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Abstract: This study discusses the effect of online customer reviews and 

online customer ratings on purchasing decisions. The type of research used is 
quantitative research with a case study approach. The population are Tiktok 

Shop users in Surabaya City who have used the Tiktok Shop to shop online. 

The technique used is sampling by distributing questionnaires to 125 

respondents using purposive sampling and using the SPSS V 22 application. 

The results of this study indicate that online customer reviews and online 

customer ratings have a positive and significant effect on purchasing 

decisions on the Tiktok Shop application in the city of Surabaya. 
 

Keywords : Online Customer Reviews, Online Customer Ratings, Online 

Purchasing Decision 
 

Abstrak: Penelitian ini menguji tentang pengaruh online customer review 

dan online customer rating terhadap keputusan pembelian. Jenis penelitian 

yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan studi kasus. 

Populasi yang digunakan ini adalah pengguna Tiktok Shop di Kota Surabaya 

yang telah menggunakan Tiktok Shop untuk berbelanja secara online. Teknik 

yang digunakan adalah sampling dengan penyebaran kuisioner kepada 125 

responden yang menggunakan purposive sampling dan dengan menggunakan 

aplikasi SPSS V 22. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa online customer 
review dan online customer rating berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian pada aplikasi Tiktok Shop di Kota Surabaya. 

 

Keywords : Online Customer Review, Online Customer Rating, Keputusan 

Pembelian Secara Online 
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PENDAHULUAN 

 

Peningkatan teknologi yang pesat telah 

membuat perubahan sifat pembeli yang pada 

awalnya melaksanakan berbelanja melalui offline 

shop dan berubah untuk berbelanja melalui 

internet Dengan yang terjadi membuat keputusan 

pembelian konsumen dalam berbelanja suatu 

barang. Pada saat berbelanja online kita tidak 

dapat melihat atau merasakan barang yang kita 

inginkan secara langsung seperti kita berbelanja di 

pasar dan biasanya pelanggan hanya melihat 

gambar atau penjelasan barang oleh pemilik 

barang, pada offline shop pelanggan bisa 

memegang barang secara fisik (Farki et al., 2016). 

Dalam laporan We Are Social total 

pemakai jaringan internt di indonesia telah 

memperoleh 212,9 juta pada januari 2023. Hal 

tersebut bernilai sekitar 77% dari total penduduk 

di indonesia telah memakai internet. pada Januari 

2023 lebih tinggi 3,85% dilaksanakan tahun 

sebelumnya. Pada Januari 2022, jumlah pengguna 

internet di Indonesia terhitung sebanyak 205 juta 

jiwa. Melihat trendnya, pemakai internet di 

Indonesia terus berkembang setiap tahun (Melisa, 

2021). 

Tiktok Shop merupakan aplikasi 

berbelanja online yang saat ini banyak di lihat 

karena sebelum berbelanja anda bisa melihat video 

informasi dari penjual barang terlebih dahulu, 
sehingga meminimalisir kerugian tertipu oleh toko 

online. Tiktok Shop dalam rangka cicilan dapat 

menggunakan teknik COD atau melalui transfer 

sehingga dapat memudahkan pembeli (Wardani et 

al., 2023). Terjadinya banjir bisnis online membuat 

penelitian tentang customer rating dan customer 

review menjadi menarik untuk dibahas oleh para 

ilmuwan. bahwa customer review dan customer 

rating masih dapat berpengaruh seperti pada 

penelitian sebelumnya.Hal penting adalah 

bagaimana kita dapat menjukkan pada variabel ini 

tetap bisa memiliki kepercayaan untuk 
mempengaruhi keputusan pembelian. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Pemasaran 

Pengertian pemasaran adalah pemanfaatan 

asosiasi dalam siklus penciptaan untuk menawarkan 

jenis bantuan yang memuaskan untuk 

menghubungkan koneksi yang solid antara 

konsumen untuk memperoleh keuntungan dalam 

menjalankan pekerjaan. 
 

