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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh online customer review dan promosi penjualan
terhadap keputusan pembelian makanan pada layanan ShopeeFood di Cengkareng Barat. Penelitian
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Populasi penelitian adalah
pengguna ShopeeFood di Cengkareng Barat dengan jumlah populasi tidak diketahui, sehingga
penentuan sampel menggunakan rumus Lemeshow dan diperoleh 96 responden melalui teknik
purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, kuesioner, wawancara, dan
studi dokumentasi. Analisis data menggunakan SPSS versi 27 meliputi uji kualitas data, uji asumsi
klasik, analisis regresi linear berganda, uji parsial (t), uji simultan (F), dan koefisien determinasi.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer review berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian (B = 0,472; t = 6,428; sig. < 0,001). Promosi penjualan juga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (f = 0,460; t=4,791; sig. <0,001).
Secara simultan, kedua variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
(F = 69,475; sig. < 0,001) dengan nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,599. Dengan demikian,
online customer review dan promosi penjualan menjadi faktor penting dalam meningkatkan
keputusan pembelian pada layanan ShopeeFood di Cengkareng Barat.

Kata Kunci: Online Customer Review, Promosi Penjualan, Keputusan Pembelian, ShopeeFood.

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of online customer reviews and sales promotion on food
purchase decisions through the ShopeeFood service in West Cengkareng. This research employed
a quantitative method with a descriptive approach. The population consisted of ShopeeFood users
in West Cengkareng with an unknown population size. Therefore, the sample was determined using
the Lemeshow formula, resulting in 96 respondents selected through purposive sampling. Data were
collected through observation, questionnaires, interviews, and documentation. The data were
analyzed using SPSS version 27, including data quality tests, classical assumption tests, multiple
linear regression analysis, partial (t-test), simultaneous (F-test), and coefficient of determination
(R?). The results indicate that online customer reviews have a positive and significant effect on
purchase decisions (f = 0.472; t = 6.428; p < 0.001). Sales promotion also has a positive and
significant effect on purchase decisions (f = 0.460; t = 4.791; p < 0.001). Simultaneously, both
variables have a positive and significant effect on purchase decisions (F = 69.475; p < 0.001), with
a coefficient of determination (R?) of 0.599. Therefore, online customer reviews and sales promotion
are important factors influencing consumers' purchase decisions when using the ShopeeFood
service in West Cengkareng.

Keywords: Promotion, Service Quality, Purchase Decision.

PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi digital telah memengaruhi berbagai bidang kehidupan, termasuk
aktivitas bisnis dan pemasaran. Kondisi ini mendorong perubahan pola perilaku konsumen,
yang sebelumnya lebih banyak bertransaksi secara langsung menjadi lebih memilih
melakukan pembelian melalui platform online. Kemudahan dalam mengakses internet serta
meningkatnya penggunaan smartphone telah mengubah cara masyarakat menjalankan
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berbagai aktivitas sehari-hari, termasuk dalam memenuhi kebutuhan konsumsi.
Perkembangan teknologi digital tersebut turut memengaruhi perilaku konsumen dalam
memanfaatkan layanan berbasis aplikasi, terutama layanan pesan antar makanan yang
menawarkan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam proses pemesanan (Urzais &
Rachbini, 2025). Perubahan ini menunjukkan bahwa masyarakat semakin mengutamakan
kemudahan dan fleksibilitas dalam memperoleh produk maupun layanan yang dibutuhkan.
Selain e-commerce secara umum, perkembangan digital juga mendorong
pertumbuhan layanan online food delivery pada sektor kuliner. Berbagai perusahaan
teknologi menghadirkan platform yang memungkinkan konsumen memesan makanan dan
minuman secara praktis melalui aplikasi, seperti GoFood dari Gojek, GrabFood dari Grab,
dan ShopeeFood dari Shopee. Kehadiran layanan tersebut memberikan kemudahan bagi
konsumen untuk memilih menu, melakukan pembayaran, serta memantau proses
pengiriman dalam satu aplikasi. Tidak hanya menawarkan kemudahan akses, layanan ini
juga didukung oleh berbagai program promosi yang menarik sehingga semakin banyak
dimanfaatkan oleh masyarakat dalam memenuhi kebutuhan konsumsi sehari-hari.

