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ABSTRAK

Perkembangan perdagangan digital di Indonesia mendorong meningkatnya
aktivitas transaksi pada platform e-commerce, termasuk Lazada yang banyak
digunakan oleh masyarakat urban di Surabaya. Keputusan pembelian konsumen
dalam e-commerce dipengaruhi oleh berbagai faktor, terutama reputasi penjual,
penilaian pelanggan secara online, serta program gratis ongkir yang ditawarkan.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap
keputusan pembelian konsumen pada platform Lazada di Surabaya.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
terhadap 120 responden pengguna aktif Lazada. Data dikumpulkan melalui
kuesioner menggunakan skala Likert 1-5 dan dianalisis menggunakan Partial Least
Square (PLS) melalui software SmartPLS 3.0 untuk menguji validitas, reliabilitas,
serta hubungan antar variabel penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi penjual, rating pelanggan
online, dan program gratis ongkir berpengaruh positif serta signifikan terhadap
keputusan pembelian. Nilai R? sebesar 0,668 menunjukkan bahwa ketiga variabel
tersebut mampu menjelaskan 66,8% variasi keputusan pembelian konsumen.
Temuan ini menegaskan bahwa semakin tinggi reputasi penjual, semakin baik
penilaian pelanggan, dan semakin menarik program gratis ongkir, maka semakin
besar kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian pada platform Lazada.

Kata Kunci: Reputasi Penjual, Online Customer Rating, Program Gratis Ongkos
Kirim, Keputusan Pembelian, Lazada
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