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Abstract 

 The ipurpose iof ithis istudy iwas ito iexamine ithe ieffect iof itrust, ielectronic iword iof imouth 

iand ibrand iimage ion ionline ipurchasing idecisions iat iLazada. iThe ipopulation iin ithis 

istudy iwere iall iLazada iwebsite iusers iin iLhokseumawe iCity, iwhile ithe isample iwas i100 

irespondents. iThe isampling itechnique iis iaccidental isampling. iThe itypes iof idata iused iin 

ithis istudy iare iprimary idata iin ithe iform iof icross isection idata iobtained iby iusing 

iquestionnaires. iThe imethod iof idata ianalysis iin ithis istudy iis ithe imethod iof imultiple 

ilinear iregression ianalysis. iThe iresults iof ithe istudy ifound ipartially iand isimultaneously 

ibrand itrust, ielectronic iword iof imouth iand ibrand iimage ihad ia isignificant ieffect ion 

ionline ipurchasing idecisions. 

 Keywords: trust; ielectronic iword iof imouth; ibrand image; purchasing idecision 

 

Abstrak 
 Tujuan ipenelitian iini iadalah imenguji ipengaruh ikepercayaan, ielectronic iword iof imouth 

idan ibrand iimage iterhadap ikeputusan ipembelian ionline idi iLazada. iPopulasi idi idalam 

ipenelitian iini iadalah iseluruh ipengguna iwebsite iLazada idi iKota iLhokseumawe, 

isedangkan isampelnya isebanyak i100 iresponden. iTeknik ipengambilan isampel iadalah 

iaccidental isampling. iJenis idata iyang idigunakan idi idalam ipenelitian iini iadalah idata 

iprimer idalam ibentuk icross isection idata iyang idiperoleh idengan imenggunakan ikuisioner. 

iMetode ianalisis idata idalam ipenelitian iini imetode ianalisis iregresi ilinear iberganda. 

iHasil ipenelitian imenemukan isecara iparsial idan isecara isimultan ikepercayaan imerek, 

ielectronic iword iof imouth idan ibrand iimage iberpengaruh isignifikan iterhadap ikeputusan 

ipembelian ionline. i 
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 Kata kunci: kepercayaan; ielectronic iword iof imouth; ibrand iimage; ikeputusan pembelian 

 

 

A. PENDUHULUAN 

Perkembangan iteknologi iinternet iyang isudah isangat icanggih itelah 

imengubah iberbagai iaspek ikehidupan itermasuk iperilaku ikonsumen. iPerubahan 

iyang iterjadi imengenai icara ikonsumen imemperoleh iinformasi. iSelain iitu ijuga 

imunculnya ikebutuhan ikonsumen iuntuk imengambil ikeputusan idengan icara iyang 

icepat itanpa iterikat iruang idan iwaktu. iAdanya ikebutuhan iuntuk 

imengaktualisasikan idiri idi idunia imaya ijuga imemberi idampak isecara ilangsung 

imaupun itidak ilangsung iterhadap iperilaku ikonsumen idalam imembeli idan 

imengkonsumsi iproduk. 

Tingginya ipembelian isecara ionline imenyebabkan iterjadinya ipersaingan 

iyang iketat idi iindustri isitus-situs ipenjualan ionline. iPertumbuhan ie-commerce 

iIndonesia idi itahun i2016 imenjadi iprimadona ikarena idilihat idari ipasar iyang 

imenjanjikan, ipeningkatan ijumlah ipengguna iinternet, idan ibisnis iyang imudah 

idijalankan. iSetiap isitus ionline iberlomba-lomba iuntuk imenjadi iyang iterbaik iagar 

imendapatkan ihati imasyarakat i(IDEA, i2018). I 

Lazada co.id di bulan maret 2021 memiliki traffic share sebesar 7,45% dan juga 

kunjugan bulan maret pada situs lazada mencapai 28,20 juta dibandingkan pada bulan 

lalu sebesar 11,22 juta (cnbcindonesia.com 2021). Langkah iyang idibangun 

iLazada.co.id iuntuk imengatasi iisu-isu inegatif itersebut iadalah idengan imembangun 

iElectronic iWord iof iMouth iyang ikuat ikepada ipenggunanya. iHal itersebut imenjadi 

