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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang 

Pesatnya pertumbuhan penggunaan internet di Indonesia dapat dikatakan 

sangat pesat. Tercatat hingga Januari 2015 pengguna aktif internet di Indonesia 

sebanyak 72,7 juta orang, 54 juta diantaranya adalah pengguna internet aktif di 

perangkat selulernya (smartphone, tablet, atau device lainnya). Dari data yang 

dicatat oleh wearesocial.sg yang diunduh pada 9 Maret 2015, sebanyak 9% dari 

pengguna internet di Indonesia menggunakan aplikasi atau internet pada device 

mereka untuk melakukan pembelian online pada bulan Desember 2014, yang 

berarti sejumlah 6.543.000 orang membelanjakan uangnya lewat aplikasi / web 

page e-commerce di device mereka. 

Perusahaan e-commerce dari dalam dan luar negeri pun tidak melewatkan 

kesempatan yang luas ini, menurut sumber yang diambil dari http://redwing-

asia.com/market-data/market-data-internet/ pada 18 Januari 2015, dengan 

penetrasi sebesar 24% untuk tahun 2015 ini diperkirakan pengguna internet di 

Indonesia akan bertumbuh hingga 149 juta pengguna, mereka berbondong – 

bondong membuka domain e-commerce mereka di Indonesia. Lazada, Blibli.com, 

http://redwing-asia.com/market-data/market-data-internet/
http://redwing-asia.com/market-data/market-data-internet/
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Bhineka.com, Zalora, dan bahkan bobobobo yang menjadikan kaum urban 

sebagai target pasar mereka. 

Maraknya persaingan di antara e-commerce membuat para strategis di masing-

masing perusahaan membuat suatu rencana akan apa yang akan menjadi 

competitive advantage mereka dalam menghadapi para kompetitor di suatu bisnis 

yang sama (e-commerce).  E-commerce seperti yang dicatat oleh Wikipedia pada 

15 Januari 2015 adalah penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang dan 

jasa melalui system elektronik seperti internet atau tv, www, atau jaringan 

computer lainnya. E-commerce dapat melibatkan transfer data elektronik, 

pertukaran data elektronik, sistem manajemen inventori otomatis, dan sistem 

pengumpulan data otomatis. Atau secara umum e-commerce adalah suatu 

platform dimana transaksi jual-beli dilakukan dengan sistem elektronik. 

Dilihat dari hakikat e-commerce sendiri dimana media yang digunakan adalah 

media yang tidak memungkinkan bertemunya penjual dan pembeli, para strategis 

atau pemasar yang menjadi ahli di dalam perusahaan tersebut patutnya 

mengetahui akan beberapa hal yang menjadi dasar ketertarikan orang atau 

konsumen dalam membeli barang atau jasa yang disajikan oleh perusahaan e-

commerce tersebut. Dengan minimnya kontak fisik langsung antara penjual dan 

pembeli-calon pembeli membuat bisnis e-commerce harus ditangani dengan cara 

yang berbeda dengan bisnis konvesional lainnya. Bagaimana penyajian konten e-

commerce tersebut hingga dapat membuat konsumen ingin membeli barang atau 

jasa yang dipasarkan oleh e-commerce tersebut menjadi fokus bahasan yang akan 

dijabarkan oleh penulis.  
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Untuk sebuah bisnis e-commerce yang baru (startup), citra awal perusahaan 

mereka di publik adalah hal utama yang harus dilakukan. Maka dari itu pemberian 

design yang baik merupakan hal yang amat sangat krusial untuk perusahaan e-

commerce, dimana minimnya kontak antara penjual dan pembeli secara langsung, 

tampilan antar muka dari aplikasi e-commerce patut diperhatikan. Menurut studi 

yang dilakukan oleh Peep Laja di situs http://conversionxl.com/ pada 20 Januari 

2015 butuh 0,05 detik untuk setiap orang menyatakan tertarik pada suatu situs 

atau tidak. Hal ini akan mempengaruhi keinginan para calon konsumen untuk 

membeli barang atau jasa yang disajikan oleh para pemilik perusahaan e-

commerce ini. 