“ijroat 1bok
Estimasi Nilai Penjualan Bruto/GMV Makanan Online Melalui
GrabFood, GoFood, dan ShopeeFood di Indonesia (2021-2025)
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Gambar |. Estimasi Nilai Penjualan Bruto/GMV Makanan Online Melalui GrabFood, GoFood,
dan ShopeeFood di Indonesia (2021-2025)
Sumber : Momentum Works

Menurut laporan Momentum Works, penjualan makanan online melalui aplikasi
GrabFood, GoFood, dan ShopeeFood di Indonesia mengalami peningkatan pada tahun
2025. Nilai penjualan bruto atau gross merchandise value (GMV) Grab Food pada tahun
2025 mencapai US$2,94 miliar atau tumbuh sebesar 16% dibandingkan tahun sebelumnya
(year-on-year/yoy). Sementara itu, nilai GMV GoFood meningkat sebesar 5% (yoy)
menjadi US$1,98 miliar, sedangkan ShopeeFood mengalami pertumbuhan paling tinggi,
yaitu sebesar 51% (yoy) menjadi US$1,47 miliar. Meskipun nilai GMV ShopeeFood masih
lebih kecil dibandingkan kompetitornya, aplikasi tersebut menunjukkan pertumbuhan yang
paling kuat. Dalam periode 20212025, nilai GMV ShopeeFood tercatat meningkat hingga
300%. Sebaliknya, GMV GrabFood hanya tumbuh sebesar 31%, sedangkan GMV GoFood
cenderung stagnan pada periode yang sama.

Peningkatan penggunaan layanan pesan antar makanan secara online tersebut
menunjukkan bahwa masyarakat semakin mengandalkan platform digital dalam memenuhi
kebutuhan konsumsi sehari-hari. “Konsumen cenderung memilih layanan online food
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delivery karena faktor kenyamanan dan efisiensi waktu dalam memenuhi kebutuhan
konsumsi sehari-hari.” (Farhans and Ridanasti, 2024). Hal ini menunjukkan bahwa layanan
online food delivery telah menjadi bagian penting dalam memenuhi kebutuhan konsumsi
masyarakat modern serta mencerminkan tingginya tingkat persaingan antar platform dalam
menarik minat konsumen.
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Gambar 2. Keuntungan bagi pengguna ShopeeFood
Sumber : shopee.co.id

Salah satu layanan pesan antar makanan yang banyak digunakan oleh masyarakat
adalah ShopeeFood. Layanan ini memungkinkan konsumen untuk memesan makanan dan
minuman dari berbagai restoran maupun pelaku usaha kuliner secara online melalui aplikasi,
sehingga proses pembelian menjadi lebih mudah, cepat, dan praktis. Kehadiran ShopeeFood
menjadi bagian dari perkembangan industri online food delivery di Indonesia yang semakin
pesat seiring dengan meningkatnya penggunaan teknologi digital dalam kehidupan
masyarakat.

ShopeeFood menyediakan berbagai fitur yang mendukung kemudahan dan
kenyamanan pengguna dalam melakukan pemesanan makanan secara online. Fitur tersebut
meliputi kemudahan pencarian menu, beragam metode pembayaran, serta pelacakan
pesanan secara real-time. Tidak hanya menyediakan layanan pemesanan makanan secara
praktis, ShopeeFood juga menghadirkan beragam penawaran menarik, seperti potongan
harga, pengembalian saldo, serta bebas biaya pengiriman, yang dapat meningkatkan minat
konsumen untuk menggunakan layanan ini. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa
keputusan konsumen dalam menggunakan layanan ShopeeFood tidak terlepas dari berbagai
faktor yang memengaruhi proses pengambilan keputusan pembelian.

Keputusan pembelian merupakan hasil dari berbagai pertimbangan yang dilakukan
konsumen sebelum menentukan pilihan terhadap suatu produk atau layanan. Dalam proses
tersebut, terdapat sejumlah faktor yang dapat memengaruhi keputusan konsumen, di
antaranya online customer review dan promosi penjualan. Menurut (Tonda et al., 2024)
online customer review merupakan informasi yang disampaikan oleh konsumen dalam
bentuk pengalaman, penilaian, maupun tanggapan terhadap produk atau jasa yang dibagikan
melalui berbagai platform digital.

