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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh online customer review dan kualitas website terhadap
keputusan penggunaan layanan pada client Vecha Event Organizer Bandung. Penelitian ini menggunakan
metode penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif yang meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik, uji hipotesis (uji t, uji F, dan uji analisis koefisien determinasi (R)). Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda menggunakan program olah data SPSS versi
25 dengan jumlah responden 57 responden. Berdasarkan hasil penelitian, bahwa online customer review
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan dengan Nilai thiyng
sebesar 6,116 dan nilai signifikansi 0,000. Kualitas website Secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan penggunaan layanan dengan nilai tyiyng 2,738 dan nilai 0,008 dan online customer review
dan kualitas website secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan
layanan. Online customer review dan kualitas website mampu menjelaskan sebesar 61,3% pengaruh yang
terjadi pada variabel keputusan penggunaan layanan sedangkan sisanya 38,7% dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Online Customer Review, Kualitas Website, Keputusan Penggunaan

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Jumlah event organizer di seluruh dunia terus bertambah, terbukti dengan terus bertambahnya
jumlah event organizer (EO) yang tergabung dalam asosiasi dan munculnya pemahaman mendalam
tentang penyelenggaraan acara di media cetak dan elektronik. Pertumbuhan event tersebut terlihat
dari banyaknya media yang tersedia, baik media elektronik maupun media cetak, ditandai dengan
banyaknya perusahaan yang memilih mempercayakan kegiatannya kepada event organizer (Noor,
2017:62).

Pengembangan acara tidak lepas dari pemanfaatan teknologi untuk meningkatkan nilai
penyelenggaraan acara. Perkembangan teknologi membawa warna-warna unik bagi penyelenggara
acara dan harus dimanfaatkan semaksimal mungkin untuk menghadirkan nilai unik pada setiap
acara. Perkembangan teknologi yang semakin pesat membuat event organizer harus selalu
beradaptasi dengan perkembangan tersebut. Pemanfaatan teknologi dalam setiap acara selalu
menarik perhatian khusus pengunjung. Oleh karena itu, event organizer perlu memiliki
pengetahuan di bidang teknologi dan mengikuti perkembangan teknologi saat ini karena
penggunaan teknologi sangat menarik minat wisatawan.

Dalam era digital, Online Customer Review (OCR) atau yang disebut dengan ulasan online telah
menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi keputusan konsumen dalam berbagai industri,
termasuk industri penyelenggara acara. Ulasan online dari peserta acara sebelumnya atau klien
potensial dapat memberikan pengalaman berharga tentang penyelenggara acara, termasuk kualitas
layanan, fasilitas, dan kepuasan keseluruhan. Menurut Chen et al dalam Kusumar (2023:403),
Online Costumer Review (OCR) merupakan salah satu bentuk komunikasi dari electronic word-of-
mouth (eWOM) yang mempengaruhi perilaku dan keputusan pembelian customer.
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Berikut merupakan contoh online customer review terhadap layanan yang diberikan oleh Vecha
Event organizer Bandung yang diperoleh melalui website perusahaan:

VECHA EVENT ORGANIZER | Virtual
Evant & Hybrid

5.0 & & A

. Miibey Demaat & Tunewn

Gambar 1. Online Customer Service

Selain OCR, kualitas website juga merupakan faktor penting untuk meningkatkan niat pembelian
kembali dalam perspektif pelanggan. Website merupakan wajah digital dari sebuah perusahaan,
termasuk penyelenggara acara. Dengan memiliki website yang berkualitas tinggi, penyelenggara
acara dapat menarik perhatian calon klien dan membedakan diri dari pesaing. Kualitas sebuah
website tidak hanya ditentukan oleh desainnya, tetapi juga oleh faktor-faktor seperti kecepatan
loading, ketersediaan informasi yang relevan, kemudahan navigasi, keamanan, dan responsif
terhadap perangkat mobile.

