelitian lebih lanjut. Pembaharuan dalam penelitian ini adalah menggabungkan online 

customer review, kualitas produk, kualitas pelayanan dan keputusan pembelian.  Tujuan 

dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui  pengaruh online customer review, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian secara simultan dan parsial 

serta untuk mengetahui variabel manakah dari online customer review, kualitas produk, 

dan kualitas pelayanan yang dominan mempengaruhi keputusan pembelian.  

 

KAJIAN TEORITIS 

Perilaku Konsumen 

 Perilaku konsumen adalah suatu aktivitas seseorang yang berhubungan dengan 

pencarian, pemilihan, penggunaan, serta pengevaluasian untuk memenuhi kebutuhan. 

Perilaku konsumen merupakan hal yang menjadi landasan bagi konsumen dalam 

membuat keputusan pembelian (Wulandari, 2023). Menurut Mangkunegara (2019) 

perilaku konsumen merupakan suatu tindakan-tindakan yang dilakukan oleh individu, 

kelompok atau organisasi yang berhubungan dengan proses pengambilan keputusan 

dalam mendapatkan, dan menggunakan barang-barang atau jasa ekonomi yang dapat 

dipengaruhi oleh lingkungan. Salah satu perilaku konsumen yang sangat berpengaruh 

dalam kegiatan ekonomi adalah keputusan pembelian, karena tujuan dari sebuah kegiatan 

ekonomi mulai dari produksi hingga pemasaran bertujuan agar konsumen melakukan 

pembelian atas produk tersebut (Tafonao, 2023). Perilaku konsumen adalah studi 

individual, kelompok organisasi dalam proses memilih, mengamankan, menghabiskan 

suatu produk, pelayanan, pengalaman atau ide-ide untuk kebutuhan kepuasan dan dampak 

proses-proses ini pada konsumen dan mayarakat (Novita et al., 2022). Perilaku konsumen 

merupakan proses dan aktivitas ketika seseorang berhubungan dengan pencarian, 

pemilihan, pembelian, penggunaan, serta pengevaluasian produk dan jasa demi 

memenuhi kebutuhan dan keinginan yang mendasari konsumen untuk membuat 

keputusan pembelian (Irwansyah, 2021). Perilaku konsumen dipengaruhi oleh faktor 

budaya, sosial, dan pribadi (Sri Andriani, 2021) 
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Keputusan Pembelian 

 Keputusan pembelian merupakan tindakan individu yang secara langsung atau tidak 

langsung terlibat dalam usaha memperoleh dan menggunakan suatu produk atau jasa yang 

dibutuhkan (Sari, 2021). Keputusan untuk membeli merupakan proses dalam pembelian 

yang nyata. Bila konsumen memutuskan untuk membeli, konsumen akan menjumpai 

serangkaian keputusan yang harus diambil menyangkut jenis produk, merek, penjual, 

kuantitas, waktu pembelian dan cara pembayarannya (Fauziah et al., 2023). Dalam 

pengambilan keputusan pembelian ada faktor yang mempengaruhinya antara lain faktor 

pribadi, faktor psikologis, faktor social (Asih et al., 2021). Menurut Nurjaya et al., (2021), 

keputusan pembelian adalah proses pemecahan masalah oleh konsumen untuk membeli 

suatu produk, setelah mempertimbangkan berbagai  macam  aspek  maupun  alternatif  

yang  melibatkan  afeksi-afeksi  maupun  pengaruh, baik dari dalam dirinya maupun dari 

lingkungan sekitarnya. Menurut Kotler (2020) keputusan pembelian merupakan bagian 

dari perilaku konsumen yang menjelaskan bagaimana individu, kelompok, dan organisasi 

memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman 

untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan   mereka. Menurut Nurliyanti et al., (2022) 

terdapat enam dimensi  keputusan  pembelian sebagai berikut: pemilihan produk, 

pemilihan merek, pemilihan saluran pembelian, jumlah pembelian, waktu pembelian dan 

metode pembayaran.  