itrik iyang iampuh iyang imampu imengesampingkan iisu-isu inegatif iyang imampu 

imenurunkan ikepercayaan ipelanggan. iSelain iitu, itrik ilain iyang idibangun ioleh 

iLazada.co.id iadalah idengan imemperbaiki ikualitas iinformasi. iLazada.co.id 

imendesain itampilan iwebsite imenjadi ilebih imenarik idan imemberikan iinformasi 

iyang ilebih idetail imengenai iproduk-produk iyang idiperjualbelikan. iHal iini 

imerupakan ilangkah-langkah iyang idibangun ioleh iLazada.co.id isehingga imampu 

imembawa iLazada.co.id imenjadi ipemuncak iperingkat imarketplace ipaling ipopuler 

idi iIndonesia i(liputan6.com, 2018). iSuksesnya iLazada.co.id imenjadi isitus ipaling 

isering idikunjungi idi iIndonesia imenunjukkan ibahwa iLazada.co.id imenjadi itempat 

ibagi imasyarakat iIndonesia iuntuk imelakukan ikeputusan ipembelian isecara ionline. 
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iOleh ikarena iitu, iperlu idianalisis ifaktor-faktor iapa isaja iyang imampu 

imempengaruhi ikeputusan ipembelian ikonsumen idi iLazada.co.id. i 

 

 

B. KERANGKA TEORI 

Pengertian ikeputusan ipembelian imenurut iAlma i(2007) iyaitu isuatu 

ikeputusan ikonsumen iyang idipengaruhi ioleh iekonomi ikeuangan, iteknologi, 

ipolitik, ibudaya, iproduk, iharga, ilokasi, ipromosi, iphysical ievidence, ipeople idan, 

iprocess. iSehingga imembentuk isuatu isikap ipada ikonsumen iuntuk imengolah 

isegala iinformasi idan imengambil ikesimpulan iberupa irespon iyang imuncul iproduk 

iapa iyang iakan idibeli. iSementara iitu, iHerdiyanti i(2017) imengemukakan ibahwa 

ikeputusan ipembelian iadalah isuatu iproses ipenilaian idan ipemilihan idari iberbagai 

ialternatif isesuai idengan ikepentingan-kepentingan itertentu idengan imenetapkan 

isuatu ipilihan iyang idianggap ipaling imenguntungkan. 

Menurut iMahkota iet ial. i(2014), iyang idimaksud idengan ikepercayaan 

iadalah isejumlah ikeyakinan ispesifik iterhadap iintegritas i(kejujuran ipihak iyang 

idipercaya idan ikemampuan imenepati ijanji), ibenevolonece i(perhatian idan imotivasi 

iyang idipercaya iuntuk ibertindak isesuai idengan ikepentingan iyang imempercayai 

imereka), iCompetency i(kemampuan ipihak iyang idipercaya iuntuk imelaksanakan 

ikebutuhan iyang imempercayai) idan ipredictability i(konsistensi iperilaku ipihak iyang 

idipercaya). 

Adapun iyang idimaksud idengan iElectronic iWord iof iMouth i(E-WOM) i 

isendiri imenurut iKotler i(2009) ididefinisikan isebagai ipernyataan ipositif iatau 

inegatif iyang idibuat ioleh ikonsumen ipotensial, ikonsumen iyang itelah iberalih ike 

iproduk ilain, ikonsumen iyang isetia idengan iproduk iyang idi ikeluarkan ioleh 

iperusahaan itertentu. iSementara iitu, iHastina i(2017) iberpendapat ibahwa iElectronic 

iWord iOf iMouth idiartikan isebagai ipernyataan ipositif iatau inegatif iyang idibuat 

ioleh ipelanggan, iaktual, iatau imantan ipelanggan itentang isuatu iproduk iatau 

iperusahaan, iyang idibuat iuntuk ibanyak iorang idan ilembaga imelalui iinternet. 