Keberadaan ulasan tersebut menjadi salah satu sumber informasi yang sering
digunakan oleh calon konsumen untuk memperoleh gambaran mengenai kualitas produk
atau layanan yang ditawarkan. Informasi yang terkandung dalam ulasan dapat membantu
konsumen mengurangi ketidakpastian sebelum melakukan pembelian. Oleh karena itu,
semakin baik penilaian yang diberikan oleh pengguna sebelumnya, semakin tinggi pula
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kecenderungan calon konsumen untuk memilih dan membeli produk atau layanan tersebut.
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Gambar 3. Online Customer Review
Sumber : ShopeeFood 2026

Selain online customer review, faktor lain yang dapat memengaruhi keputusan
pembelian adalah promosi penjualan. Menurut (Indrawati et al., 2024) promosi penjualan
merupakan serangkaian kegiatan pemasaran yang dirancang untuk menarik perhatian
konsumen melalui berbagai strategi komunikasi, seperti periklanan, penjualan personal, dan
bentuk promosi lainnya guna mencapai target penjualan perusahaan. Perkembangan
teknologi digital juga memungkinkan perusahaan memanfaatkan internet dan media sosial
sebagai sarana promosi yang efektif untuk menjangkau konsumen dengan biaya yang relatif
lebih efisien. Melalui promosi penjualan, perusahaan dapat memberikan berbagai insentif
yang mendorong konsumen untuk segera melakukan pembelian dibandingkan menundanya.

Dalam praktiknya, promosi penjualan dapat diwujudkan dalam berbagai bentuk,
seperti potongan harga, cashback, voucher, maupun gratis ongkos kirim. Berbagai
penawaran tersebut bertujuan untuk meningkatkan ketertarikan konsumen terhadap produk
atau layanan yang ditawarkan. Pada layanan ShopeeFood, promosi penjualan menjadi salah
satu strategi yang banyak digunakan untuk menarik perhatian konsumen, meningkatkan
minat beli, serta mendorong terjadinya keputusan pembelian.
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Gambar 4. Promosi yang ditawarkan Shopee Food
Sumber : ShopeeFood 2026

258



Kombinasi antara kemudahan teknologi, pengaruh online customer review, serta
strategi promosi penjualan pada akhirnya akan memengaruhi keputusan pembelian
konsumen. Keputusan pembelian dapat diartikan sebagai proses yang dilakukan konsumen
dalam menentukan pilihan terhadap suatu produk atau jasa yang dianggap mampu
memenuhi kebutuhan dan keinginannya. Proses tersebut mencakup kegiatan memilih,
membeli, serta menggunakan produk atau layanan yang tersedia (Indrawati et al., 2024).
Namun, fenomena di lapangan menunjukkan adanya variasi perilaku konsumen, di mana
sebagian lebih dipengaruhi oleh promosi, sementara sebagian lainnya mempertimbangkan
kualitas produk tanpa terlalu memperhatikan ulasan maupun penawaran yang diberikan.
Fenomena tersebut mengindikasikan bahwa keputusan pembelian pada layanan pesan antar
makanan tidak selalu dipengaruhi oleh faktor yang sama pada setiap konsumen.

Hal ini juga tercermin dari hasil penelitian terdahulu yang menunjukkan adanya
perbedaan temuan terkait pengaruh online customer review dan promosi penjualan terhadap
keputusan pembelian. (Monica & Tjiptodjojo, 2025) menemukan bahwa promosi penjualan
serta ulasan pelanggan online memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan
pembelian. Sebaliknya, (Sri et al., 2024) melaporkan bahwa online customer review tidak
berpengaruh positif secara signifikan terhadap keputusan pembelian. Selain itu, (Auliya &
Aliyanti, 2023) juga memperoleh hasil bahwa promosi penjualan tidak memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Perbedaan hasil penelitian
tersebut menunjukkan adanya research gap mengenai pengaruh online customer review dan
promosi penjualan terhadap keputusan pembelian. Oleh karena itu, diperlukan penelitian
lebih lanjut untuk menguji kembali hubungan antarvariabel tersebut pada konteks layanan
pesan antar makanan berbasis aplikasi.

Pemilihan wilayah Cengkareng Barat sebagai lokasi penelitian didasarkan pada
karakteristik wilayah yang memiliki kepadatan penduduk cukup tinggi serta aktivitas
masyarakat yang beragam. Selain itu, perkembangan penggunaan internet dan layanan
digital di wilayah tersebut mendorong masyarakat untuk memanfaatkan berbagai aplikasi
dalam memenuhi kebutuhan sehari-hari, termasuk layanan pesan antar makanan. Kondisi
ini menjadikan Cengkareng Barat sebagai lokasi yang relevan untuk mengkaji faktor-faktor
yang memengaruhi keputusan pembelian pada layanan ShopeeFood.

