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ABSTRAK

Genta Ilham Akbar : Pengaruh User Interface (UI) dan User Experience

(2019/19059157) (UX), terhadap Repurchase Intention Produk
Fashion Pengguna FE-Commerce Zalora dengan
Brand Trust Sebagai Variabel Mediasi di Kota
Padang.

Pembimbing : Dr. Susi Evanita, MS.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh user interface (ui)
dan user experience (ux) terhadap repurchase intention produk fashion pengguna
e-commerce Zalora dengan brand trust sebagai variabel mediasi di Kota Padang.
Populasi penelitian ini konsumen e-commerce Zalora di Kota Padang yang pernah
berbelanja lebih dari satu kali untuk produk fashion.

Jumlah sampel pada penelitian ini sebanyak 120 responden. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara online melalui google form
dan pengolahan data dilakukan melalui perangkat lunak SmartPLS.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) User interface tidak
berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention pengguna E-Commerce
Zalora di Kota Padang, (2) User experience berpengaruh signifikan terhadap
repurchase intention pengguna E-Commerce Zalora di Kota Padang, (3) Brand
trust berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention pengguna E-
Commerce Zalora di Kota Padang, (4) User interface berpengaruh signifikan
terhadap brand trust pengguna E-Commerce Zalora di Kota Padang, (5) User
experience berpengaruh signifikan terhadap brand trust pengguna E-Commerce
Zalora di Kota Padang, (6) User interface berpengaruh signifikan terhadap
repurchase intention yang dimediasi oleh brand trust pengguna E-Commerce
Zalora di Kota Padang, (7) User experience berpengaruh signifikan terhadap
repurchase intention yang dimediasi oleh brand trust pengguna E-Commerce
Zalora di Kota Padang.

Kata Kunci: Repurchase Intention, User Interface (Ul), User Experience (UX),
dan Brand Trust.
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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada era sekarang ini, teknologi berkembang dengan pesat. Dengan
adanya perkembangan tersebut, inovasi banyak diciptakan dan menjadi faktor
yang memiliki peran besar dalam perubahan di berbagai bidang, seperti:
interaksi sosial, ekonomi, bisnis, pendidikan dan budaya, serta berdampak
pada perubahan gaya hidup masyarakat termasuk perilaku konsumen serta
cara berjualan dan berbelanja masyarakat sekarang mulai berubah. Salah
satunya dalam hal konsumsi, di mana berbelanja secara daring menjadi
bertumbuh secara masif yang dengan kata lain terjadi akselerasi dalam
pemanfaatan teknologi digital. Teknologi yang kian hari semakin berkembang
ini memberikan kenyamanan serta kemudahan bagi masyarakat untuk
melaksanakan segala aktivitas. Salah satu hasil dari perkembangan teknologi
adalah e-commerce.

Menurut Triton (2006), “E-commerce atau electronic commerce
adalah suatu bentuk perdagangan elektronik yang memberikan transkasi
antara pedagang dan pembeli dengan jaringan atau terkoneksi dengan
internet”. Pada masa sekarang salah satu alasan masyarakat banyak
menggunakan e-commerce adalah karena kemudahan yang diberikan, seperti
pelanggan tidak harus pergi ke tokonya langsung, melainkan mereka bisa
memesan barang yang mereka inginkan kapanpun dan dari mana pun. Lalu

dengan tersedianya banyak metode untuk pembayaran atas transaksi produk



yang mereka jual dan yang pelanggan beli, karena oleh hal tersebutlah yang
menyebabkan penggunaan e-commerce menjadi besar hingga sekarang.