Marketplace 

Menurut Dzulqarnain dalam (Melisa, 

2021) marketplace (tempat pasar) adalah tempat 

berjumpa dan bertransaksi antara pembeli dan 

penjual untuk berganti produk dengan uang secara 

langsung. E- marketplace adalah tempat pertemuan 

bisnis elektronik yang berfungsi yang menyediakan 

tempat organisasi dapat mengambil bagian dalam 
bisnis online bisnis-ke-bisnis dan juga kegiatan e- 

bisnis lainnya. 
 

Ewom (Electronic Word of Mouth) 

Proses ini sering kali terjadi dalam 

percakapan sehari-hari antara individu, keluarga, 

teman, atau rekan kerja.saat ini sudah mulai 

berkembang menjadi Electronic Word of Mouth 

(Ewom) yakni kita dapat melihat sebuah komentar 

ataupun ulasan mengenai suatu produk melalui 

internet seperti web, blog, dan sosial media. 

Online Customer Review 

Menurut (Arbaini, 2020) Online Customer 

Review termasuk dari Electronic Word of Mouth 

(EWOM), ialah pemberian informasi secara 

langsung dari mereka yang telah berbelanja 

produk. Review adalah bagian beberapa faktor 

yang menentukan pilihan pembelian individu. 

dimensi Online Customer Review menurut Matetu 

et al dalam (Wibisono et al., 2021) sebagai berikut: 

e-WOM Quantity, e-WOM Credibility, e-WOM 

Quality 

 
Online Customer Rating 

 

Sesuai (Lackermair et al., 2013) adalah 

kesimpulan klien yang dikomunikasikan 

menggunakan bentuk tertentu. bentuk paling 

terkenal yang dipakai adalah bintang. Apabila 

bintang tersebut yang diberikan oleh pembeli, 

maka semakin baik sifat barang tersebut. 

Kemudian lagi, semakin sedikit bintang yang 

diberikan, semakin buruk sifat item tersebut. 

Rating adalah satu lagi jenis penilaian yang 

ditujukan pada skala tertentu. 

 
Keputusan Pembelian 
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Menurut (Arista dan Fikriyah, 2022) 
pengambilan keputusan adalah urusan yang harus 
diselesaikan dalam kegiatan dinamis pembeli di 
mana pembeli sepantasnya ingin membeli. 
Petunjuk yang digunakan dalam memperkirakan 
pilihan pembelian adalah mengenali masalah, 
menghapus data, menilai merek pilihan, memilih 
untuk membli dan melakukan setelah membeli. 

 
 

Hubungan Variabel 

 

 

 

 

 

 

 

jalinan diantara variable ini diperkokoh 

dengan hasil penelitian yang sudah diteliti oleh 

(Ardianti & AB, 2019) menurutnya adanya review 

memberikan konsumen untuk mempunyai 

informasi terhadap produk yang mereka ingin beli. 

Akibatnya penjual harus memperioritaskan hasil 

produk yang mereka jual. Karena cacat kecil dapat 

membuat pelanggan kecewa, yang kemudian 

dapat mengungkapkan kekecewaan mereka dalam 

sebuah ulasan. pernyataan ini sama dengan 

beberapa penelitian yang lainnya diantaranya 

(Ningsih, 2019). 

hasil penelitian oleh (Sianipar & Dra Hj 

Yoestini, 2021) memperlihatkan ada pengaruh 

pada keputusan pembelian. Tinggi nya ketenaran 

pada akun penjual mengartikan prodk tersebut 

sesuai dan baik. 