Menurut iAlma i(2007) imengemukakan ibahwa ibrand iimage iadalah 

iseperangkat iasosiasi iunik iyang iingin idiciptakan iatau idipelihara ioleh ipemasar. 

iAsosiasi-asosiasi iitu imenyatakan iapa isesungguhnya imerek idan iapa iyang 
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idijanjikan ikepada ikonsumen. iAngkasa iet ial. i(2017) iberpendapat ibahwa ibrand 

iimage imerupakan ipersepsi iyang ikonsumen imiliki iuntuk isetiap imerek, ipersepsi 

itersebut imeiputi iidentitas, ikualitas iproduk, idan ikinerja iproduk itersebut. iDi isisi 

ilain, iKotler idan iKeller i(2009) imengatakan ibahwa ibrand iimage imerupakan 

ipersepsi idan ikeyakinan iyang idilakukan ioleh ikonsumen, iseperti itercermin idalam 

iasosiasi iyang iterjadi idalam imemori ikonsumen. i i 

 

C. METODE PENELITIAN 

Sesuai idengan ijudul ipenelitian iyang idipilih, imaka iyang iakan idijadikan 

iobjek ipenelitian ioleh ipenulis iyaitu ipengguna isitus ibelanja ionline iLazada idi 

iKota iLhokseumawe. iSementara iitu, ilokasi ipenelitian idilakukan idi iseputaran iKota 

iLhokseumawe. Adapun ipopulasi idi idalam ipenelitian iini iadalah iseluruh ipengguna 

isitus ibelanja ionline iLazada idi iKota iLhokseumawe, idimana ijumlahnya itidak 

idiketahui isecara ipasti. iKriteria ipengambilan isampel idalam ipenelitian iini iadalah 

ipenggunaisitus iresmi ilazada idi iKota iLhokseumawe. dalam menentukan metode 

populasi imaka ipenulis imenggunakan metode infinite sampling dimana jumlah 

populasi tidak diketahui pasti. Jadi dalam penelitian ini responden yang menjadi sampel 

sebanyak 100 orang pengguna situs resmi lazada..  

Untuk imenguji ikeabsahan ikuisioner imaka idigunakan iuji ivaliditas idan 

ireliabilitas. iUji ivaliditas idapat idilakukan idengan imelihat ikorelasi iantara iskor 

imasing-masing iitem idalam ikuesioner idengan itotal iskor iyang iingin idiukur, iyaitu 

idengan imenggunakan iCoefficient iCorrelation iPearson idalam iSPSS. iJika inilai 

isignifikansi i(P iValue) i> i0,05, imaka itidak iterjadi ihubungan iyang isignifikan. 

iSedangkan, iapabila inilai isignifikansi i(P iValue) i< i0,05, imaka iterjadi ihubungan 

iyang isignifikan i(Ghozali, i2011). 

Pengujian ireliabilitas idilakukan idengan imenggunakan iCronbach iAlpha. 

iKoefisien iCronbach iAlpha iyang i> i0,60 imenunjukkan ikehandalan i(reliabilitas) 

iinstrumen i(bila idilakukan ipenelitian iulang idengan iwaktu idan idimensi iyang 

iberbeda iakan imenghasilkan ikesimpulan iyang isama) idan ijika ikoefisien iCronbach 

iAlpha iyang i< i0,60 imenunjukkan ikurang ihandalnya iinstrumen i(bila ivariabel-

variabel itersebut idilakukan ipenelitian iulang idengan iwaktu idan idimensi iyang 

iberbeda iakan imenghasilkan ikesimpulan iyang iberbeda). 
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Tahapan ipengujian iasumsi iklasik idalam ipenelitian iini iterdiri idari iuji 

inormalitas, iuji iheteroskedastisitas idan iuji imultikolinearitas. Metode iyang 

idigunakan iuntuk imendukung ipenelitian iini iadalah imetode ikuantitatif idan idalam 

ipenelitian iini iadalah imodel iregresi ilinear iberganda, iyaitu iuntuk imenganalisis 

ipengaruh ivariabel idependen i(bebas) iterhadap ivariabel idependen i(terikat). iAdapun 

ipersamaan iregresi idapat idiformulasikan isebagai iberikut i: 

Y i= iα i+ iβ1X1 i+ iβ2X2+ iβ3X3+ ie 

Keterangan: 

Y = Keputusan pembelian 

α = Konstanta 

β1, iβ2, iβ3 = Koefisien iregresi 

X1 = i Kepercayaan 

X2 = i Electronic iWom 

X3 = i Brand iImage 

e = Error iterm 

Adapun ipengujian ihipotesis iyang idilakukan iterdiri idari idua iuji. 