Shopee dan Tokopedia saat ini menjadi e-commerce paling atas di
Indonesia. Menurut data iPrice, rata-rata pengunjung bulanan laman
Tokopedia menjadi urutan pertama, di mana mencapai 158,3 juta pada
kuartal 11 2022, sementara Shopee berada diurutan kedua dengan rata-rata
pengunjung bulanan 131,2 juta pada kuartal II 2022. Berikut ini adalah data
Top 10 persaingan e-commerce di Indonesia kuartal I Tahun 2022:

Tabel 1.1. Top 10 Persaingan E-Commerce di Indonesia Kuartal II

Tahun 2022.
) Kunjungan AppStore | Playstore
Peringkat Marketplace Bulanan Rank Rank
1 Tokopedia 158,346,667 2 5
2 Shopee 131,296,667 1 1
3 Lazada 26,640,000 3 2
4 Bukalapak 21,303,333 7 6
5 Blibli 19,736,667 5 3
6 Orami 16,176,667 NA NA
7 Ralali 10,830,000 24 NA
8 Zalora 2,990,000 4 9
9 Klik Indomaret 2,846,667 8 8
10 JD.ID 2,343,333 9 7

Sumber: Iprice, Tahun 2023.

Pada Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa data yang menunjukkan

persaingan e-commerce untuk bisa menjadi web yang paling banyak
dikunjungi oleh masyarakat Indonesia, dengan hasil jumlah yang didominasi
oleh Tokopedia dan Shopee sebagai market leader e-commerce di Indonesia.
Berdasarkan data tersebut diketahui bahwa peringkat Tokopedia di AppStore

berada di peringkat kedua dan di Playstore berada di peringkat kelima.



Sedangkan Shopee mendapatkan perigkat pertama baik di AppStore
maunpun di Playstore. Kedua e-commerce tersebut memiliki beberapa
kemiripan. Salah satunya adalah lengkap menyediakan semua produk ,mulai
dari kebutuhan pangan, papan , hingga sandang.

Selanjutnya terdapat beberapa e-commerce yang hanya mengambil
satu segmen saja untuk target konsumennya, salah satunya adalah Zalora.
Zalora merupakan e-commerce yang memiliki pembeda dari e-commerce
besar lainnya di Indonesia. Pada saat ada dua e-commerce besar yang
bersaing untuk menjadi nomor satu di Indonesia, yaitu Shopee dan
Tokopedia menjual semua barang yang dibutuhkan oleh masyarakat, mulai
dari makanan, pakaian, furniture, alat kecantikan, alat olahraga, perangkat
elektronik, dan masih banyak lagi. Namun Zalora hanya fokus pada satu
segmen, yaitu: produk fashion, mulai dari baju, celana, jaket, tas, sepatu,
dompet, topi, jam tangan, gesper, parfum, dan lainnya. Persaingan e-
commerce fashion di Indonesia tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1.2. Top 10 Persaingan E-Commerce Fashion di Indonesia

Kuartal II Tahun 2022
Peringkat | Marketplace K; E;zl:::ag:n A[I){)asntl(zre Pllz;);slfﬁre

1 Orami 16,176,667 NA NA
2 Zalora 2,990,000 4 9
3 Mapemall 738,777 NA NA
4 Jam Tangan 370,267 14 12
5 Istyle 358,62 13 NA
6 Hijup 194,03 19 17
7 Bro.do 75,11 NA NA
8 Berrybenka 56,847 15 15
9 Bobobobo 40,68 NA NA
10 Tees 30,397 NA NA

Sumber: Iprice, Tahun 2023.



Pada Tabel 1.2 dapat dilihat bahwa meskipun Zalora hanya berfokus
pada segmen fashion saja, namun hal tersebut tidak menjadikan Zalora
menjadi e-commerce yang tidak diminati masyarakat. Menurut Iprice (2023),
“Zalora di AppStore berada di peringkat keempat dan di Playstore berada di
peringkat kesembilan.” Data tersebut menunjukkan bahwa Zalora menjadi e-
commerce dengan peringkat kedua sebagai e-commerce fashion yang paling
banyak dikunjungi oleh masyarakat Indonesia, namun dengan peringkat yang
lebih unggul, baik di AppStore maupun Playstore.