Vecha Event Organizer Bandung sangat melek terhadap teknologi khususnya penggunaan website
sebagai sarana yang digunakan untuk mempromosikan dan memasarkan jasanya. Vecha Event
Organizer Bandung adalah sebuah perusahaan yang didirikan oleh para performer dan content
creator yang memiliki kelebihan dalam passion pertunjukan dan penyusunan strategi acara. Vecha
Event Organizer menyediakan jasa pengelolaan Event Gathering kantor, Event Virtual, Workshop,
Webinar, Meeting, Exhibition, Convention, Competition, Pameran/Exhibition, Team Building,
Launching Product bahkan wisuda dengan harga dan paket yang terjangkau. Selama 5 tahun Vecha
Event organizer Bandung telah memberikan layanan terbaik kepada perusahaan-perusahaan di
seluruh wilayah Indonesia khususnya pada daerah Jakarta dan Bandung, seperti Grab, Mandiri
Syariah, Mercure Hotels, BNN Indonesia, BPKH, Bank BJB, Bank BSI, Bank Sinarmas, Dispora,
Injourney, Pupuk Kalimantan Timur dan berbagai perusahaan besar lainnya.

Vecha Event Organizer Bandung telah menyediakan website yang informatif dan mudah diakses
bagi calon klien yang mencari layanan penyelenggara event. Melalui website ini, calon klien dapat
mempelajari berbagai paket layanan yang ditawarkan, melihat portofolio acara sebelumnya dan
mengetahui informasi kontak. Hal ini memudahkan calon klien untuk mendapatkan informasi yang
mereka butuhkan dengan cepat dan efisien.

Berikut merupakan halaman website VVecha Event Organizer Bandung:
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Vecha Event

Gambar 2. Halaman Vecha Event Organizer Bandung

Ulasan pelanggan online dan kualitas website saling terkait dan dapat memengaruhi satu sama lain.
Ulasan pelanggan dapat memberikan umpan balik tentang kualitas layanan yang kemudian dapat
tercermin dalam kualitas website. Sebaliknya, kualitas website yang baik dapat meningkatkan
kepuasan pengguna dan menciptakan kesan positif, yang kemudian tercermin dalam ulasan
pelanggan.

Dari penjelasan fenomena di atas, penulis merasa tertarik untuk mengeksplorasi lebih lanjut tentang
keterkaitan antar variabel yang memengaruhi keputusan dalam memilih penggunaan layanan
penyelenggara acara dengan mengangkat judul “Pengaruh Online Customer Review dan Kualitas
Website Terhadap Keputusan Penggunaan Layanan Pada Vecha Event Organizer Bandung”.

Rumusan Masalah

1) Bagaimana pengaruh online costumer review terhadap keputusan penggunaan layanan pada
client Vecha Event Organizer Bandung?

2) Bagaimana pengaruh kualitas website terhadap keputusan penggunaan layanan pada client
Vecha Event Organizer Bandung?

3) Bagaimana pengaruh online costumer review dan kualitas website terhadap keputusan
penggunaan layanan pada client Vecha Event Organizer Bandung?

Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui:

1) Untuk mengetahui pengaruh online costumer review terhadap keputusan penggunaan layanan
pada client Vecha Event Organizer Bandung.

2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas website terhadap keputusan penggunaan layanan pada
client Vecha Event Organizer Bandung

3) Pengaruh Untuk mengetahui pengaruh online costumer review dan kualitas website terhadap
keputusan penggunaan layanan pada client Vecha Event Organizer Bandung.

TINJAUAN PUSTAKA

Online Customer Review

Online customer review merupakan ulasan yang diberikan oleh konsumen mengenai suatu produk
yang telah mereka beli tentang berbagai macam aspek memberikan tambahan informasi yang
membantu konsumen lain mencari informasi tentang produk tersebut, dengan memberikan
gambaran tentang kualitas pada produk tersebut melalui ulasan yang diberikan (Zan Mo et al,
2015:420).

Ada beberapa indikator Online Customer Review menurut Menurut Zhao dan Wang dalam
Maharani (2023:20-22) yaitu:

a. Kegunaan Ulasan Online : merupakan sejauh mana review online dapat memudahkan
konsumen dalam proses mengambil keputusan untuk membeli suatu produk. Dari jumlah
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infomasi yang banyak, hanya penilaian dan ulasan yang positif yang dapat mempengaruhi
konsumen dalam membuat keputusan membeli sebuah

Keahlian Pemberi Ulasan : seorang reviewer harus memiliki pengalaman serta pengetahuan
terkait produk yang sedang di review. Saat mem-filter berbagai macam informasi, konsumen
dapat mem-follow seseorang yang pandai di bidangnya terutama memiliki pengalaman dan
pengetahuan yang banyak mengenai sebuah produk. Seseorang yang membagikan
pengalamannya dalam bentuk tulisan di media sosial atau flatform lain tentu dapat mendorong
orang lain ikut membahas juga karena orang tersebut jelas pernah merasakan sebelumnya dan
hal tersebut dianggap expertise.