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Online Customer Review Dan Promosi
Penjualan Terhadap Keputusan Pembelian Makanan Pada Layanan ShopeeFood Di
Cengkareng Barat”.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang diterapkan pada penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif
statistik. Metode kuantitatif berfokus pada proses pengumpulan dan pengolahan data yang
berbentuk angka. Metode ini bertujuan untuk menguji hipotesis, mengetahui hubungan antar
variabel, serta memperoleh kesimpulan yang dapat digeneralisasikan melalui analisis
statistik. (Sari et al., 2025).

259



Desain Penelitian

Latar —> Rumusan — | Hiootesis [ Teori Penelitian
Teknik Data
1. Observasi
<] 2. Kuesioner
3. Wawancara
Teknik Analisis Data 4. Dokumentasi
. Uji Kualitas Data
. Uji Validitas
. Uji Reliabilitas
. Uji Asumsi Klasik
. Uji Normalitas
Kesimpulan . Uji Heteroskedastisitas
dan Saran . Uji Multikolinearitas

. Uji Hipotesis

. Uji Parsial (Uji T)

. Uji Simultan (Uji F)

. Uji Koefisien Determinasi
. Uji Koefisien Regresi

A
OO0 TH WO TH NT QD -

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pembahasan Hasil Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk membuktikan apakah terdapat pengaruh antara
variabel independen Online Customer Review (X1) dan Promosi Penjualan (X2) terhadap
variabel dependen Keputusan Pembelian (Y) pada pengguna layanan ShopeeFood di
Cengkareng Barat. Oleh karena itu, untuk membuktikan ada atau tidaknya pengaruh kedua
variabel independen tersebut terhadap variabel dependen, maka dilakukan pengujian dan
analisis data yang hasilnya dijelaskan sebagai berikut.
Pengaruh Online Customer Review terhadap Keputusan Pembelian makanan pada
layanan ShopeeFood di Cengkareng Barat

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 96 responden pengguna layanan ShopeeFood di
Cengkareng Barat, hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa variabel Online Customer
Review (X1) memiliki nilai thitung sebesar 9,698 yang lebih besar daripada ttabel sebesar
1,986 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
Ho ditolak dan H: diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa Online Customer Review
(X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y) makanan pada
layanan ShopeeFood di Cengkareng Barat. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ulasan
yang diberikan oleh konsumen mampu menjadi sumber informasi yang penting dalam
proses pengambilan keputusan pembelian. Semakin baik kualitas ulasan, semakin banyak
jumlah ulasan, semakin positif isi ulasan, serta semakin terbaru informasi yang diberikan,
maka semakin tinggi pula tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk atau layanan
yang ditawarkan. Kondisi tersebut mendorong konsumen untuk melakukan pembelian
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melalui layanan ShopeeFood.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Agustiningsih &
Hartati, 2023) yang berjudul ‘“Pengaruh Promosi, Online Customer Review, dan Online
Customer Rating terhadap Keputusan Pembelian Produk Makanan pada Layanan Shopee
Food di D.I. Yogyakarta”. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa Online Customer
Review berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian, sehingga
semakin baik ulasan yang diberikan oleh konsumen, maka semakin tinggi pula
kemungkinan konsumen untuk melakukan pembelian.

Pengaruh Promosi Penjualan (X2) terhadap Keputusan Pembelian (Y) makanan pada
layanan ShopeeFood di Cengkareng Barat

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 96 responden pengguna layanan ShopeeFood di
Cengkareng Barat, hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa variabel Promosi Penjualan (X2)
memiliki nilai thitung sebesar 8,266 yang lebih besar daripada ttabel sebesar 1,986 dengan
tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa Ho ditolak dan
H- diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa Promosi Penjualan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y) makanan pada layanan ShopeeFood di
Cengkareng Barat. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa berbagai bentuk promosi yang
diberikan oleh ShopeeFood, seperti potongan harga, voucher, cashback, gratis ongkos
kirim, dan program promosi lainnya, mampu meningkatkan minat konsumen untuk
melakukan pembelian. Promosi yang menarik dapat memberikan nilai tambah bagi
konsumen sehingga mendorong mereka untuk memilih produk atau layanan yang
ditawarkan

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Monica &
Tjiptodjojo, 2025) berjudul “Pengaruh Promosi Penjualan dan Ulasan Pelanggan Online
terhadap Keputusan Pembelian”. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa Promosi
Penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian, sehingga
semakin efektif promosi yang diberikan kepada konsumen, maka semakin besar pula
peluang konsumen untuk melakukan keputusan pembelian.