Berdasarkan data tersebut dapat diketahui bahwa yang menjadi
pesaing dari Zalora untuk menempati urutan pertama sebagai e-commerce
fashion yang paling banyak dikunjungi oleh masyarakat Indonesia adalah
Orami. Meskipun Zalora lebih dulu berdiri daripada Orami, di mana Zalora
didirikan pada tahun 2012, sedangkan Orami didirikan pada tahun 2013.
Aplikasi Orami hanya memiliki fokus pasar pada ibu dan anak, sedangkan
aplikasi Zalora yang menyediakan produk fashion untuk semua kalangan.

Selanjutnya pemahaman terhadap kategori barang yang paling sering
dibeli menjadi krusial untuk para pelaku bisnis e-commerce. Dengan
memahami kategori barang yang paling sering dibeli, maka pelaku bisnis e-
commerce dapat mengoptimalkan strategi pemasaran mereka. Berikut ini
adalah data tentang kategori barang yang paling sering dibeli di e-commerce

tahun 2022:



B Fashion dan aksesoris

B Perawatan tubuh dan
kecantikan

m Elektronik dan
aksesoris
Peralatan rumah tangga

B Minuman dan makanan

B Hobi dan barang
koleksi

Gambar 1.1 Kategori Barang yang Paling Sering Dibeli
di E-Commerce
Sumber: Data Indonesia.id, Tahun 2022.

Berdasarkan Gambar 1.1 menunjukan data bahwa produk fashion dan
aksesoring merupakan barang yang paling sering dibeli di e-commerce,
dengan jumlah pesentase sebanyak 34,7%. Kemudian diikuti dengan produk
perawatan tubuh dan kecantikan dengan jumlah 17,1%. Selain itu, kategori
barang kesehatan paling sedikit dibeli, yaitu hanya 1%. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kategori produk yang dijual Zalora merupakan
komoditas yang paling banyak diminati oleh masyarakat.

Selanjutnya untuk memahami lebih dalam dinamika pertumbuhan dan
tren penggunaan e-commerce Zalora, maka analisis data mengenai jumlah
kunjungan Zalora per kuartalnya menjadi hal yang penting. Berikut ini

adalah data kunjungan bulanan Zalora tiap tahunnya:
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Gambar 1.2 Data Jumlah Kunjungan E-commerce Zalora Tiap
Tahun per Kuartalnya
Sumber: Iprice, Tahun 2023.

Berdasarkan Gambar 1.2 dapat dilihat bahwa jumlah kunjungan
pelanggan atau pengguna Zalora mengalami penurunan tiap tahunnya. Jumlah
kunjungan yang paling banyak adalah pada tahun 2018 kuartal 4 dengan
jumlah 5.518.600 orang. Sedangkan jumlah kunjungan yang paling rendah
ada pada tahun 2020 Kuartal 3 dengan jumlah 1.828.500 orang. Selanjutnya
untuk data yang paling terbaru adalah pada tahun 2022 kuartal 2 dengan
jumlah 2.990.000 orang pengunjung. Jumlah tersebut masih terbilang rendah
jika dibandingkan dengan jumlah pengunjung pada tahun sebelumnya, yaitu
pada tahun 2021 kuartal 4 dengan jumlah 3.310.000 orang pengunjung.
Jumlah pengunjung yang tidak stabil dan semakin menurun ini

mengindikasikan bahwa minat pembelian ulang para pengguna atau

pelanggan Zalora mengalami masalah. Meskipun menurut data kategori



barang yang paling banyak dibeli adalah produk fashion, di mana hal tersebut
adalah fokus dari sektor penjualan Zalora.