 
METODE PENELITIAN 

 
penelitian ini spesialis menggunakan 

penelitian kuantitatif. Untuk mengetahui pengaruh 

faktor online customer review dan online customer 

rating terhadap keputusan pembelian di kota 

Surabaya digunakan dengan cara menyebarkan 

kuesioner pendapat kepada responden. Strategi 

pemeriksaan dalam penelitian ini adalah pengujian 

purposive, karena pemeriksaan pada masyarakat 

dilengkapi dengan pertimbangan-pertimbangan 

tertentu. menggunakan rumus Hair et al., (2014) 

jumlah tes = jumlah penanda yang digandakan 5 

sampai 10 karena dalam tinjauan ini ada 25 

indikator, jumlah tes yang digunakan adalah 

jumlah tes = 25 x 5 = 125 responden. Populasi 

dalam penelitian ini adalah usia muda di kota 

Surabaya. Penelitian ini Software SPSS V. 22 

melalui komputer yang akan digunakan. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Sumber : data diolah peneliti tahun 2023 

Gambar 1. Profil Responden 

 

Dapat diketahui bahwa pada tabel dibawah 

responden kebanyakan berjenis kelamin wanita 

dan usia dari responden rata-rata berusia diatas 

>20 tahun, kemudian pada profesi responden rata- 

rata berprofesi sebagai mahasiswa sebanyak 92 

orang atau sebesar 74%, pendidikan responden 

pada penelitian ini kebanyakan lulusan sarjana 1 

sebesar 68% atau 85 orang. Pada karakteristik 

dituliskan pendapatan bulanan, pada pendapatan 

itulah sehingga para responden membeli dan 

membelanjakan uangnya pada produk pada Tiktok 

Shop 

Analisis Deskriptif 

Tabel 2 X1 
 

indikator Pernyataan Mean N Ket 

X1.1 Jumlah informasi 

pada produk 

aplikasi Tiktok Shop 

 

4,18 
125 ST 
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 sangat banyak    

X1.2 Jumlah informasi 

dari pembeli 

mengenai produk 

pada Tiktok Shop 

sangat memadai 

 

 
4,06 

125 ST 

X1.3 Banyak konsumen 

di Tiktok Shop yang 

mengulas mengenai 

produk 

 
 

4,11 

125 ST 

X1.4 Tiktok Shop 

merupakan salah 

satu aplikasi yang 

populer 

 
 

4,47 

125 ST 

X1.5 Tiktok  Shop 

menampung online 

review mengenai 

produk dan jasa 

yang dapat 

dipercaya 

 

 

 

4,10 

125 ST 

X1.6 Tiktok Shop 

menampung online 

review mengenai 

ulasan produk dan 

jasa yang bersifat 

netral 

 

 

 

3,90 

125 ST 

X1.7 Online Review 

mengenai produk 

dan jasa pada Tiktok 

Shop bersifat up-to- 

date 

 

 
4,22 

125 ST 

X1.8 Online  Review 

mengenai produk 

dan jasa di Tiktok 

Shop bermanfaat 

bagi konsumen 

untuk bahan 

pertimbangan 

 

 

 

4,38 

125 ST 

X1.9 Online Review 

mengenai produk di 

Tiktok  Shop 

menggambarkan 

produk  dan  jasa 

secara akurat 

 

 

 

4,07 

125 ST 

Pada tabel 2, diketahui bahwa semua indikator 

termasuk kedalam interval kelas tinggi yaitu 

sebesar 3,68 – 5 atau dengan semua pernyataan 

keterangan sangat setuju. Nilai tertinggi didapatkan 

pada X1.4 dengan pernyataan Tiktok Shop 

merupakan aplikasi yang populer. 
 