1. Uji iParsial i(Uji it) 

- Jika ithitung i> ittabel idan inilai isignifikansi i< i0,05, imaka imaka imenerima iH1, 

iH2 idan iH3 i 

- Jika ithitung i< ittabel idan inilai isignifikansi i> i0,05, imaka imenolak iH1, iH2 idan 

iH3 i 

2. Uji iSimultan i(Uji iF) 

- Jika iFhitung i> iFtabel idan inilai isignifikansi i< i0,05, imaka imenerima iH4 i 

- Jika iFhitung i< iFtabel idan inilai isignifikansi i> i0,05, imaka imenolak iH4 i 
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D. HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI 

Validitas 

Hasil uji validitas yang diperoleh bahwa dalam setia item variabel dinyatakan 

valid. Hasil item pertanyaan dari Kepercayaan  (X1), EWOM (X2), dan Brand Image 

(X3)  yang diperoleh memiliki nilai rhitung yang lebih besar dari nilai rtabel dengan nilai 

signifikan <0,05 

Reabilitas  

Berdasarkan hasil yang diperoleh bahwa Kepercayaan  (X1), EWOM (X2), dan 

Brand Image (X3) imenunjukkan inilai icronbach iAlpha i> i0.60. iMaka idari iitu, 

dapat idisimpulkan ibahwa isemua ivariabel idi idalam ipenelitian iini idinyatakan 

reliabel. 

 

1.1 Uji iAsumsi iKlasik 

Adapun ihasil iuji inormalitas idalam ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut: 

Gambar i4.1 

Uji iNormalitas 

 

 
  

 Berdasarkan igambar idi iatas, iterlihat ibahwa ititik-titik iberada idi iatas igaris 

diagonal idan imengikutinya isehingga idapat idisimpulkan ibahwa idata idalam 

penelitian iini iterdistribusi isecara inormal. i 

 Selanjutnya, iuji iheteroskedastisitas iadalah isebagai iberikut: 
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Gambar i4.2 

Uji iHeteroskedasitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan igambar idi iatas, iterlihat ibahwa ititik-titik imenyebar isecara 

imerata idi iheteroskedastisrtas idi idalam iatas idan idi ibawah iangka i0 ipada isumbu 

iY. iSelain iitu, ititik-titik itersebut itidak imembentuk isuatu ipola itertentu, imaka 

idapat idisimpulkan ibahwa itidak iterjadi igejala ipenelitian iini. 

Selanjutnya iUji iMultikolinearitas idalam ipenelitian iini iadalah memiliki inilai 

itolerance i> i0,1 idan iseluruh inilai iVIF i< i10. iMaka idapat idisimpulkan ibahwa 

iseluruh ivariabel ibebas idi idalam ipenelitian iini itidak imemiliki ihubungan isehingga 

ipenelitian iini ibebas idari igejala imultikolinearitas. i 

1.2 Hasil iEstimasi iRegresi iLinear iBerganda 

Adapun ihasil iregresi ilinear iberganda idi idalam ipenelitian iini iadalah 

isebagai Persamaan iregresi ilinear iberganda iyang idapat idisusun idi idalam 

ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut: 

Y i= i1,264 i+ i0,139X1 i+ i0,355X2 i+ i0,222X3 

Keterangan i: 

Y = i iKeputusan iPembelian iOnline 

X1 = Kepercayaan 

X2 = E-Wom 

X3 = Brand iImage 
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1. Nilai ikonstanta isebesar i1,264 iyang imenunjukkan ibahwa ijika ikepercayaan, iE-

WOM idan ibrand iimage ibernilai i0, imaka ikeputusan ipembelian ionline iakan 

itetap ikonstan idengan inilai i1,264%. 

