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ABSTRACT 

TARUMANAGARA UNIVERSITY  

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

 JAKARTA 

 

(A) JESSICA SARAH AMARIS (115200362)  

(B) THE INFLUENCE OF WEB DESIGN QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 

REPURCHASE INTENTIONS THROUGH CUSTOMER TRUST AT THE ZALORA 

WEBSITE 

(C) XVII + 72 Pages, 35 Tables, 12 Pictures, 15 Attachment 

(D) MARKETING MANAGEMENT  

(E) Abstract: This research was conducted to determine the direct and indirect influence 

of web design quality and service quality on repurchase intentions, through trust in the 

Zalora website in Jakarta. This study was conducted by distributing questionnaires. 

The sample used in this study was 100 respondents in Jakarta who had purchased 

products on the Zalora website. This study used a sample selection method, namely 

non-probability sampling  with purposive sampling techniques. Data is processed 

using Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) software. The 

result of this study is that web design quality can affect trust, but it cannot affect 

repurchase intentions directly. Furthermore, service quality can affect the trust and 

repurchase intentions directly. Then trust can influence repurchase intentions. Web 

design quality can influence repurchase intentions indirectly through trust mediation, 

but service quality cannot influence repurchase intentions through trust mediation. 

(F) Web Design Quality, Service Quality, Trust, Repurchase Intentions  

(G) References 50 (1990 - 2023) 

(H) Sanny Ekawati S.E., M.M 
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ABSTRAK   

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

 FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

 JAKARTA 

  

(A) JESSICA SARAH AMARIS (115200362) 

(B) PENGARUH KUALITAS DESAIN WEB DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP MINAT PEMBELIAN ULANG MELALUI KEPERCAYAAN 

PELANGGAN PADA WEBSITE ZALORA 

(C) XVII+ 72 Halaman, 35 Tabel, 12 Gambar, 15 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN  

(E) Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh langsung dan tidak 

langsung kualitas desain web dan kualitas pelayanan terhadap minat pembelian ulang, 

melalui kepercayaan pada website Zalora di Jakarta. Penelitian ini dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebesar 100 

responden di Jakarta yang pernah membeli produk pada website Zalora. Penelitian ini 

menggunakan metode pemilihan sampel yaitu non-probability sampling dengan teknik 

purposive sampling. Data diolah dengan menggunakan software Partial Least Squares-

Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil dari penelitian ini adalah kualitas 

desain web mampu mempengaruhi kepercayaan, namun tidak dapat mempengaruhi 

minat pembelian ulang secara langsung. Selanjutnya kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi kepercayaan dan minat pembelian ulang secara langsung. Kemudian 

kepercayaan dapat mempengaruhi minat pembelian ulang. Kualitas desain web dapat 

mempengaruhi minat pembelian ulang secara tidak langsung melalui mediasi 

kepercayaan, namun kualitas pelayanan tidak dapat mempengaruhi minat pembelian 

ulang melalui mediasi kepercayaan. 

(F) Kualitas Desain Web, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Minat Pembelian Ulang 

(G) Daftar Acuan 50 acuan (1990 - 2023) 

(H) Sanny Ekawati S.E., M.M  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi informasi pada era digital saat ini telah mengalami 

kemajuan yang sangat pesat, salah satunya adalah teknologi internet. Perkembangan 

teknologi internet telah mengubah berbagai aspek kehidupan termasuk cara berbisnis yang 

dilakukan secara digital. Hal ini tentunya memberikan dampak bagi para pebisnis dengan 

menjadikan internet sebagai sarana untuk berjualan dan mendistribusikan produknya secara 

online, yang dikenal dengan e-commerce (Pricillia et al., 2020).  