Sebagai perusahaan, Zalora tentu ikut dalam persaingan untuk
menarik minat serta berusaha agar menjadi pilihan utama konsumen dalam
berbelanja kebutuhan fashion. Selain itu juga mendapat kepercayaan
masyarakat, khususnya di Kota Padang. Oleh karena Kota Padang merupakan
salah satu kota yang memiliki jumlah pengguna internet tertinggi di Sumatera.
Hal ini mengindikasikan bahwa masyarakat Kota Padang memiliki awareness
yang tinggi pada aktifitas-aktifitas daring, di mana salah satu aktifitasnya
adalah berbelanja online. Berikut adalah data dari persentase pengguna

internet per jumlah penduduk ibukota provinsi di Sumatera:

Pengguna Internet (%)
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Gambar 1.3. Persentase Pengguna Internet Per Jumlah Penduduk
Ibukota Provinsi di Sumatera

Sumber: Survei APJII, Tahun 2020.

Berdasarkan Gambar 1.3 dapat dilihat hasil survei yang dilakukan

oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2020



menunjukkan bahwa Kota Padang memiliki persentase pengguna internet
sebesar 93,3%. Persentase ini menjadikan Kota Padang sebagai kota yang
berada pada urutan nomor dua pengguna internet terbanyak di Pulau
Sumatera. Menurut Laurent (2016) dalam Pudjarti, Nurchayati, dan Putranti
(2019), “Internet memberikan kesempatan bagi setiap orang untuk
mengembangkan model bisnis berbasis e-commerce dalam rangka memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen.”

Sebagaian masyarakat di Kota Padang sudah mulai menggunakan e-
commerce untuk membeli barang-barang yang dibutuhkan. Berikut adalah
data dari Anugrah, Dahnil, dan Zeshasina (2020), terkait E-commerce yang
digunakan oleh konsumen di Kota Padang:

Tabel 1.3. E-commerce yang Digunakan oleh konsumen di Kota Padang

E-Commerce Jumlah Orang Jumlah (%)
Shopee 103 26,20
Lazada 93 23,66
Tokopedia 60 15,26
Bukalapak 50 12,72
Zalora 45 11,45
OLX 42 10,68
Total 393 100,00

Sumber : Data Primer Diolah, Tahun 2023.

Berdasarkan Tabel 1.3 ditemukan hasil bahwa e-commerce yang
sering digunakan di Kota Padang adalah e-commerce yang menyediakan

semua produk, yaitu Shopee, Lazada, Tokopedia, dan Bukalapak, sedangkan



Zalora sebagai e-commerce hanya yang fokus pada kebutuhan fashion
menempati posisi ke lima dengan jumlah 11,45% pengguna. Pada urutan
terakhir adalah OLX, yang lebih fokus pada segmentasi jual beli barang bekas.
Hal ini mengindikasikan bahwa repurchase intention Zalora kurang jika
dibandingkan dengan Shopee, Lazada, Tokopedia, dan Bukalapak. Oleh
karena itu, hal ini dapat dikatakan bahwa berdasarkan temuan yang ada di
Tabel 1.3, aktifitas transaksi jual beli di e-commerce Zalora tidak sebagus
Shopee, Lazada, Tokopedia, dan Bukalapak.

Adanya persaingan dan segmen khusus yang menjadi fokus dari
Zalora membuat mereka harus memikirkan bagaimana supaya pengguna tidak
hanya menggunakan aplikasi hanya untuk sekali pembelian atau transaksi,
namun diharapkan pengguna mendapatkan minat untuk melakukan pembelian
ulang. Menurut Sutantio (2004), “Pentingnya minat pembelian ulang
merupakan indikator sukses atau tidaknya suatu produk atau perusahaan di
pasaran. Minat pembelian ulang menunjukkan keinginan pembeli untuk
melakukan kunjungan kembali di masa yang akan datang.” Beberapa usaha
yang telah mereka lakukan adalah banyak bekerjasama dengan perusahaan
perusahaan dalam dan luar negeri lainnya untuk meningkatkan kualitas dan
pelayanan mereka. Namun hal tersebut harus didukung dengan
memperhatikan beberapa variabel agar konsumen atau pengguna ada minat
pembelian ulang (repurchase intention).