Online Customer Review 

 Online customer review adalah ulasan yang diberikan oleh konsumen yang berisi 

informasi untuk menilai suatu produk dari berbagai aspek (Mulyati, Y., & Gesitera, 

2020). Online  customer  review ialah  wujud  e-wom  yang  dapat  diartikan  sebagai  

metode komunikasi  penjualan  yang  dapat  mempengaruhi  dan  berperan  dalam  proses  

pengambilan keputusan  pembelian (Purwanto et al., 2021). Online customer  review 

adalah salah satu sumber informasi yang dipercaya konsumen sebagai acuan sebelum 

melakukan pembelian secara online (Ramadhana, R., & Ratumbuysang, 2022). Menurut 

Rahayu et al., (2021) online customer review merupakan salah satu komponen penting 

dalam media sosial yang memberikan peluang dan mengurangi kesalahpahaman serta 

pemikiran yang negatif tentang suatu produk dalam meningkatkan nilai merek melalui 

platform untuk bertukar ide dan informasi antar konsumen online. Online customer 

review adalah apa yang dipostingkan konsumen di situs web perusahaan atau situs web 



 

 

pihak ketiga setelah membeli produk atau layanan.  Mereka mengekspresikan produk, 

yang secara langsung mencerminkan kepuasan pelanggan terhadap komoditas. Telah 

terbukti bahwa  konsumen membaca  ulasan konsumen dengan cermat sebelum 

berbelanja (Liu et al., 2021). Dimensi online customer review yang disampaikan oleh Dye 

(2020) terdiri dari tiga dimensi yaitu kredibel (credible),  keahlian (expert), 

menyenangkan (likeable). 

Kualitas Produk 

 Kualitas produk adalah kapasitas yang dimiliki dari suatu produk pada fungsinya yang 

meliputi terhadap proses serta peningkatan produk yang bernilai lainnya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dapat memenuhi harapan konsumen (Krisna et al., 2021). 

Kualitas produk (product quality) merupakan senjata strategi potensial untuk 

mengalahkan pesaing (Kotler & Armstrong, 2018). Kualitas produk yaitu kondisi pada 

suatu produk yang terbaik dan memiliki nilai guna seperti daya tahan, ketelitian, 

kehandalan dalam memenuhi keinginan serta kebutuhan konsumen (Purwadinata,S. dan 

Batilmurik, 2020). Salah satu keunggulan dalam persaingan ini terutama adalah kualitas 

produk yang dapat memenuhi keinginan konsumen. Bila tidak sesuai dengan spesifikasi 

maka produk akan ditolak. Sekalipun  produk tersebut masih dalam batas toleransi yang 

telah ditentukan maka produk tersebut sebaiknya perlu menjadi catatan untuk 

menghindari terjadinya kesalahan yang lebih besar diwaktu yang akan datang (Saputra, 

F., & Mahaputra, 2022). Menurut Tjiptono (2019) terdapat delapan dimensi kualitas 

produk yang sering digunakan yaitu Kinerja (Performance), Fitur (Features), Keandalan 

(Reliability), Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), Daya 

tahan (Durability), Kemampuan melayani (Serviceability), Estetika (Aesthetics), 

Persepsi terhadap kualitas (Perceived quality).  

Kualitas Pelayanan 

 Menurut Kotler (2019) kualitas pelayanan adalah bentuk penilaian konsumen 

terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat pelayanan yang diharapkan, 

apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan kepuasan yang telah terbentuk 

dapat mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan nantikan akan 

menjadi pelanggan setia. Kualitas pelayanan merupakan suatu ukuran sejauh mana 

pelayanan yang diberikan suatu perusahaan  atau  organisasi  dapat  memenuhi permintaan 

sesuai dengan apa yang diharapkan atau diinginkan berdasarkan kebutuhan konsumen 
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(Ramli et al., 2020). Kualitas pelayanan merupakan sebuah nilai ukuran baik atau 

buruknya pelayanan yang diberikan oleh suatu karyawan yang dibandingkan dengan 

ekspetasi dari pelanggan (Suryani, S., & Rosalina, 2019). Kualitas layanan merupakan 

tingkat keunggulan yang diharapkan dapat memenuhi keinginan pelanggan (Hutagalung 

& Waluyo, 2020). Menurut Oktarini (2020) menyatakan bahwa kualitas layanan 

bertujuan untuk memberikan apa yang dibutuhkan oleh pelanggan serta ketepatan 

pengiriman mereka untuk menyeimbangkan keinginan pelanggan. Dimensi kualitas 

pelayanan menurut Parasuraman (2001) dalam Gupta et al., (2018), terdapat lima 

dimensi, yaitu Responsiveness, Assurance, Tangible, Empathy dan Reliability. 