Pertumbuhan e-commerce di Indonesia sangatlah pesat, hal ini terlihat dari 

banyaknya jumlah pembelian barang konsumsi melalui e-commerce di Indonesia. Hal ini 

dapat dibuktikan bahwa jumlah pembelian melalui e-commerce di Indonesia mencapai 

178.9 juta pengguna (Statista, 2023). Banyaknya aktivitas pembelian e-commerce di 

Indonesia, membuat banyak perusahaan yang mulai menyediakan media online untuk dapat 

memenuhi kebutuhan pelanggannya. 

 
Sumber: https://wearesocial.com/ 

Gambar 1.1 

Data Jumlah Pembeli E-commerce Di Indonesia 

 

Kehadiran berbagai platform belanja online telah memberikan kontribusi signifikan 

terhadap transformasi gaya hidup konsumen Indonesia. Salah satunya penggunaan e-

commerce untuk berbelanja fashion bagi konsumen. Kategori fashion di Indonesia 

menempati posisi ketiga dalam estimasi pengeluaran terbesar pertahun di e-commerce, 

setelah kategori elektronik dan hobi. Hal ini dapat dibuktikan pada kategori fashion pada 

e-commerce di Indonesia yang pengeluaran pertahun mencapai $8.74 milliar (Statista, 

2023). Para pelanggan dapat menikmati pengalaman belanja yang lebih mudah dan 
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nyaman, sambil mengeksplorasi tren terkini dan gaya yang bervariasi. Selain itu, para 

pelaku industri fashion juga telah memanfaatkan platform e-commerce untuk 

meningkatkan visibilitas produk, menciptakan peluang bisnis baru, dan menjalin hubungan 

langsung dengan konsumen. Namun pada tahun 2023 pengeluaran untuk kategori fashion 

terjadi penurunan sebanyak $235 juta dibandingkan dengan tahun lalu (Statista, 2023). 

 
Sumber: https://wearesocial.com/ 

Gambar 1.2 

Kategori Barang Konsumsi Di E-Commerce 

 

Salah satu industri e-commerce fashion di Indonesia adalah Zalora. Zalora adalah 

sebuah perusahaan e-commerce yang menyajikan produk-produk fashion mode yang  

meliputi  pakaian,  sepatu,  tas,  hingga  aksesoris  yang terdiri  dari  berbagai  brand  lokal  

maupun internasional. Di Indonesia Zalora telah didirikan pada tahun 2012 dan sudah 

beroperasi sampai saat ini. Zalora telah menjadi salah satu pilihan bagi banyak konsumen 

yang mencari produk fashion brand lokal maupun internasional yang berkualitas secara 

online (Zalora.co.id). 

 
Gambar 1.3 

Logo Zalora 

 

Saat ini Zalora telah menjadi e-commerce fashion terpopuler di Indonesia. Zalora 

telah meraih popularitas yang mengesankan sebagai platform e-commerce fashion 

terkemuka di Indonesia. Zalora memiliki 3 juta pengunjung situs web aktif pada tahun 2021 

(Putri, 2022). Keberhasilan ini dapat terjadi dari berbagai faktor, termasuk keragaman 

koleksi fashion yang trendi, pelayanan pelanggan yang baik, serta penawaran dan promosi 

yang menarik.  
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Namun, keberhasilan bisnis e-commerce tidak hanya bergantung pada jumlah 

pengunjung atau penjualan awal, tetapi juga pada minat pembelian ulang dari pelanggan. 

Minat pembelian ulang merupakan niat atau keinginan pembeli untuk kembali berbelanja 

di tempat yang sama setelah memiliki pengalaman pertama dan menjadikan pengalaman 

tersebut sebagai pengambilan keputusan (Fang et al., 2014). Dalam konteks ini, terdapat 

beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kecenderungan untuk melakukan minat 

pembelian ulang pelanggan di e-commerce. Terutama pentingnya kualitas desain web dan 

kualitas jasa untuk mendorong terjadinya minat pembelian ulang (Wilson & Keni, 2018). 