Dengan kemajuan teknologi internet saat ini menjadikan komunikasi

juga dapat dilakukan melalui segala arah. Komunikasi yang memiliki tujuan
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untuk menginformasikan, mendorong, dan mengubah perilaku, kini dapat
dilakukan secara digital. Hal tersebut membantu mempermudah transaksi
bisnis berbasis teknologi internet. Hal yang dapat mempengaruhi minat
pembelian ulang di e-commerce Zalora adalah melalui User Interface (UI)
atau antar muka pengguna karena tata letak serta visualisasi yang menarik dan
kemudahan membaca informasi macam-macam produk fashion yang ada di
Zalora dapat mempengaruhi untuk menentukan minat membeli ulang atau
tidaknya. Menurut Arizal (2020), “Terdapat hubungan yang signifikan antara
tampilan website (interface of website) terhadap perilaku (behaviour) untuk
mengkonsumsi kembali produk yang sama pada masa yang akan datang.”
selanjutnya menurut Erma, Sudaryanto, dan Mochammad (2021) menyatakan
bahwa “E-commerce yang mudah dioperasikan, dengan tampilan wuser
interface yang mudah dipahami akan mebuat orang untuk melakukan
pembelian ulang.” Dengan demikian, untuk meningkatkan kunjungan dan
transaksi pembeli pada e-commerce, maka User Interface (Ul) dapat menjadi
input penting untuk mengembangkan e-commerce.

User Interface (Ul) biasanya dinilai dari tampilan dan fitur-fitur yang
menjadi jembatan sebagai penghubung antara pelanggan dengan sistem e-
commerce. Namun ditemukan bahwa ada beberapa ulasan pelanggan e-

commerce Zalora tentang interface Zalora yang bermasalah sebagai berikut:



Aplikasi
* apahayoc

filternya jelek bgt. tolong perbaiki filternya

Respons Pengembang .
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Makasit

Admin noob
*

Gaada fitur chat seller, jd kalo kita kliru dikit
aja (misal salah klik alamat), yang bisa
dilakuin cuma pasrah

Respons Pengembang
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Makasit

Tidak ada pilihan bank transfer/VA
*

TIDAK ADA FITUR BATALKAN
PESANAN
*

Hati Hati untuk yang salah order, tidak ada
fitur pembatalan pesanan. Konsul ke Live
Chat slow response dan di intruksikan ke
customer service. Customer service slow
respon dan tidak solutif. Good Bye Zalora !!!

filter aja eror kosong
i

filter taek anjing eror mulu

Respons Pengembang ENE]

Hi kak , Mohon maaf apakah kamu suda
upgrade aplikasi ZALORA kamu ke

fitur live chat tidak bisa digunakan.

11

*

Ini gimana , masa mau bayar bisanya lewat e- fitur live chat tidak bisa digunakan.

wallet aja!! Udah latest version app nya, tp diperbaiki. sangat sulit menghubungi CS
masih disuruh update, apa yg mau kalau begini

Respons Pengembang 23 Ju
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Kami ak

Respons Pengembang
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Kami ak

Gambar 1.4 Ulasan Pelanggan e-commerece Zalora
tentang inferface Zalora
Sumber: AppStore, Tahun 2023.

Pada Gambar 1.4 terlihat bahwa terdapat beragam masalah yang
muncul berdasarkan penilaian dan ulasan pengguna di AppStore, terutama
terkait dengan user interface yang buruk. Banyak pengguna mengeluhkan
tentang fitur filter yang tidak efektif dalam aplikasi Zalora dan tidak sedikit
yang mengeluhkan tentang fitur customers service yang memberikan respon
mengecewakan saat pelanggan mengajukan komplain. Selain itu, ada juga
yang mengeluhkan mengenai tidak adanya fitur untuk membatalkan pesanan
dan pilihan metode pembayaran yang pilihannya kurang lengkap.