 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini menggunakan jenis penelitian asosiatif kausal yang menjelaskan 

bahwa variabel independen (X) mempengaruhi variabel dependen (Y). Variabel dalam 

penelitian ini adalah Online Customer Review (X1), Kualitas Produk (X2), Kualitas 

Pelayanan (X3) dan Keputusan Pembelian (Y). Pengumpulan data pada penelitian ini 

menggunakan survei dengan sebuah kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah 

semua orang yang sudah pernah melakukan pembelian dan mengkonsumsi Mie Gacoan. 

Dimana besarnya populasi tidak diketahui. Penelitian ini akan memakai metode 

purposive sampling.     Dalam penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner, oleh karena itu diperlukan adanya alat ukur untuk mengukur 

validitas dan reliabilitas. Uji validitas pada penelitian ini menggunakan teknik Korelasi 

Pearson Product Moment dengan syarat valid jika signifikan < 0,05 Ghozali, (2018). 

Untuk menguji reliabilitas menggunakan cronbach alpha, dengan standar reliable jika 

nilai cronbach alpha > 0,6 Ghozali, (2018). Selanjutnya dilakukan Uji asumsi yang 

merupakan persyaratan fix model analisis regresi berganda. Dalam uji asumsi klasik ini 

meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas (Sugiyono, 2021). 

Kemudian untuk pengujian hipotesis menggunakan uji F bertujuan untuk menguji 

signifikansi variabel independen secara bersama-sama atau simultan, syarat diterima jika 

nilai signifikasinya < 0,05, kemudian untuk menguji pengaruh secara parsial dengan 

menggunakan uji t dengan syarat diterima jika nilai signifikansi < 0,05 (Sugiyono, 2021). 

Selanjutnya uji koefisien determinasi (R2) dari besarnya kuadrat dari koefisien korelasi 

sehingga uji koefisien ini berguna untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel 

(Sugiyono, 2021). 



 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

HASIL 

Demografi Responden 

 Berdasarkan dari hasil penyebaran kuesioner yang dilakukan secara online dengan 

menggunakan google form yang terkumpul sebanyak 195 responden dijabarkan sebagai 

berikut. Kriteria responden pada penelitian ini yaitu pernah melakukan pembelian dan 

mengkonsumsi Mie Gacoan, rutin melakukan pembelian selama 6 bulan terakhir, sudah 

pernah melihat social media Instagram pada Mie Gacoan, berusia > 17 Tahun dan berada 

di wilayah Bali. Dari hasil perhitungan, responden yang pernah melakukan pembelian dan 

mengkonsumsi Mie Gacoan sebanyak 195 orang (100%), rutin melakukan pembelian Mie 

Gacoan dalam 6 bulan terakhir (100%), sudah pernah melihat social media Instagram 

sebanyak 195 orang (100%), dan berada di wilayah Bali sebanyak 195 orang (100%). 

Untuk karakteristik responden menjelaskan terkait usia, pekerjaan, dan berapa kali dalam 

sebulan anda melakukan pembelian dalam 1 bulan. Berdasarkan usia responden paling 

banyak adalah berusia 17-25 tahun yaitu sebanyak 131 responden (58,2%). Hal ini berarti 

bahwa yang banyak mengkonsumsi Mie Gacoan adalah berusia 17 – 25 tahun. Responden  

berdasarkan pekerjaan terbanyak berasal dari mahasiswa dengan jumlah responden 

sebanyak 108 responden (48%). Hal ini berarti yang paling banyak mengkonsumsi Mie 

Gacoan adalah berstatus sebagai mahasiswa. Kemudian dari hasil pernyataan kuesioner 

diketahui bahwa responden paling sering mengkonsumsi Mie Gacoan dalam sebulan 

sebanyak 1-2 kali yaitu terdapat 97 responden (43,1%). Dan ada jawaban dari faktor 

terbuka, berdasarkan faktor yang menyebabkan anda membeli produk Mie Gacoan, 

responden memilih faktor rasa sebanyak 84 orang (44%), faktor harga sebanyak 52 orang 