Kepercayaan merupakan suatu hal yang penting untuk diperhatikan pada situs 

belanja online (Puspitasari & Briliana, 2017). Kepercayaan menjadi kunci yang dapat 

mempengaruhi transaksi pada bisnis online (Watu, Suprapto & Sugandini, 2021). 

Kepercayaan dapat didefinisikan sebagai keinginan seseorang untuk bergantung kepada 

pihak lain dalam hal bertransaksi ataupun pertukaran (Moorman, Deshpande & Zaltman 

dalam Gultom, Arif & Fahmi, 2021). Hanya pelanggan yang memiliki kepercayaan akan 

berani dan bersedia untuk melakukan transaksi melalui media online (Siagian & Cahyono, 

2014). Peningkatan kualitas desain web dan kualitas pelayanan menjadi pendorong 

terciptanya kepercayaan pelanggan.  

Kualitas pelayanan merupakan penyedia layanan yang dapat memenuhi kebutuhan 

atau harapan pelanggan (Adekunle & Ejechi, 2018). Kualitas pelayanan dalam e-commerce 

memainkan peran yang krusial dalam membentuk pengalaman pelanggan dan menentukan 

minat pembelian ulang. Hal ini dapat dilihat melalui penelitian yang dilakukan oleh Pricillia 

et al., (2020) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat pembelian ulang pada e-commerce Shopee. Namun pernyataan 

positif tersebut bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh Ramadhan & 

Santosa, (2017) yang menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap minat pembelian ulang pada sepatu Nike.  

Terdapat permasalahan yang terjadi pada tahun 2021 dimana konsumen 

menyampaikan keluhannya terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak website 

Zalora mengenai pembatalan sepihak, lamanya pelayanan yang diberikan, dan kurangnya 

komunikasi yang jelas. Kemudian adanya informasi yang diberikan bukan berasal dari 

website resmi Zalora memberikan pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan (Danu, 

2021). Sehingga hal ini mengharuskan kualitas   pelayanan   untuk   selalu   ditingkatkan   

dengan   berbagai cara dapat memudahkan  komunikasi  antara  layanan pelanggan dengan 

konsumen (Wilson & Keni, 2018). 
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Sumber: https://mediakonsumen.com/ 

Gambar 1.4 

Keluhan Pengguna Mengenai Pelayanan Zalora 

 

Keberhasilan dari bisnis e-commerce juga dapat dipengaruhi dari beberapa perilaku 

konsumen online yang berbeda dengan konsumen yang melakukan pembelian secara 

langsung. Konsumen online akan dihadapkan dengan sebuah website sebagai representasi 

dari sebuah perusahaan. Isi serta kegunaan dari sebuah website sangatlah berperan penting, 

sehingga konsumen dapat merasakan kenyamanan dengan website tersebut (Hastuti, 2013). 

Kualitas desain web merupakan aspek teknologi website yang terdiri dari tata letak, 

tampilan serta navigasi (Wakefield et al., dalam Bahari et al., 2018).  Sehingga, hal yang 

harus dilakukan oleh perusahan pada desain website e-commerce adalah terus memikirkan 

cara untuk meningkatkan kualitas desain web sehingga dapat menghasilkan website yang 

baik (Piarna, 2014). 

 

Sumber: https://mediakonsumen.com/ 

Gambar 1.5 

Keluhan Pengguna Mengenai Website Zalora 

 

Website yang didesain dengan baik maka akan dapat memudahkan pengguna untuk 

menggunakan website tersebut dan akan memberikan daya tarik kepada pengguna, 

sehingga akan meningkatkan keinginan pengguna untuk berbelanja pada website tersebut. 

Namun pada tahun 2022 terdapat masalah pada website Zalora yang merugikan pengguna 

dengan fitur pembatalan pesanan yang di non-aktifkan dan biaya pengiriman yang tertulis 
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gratis tetapi dikenakan biaya pengiriman penuh kepada pengguna (Johnny, 2022). Hal 

tersebut tentunya akan mempengaruhi minat pembelian ulang dan kepercayaan pengguna. 