Pengaruh Online Customer Review (XI) dan Promosi Penjualan (X2) terhadap
Keputusan Pembelian (Y) makanan pada layanan ShopeeFood di Cengkareng Barat

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 96 responden pengguna layanan ShopeeFood di
Cengkareng Barat, hasil uji F (simultan) menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar 69,475
lebih besar daripada Ftabel sebesar 3,09 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa Ho ditolak dan Hs diterima, sehingga dapat disimpulkan
bahwa Online Customer Review (X1) dan Promosi Penjualan (X2) secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y) makanan pada
layanan ShopeeFood di Cengkareng Barat.

Selain itu, nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,599 menunjukkan bahwa
Online Customer Review dan Promosi Penjualan mampu menjelaskan variasi Keputusan
Pembelian sebesar 59,9%, sedangkan sisanya sebesar 40,1% dipengaruhi oleh faktor lain di
luar model penelitian. Hasil ini menunjukkan bahwa kedua variabel tersebut memiliki
peranan yang cukup besar dalam memengaruhi keputusan konsumen untuk melakukan
pembelian melalui layanan ShopeeFood.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian (Monica & Tjiptodjojo, 2025) berjudul
“Pengaruh Promosi Penjualan dan Ulasan Pelanggan Online terhadap Keputusan
Pembelian”. Penelitian tersebut membuktikan bahwa kombinasi Promosi Penjualan dan
Ulasan Pelanggan Online mampu meningkatkan Keputusan Pembelian konsumen secara
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signifikan. Temuan tersebut memperkuat hasil penelitian ini yang menunjukkan bahwa
Online Customer Review dan Promosi Penjualan secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian makanan pada layanan ShopeeFood di
Cengkareng Barat. Oleh karena itu, penelitian terdahulu tersebut mendukung hasil
penelitian ini yang menunjukkan bahwa Online Customer Review dan Promosi Penjualan
merupakan faktor yang dapat memengaruhi Keputusan Pembelian konsumen pada layanan
ShopeeFood di Cengkareng Barat.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat diketahui
bahwa Online Customer Review (XI) dan Promosi Penjualan (X2) memiliki peran penting
dalam memengaruhi Keputusan Pembelian (Y) makanan pada layanan ShopeeFood di
Cengkareng Barat.

1.Secara parsial, Online Customer Review (XI) terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian (Y). Hal ini menunjukkan bahwa informasi
berupa pengalaman dan penilaian dari konsumen lain dapat menjadi pertimbangan
konsumen dalam mengambil keputusan pembelian.

2.Secara parsial, Promosi Penjualan (X2) terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan Pembelian (Y). Hal ini menunjukkan bahwa program promosi
seperti diskon, voucher, cashback, dan gratis ongkos kirim dapat menjadi pertimbangan
konsumen dalam mengambil keputusan pembelian.

3. Selain itu, secara simultan Online Customer Review (XI) dan Promosi Penjualan (X2)
terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian (),
sehingga kedua faktor tersebut menjadi pertimbangan penting bagi konsumen dalam
menentukan keputusan pembelian makanan melalui layanan ShopeeFood di
Cengkareng Barat.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang telah diuraikan,
terdapat beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan dalam upaya
meningkatkan keputusan pembelian serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya.
Adapun saran yang disusun berdasarkan hasil penelitian tersebut yaitu:

1. Melakukan peningkatan kualitas produk dan layanan secara berkelanjutan agar
konsumen terdorong memberikan ulasan yang positif. Ulasan yang diberikan juga dapat
dijadikan sebagai bahan evaluasi dalam memperbaiki kualitas layanan sehingga
kepuasan konsumen dapat terus meningkat.

2. Mengembangkan strategi promosi yang lebih kreatif, menarik, dan sesuai dengan
kebutuhan konsumen sehingga mampu meningkatkan ketertarikan konsumen dalam
melakukan keputusan pembelian.

3. Mengembangkan penelitian dengan menambahkan variabel lain yang diduga
memengaruhi keputusan pembelian, memperluas wilayah penelitian, serta menambah
jumlah responden sehingga hasil penelitian dapat memberikan gambaran yang lebih
komprehensif dan representatif.
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