(26%) dan faktor level pedas sebanyak 43 orang (22%). Berdasarkan produk Mie Gacoan 

apa yang sering anda beli, responden memilih produk Mie level 6 sebanyak 45 orang 

(23%), produk dimsum sebanyak 35 orang (18%), dan produk Mie level 8 sebanyak 32 

orang (16%).  (Hasil dapat dilihat pada lampiran 8). 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

 Peneliti melakukan uji validitas dan reliabilitas kuesioner awal (pre-test) yang 

dilakukan terhadap 30 responden dengan jumlah pernyataan dalam kuesioner sebanyak 

39 pernyataan. Pada pengujian validitas dengan menggunakan teknik korelasi Pearson 

Product Moment terhadap variabel online customer review, kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. Berdasarkan hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat dua kuesioner 
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variabel keputusan pembelian dinyatakan tidak valid karena memiliki nilai sign >0.05 

yaitu KP 1.4 dengan nilai sign 0,090 dan KP 1.5 dengan nilai sign 0.076. Kemudian untuk 

melakukan pengukuran konsistensi dipakai pengujian reliabilitas dan mencermati skor 

cronbach’s alpha > 0.6. Hasil analisis menunjukan skor cronbach’s alpha variabel online 

customer review sebesar 0.676; variabel kualitas produk sebesar 0.756;  variabel kualitas 

pelayanan sebesar 0.740; dan variabel keputusan pembelian sebesar 0.740. (Hasil dapat 

dilihat pada lampiran 5). 

Uji Asumsi Klasik 

 Berdasarkan hasil uji normalitas, di dapat nilai signifikan sebesar 0.343 > 0.05. Hal  ini 

berarti bahwa data berdistribusi normal. Selanjutnya hasil uji multikolinearitas di dapat 

nilai tolerence dan VIF yaitu, pada variabel online customer review mendapat nilai 

tolerence sebesar 0.998 dan nilai VIF sebesar 1.002, variabel kualitas produk mendapat 

nilai tolerence sebesar 0.807 dan nilai VIF sebesar 1.240, variabel      kualitas pelayanan 

mendapat nilai tolerence sebesar 0.808 dan nilai VIF sebesar 1.237.  Karena keseluruhan 

variabel memperoleh nilai tolerence > 0.10 dan VIF < 10, maka dikatakan tidak terjadi 

gejala multikolinearitas. Berdasarkan grafik scatter plot dapat dilihat bahwa grafik scatter 

plot tidak memiliki pola yang jelas, serta titik-titiknya menyebar diatas dan dibawah 

angka 0 pada sumbu y, maka dapat diindikasikan bahwa tidak terdapat gejala 

heteroskedastisitas. (Hasil dapat dilihat pada lampiran 9). 

Analisis Persamaan Model Regresi 

 Berdasarkan tabel Uji t di dapat nilai constanta 20,684, mengartikan jika variabel 

online customer review, kualitas produk dan kualitas pelayanan sama dengan nol (0), 

maka besarnya keputusan pembelian pada Mie Gacoan adalah bernilai 20,684. Pada 

variabel online customer review memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0.101, 

mengartikan setiap variabel online customer review mengalami kenaikan, maka 

keputusan pembelian juga akan mengalami kenaikan sebesar 0.101. Pada variabel 

kualitas produk memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0.078, mengartikan setiap 

variabel kualitas produk mengalami kenaikan, maka keputusan pembelian juga akan 

mengalami kenaikan sebesar 0.078. Pada variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai 

koefisien regresi sebesar 0.065, mengartikan setiap  variabel kualitas pelayanan 

mengalami kenaikan, maka keputusan pembelian juga akan mengalami kenaikan sebesar 

0.065. Berdasarkan hasil analisis, maka persamaan model regresi dari penelitian ini 

sebagai berikut: Y = 20,684 + 0.101X1 + 0.078X2 + 0.065X3. (Hasil dapat dilihat pada 



 

 

lampiran 9). 

Analisis Pengaruh Secara Bersama – Sama (Simultan) 

 Berdasarkan tabel Uji t di dapat Tabel Uji F sebesar 8.795 dengan nilai signifikan 

0.000 < 0.05. Hasil tersebut mengartikan bahwa terdapat pengaruh secara bersamaan 

online customer review, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian Mie Gacoan. (Hasil dapat dilihat pada lampiran 9). 