Kesinambungan antara social media dengan layanan e-commerce juga tidak 

dapat disangkal kaitannya, dimana titik mula dan laju pertumbuhan keduanya 

dapat dikatakan hampir sama dan saling melengkapi satu sama lainnya, hal ini 

membuat para pengguna e-commerce yang pada umumnya adalah pengguna 

social media dapat bebas memberikan opini mereka atas produk yang mereka beli 

dari situs e-commerce baik di dalam jaringan e-commerce atau di social media 

lainnya.  

“According to the survey, which included responses from 1,046 respondents, 

90% of consumers who recalled reading online reviews claimed that positive 

reviews influenced their decision to buy. On the flipside, 86% said that negative 

reviews had also influenced buying decisions.” - blogs.constantcontact.com/do-

customers-trust-online-reviews/ 

http://conversionxl.com/
http://blogs.constantcontact.com/do-customers-trust-online-reviews/
http://blogs.constantcontact.com/do-customers-trust-online-reviews/
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Kutipan diatas menjelaskan kalau dari 1046 responden, 90% yang membaca 

user online review yang positif, terpengaruh untuk membeli produk suatu 

perusahaan, dimana 80% yang membaca user online review yang negatif juga 

terpengaruh untuk tidak membeli produk yang di review negatif tersebut. 

Zalora adalah salah satu startup di bisnis e-commerce di Indonesia. Zalora di 

dirikan pada tahun 2012 di Singapura dan hingga tahun 2015 ini telah 

mengoperasikan bisnis e-commercenya di 8 negara termasuk Indonesia. Awal 

kemunculan Zalora di dalam persaingan e-commerce di Indonesia tampaknya 

mengukuhkan dirinya sebagai perusahaan e-commerce yang benar-benar serius 

menangani bisnisnya, seperti yang dikutip dari http://swa.co.id/ pada 18 Maret 

2015  

“Zalora secara konsisten berusaha untuk menjadi lebih besar dan lebih baik, 

sekaligus berhasil memperkuat posisi dominan sebagai pemimpin pasar di industri 

online. Zalora berkomitmen untuk terus meningkatkan pengalaman berbelanja 

terbaik untuk pelanggan dengan meningkatkan interface dan juga keterlibatan 

pelanggan, khususnya melalui aplikasi mobile untuk membantu membangun 

ekosistem e-commerce yang ramah. Sejak peluncuran aplikasi mobile Zalora, 

sampai saat ini tercatat telah diunduh hampir 5 juta kali. Zalora bermitra dengan 

messaging application seperti BARIS, WeChat, Viber dan KakaoTalk, untuk 

memiliki display belanja interaktif, seperti melalui pindai QR Code atau 

memasukkan ZPIN di stasiun kereta api, Zalora berhasil meraih pelanggan di 

beberapa titik. Pada tahun 2014 saja, Zalora mengumpulkan 200 juta kunjungan 

ke situs, dengan 38% dari kunjungan ini berasal dari ponsel.”  

http://swa.co.id/business-strategy/zalora-memperkuat-posisi-di-industri-fashion-dengan-memberikan-brand-berkualitas-terbaik
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Hal ini mengukuhkan Zalora sebagai pesaing yang patut diperhitungkan di 

dalam persaingan e-commerce di Indonesia. 

Melihat perkembangan e-commerce sendiri di Indonesia yang amat sangat 

baik, besar peluang terbukanya lapangan pekerjaan dan juga tingkat wirausaha 

untuk kemajuan perekonomian Indonesia dirasa akan berbanding lurus dengan 

perkembangan dari e-commerce itu sendiri. Pentingnya mengetahui hal-hal yang 

dapat membuat e-commerce itu menjadi lebih berkembang dirasa sangat amat 

diperlukan sekarang ini dengan asumsi adanya product life cycle dimana suatu 

saat akan adanya declining dari setiap produk. Dimana web design dan user online 

review adalah salah satu aspek yang mempengaruhi berkembangnya e-commerce 

itu sendiri. 

Keinginan membeli konsumen atau purchase intention menjadi pokok 

bahasan di hampir setiap usaha, baik existing product ataupun startup product. 