Sehingga kualitas desain web yang selalu ditingkatkan dan diperbaharui akan memberikan 

rasa kepercayaan yang lebih dari pengguna (Pohan dan Aulia, 2019). 

Berdasarkan latar belakang tersebut untuk mencari tahu lebih lanjut keterkaitan 

antar variabel maka pembahasan akan diberi judul “Pengaruh Kualitas Desain Web Dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Pembelian Ulang Melalui Kepercayaan 

Pelanggan Pada Website Zalora”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka terdapat masalah baru yang 

dapat diidentifikasi. Beberapa masalah tersebut dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Penurunan pengeluaran pertahun konsumen dalam kategori fashion. 

b. Pentingnya kualitas desain web dan kualitas pelayanan terhadap minat pembelian ulang. 

c. Pentingnya kualitas desain web dan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan. 

d. Pentingnya kepercayaan dalam minat pembelian ulang. 

e. Permasalahan terkait kualitas pelayanan dalam menanggapi pelanggan. 

f. Permasalahan secara teknis kualitas desain web. 

 

3. Batasan Masalah  

Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian, maka akan dilakukan pembatasan masalah 

dalam penelitian ini: 

a. Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pelanggan website Zalora. 

Pembatasan subjek penelitian bertujuan agar pengumpulan data lebih efektif dari segi 

waktu dan tenaga. 

b. Objek penelitian yang dibahas yaitu kualitas desain web, kualitas pelayanan, 

kepercayaan, dan minat pembelian ulang pada pelanggan website Zalora. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan  masalah maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a. Apakah kualitas desain web memiliki pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan 

Zalora? 
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b. Apakah kualitas desain web memiliki pengaruh terhadap minat pembelian ulang 

pelanggan Zalora? 

c. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan 

Zalora? 

d. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap minat pembelian ulang 

pelanggan Zalora? 

e. Apakah kepercayaan memiliki pengaruh terhadap minat pembelian ulang pelanggan 

website Zalora? 

f. Apakah kualitas desain web memiliki pengaruh terhadap minat pembelian ulang 

melalui kepercayaan pelanggan website Zalora? 

g. Apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap minat pembelian ulang melalui 

kepercayaan pelanggan website Zalora? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Tujuan penelitian ini untuk menguji secara empiris: 

a. Pengaruh kualitas desain web terhadap kepercayaan pelanggan website Zalora. 

b. Pengaruh kualitas desain web terhadap minat pembelian ulang website Zalora. 

c. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan website Zalora. 

d. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat pembelian ulang website Zalora. 

e. Pengaruh kepercayaan terhadap minat pembelian ulang website Zalora. 

f. Pengaruh kualitas desain web terhadap minat pembelian ulang melalui kepercayaan 

pelanggan website Zalora. 

g. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat pembelian ulang melalui kepercayaan 

pelanggan website Zalora. 

 

2. Manfaat 

Manfaat diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu teoritis dan 

praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

Sebagai sumber referensi dan membuktikan seberapa besar pengaruh kualitas 

desain web dan kualitas pelayanan terhadap minat pembelian ulang, serta membuktikan 

apakah kepercayaan dapat memediasi kualitas desain web dan kualitas pelayanan 

terhadap minat pembelian ulang pelanggan website Zalora.  
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b. Manfaat Praktis 

Agar penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi website Zalora pada bidang 

pemasaran, khususnya dalam mempertahankan dan meningkatkan pelanggan. Maka 

dengan adanya penelitian ini diharapkan website Zalora dapat meningkatkan 

kualitasnya untuk mempertahankan dan meningkatkan pelanggan sehingga dapat 

menjadi website yang dipercaya dan bertahan sebagai e-commerce fashion yang baik 

di Indonesia. 
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