Ketepatan Waktu Ulasan Online : saat konsumen mencari informasi tentang suatu produk pasti
dihadapkan pada beragam informasi yang tersedia dan informasi yang benar dan kurang benar
tersusun di rentetan waktu tertentu. Timeliness mengarah bahwasanya pesan yang
disampaikan terkini. Sebuah review terbaru dapat menarik perhatian yang besar bagi
konsumen.

Jumlah Ulasan Online : adalah jumlah ulasan dan testimonial dari seorang yang me-review
produk. Jika ulasan positif yang diberikan konsumen banyak maka reputasi produk semakin
bagus. Suatu pernyataan yang mengandung isi positif dan negatif dapat mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Apabila pernyataan tersebut positif seperti mencangkup
informasi yang benar maka akan mendorong konsumen untuk memebeli produk tersebut.
Sedangkan pernyataan yang negatif akan membuat konsumen mencari alternatif produk dan
toko lain

Valensi Ulasan Online : merupakan nilai yang terkandung dari sebuah pesan yang
disampaikan di dalam online customer review, pesan yang terkandung biasanya terbagi
menjadi dua kategori yaitu berisi hal positif dan negatif.

Kelengkapan Ulasan Online : internet menyediakan berbagai jenis pesan dimulai dari
rekomendasi biasa sampai ulasan dan penjelasan yang kompleks. Hal tersebut berhubungan
dengan komprehensivitas dimana ukuran seberapa lengkap dan rincinya pesan dan ulasan
yang diutarakan. Dengan kelengkapan suatu review seorang konsumen dapat mengambil
keputusan pembelian jika dihadapkan pada keadaan yang tidak pasti seperti terlalu banyaknya
informasi yang tersedia

Kualitas Website

Barnes dan Vidgen dalam Mubhsin et al (2017:2427) “Website Quality adalah sebuah instrument
yang dikembangkan untuk menilai kegunaan, informasi dan kualitas interaksi jasa dari website
internet. Kualitas Website (WebQual) merupakan salah satu metode pengukuran kualitas website
berdasarkan persepsi pengguna akhir. Menurut Sawlani (2021:28) WebQual adalah salah satu
metode atau teknik pengukuran kualitas berdasarkan perseosi pengguna akhir metode, ini
merupakan pengembangan dari servQual yang digunakan dalam mengukur kualitas jasa.

Barnes dan Vidge dalam sawlani (2021:34) mendefinisikan indikator kualitas website sebagai
berikut:

a.

Kualitas penggunaan

Kualitas ketergunaan merupakan kualitas website yang diukur melalui site website tersebut.
kualitas penggunaan mencakup desain website dan kegunaan, misalnya tampilan web,
kemudahan penggunaan, penanganan antar halaman dan gambar yang ditampilkan kepada
pengguna.

Kualitas Interaksi

Kualitas interaksi adalah variabel pengukuran kualitas website melalui interaksi pelayanan
website pada pengguna. Interaksi terwujud dengan adanya kepercayaan dan rasa aman yang
diberikan layanan pada pengguna. Kualitas interaksi meliputi memiliki reputasi yang baik,
memberikan rasa aman saat melakukan pengaksesan, memberikan rasa percaya pada
pengguna ketika ingin menyampaikan pesan pribadi dan website memberikan ruang atau
wadah komunikasi suatu komunitas

Kualitas Informasi

Kualitas informasi mengacu kepada kualitas dari konten website dan relevansi untuk
keperluan pengguna misalnya, jumlah akurasi, konteks, format dan relevansi informasi.
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Kualitas informasi meliputi hal-hal seperti informasi yang disediakan relevan, informasi yang
up to date, kemudahan informasi untuk dimengerti dan informasi yang disajikan dalam format
yang sesuai.

Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian adalah salah satu tahap dari keseluruhan proses mental dan kegiatan fisik
lainnya yang terjadi dalam proses pembelian pada suatau periode dan waktu tertentu serta
pemenuhan kebutuhan tertentu dengan kata lain serangkaian tahapan yang diambil oleh seorang
konsumen (Swastha dalam Sawlani, 2021: 18-19). Irwansyah et al dalam Maharani (2023:13)
Keputusan pembelian merupakan sebuah proses pengambilan keputusan konsumen terhadap
pembelian yang menggabungkan pengetahuan dalam memilih dua atau lebih berbagai macam
produk yang ada dengan dipengaruhi beberapa faktor, diantaranya quality, price, place, perceived
use, service.

Dalam keputusan pembelian, terdapat enam indikator keputusan yang dilakukan oleh pembeli
menurut Kotler & Keller (2016:199), yaitu:

Pilihan produk

Pilihan merek

Pilihan tempat penyalur

Jumlah pembelian

Waktu pembelian

Metode Pembayaran

ocouarwNE

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif yang
meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah penyebaran kuisioner. Adapun variabel independen dalam
penelitian ini adalah Online Customer Review (X;) dan Kualitas Website (X,) serta variabel
dependen adalah Keputusan Penggunaan layanan (Y). Populasi dalam penelitian ini mencakup
klien yang sudah menggunakan layanan Vecha Event Organizer Bandung dalam rentang bulan
Januari 2022 sampai Januari 2024. Jumlah populasi dalam penelitian ini sebanyak 57 orang.

Teknik pengambilan sampel pada dasarnya dapat dikelompokkan menjadi dua, yaitu probability
sampling dan nonprobability sampling. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini
adalah nonprobability sampling. Jenis nonprobelitiy sampling yang digunakan dalam penelitian ini
adalah sampling total atau sensus. Maka yang akan dijadikan sampel dalam penelitian ini adalah
seluruh dari populasi yang diambil, yaitu klien yang telah menggunakan layanan jasa dari Vecha
Event Organizer Bandung dalam rentang waktu bulan Januari 2022 sampai Januari 2024 sebanyak
57 orang.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Uji Signifikan Parsial (t-test)

Pengujian parsial atau uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
independen secara individual dala menerangkan variasi variabel dependen yang diuji pada tingkat
signifikansi 0,05. Apabila lebih besar dari 0,05 maka H, ditolak. Berikut merupakan hasil uji
signifikan parsial (uji t). Hasil uji t ditunjukkan dalam tabel dibawah ini.

Tabel 1. Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji t)

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta 1 Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 1.143 4,623 247 806
TOTAL_X1 550 090 609 6.116 000 697 1.435
TOTAL_X2 546 1498 272 2738 008 697 1.435

a. DependentVariable: TOTAL_Y
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Nilai tyiwng untuk variabel Online Customer Review sebesar 6,116 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000. Sedangkan tupe pada o 5% adalah 1,674. Hal ini menunjukkan bahwa nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 atau thiung 6,116 > tiape 1,674. Maka, dapat disimpulkan bahwa Online
Customer Review secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Nilai thiwng Untuk variabel Kualitas Website sebesar 2,738 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,008
Sedangkan type pada o 5% adalah 1,674. Hal ini menunjukkan bahwa nilai signifikansi 0,008 <
0,05 atau thiwng 2,738 > twpe 1,674. Maka, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Website secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.

Hasil Uji Secara Simultan (f-test)

Uji f digunakan untuk menguji tingkat signifikan koefisien regresi variabel bebas secara serempak
terhadap variabel terikat. Tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0.05.

Hasil uji f ditunjukkan dalam tabel dibawah ini.

Tabel 2. Hasil Uji Secara Simultan (Uji f)

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sin.
1 Regrassion 544 654 2 272327 45435 .oooP
Residual 323662 54 5694
Tatal BEB.316 56

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai Fpiwng Sebesar 45,435 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0.000, sedangkan Fpe untuk alpha 5% adalah 3,17. Oleh karena nilai Fpiwng 45,435 > Frapel
3,17 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, maka hipotesis diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel online customer review (X;) dan kualitas website (X,) secara bersama-sama berpengaruh
positif dan signifikansi terhadap variabel dependen yaitu keputusan pembelian (Y).

Hasil Uji Koefiesien Determinasi (R?)
Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa besar model mampu menjelaskan
variabel terikat. Berikut adalah hasil uji koefisien determinasi:

Tabel 3. Hasil Uji Koefiesien Determinasi (R?)

