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ABSTRAKSI 

E-Commerce Lazada pada tahun 2016 ke 2017 mengalami penurunan 

dari 19,9% menjadi 17,7% dan tahun 2018 ke 2019 dengan angka di atas 30%. 

tahun 2020 dari 31,6% menjadi 28,6% dan kembali menurun drastis di tahun 

2021 dari 28,6% menjadi 15,6%. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh citra merek, kualitas pelayanan, dan kepercayaan terhadap keputusan 

pembelian e-commerce lazada ( pada masyarakat berdomisili surabaya). 

Populasi penelitian ini adalah orang yang pernah melakukan transaksi di E-

Commerce Lazada di Kota Surabaya. Sampel penelitian ini menggunakan 

teknik Convenience Sampling yaitu kumpulan informasi informasi dari 

anggota-anggota populasi yang dengan setuju mau memberikan informasi 

tersebut langung maupun tidak langsung yaitu ada 75 sampel. Sedangkan 

analisis yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS). Hasil peneltian 

menunjukkan bahwa Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

 

Kata kunci : Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, dan 

Keputusan Pembelian 

 

 

ABSTRACT 

 Lazada E-Commerce in 2016 to 2017 decreased from 19.9% to 17.7% and 

from 2018 to 2019 with figures above 30%. in 2020 from 31.6% to 28.6% and 

again decreased drastically in 2021 from 28.6% to 15.6%. This study aims to 

determine the ef ect of brand image, service quality, and trust on Lazada e-

commerce purchasing decisions (in people living in Surabaya). The population 

of this study are people who have made transactions at E-Commerce Lazada in 

the city of Surabaya. The sample for this study used the convenience sampling 

technique, which is a collection of information from members of the population 

who agree to provide this information directly or indirectly, namely there are 75 

samples. While the analysis used is Partial Least Square (PLS). The results of 

the study show that brand image has a positive and significant ef ect on 

purchasing decisions. service quality has a positive and significant ef ect on 

purchasing decisions. Trust has a positive and significant ef ect on purchasing 

decisions 

 

Keywords: Brand Image, Service Quality, Trust, Purchasing Decisions. 
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