2. Kepercayaan iberpengaruh ipositif iterhadap ikepuasan idengan inilai ikoefisien 

regresi isebesar i0,139. iHal iini imenunjukkan ibahwa ijika ikepercayaan ditambah 

sebesar i1 isatuan iSkala iLikert imaka ikeputusan ipembelian iakan inaik isebesar 

0,139%. i 

3. E-WOM iberpengaruh ipositif iterhadap ikeputusan ipembelian idengan inilai 

koefisien iregresi isebesar i0,355. iHal iini imenunjukkan ibahwa ijika iE-WOM 

ditambah isebesar i1 isatuan iSkala iLikert imaka ikeputusan ipembelian iakan inaik 

sebesar i0,355%. i 

4. Brand iimage iberpengaruh ipositif iterhadap ikeputusan ipembelian idengan inilai 

koefisien iregresi isebesar i0,222. iHal iini imenunjukkan ibahwa ijika ikualitas 

pelayanan iditambah isebesar i1 isatuan iSkala iLikert imaka ikeputusan ipembelian 

akan inaik isebesar i0,222%. 

 Berdasarkan hasil di atas, iterlihat ibahwa inilai ikorelasi i(R) isebesar i0,498 

iatau i49,8%. iHal iini imenunjukkan ibahwa ikepercayaan, iE-WOM idan, ibrand 

iimage imemiliki ihubungan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline isebesar i49,8%. 

iSementara iitu, inilai ikoefisien ideterminasi i(Adjusted iR iSquare) isebesar i0,224 

iatau i22,4% iyang imenunjukkan ikepercayaan, iE-Wom idan, ibrand iimage imampu 

imenjelaskan ikeputusan ipembelian ionline isebesar i22,4%, isedangkan isisanya 

i(77,6%) idijelaskan ioleh ifaktor-faktor ilain iyang itidak idianalisis idi idalam 

ipenelitian iini. 

 

1.3 Pengujian iHipotesis 

Hasil ipengujian ihipotesis isecara iparsial idapat idilihat ipada itabel idi ibawah 

iini: 

1. Harga imemiliki inilai ithitung i(2,077) i> ittabel i(1,984) idan inilai isignifikansi 

(0,040) i< i0,05 isehingga iH1 iditerima iyang iartinya ikepercayaan iberpengaruh 

signifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline idi iLazada 
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2. E-Wom imemiliki inilai ithitung i(3.707) i> ittabel i(1,984) idan inilai isignifikansi 

(0,000) i< i0,05 isehingga iH2 iditerima iyang iartinya iE-WOM iberpengaruh 

signifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline idi iLazada. 

3. Brand iImage i imemiliki inilai ithitung i(3.271) i> ittabel i(1,984) idan inilai 

signifikansi i(0,001) i< i0,05 isehingga iH3 iditerima iyang iartinya iBrand iImage 

berpengaruh isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline idi iLazada. 

Terlihat ibahwa inilai iFhitung idi idalam ipenelitian iini iadalah isebesar i10,530 

idengan inilai isignifikansi isebesar i0,000. iAdapun inilai iFtabel iyang idihitung idengan 

idf1=4-1 idan idf2= i100-4 idengan itingkat ikesalahan i0,05 iyang imendapatkan inilai 

isebesar i2.70. iMaka idari iitu, iFhitung i(10,530) i>Ftabel i(2.70) idan inilai isignifikansi 

i(0.000) i< i0.05 imaka iH4 iditerima iyang iartinya ikepercayaan, iE-WOM idan ibrand 

iimage iberpengaruh isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline idi iLazada. 

1.4 Pembahasan 

 Hasil ipenelitian iini imenemukan ibahwa ikepercayaan iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline. iHal itersebut isejalan idengan 

itemuan iMahkota iet ial. i(2014), iArdyanto i(2015), iKusumawardani i(2017), iserta 

iAshari idan iWidayanto i(2017) iyang imenemukan ibahwa ikepercayaan iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian. iHasil ipenelitian iini 

imenemukan ibahwa ikepercayaan imenjadi ifaktor iyang imampu imeningkatkan 

ikeputusan ipembelian ionline. iSemakin itinggi ikepercayaan ikonsumen iterhadap 

isitus ibelanja ionline imaka ikeputusan ipembelian ikonsumen ijuga isemakin 

imeningkat. iHal itersebut idikarenakan idasar idari imelakukan ipembelian ionline 

iadalah ikepercayaan. iDalam ipembelian ionline, ipembeli idan ipenjual itidak idapat 