Model Summanf'

Adjusted R Std. Error of ourkin-
Madel R F Square Square the Estimate Watson
1 J92° 627 13 2.448 2.146

Berdasarkan pada gambar tabel tersebut, dapat diketahui bahwa nilai (R?) adalah sebesar 0,627. Hal
ini berarti 62,7% keputusan pembelian layanan pada Client Vecha Event Organizer Bandung
dipengaruhi oleh online customer review dan kualitas website. Sementara sisanya, yaitu 37,3%
keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.
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Pengaruh Online Customer Review terhadap Keputusan Penggunaan Layanan pada Client
Vecha Event Organizer Bandung

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial online customer review memiliki pengaruh
terhadap keputusan pembelian layanan pada client Vecha Event Organizer Bandung, bila dilihat
dari nilai thiwng > dari tupe (6,116 > 1,674) dan nilai signifikansi < 0,05 (0,000 < 0,05) yang
menunjukkan bahwa online customer review memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan penggunaan layanan pada client Vecha Event Organizer Bandung.

Hasil penelitian ini relevan dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Anggraini dkk
(2023) pada penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Online Customer Review, Online Customer
Rating, dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian di Tiktok Shop Pada
Masyarakat Kota Bandar Lampung” yang menyatakan bahwa variabel online customer review
berpengaruh positif dan signifikan pada keputusan pembelian.

Pengaruh kualitas Website terhadap keputusan penggunaan layanan pada Client Vecha
Event Organizer Bandung

Kualitas website memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian layanan pada Vecha Event
Organizer Bandung, bila dilihat dari nilai thiung > dari tuse (2,738 > 1,674) dan nilai signifikansi <
0,05 (0,008 < 0,05) yang menunjukkan bahwa Kualitas website memiliki pengaruh positif yang
signifikan secara parsial terhadap keputusan penggunaan layanan pada client Vecha Event
Organizer Bandung.

Hasil penelitian ini relevan dengan hasil penelitian terdahulu oleh Kurniawan (2018) dengan judul
penelitian “Pengaruh Kualitas Website (WEBQUAL 4.0) Terhadap Kepercayaan dan Dampaknya
Pada Keputusan Pembelian Pada Webiste E-Commerce (Studi pada Konsumen PT. B)” yang
menyatakan bahwa variabel kualitas website memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian.

Pengaruh Online Customer Review dan Kualitas Website terhadap Keputusan Penggunaan
Layanan Pada Client Vecha Event Organizer Bandung

Hasil penelitian ini menunjukkan secara simultan atau serempak bahwa online customer review dan
kualitas website berpengaruh positif dan signfikan terhadap keputusan pembelian. Dari hasil
analisis data Fpiung > Franer (45,435 > 3,17) dan nilai signifikansi < 0,05 (0,000 < 0,05) dapat
disimpulkan bahwa variabel online customer review dan kualitas website berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan pada client VVecha Event Organizer Bandung.

Berdasarkan pada hasil uji koefisien determinasi (R?) dengan tujuan melihat besarnya hubungan
antara online customer review dan kualitas website terhadap keputusan pembelian, maka
ditunjukkan dengan nilai Koefisien Determinan (R?) sebesar 0,627. Dari jumlah nilai tersebut,
online customer review dan kualitas website mempengaruhi keputusan penggunaan layanan pada
Vecha Event Organizer Bandung yaitu sebesar 62,7%, sisanya sebesar 37,3% dipengaruhi oleh
variabel-variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan peneliti Roumi (2021)
bahwa online customer review dan kualitas website secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian (Studi Pada Konsumen Shopee.co.id di Kota Jambi).

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yng telah dilakukan dalam penelitian ini, maka dapat
ditarik kesimpulan bahwa online customer review dan kualitas website secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan pada client Vecha Event Organizer
Bandung. Hal ini dapat dilihat dari uji simultan (uji F), data Fhitung > Ftabel (45,435 > 3,17) dan
nilai signifikansi < 0,05 (0,000 < 0,05). Online customer review dan kualitas website
mempengaruhi keputusan penggunaan layanan pada client Vecha Event Organizer Bandung yaitu
sebesar 0,627 atau 62,7%, sedangkan sisanya, yaitu 37,3% dipengaruhi oleh variabel-variabel
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lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti reputasi perusahaan, pengaruh media sosial
dan lainnya.
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