Tabel 3 X2 
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indikator Pernyataan Mean N Ket 

 
 

 

 

 

X2.1 

Online Customer 

Rating di Tiktok 

Shop 

memudahkan 

konsumen untuk 

memperkecil 

total 

pertimbangan 

produk dan jasa 

yang ingin dibeli 

 
 

 

 

 

4,22 

 
 

 

 

 

125 

 
 

 

 

 

ST 

 

 
 

 
X2.2 

Online Customer 

Rating di Tiktok 

Shop membntu 

konsumen untuk 

membandingkan 

produk dan jasa 

yang bagus dan 

tidak 

 

 
 

 
4,30 

 

 
 

 
125 

 

 
 

 
ST 

 

 

 

X2.3 

Online Customer 

Rating di Tiktok 

Shop mengiring 

konsumen dalam 

menentukan 

pengambilan 

keputusan 

 

 

 

4,29 

 

 

 

125 

 

 

 

ST 

 
 

 

 
X2.4 

Online Customer 

Rating di Tiktok 

Shop 

memudahkan 

konsumen dalam 

mengambil 

keputusan 

pembelian 

 
 

 

 
4,32 

 
 

 

 
125 

 
 

 

 
ST 

 
 

 

 
X2.5 

Rating fitur 

produk dan jasa 

di Tiktok Shop 

membantu 

konsumen untuk 

mempelajari 

performa produk 

dan jasa 

 
 

 

 
4,29 

 
 

 

 
125 

 
 

 

 
ST 

X2.6 Rating fitur 4,34 125 ST 
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 produk dan jasa 

di Tiktok Shop 

membantu 

konsumen untuk 

memahami 

keunggulan 

produk dan jasa 

   

Sumber : data diolah peneliti tahun 2023 
 

Dari data diatas diketahui bahwa semua indikator 

termasuk kedalam interval kelas tinggi yaitu 

sebesar 3,68 – 5 atau dengan semua pernyataan 

keterangan sangat setuju dan nilai tertinggi 

didapatkan pada indikator X2.6 dengan pernyataan 

Online Customer Rating di Tiktok Shop 

memudahkan konsumen dalam mengambil 

keputusan pembelian. 
 

Tabel 4 Y1 
 

indikato 

r 
Pernyataan 

Mea 

n 
N 

Ke 

t 

Y1.1 Saya menyadari 

bahwa 

menggunakan 

produk ialah suatu 

kebutuhan 

 

 
4,22 

12 

5 

ST 

Y1.2 Saya menyadari 

bahwa produk 

pada Tiktok Shop 

adalah bagian dari 

produk yang 

sekarang dipakai 

 
 
 

4,21 

12 

5 

ST 

Y1.3 Saya memperoleh 

informasi 

mengenai produk 

pada Tiktok Shop 

melalui  ulasan 

konsumen  yang 

telah membeli 

produk 

sebelumnya 

 
 
 
 

4,26 

12 

5 

ST 

Y1.4 Saya melacak 

informasi tentang 

manfaat     produk 

yang cocok 

 
4,38 

12 

5 

ST 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Sumber : data diolah peneliti tahun 2023 

 

Pada tabel 4 diketahui bahwa semua indikator 

termasuk kedalam interval kelas tinggi yaitu 

sebesar 3,68 – 5 atau dengan semua pernyataan 

keterangan sangat setuju dan nilai tertinggi 

didapatkan pada indikator Y1.4 dengan pernyataan 
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 dengan keinginan 

saya sebelum 

berbelanja 

   

Y1.5 Saya lebih 

menginginkan beli 

produk pada 

Tiktok Shop dari 

pada e-commerce 

lain 

 

 

 
4,82 

12 

5 

ST 

Y1.6 Menurut saya 

produk pada 

Tiktok Shop 

memiliki harga 

yang terjangkau 

 

 
4,15 

12 

5 

ST 

Y1.7 Keputusan saya 

dalam membeli 

produk Tiktok 

Shop dikarenakan 

saya yakin dari 

ulasan konsumen 

yang telah 

membeli produk 

 
 

 

 
4,17 

12 

5 

ST 

Y1.8 Saya memutuskan 

untuk membeli 

produk pada 

Tiktok Shop 

karena telah 

terjamin aman 

 
 

 

4,09 

12 

5 

ST 

Y1.9 Saya senang dan 

akan kembali 

membeli produk 

pada Tiktok Shop 

 
 

4,17 

12 

5 

ST 

Y1.10 Saya akan 

merekomendasika 

n Tiktok Shop 

kepada orang lain 

 
 

4.17 

12 

5 

ST 
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Saya melacak informasi tentang manfaat produk 

yang cocok dengan keinginan saya sebelum 

berbelanja. 

