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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the correlation between trust, quality of service 

and electronic word of mouth against consumer decision to Shop Using 

Lazada's shopping website in Jakarta.. This research is a descriptive survey 

research model. Source of data came from 150 respondents that drawn by 

accidental sampling technique which is a non-probability sampling 

techniques, and using questionnaires with Likerts measurement scale. Using 

multiple linear regression analyzes were processed with SPSS.The results 

show that trust, service quality and electronic word of mouth simultaneously 

have a significant effect on consumer decisions. Partially show that trust 

factor have negative and significant influence to consumer decision, service 

quality factor have positive and significant influence to consumer decision 

and factor of Electronic word of mouth have not significant influence to 

consumer decision. Quality of service is the most powerful variable influence 

on consumer decisions to shop using shopping website lazada in the city of 

Jakarta, in connection with it then Lazada should always maintain and 

improve the quality of service to be able to maintain and increase sales. 
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ABSTRAK 
 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Analisis Pengaruh Kepercayaan, 

Kualitas Pelayanan dan Electronic Word Of Mouth Terhadap Keputusan 

Konsumen Berbelanja Menggunakan Website Belanja Lazada di Kota Jakarta. 

Jenis penelitian ini adalah survei dengan model penelitian dekriptif. Sumber 

data yang digunakan berasal dari 150 responden yang diambil dengan teknik 

accidental sampling yang merupakan teknik sampel non probability, dan 

menggunakan kuesioner dengan skala pengukuran Likerts. Analisis 

menggunakan regresi linier berganda yang diolah dengan SPSS.Hasil Penelitian 

menunjukan Kepercayaan, Kualitas Pelayanan dan Electronic Word Of Mouth 

secara bersama sama (simultan) berpengaruh secara signifikan terhadap 

keputusan konsumen. Secara parsial  menunjukan bahwa faktor Kepercayaan 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap keputusan konsumen, faktor 

kuliatas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

konsumen dan faktor Electronic Word Of Mouth berpengaruh tidak berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan 

variable yang paling kuat pengaruhnya terhadap keputusan konsumen 

berbelanja menggunakan website belanja lazada di kota Jakarta, sehubungan 

dengan hal tersebut maka  Lazada hendaknya selalu mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk dapat mempertahankan dan 

meningkatkan penjualan. 

  
 

Kata kunci : Kepercayaan, Kualitas Layanan, Electronic Word Of Mouth, 

Keputusan pembelian. 
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