ibertemu isecara ilangsung iserta ibarang idagangan ijuga itidak idapat idilihat isecara 

ilangsung i(hanya imelalui isarana iatau imedia iinternet isaja). iIni imenunjukkan 

ibahwa ikepercayaan iakan imenciptakan ikeputusan ipembelian ionline, ikarena ijika 

itidak ipercaya, itentunya ikonsumen itidak iakan imembeli isecara ionline. iMaka idari 

iitu, ikepercayaan imenjadi ielemen iyang imempu imeningkatkan ikeputusan 

ipembelian ionline. i 

Hasil ipenelitian iini imenemukan ibahwa iE-WOM iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline. iHal iini isejalan idengan itemuan 

iPriansa i(2016), iHastina i(2017), iserta iSindunada idan iWahyudi i(2017) iyang 



170| JESKaPe: Jurnal Ekonomi Syariah, Akuntansi dan Perbankan, Vol. 5, Issue. 2. 
 

imenemukan ibahwa iElectronic iWord iof iMouth iberpengaruh isignifikan iterhadap 

ikeputusan ipembelian iOnline. iHasil ipenelitian iini imenemukan ibahwa iE-WOM 

imenjadi ifaktor iyang imampu imeningkatkan ikeputusan ipembelian isecara ionline. 

iSemakin ibaik ipesan iyang idisampaikan ioleh icostummer imengenai iproduk idi 

ikolom ikomenter imaka iE-WOM ipositif iakan itercipta, idan ihal iini iakan imenarik 

ipelanggan iuntuk imembeli isehingga ikeputusan ipembelian ionline imeningkat. i 

Hasil ipenelitian iini imenemukan ibahwa ibrand iimage iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline. iHal iini isejalan idengan 

itemuan iSupriadi iet ial. i(2016), iHeriyati idan iSepti i(2017), iserta iFebriani i(2018) 

imenemukan ibahwa ibrand iimage imenjadi ifaktor iyang imemberikan ipengaruh 

isecara isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline. iHasil ipenelitian 

imenemukan ibahwa icitra imerek imenjadi ielemen iyang imampu imeningkatkan 

ikeputusan ipembelian ionline. iSitus ibelanja ionline iyang iterkenal imenjadikan 

ikonsumen ipercaya ikepada isitus itersebut iman ihal itersebut imendorong ikonsumen 

iuntuk imelakukan ipembelian ionline. iKonsumen iakan imelakukan ipembelian ipada 

isitus iyang idapat idipercaya idan ihal. iOleh ikarena iitu, icitra imerek imampu 

imeningkatkan ikeputusan ipembelian ionline.  

i i 

 

E. KESIMPULAN 

Berdasarkan ihasil ipenelitian iyang itelah idilakukan imengenai ikepercayaan, 

E-WOM idan ibrand iimage iterhadap ikeputusan ipembelian ionline ipada 

situsiLazada, imaka idapat idisimpulkan ibahwa secara iparsial, ikepercayaan 

berpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline ipada 

situsiLazada. Secara iparsial, iE-WOM iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap 

keputusan pembelian ionline ipada isitus iLazada. Secara iparsial, ibrand iimage 

berpengaruhipositif idan isignifikan iterhadap ikeputusan ipembelian ionline ipada isitus 

Lazada. Secara isimultan, ikepercayaan, iE-WOM idan ibrand iimage iberpengaruh 

signifikan terhadap ikeputusan ipembelian ionline ipada isitus iLazada. 

Adapun isaran iyang idapat idiberikan iberdasarkan ihasil ipenelitian iini iadalah 

kepada ipengelola isitus ibelanja ionline iLazada iuntuk idapat imeningkatkan 

kepercayaan ikepada imasyarakat. Disarankan ikepada ikonsumen iuntuk idapat 
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meningkatkan ireview idi isitus ibelanja ionline iLazada iagar iWOM ipositif idapat 

tercipta. Disarankan ikepada ipengelola isitus ibelanja ionline iLazada iuntuk iterus 

meningkatkan ikualitas iyang ibaik idari isisi ipelayanan idan iinformasi iagar 

citraimerek iterbentuk idan ikeputusan ipembelian ikonsumen imeningkat. i 
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