Analisis Pengaruh Secara Sendiri - Sendiri (Parsial) 

 Berdasarkan Tabel uji t didapat hasil bahwa variabel online customer review 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian dengan nilai signifikan 0.033 < 0.05 

dengan nilai pengaruh sebesar 0.101, variabel kualitas produk berpengaruh terhadap  

keputusan pembelian dengan dengan nilai signifikannya 0.006 < 0.05 dengan nilai 

pengaruh sebesar 0.078, variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian dengan nilai signifikan 0.045 < 0.05 dengan nilai pengaruh sebesar 0.065. 

Selanjutnya variabel kualitas produk bukan merupakan variabel  yang dominan dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian, namun berdasarkan hasil analisis variabel yang 

dominan mempengaruhi keputusan pembelian adalah online customer review karena 

memiliki  nilai pengaruh yang paling besar dibandingkan dengan variabel lainnya yaitu 

sebesar 0.101. Dari hasil keseluruhan dapat dinyatakan bahwa online customer review, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian secara 

sendiri-sendiri, dan online customer review  menjadi variabel dominan terhadap 

keputusan pembelian. (Hasil dapat dilihat pada lampiran 9). 

Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

 Berdasarkan nilai koefisien determinasi (R2) didapat hasil analisis variabel bahwa 

online customer review, kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama 

mempengaruhi keputusan pembelian dengan nilai sebesar 0.756. Artinya sebesar 75,6% 

variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh variabel online customer review, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan sedangkan sisanya sebesar 24,4% dapat dijelaskan 

oleh variabel lain yang tidak ada dalam penelitian seperti faktor pribadi, faktor psikologis, 

faktor social. 

 Berdasarkan uraian diatas maka dapat ditarik kesimpulan hipotesis dalam penelitian  

ini, yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
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Tabel 1. Hasil Pengujian Hipotesis Model Penelitian 

 

Hipo 

tesis 

 

Pernyataan Hipotesis 

 

Nilai 

Signi 

fikan 

 

Nilai 

Beta 

 

Keterangan 

 

Kesimpulan 

 

 H1 

Online Customer 

Review, Kualitas 

Produk dan Kualitas 

Pelayanan 

Berpengaruh secara 

Bersama-sama 

terhadap Keputusan 

Pembelian 

 

 0.000 

 

 - 

 

Data 

Mendukung 

Hipotesis 

 

 H1 Diterima 

 

 H2 

Online Customer 

Review berpengaruh  

positif terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

 

 0.033 

 

 0.101 

 

Data 

Mendukung 

Hipotesis 

 

 H2 Diterima 

 

 H3 

 

Kualitas Produk 

berpengaruh positif 

terhadap Keputusan 

Pembelian 

 

 0.006 

 

 0.078 

 

Data 

Mendukung 

Hipotesis 

 

 H3 Diterima 

 

 H4 

Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif 

terhadap Keputusan 

Pembelian 

 

 0.045 

 

 0.065 

 

Data 

Mendukung 

Hipotesis 

 

 H4 Diterima 

 

 H5 

Kualitas produk 

berpengaruh 

dominan terhadap 

  

 0.078 

 

Data tidak 

Mendukung 

 

 H5 Ditolak 



 

 

Keputusan 

Pembelian 

Hipotesis 

Sumber: diolah penulis (2023) 

 

PEMBAHASAN 

 Dalam penelitian ini menghasilkan beberapa temuan, yaitu online customer 

review, kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersamaan memiliki pengaruh 

terhadap keputusan pembelian. Hal ini dapat dinyatakan bahwa semakin baik online 

customer review, semakin baik kualitas produk, serta semakin baik kualitas pelayanan 

maka akan meningkatkan keputusan pembelian Mie Gacoan. Responden merasa bahwa 

Mie Gacoan memiliki ulasan yang positif tentang makanan dan minuman yang ada di 

media sosial. Ulasan positif yang ada di media sosial cenderung membuat responden 

