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Abstraksi 

Penelitian ini berlatar belakang dengan semakin pesatnya pertumbuhan marketplace di 
Indonesia dan ketatnya persaingan yang ada pada industri tersebut. Data pada Badan 
Pusat Statistik tahun 2019 menyatakan industri marketplace di Indonesia meningkat 
hingga 17%. Salah satu marketplace di Indonesia yaitu Lazada yang dimiliki oleh 
Alibaba Group sejak 2012 dan telah berdiri di Indonesia sejak 2014. Eksistensi Lazada 
di Indonesia menjadikannya salah satu marketplace besar yang diminati oleh 
konsumen. Namun, pada beberapa tahun terakhir terjadi penurunan pengunjung yang 
ditunjukkan oleh data penurunan presentase pertumbuhan pada tahun 2017-2020. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh electronic word of mouth 
dan electronic service quality terhadap keputusan pembelian pada marketplace Lazada. 
Tipe penelitian ini yaitu explanatory research dengan pengambilan sampling 
menggunakan teknik nonprobability samplingdan accidental sampling. Pengumpulan 
data dilakukan dengan menggunakan google form. Sampel yang digunakan yaitu 
sebanyak 100 orang responden yang pernah menggunakan pembelian pada 
marketplace Lazada di Kota Semarang. Penelitian ini menggunakan uji validitas, uji 
reliabilitas, koefisien relasi, koefisien determinasi, regresi sederhana, regresi berganda, 
signifikansi uji t dan uji f  yang memakai alat bantu SPSS. 

Hasil yang didapatkan pada penelitian ini yaitu electronic word of mouth dan 
electronic service quality masing-masing maupun secara bersama berpengaruh 
terhadap keputusan pembelian pada marketplace Lazada. Berdasarkan hasil analisis 
yang telah dilakukan, peneliti menyarankan Lazada untuk memberikan media yang 
lebih mudah untuk diakses oleh konsumen untuk memberikan penilaian, memperbaiki 
kualitas agar nantinya ulasan positif konsumen dapat dipercaya oleh calon pelanggan 
karena tidak terlalu banyak ulasan negatif yang ditemukan, membuat tampilan yang 
lebih menarik pada website dan aplikasi, membuat peraturat bagi mitra toko untuk 
memberikan deskripsi yang lengkap terkait produk yang dijual dan meningkatkan daya 
tanggap customer care yang dimiliki oleh Lazada saat menanggapi keluhan ataupun 
saran dari konsumen.  

Kata Kunci : Electronic Word of Mouth, Electronic Service Quality, dan 
Keputusan Pembelian.   
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Abstract 
This research is based on the rapid growth of the marketplace in Indonesia and the 
intense competition in the industry. Data from the Central Bureau of Statistics in 2019 
states that the marketplace industry in Indonesia has increased by 17%. One of the 
marketplaces in Indonesia is Lazada, which is owned by Alibaba Group since 2012 
and has been established in Indonesia since 2014. Lazada's existence in Indonesia 
makes it one of the big marketplaces that consumers are interested in. However, in the 
last few years there has been a decrease in visitors as indicated by data on a decrease 
in the percentage of growth in 2017-2020.  

This study aims to determine the effect of electronic word of mouth and 
electronic service quality on purchasing decisions at the Lazada marketplace. This type 
of research is explanatory research with sampling using nonprobability sampling 
techniques and accidental sampling. Data collection is done using google form. The 
sample used is 100 respondents who have used purchases at the Lazada marketplace 
in Semarang City. This research uses validity test, reliability test, relation coefficient, 
determination coefficient, simple regression, multiple regression, significance t test 
and f test using SPSS tools.  

The results obtained in this study are electronic word of mouth and electronic 
service quality, respectively or collectively, have an effect on purchasing decisions on 
the Lazada marketplace. Based on the results of the analysis that has been carried out, 
the researcher suggests Lazada to provide media that is easier for consumers to access 
to provide ratings, improve quality so that later positive consumer reviews can be 
trusted by potential customers because not too many negative reviews are found, 
making the appearance more attractive. on the website and application, make 
regulations for store partners to provide a complete description of the products sold 
and increase Lazada's customer care responsiveness when responding to complaints 
or suggestions from consumers. 

Keywords : Electronic Word of Mouth, Electronic Service Quality and Buying 
Decision  
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