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CUSTOMER REVIEW (OCR) TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN
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Oleh:

NURUS SAADA
22012010366/FEB/EM
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Electronic Word of Mouth
(E-WOM) dan Online Customer Review (OCR) terhadap keputusan pembelian
konsumen Pizza Hut di Surabaya. Latar belakang penelitian didasarkan pada
meningkatnya penggunaan media digital dalam proses pencarian informasi oleh
konsumen, serta munculnya opini negatif dan isu boikot di media sosial yang
berpotensi memengaruhi persepsi konsumen.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive
sampling, melibatkan 130 responden yang pernah melakukan pembelian dan
mengakses informasi terkait Pizza Hut melalui media digital. Data dikumpulkan
menggunakan kuesioner dengan skala Likert dan dianalisis menggunakan metode
Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Electronic Word of Mouth (E-WOM) dan
Online Customer Review (OCR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas informasi, tingkat kredibilitas,
serta intensitas ulasan konsumen menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi
dan mendorong keputusan pembelian. Dengan demikian, Electronic Word of Mouth (E-
WOM) dan Online Customer Review (OCR) memiliki peran strategis dalam
memengaruhi perilaku konsumen. Hasil penelitian ini memberikan implikasi bagi
perusahaan dalam mengelola komunikasi dan strategi pemasaran digital secara lebih
efektif.

Kata Kunci: Digital Marketing, Electronic Word of Mouth, Online Customer Review,
dan Purchasing Decision
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