tertarik untuk membeli dan mengkonsumsi Mie Gacoan. Dengan adanya ulasan positif 

tersebut memudahkan konsumen jika ingin mencoba Mie Gacoan sesuai dengan 

seleranya berdasarkan dengan melihat review dan pengalaman dari konsumen lainnya 

yang sudah pernah mencobanya terlebih dahulu. Responden juga merasa bahwa Mie 

Gacoan memberikan produk berkualitas dengan harga yang murah. Mie Gacoan 

merupakan mie dengan cita rasa pedas, dimana untuk mempertahankan kualitas mie 

pedasnya, mie gacoan menggunakan cabai yang halus, sehingga rasa pedas dari cabai 

tersebut mudah tercampur dengan mie. Semua menu yang diberikan Mie Gacoan 

memiliki harga yang sangat terjangkau yaitu rata-rata harganya Rp 10.000. Harga tersebut  

terbilang murah karena baik untuk anak pelajar maupun masyarakat umum. Mie Gacoan 

juga memiliki kualitas pelayanan yang baik, responden merasa karyawan Mie Gacoan 

memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap. Dengan pelayanan tersebut menjadikan 

Mie Gacoan banyak sekali dikunjungi oleh pelanggan. Dengan adanya berbagai 

keuntungan yang didapat responden, maka akan membuat mereka terus membeli Mie 

Gacoan terutama karena adanya kemudahan dalam pembayaran. Kemudahan 

pembayaran yang diberikan Mie Gacoan berupa pembayaran secara cash, debit ataupun 

Qris. Kemudahan dalam melakukan pembayaran menjadi keuntungan yang cukup berarti 

bagi pelanggan. Hal ini sesuai dengan karakeritik responden yang merupakan 

pelajar/mahasiswa yang berusia 17-25 tahun dimana mereka lebih menyukai membeli 
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makanan diluar rumah baik secara online, takeaway, ataupun dine-in, dibandingkan 

dengan memasak makanan sendiri atau memakan masakan yang sudah tersedia di rumah. 

Selain itu juga ketika mereka melakukan pembelian produk sangat mempertimbangkan 

harga dan kualitas dari suatu produk. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Belfa et al., 

(2022), Grandhis (2022),  Sayfrida dan Putra (2023), Hadi et al., (2023) yang menyatakan 

online customer review, kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersamaan 

memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian. 

 Hasil penelitian selanjutnya, online customer review berdampak positif pada 

keputusan pembelian. Hal ini dapat dinyatakan bahwa bila semakin baik online customer 

review, maka akan meningkatkan keputusan pembelian Mie Gacoan. Responden merasa 

bahwa ulasan positif yang ada di media sosial berasal dari konsumen yang berpengalaman 

dalam mengkonsumsi Mie Gacoan. Dengan adanya media sosial Mie Gacoan tersebut, 

dapat membantu responden untuk mendapatkan informasi tentang produk Mie Gacoan 

yang ingin mereka beli. Menurut Nuraeni dan Irawati (2021) online customer review  

memiliki  peranan yang cukup penting yaitu dapat memudahkan calon konsumen 

mendapatkan segala informasi produk sesuai dengan pengalaman dari konsumen yang 

telah membeli produk tersebut sebelumnya. Ulasan positif bisa juga mereka dapat dengan 

adanya konsumen yang menyertakan gambar atau video yang bisa menjadi sebuah 

informasi yang bermanfaat untuk mereka ketika akan melakukan pembelian Mie Gacoan. 

Responden juga merasa yakin dengan adanya review yang sudah dibuat langsung oleh 

konsumen yang sudah pernah melakukan pembelian Mie Gacoan. Menurut Inayah et al., 

(2023) jika komentar terhadap suatu produk dinilai baik ataupun bersifat positif serta 

menghasilkan tingkat keyakinan konsumen dalam membeli produk, maka dapat 

disimpulkan bahwa online customer review bisa mempengaruhi konsumen lain untuk 

menghasilkan keputusan pembelian. Berdasarkan hasil riset yang dilakukan Hootsuite, 

We Are Social pada tahun 2022 menghasilkan bahwa online customer review atau ulasan 

yang diberikan konsumen lain menjadi tambahan pertimbangan generasi Z sebelum 

memilih suatu produk/brand. Gen-Z terbiasa mencari informasi yang berkualitas sebelum 

melakukan pembelian. Dengan adanya peningkatan pengguna aktif internet yang 

didominasi oleh generasi ini, online customer review menjadi hal penting untuk 

mengetahui kualitas suatu produk dan hal ini sangat sesuai dengan karakteristik 

responden yang sebagian besar berusia 17 -25 tahun, dimana mereka merupakan generasi 

Z. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ardianti & Widiartanto 



 

 

(2019) dan Fauziah et al., (2023) yang menyatakan bahwa online customer review 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hal ini berarti jika semakin baik 

online customer review yang disampaikan oleh konsumen maka akan berdampak pada 

meningkatnya keputusan pembelian terhadap suatu produk.  