Model Penelitian 

Tabel 5 

Hasil Analisis Linear Berganda 
 

 

Model 

coefficens  

t 
B Std error 

(Consta 

nt) 

OCR 

CR 

 

4,694 

,575 

,597 

 

2,405 

,110 

,159 

1,951 

5,247 

3,765 

Sumber : data diolah peneliti tahun 2023 

Dari hasil tabel 1, maka persamaan dari penelitian 

yang telah dilakukan ialah: 
 

Y : 4,694 + 0,575 + 0,597 
 

Yang artinya menjukkan ketika online 

customer review dan online customer rating 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian sebesar 
koefisien regresi yaitu 0,575 dan 0,597. 

 

Uji t 

Pada tabel 5 bisa dinyatakan online customer 

review (X1) dan online customer rating (X2) 
mendapatkan nilai t hitung bersama-sama dengan 

jumlah 5,247 dan 3,765 yang dilihat nilai tersebut 

lebih tinggi dibandingkan t tabel dengan total 

1,980. Yang menunjukkan bahwa kedua variabel 

berpengaruh positif dan signifikan pada keputusan 

pembelian terhadap Tiktok Shop di Kota Surabaya. 
 

Uji F 
Tabel 7 Uji Simultan (Uji F) 

 
Sumber : Data diolah peneliti 2023 

Berdasarkan f hitung 120,576 lebih besar 

dari f tabel = 3,07 dan tingkat signifikasi 

lebih kecil dari α = 0,05. Maka online 

customer review dan online customer 

rating berpngaruh signifikan pada 

keputusan pembelian di Tiktok Shop di 

Kota Surabaya. 

Koefisien Determinasi 

 
 
 

 
Tabel 8 Uji Koefisien Determinasi 

 

No R Square 

1 0,815 0,664 

 
 

Tingkat peningkatan online customer 

review dan online customer rating yang 
memengaruhi keputusan pembelian adalah 0,664 

yang merupakan area kekuatan utama untuk 

menyiratkan bahwa 66% dedikasi dipengaruhi oleh 

online customer review dan online customer rating, 

dan 34% dipengaruhi oleh variabel yang berbeda. 

 

 
 

 
PENUTUP 

 

Kesimpulan 

Penelitian ini menggunakan data 

kuantitatif diolah dengan kuesioner yang dibagikan 

dalam bentuk googleform dan diolah sebanyak 125 

responden, yaitu seluruh pembeli aplikasi tiktok 

shop di kota Surabaya. Dengan hasil sebagai 

berikut : bahwa hasil online customer review 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Hal ini dibuktikan bahwa 

responden yang cenderung memilih tiktok shop di 

bandingkan e commerce lain. Dal hal ini diperkuat 

oleh (Ardianti & AB, 2019) menurutnya adanya 

review memberikan konsumen untuk mempunyai 

informasi terhadap produk yang mereka ingin beli. 

Pada hasil online customer rating berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Hal ini dibuktikan dari kuesioner yang 

telah diberikan selain itu penelitian ini juga 

diperkuat oleh (Sianipar & Dra Hj Yoestini, 2021) 
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Model F Sig 

Regression 

Residual 

Total 

120,576 ,000b 
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hasil penelitian memperlihatkan ada pengaruh 

pada keputusan pembelian. Tinggi nya ketenaran 

pada akun penjual mengartikan prodk tersebut 

sesuai dan baik. 

Saran 

 

Mengambil sampel yang lebih besar agar informasi 

yang didapatkan juga bisa lebih akurat. Dalam 

penelitian ini diharapkan variabel lain juga dapat 

memengaruhi hal lainnya. 
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