Menurut Schiffman, Kanuk dan Wisenblit dalam bukunya Consumer Behavior, 

konsumen dapat dibedakan menjadi 3 (tiga) tipe pembeli yaitu: yang membeli 

hanya untuk mencoba (trial purchase), membeli dengan pengulangan (repeat 

purchase), dan membeli untuk penggunaan jangka panjang (long-term 

commitment purchases). Didasarkan hal ini, e-commerce yang baru masuk ke 

dalam industri harusnya dapat membuat para calon-pembeli yang dapat 

dikategorikan ke dalam purchaser with trial purchase menjadi naik ke dalam 

kategori yang lebih lanjut. 
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Perkembangan suatu perusahaan dalam kasat mata dapat dilihat dari jumlah 

sales / penjualan yang dilakukan oleh mereka dalam kurun waktu tertentu. Dalam 

dunia marketing, purchase intention atau rencana yang dibuat seseorang untuk 

membeli sesuatu barang tertentu dikemudian hari, adalah hal yang sangat 

diperhatikan mengingat tujuan utama marketing seperti yang dikutip dari artikel 

oleh Mason Kaho pada  adalah ,“The purpose of marketing is to attract attention 

and create interest”. Dikarenakan tujuan utama marketing untuk dapat menarik 

perhatian dan membuat keinginan dari publik, keinginan untuk membeli dan apa 

saja yang dapat membuat orang tertarik untuk membeli suatu produk menjadi 

salah satu konsentrasi utama di dunia marketing. 

Dari latar belakang permasalahan diatas maka, penulis menarik dilakukan 

suatu penelitian dengan judul: “PENGARUH KUALITAS WEB DESIGN DAN  

KUALITAS ONLINE USER REVIEW TERHADAP PURCHASE INTENTION 

PADA E-COMMERCE ZALORA DI FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS 

TARUMANAGARA” 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dari penelitian ini 

adalah: 

a. Apakah kualitas web design secara parsial dapat berpengaruh terhadap   

purchase intention pada perusahaan e-commerce Zalora? 

b. Apakah kualitas online user review secara parsial dapat berpengaruh 

terhadap purchase intention pada perusahaan e-commerce Zalora? 
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c. Apakah kualitas web design dan kualitas online user review secara 

bersamaan dapat berpengaruh terhadap purchase intention pada 

perusahaan e-commerce Zalora? 

 

3. Pembatasan Masalah 

Mengingat keterbatasan kemampuan dalam melakukan penelitian dan untuk 

menghindari tidak terarahnya penelitian, maka pembatasan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: Responden dibatasi hanya mahasiswa-

mahasiswi Universitas Tarumanagara. Hal ini dikarenakan mahasiswa-mahasiswi 

Universitas Tarumanagara adalah masyarakat muda yang memiliki pola perilaku 

yang berbeda dengan mahasiswa-mahasiswi dari Universitas lainnya. 

4. Perumusan 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan batasan 

masalah, maka penulis merumuskan masalah sebagai berikut:  

a. Apakah kualitas web design secara parsial dapat berpengaruh terhadap     

purchase intention di aplikasi e-commerce Zalora? 

b. Apakah kualitas online user review secara parsial dapat berpengaruh 

terhadap purchase intention aplikasi e-commerce Zalora? 

c. Apakah kualitas web design dan kualitas online user review secara 

bersamaan dapat berpengaruh terhadap purchase intention aplikasi e-

commerce Zalora? 
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B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan  

a. Untuk mengetahui dan menganalisa besarnya pengaruh kualitas web design 

terhadap purchase intention di aplikasi e-commerce Zalora. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisa besarnya pengaruh kualitas online user 

review terhadap purchase intention di aplikasi e-commerce Zalora. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisa besarnya pengaruh kualitas web design 

dan online user review terhadap purchase intention di aplikasi e-commerce 

Zalora. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Akademisi 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat memberi tambahan informasi 

bagi pengembangan ilmu pengetahuan dan bagaimana cara 

mengaplikasikan teori yang di pelajari di bangku kuliah. 

b. Bagi penulis 

Menambah pengetahuan yang luas di bidang pemasaran, 

khususnya pengetahuan tentang web design dan online user review 

terhadap purchase intention. 
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c. Bagi Perusahaan 

Agar penulisan ini dapat memberikan masukan kepada Zalora 

sebagai salah satu perusahaan penyedia layanan e-commerce untuk dapat 

mengetahui sasaran mana yang lebih tepat untuk diperbaiki atau 

dikembangkan demi kelancaran perusahaan dalam strategi pemasaran 

berikutnya. 
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