 Hasil penelitian selanjutnya menyatakan kualitas produk berdampak positif pada 

keputusan pembelian. Hal ini dapat dinyatakan bahwa bila semakin baik kualitas produk, 

maka meningkatkan keputusan pembelian Mie Gacoan. Responden merasa bahwa Mie 

Gacoan menyajikan makanan yang unik, dan memiliki beberapa macam level pedas yang 

diberikan di menu-menu Mie Gacoan. Mereka menyediakan menu mie dengan tingkat 

level kepedasan yang berbeda-beda mulai dari level 0 sampai dengan level 8, dengan 

adanya level pedas ini maka  konsumen bisa menentukan pilihan level kepedasan sesuai 

dengan yang diinginkan. Menu mie yang disediakan oleh Mie Gacoan mempunyai tiga 

varian yaitu mie gacoan, mie hompimpang, dan mie suit dengan tekstur mie yang lembut 

dan kenyal. Selain menu Mie, ada juga aneka dimsum dan aneka minuman. Selain itu 

responden merasa bahwa Mie Gacoan sudah memiliki sertifikat LPPOM, sehingga 

membuat respoden terutama yang muslim merasa aman karena adanya jaminan kehalalan 

dari makanan dan minuman yang ada di Mie Gacoan. Menurut Ma’rifat & Sari (2017) 

setiap produsen penting untuk memberikan jaminan produk halal karena itu juga dapat 

memberikan jaminan keamanan pangan baik masyarakat muslim dan non-muslim. Halal 

saat ini tidak hanya tentang agama, tetapi halal merupakan salah satu standar untuk 

menentukan keamanan, hygiene, dan sebagai bentuk dari penerapan Quality Assurance. 

Dengan adanya keunikan dan sertifikat LPPOM inilah yang membuat responden merasa 

bahwa Mie Gacoan sesuai dengan kebutuhan mereka dan menyebabkan mereka tertarik 

untuk melakukan pembelian. Hal ini sesuai dengan karakteristik responden yang sebagian 

besar merupakan genarasi Z dimana mereka memiliki gaya hidup yang cenderung 

konsumtif dan tidak segan-segan untuk membeli produk yang tengah populer saat ini. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian  Manoy et al., (2021), Napitu et al., (2022), 

Anggraeni & Soliha (2020), Deviyanti et al., (2023) yang menyatakan bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hal ini berarti jika semakin 

baik kualitas produk maka akan berdampak pada meningkatnya  keputusan pembelian 

terhadap suatu produk.  

 Hasil penelitian selanjutnya, kualitas pelayanan berdampak positif pada keputusan 

pembelian. Hal ini dapat dinyatakan bahwa bila semakin baik pelayanan yang diberikan, 
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maka akan meningkatkan keputusan pembelian Mie Gacoan. Responden merasa bahwa 

karyawan Mie Gacoan selalu mengkonfirmasi kembali menu pesanan sebelum 

membayarnya. Karyawan juga selalu melayani konsumen dengan jujur tentang apa yang 

ada di Mie Gacoan. Semua kebutuhan yang diinginkan konsumen akan dipahami oleh 

karyawan secara spesifik, dan selalu bersedia untuk mendengarkan keluhan konsumen 

dan karyawan cepat untuk menanggapinya. Kualitas layanan sangat bergantung kepada 

sikap dan kinerja karyawan untuk menghasilkan tanggapan yang baik dari konsumen 

mengenai kualitas layanan yang diberikan, oleh karenanya kualitas layanan yang berikan 

