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Pengaruh E-Service Quality, Online customer review dan Harga Terhadap
Keputusan Pembelian Secara Online Pada Marketplace Lazadadi Kota
Semarang

ABSTRAKSI

Perkembangan teknologi saat ini secara signifikan berdampak pada pola perilaku
kehidupan manusia pelaku usaha dituntut untuk dapat memberikan jawaban bagi
permasalahan yang dialami oleh konsumen sebelum melakukan keputusan
pembelian seperti kecepatan, kepraktisan, kemudahan, keamanan dan
kenyamanan. Marketplace yang berkembang di Indonesia saat ini dan menjadi
objek penelitian adalah Lazada. Berdasarkan data iprice.co.id sejak tahun 2017
lazada mengalami penurunan jumlah pengunjung secara signifikan, penurunan
jumlah pengunjung akan berisiko pada penurunan penjualan pada marketplace
lazada. Hal ini mengindikasikan bahwa keputusan pembelian konsumen pada
lazada saat ini masih rendah.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-service quality,
Online customer review dan harga terhadap keputusan pembelian secara online
pada marketplace lazada di kota semarang. tipe penelitian explanatory research
dengan pendekatan kuantitatif. Populasipada penelitian ini adalah pengguna
Lazada di Kota Semarang, dengan sampel sebanyak 100 orang menggunakan
teknik pengampilan sampel nonprobability sampling dan pendekatan purposive
sampling. Skala pengukuran menggunakan skala Likert. Penelitian ini
menggunakan analisis kuantitatif dan kualitatif dengan uji validitas, reliabilitas,
koefisien korelasi, koefisien determinasi, regresi sederhana dan berganda,
signifikasi uji t dan uji f dengan program SPSS versi 25.

Hasil penelitian ini menunjukkanvariabel E-Service Quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian, variabel Online customer
review berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian,
variabel Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian
serta variabel E-service quality, Online customer review dan Harga secara
bersamaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.
Adapun saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam rangka
meningkatkan keputusan pembelian konsumen di marketplace lazada adalah
mengoptimalkan keseuaian pengiriman barang dengan waktu yang ditentukan,
lazada melakukan evaluasi mingguan terkait karyawan yang bekerja di bagian
costumer service supaya dapat bekerja sesuai dengan prosedur yang berlaku,
lazada lebih bijak lagi dalam menyeleksi penjual di lazada supaya mengurangi
risiko penipuan karena menampilkan produk yang tidak sesuai serta
mempermudah konsumen dalam melakukan retur barang maupun refund dana
kerugian, lazada maupun penjual yang ada di lazada menjamin kualitas review
yang diberikan, serta lazada diharapkan mampu memaksimalkan peranan harga
dalam meningkatkan keputusan pembelian

Kata kunci: E-Service Quality, Online customer review, Harga, Keputusan
Pembelian



Pengaruh E-Service Quality, Online customer review dan Harga Terhadap
Keputusan Pembelian Secara Online Pada Marketplace Lazada di Kota
Semarang

ABSTRACT

Current technological developments have a significant impact on patterns of
human life behavior, business actors are required to be able to provide answers to
problems experienced by consumers before making a purchase decision such as
speed, practicality, convenience, safety and comfort. The currently developing
marketplace in Indonesia and being the object of research is Lazada. Based on
iprice.co.id data since 2017 Lazada has experienced a significant decline in the
number of visitors, a decrease in the number of visitors will risk a decrease in
sales on the Lazada marketplace. This indicates that consumer purchasing
decisions at Lazada are currently still low.

This study aims to determine the effect of e-service quality, Online
customer reviews and prices on online purchasing decisions at the Lazada
marketplace in Semarang city. type of explanatory research with a quantitative
approach. The population in this study were Lazada users in the city of Semarang,
with a sample of 100 people using a nonprobability sampling technique and a
purposive sampling approach. The measurement scale uses a Likert scale. This
study uses quantitative and qualitative analysis with validity, reliability,
correlation coefficient, determination coefficient, simple and multiple regression,
significance t test and f test with SPSS version 25 program.

The results of this study indicate that the E-Service Quality variable has a
positive and significant effect on Purchasing Decisions, the Online customer
review variable has a positive and significant effect on Purchase Decisions, the
Price variable has a positive and significant effect on Purchase Decisions and the
E-service quality variable, Online customer reviews and Price simultaneously has
a positive and significant effect on the Purchase Decision. The suggestions that
can be taken into consideration in order to improve consumer purchasing
decisions on the Lazada marketplace are optimizing the suitability of shipping
goods at the specified time, Lazada conducts weekly evaluations regarding
employees working in the customer service section so they can work according to
applicable procedures, Lazada is wiser again in selecting sellers at lazada in order
to reduce the risk of fraud because they display inappropriate products and make
it easier for consumers to return goods or refund loss funds, lazada and sellers at
lazada guarantee the quality of the reviews provided, and lazada is expected to be
able to maximize the role of price in increasing buying decision

Keywords: E-Service Quality, Online customer review, Price, Purchase
Decision
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