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ABSTRAK 

 

Kartika Reksoputri / 70190338 / 2023 / Pengaruh Online Customer Review dan Online 

Customer Rating terhadap Kepercayaan Pelanggan Pada Produk Chicken Salted Egg Pada 

Gerai “Eatlah” Jakarta / Dosen Pembimbing: Dra. Bernadine, M.Com.  

Tujuan penelitian ini adalah untuk menghasilkan gambaran yang lebih jelas dan memberikan 

bukti empiris mengenai pengaruh online customer review dan online customer rating 

terhadap kepercayaan pelanggan pada produk Eatlah. Online customer rating merupakan 

suatu bentuk ulasan dari masyarakat yang sudah memiliki penglaman dalam hal membeli 

produk. Selain itu, online customer rating adalah sebuah simbol yang berbentu bintang, 

rating yang diperoleh terdiri dari rata-rata semua pelanggan yang sudah menilai melalui 

rating.  

Penelitian menggunakan pengertian yang dikemukakan oleh para ahli dengan bersumber 

dari buku dan jurnal yang terbit dalam kurun waktu kurang lebih lima tahun terakhir dalam 

mendukung penelitian ini. Teori yang digunakan terdiri definisi, dimensi, struktur, serta 

indikator dari variabel online customer review, online customer rating, dan kepercayaan 

pelanggan.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan objek penelitian yang berada di gerai 

Eatlah berlokasi di Jakarta. Data dikumpulkan menggunakan penyebaran kuesioner secara 

online melalui Google Form. Teknik analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini antara 

lain uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan analisis regresi 

berganda, uji keberartian model (Uji F), uji signifikan koefisien (Uji T), dan koefisien 

determinasi (R2). Seluruh data diolah dengan menggunakan program IBM SPSS Statistics 

25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa online customer review dan online customer rating 

berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan. Dengan demikian dinyatakan bahwa 

semakin baik online customer review maka akan semakin mengingkat penngaruhnya dalam 

kepercayaan pelanggan, begitupun dengan online customer rating, semakin tinggi rating 

yang diberikan oleh pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat kepercayaan pelanggan.  

Kesimpulan dari penelitian ini adalah online customer review dan online customer rating 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pelanggan pada produk chicken 

salted egg pada gerai Eatlah Jakarta. Dengan variabel online customer review yang memiliki 

pengaruh lebih besar dibandingkan online customer rating.  

Kata kunci: Online Customer Review, Online Customer Rating, Kepercayaan Pelanggan.  
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ABSTRACT 

 

Kartika Reksoputri / 70190338 / 2023 / The Influence of Online Customer Reviews and 

Online Customer Ratings on Customer Trust in Chicken Salted Egg Products at the "Eatlah" 

Jakarta Outlet / Advisor: Dra. Bernadine, M. Com. 

 

The purpose of this study is to produce a clearer picture and provide empirical evidence 

regarding the effect of online customer reviews and online customer ratings on customer 

trust in Eatlah products. Online customer rating is a form of review from people who already 

have experience in buying products. In addition, the online customer rating is a star-shaped 

symbol, the rating obtained consists of the average of all customers who have rated it 

through the rating. 

 

This research uses the definitions put forward by experts based on books and journals 

published in the last five years or so to support this research. The theory used consists of 

definitions, dimensions, structure, and indicators of online customer review, online customer 

rating, and customer trust variables. 

 

This study uses a quantitative method with research objects located at Eatlah outlets located 

in Jakarta. Data was collected using online questionnaires via the Google Form. The data 

analysis techniques used in this study included validity tests, reliability tests, descriptive 

analysis, classical assumption tests and multiple regression analysis, model significance 

tests (F test), significant coefficient tests (T test), and coefficient of determination (R2). All 

data was processed using the IBM SPSS Statistics 25 program. 

 

The results of the study show that online customer reviews and online customer ratings have 

a positive effect on customer trust. Thus it is stated that the better the online customer review, 

the greater the impact on customer trust, as well as the online customer rating, the higher 

the rating given by the customer, the higher the level of customer trust. 

 

The conclusion of this study is that online customer reviews and online customer ratings 

have a positive and significant effect on customer trust in chicken salted egg products at 

Eatlah Jakarta outlets. With online customer review variables that have a greater influence 

than online customer ratings. 

 

 

Keywords: Online Customer Reviews, Online Customer Ratings, Customer Trust. 
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