kepada konsumen menjadi perhatian utama manajemen Mie Gacoan. Mie Gacoan, 

melaksanakan langkah-langkah peningkatan kualitas yang mengutamakan kepuasan 

pelanggan dan memberikan layanan berkualitas kepada konsumen, kemudian 

mewujudkan diri dalam peningkatan kualitas kerja karyawan dan melalui penggunaan 

alat/penilaian dalam standar kualitas layanan organisasi. Hal ini sesuai dengan 

karakteristik responden yang sebagian besar berusia 17-25 tahun, dimana mereka 

merupakan generasi Z. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Maharani (2020),  Hidayat et al., (2020),  Ani et al., (2021), Arianto dan Satrio (2020) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini berarti semakin baik pelayanan yang diberikan maka akan 

meningkatkan keputusan pembelian Mie Gacoan. 

 Hasil penelitian selanjutnya, kualitas produk bukan menjadi variabel yang 

dominan, namun berdasarkan hasil didapat online customer review merupakan variabel 

yang dominan mempengaruhi keputusan pembelian Mie Gacoan. Hal ini dapat diartikan 

bahwa online customer review merupakan faktor yang paling menentukan dalam 

melakukan pembelian Mie Gacoan. Hal ini sesuai dengan hasil riset Hootsuite, We Are 

Social pada tahun 2022 yang menyatakan bahwa sekitar 61% pembeli membaca online 

customer review terlebih dahulu sebelum membuat keputusan untuk membeli suatu 

produk. Mereka akan lebih berminat memperhatikan review yang ditinggalkan dalam dua 

minggu terakhir. Apabila penilaian yang muncul bersifat positif, maka besar peluang 

calon pembeli akan memilih produk dari brand tersebut. Responden yang sebagian besar 

adalah pelajar dan mahasiswa berusia 17 – 25 tahun merasa bahwa review dari pelanggan 

dapat meningkatkan suatu keputusan pembelian. Ulasan positif yang diberikan konsumen 

sangat bermanfaat untuk konsumen lainnya yang ingin mencoba Mie Gacoan. Semakin 

positif review yang diberikan konsumen maka akan semakin menyakinkan konsumen 



 

 

lainnya untuk membeli dan mengkonsumsi Mie Gacoan. Hasil penelitian ini tidak sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Widiawati et al., (2021), Fahriana et al., (2023), 

Ramadhani (2023), Wadud (2023) bahwa kualitas produk yang paling dominan 

mempengaruhi keputusan pembelian. 

 

KESIMPULAN 

 Berdasarkan temuan penelitian, dapat disimpulkan bahwa online customer review, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan secara bersamaan memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian. Hal ini dapat dinyatakan bahwa semakin baik online customer 

review, semakin baik kualitas produk, serta semakin baik kualitas pelayanan maka akan 

meningkatkan keputusan pembelian Mie Gacoan. Online customer review berpengaruh 

positif terhadap keputusan pembelian. Hal ini menunjukan ulasan atau review positif yang 

diberikan konsumen di media sosial cenderung membuat konsumen lainnya tertarik untuk 

membeli dan mengkonsumsi Mie Gacoan, responden sudah merasa yakin dengan adanya 

review yang sudah dibuat langsung oleh konsumen yang sudah pernah melakukan 

pembelian Mie Gacoan. Selanjutnya dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

berdampak positif terhadap keputusan pembelian. Hal ini menunjukan semakin baik 

kualitas produk Mie Gacoan, maka semakin meningkatkan keputusan pembelian. 

Responden membeli Mie Gacoan karena adanya keunikan dari cita rasa level pedas  dan 

nama dari varian menu Mie Gacoan yaitu mie gacoan, mie hompimpang, dan mie suit. 

Kesimpulan selanjutnya yang didapat bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian. Hal ini menunjukan bahwa semakin karyawan Mie 

Gacoan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap kepada konsumen dan semakin 

karyawan selalu melayani konsumen dengan jujur tentang apa yang ada di Mie Gacoan, 

maka semakin meningkatkan keputusan pembelian. Kesimpulan terakhir dari penelitian 

ini menunjukkan bahwa online customer review adalah faktor yang paling dominan dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian. Hal ini dikarenakan responden merasa bahwa 

dengan adanya ulasan positif, membuat konsumen mendapatkan informasi yang 

bermanfaat dan menarik sehingga menyebabkan mereka melakukan pembelian Mie 

Gacoan.  
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