Selain pengaruh langsung User Interface (Ul) terhadap minat
pembelian kembali, User Interface (Ul) sendiri juga mempengaruhi brand
trust. Menurut Auinger, Wetzlinger, and Schwarz (2016), “Perbedaan

membangun kepercayaan elemen antar muka pengguna (frust building user
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interface elements) di toko web memengaruhi kepercayaan pada vendor
internet B2C (e-trust).” Mereka menemukan bahwa hanya segel kepercayaan
(trust seals) yang memiliki pengaruh signifikan terhadap kepercayaan
elektronik. Oleh karena mereka mengharapkan pengaruh yang lebih tinggi
dari elemen pembangun kepercayaan (trust-building elements).

Faktor selanjutnya melalui User Experience (UX) diyakini dapat
mempengaruhi minat pembelian ulang di e-commerce Zalora karena
kemudahan dalam mencari produk, kemudahan dalam melakukan transaksi,
serta garansi pengembalian produk yang disajikan. Dengan demikian Zalora
dapat mengembangkan daya minat beli ulang di Zalora. Hal ini sejalan
dengan penelitian Aulia, Lusi dan Pramono (2019) yang menyatakan bahwa
“User experience (UX) memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang. Jika
konsumen mendapatkan pengalaman yang menyenangkan saat menggunakan
aplikasi, maka konsumen akan memiliki minat untuk menggunakan ulang
aplikasi di masa yang akan datang”.

Menurut Mortimer dan Danbury (2012), “Pengaruh langsung User
Experience (UX) terhadap minta pembelian kembali, User Experience (UX)
sendiri juga mempengaruhi brand trust, di mana pengaruh pengalaman
pengguna (User Experience (UX)) terhadap kepercayaan merek (brand trust)
sangat kuat.” Selain itu, Grossman (1998) menyatakan bahwa “Semakin baik
User Experience (UX) yang dirasakan oleh customer, semakin baik pula

tingkat kepercayaan mereka terhadap perusahaan.”
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Namun semua masalah yang didapatkan oleh pengguna atau

pelanggan e-commerce Zalora ini menyebabkan pengalaman (experience)

mereka, baik saat menggunakan aplikasi ataupun saat melakukan pembelian,

menjadi pengalaman yang buruk seperti yang mereka keluhkan pada Gambar

1.5 berikut:

Gambar 1.5 Ulasan Pelanggan e-commerece Zalora tentang

PALING BURUK SEDUNIA
*

Pertama kali kasih ulasan & bintang 1 di
appstore. KARENA ZALORA TERBARU INI
BNR2 BURUK & MENGECEWAKAN.
Mengalami kerugian akibat dampak app ini.
Dr semua aspek buruk! Service, attitude &
answer live agent, partner pengiriman, &
estimasi pesanan yg tidak sesuai!

Respons Pengembang y
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Kami ak

Kapok
*

Ga lagi2 belanja disini. CS berbatas waktu,
mau nanya2 susah. Pengiriman ga bisa di
tracking, cuma disuruh nunggu? aja tanpa
kejelasan.

Respons Pengembang
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Kami ak

Promo fiktif x CS bot
-

Pengiriman lama
Promo click bait
CS bikin emosi

Respons Pengembang 3
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Kami ak

Error
*

minta update mulu tapi wishlist error pas
dibuka

Respons Pengembang Y
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Kami ak

Parah
* 7

Aplikasinya lemot dan fungional wallet dalam
aplikasi susah

Respons Pengembang {0]
Hi kak , Apakah kamu sudah upgrade aplikasi
ZALORA kamu ke versi terbaru ? Jik

Kesalahan dalam pengiriman!
*

ZALORA paket saya selalu kurang yang
datang sizenya salah, mending respondnya
dan perosesnya cepet ini lama ribet lagi!!!

Respons Pengembang
Pengembalian dana lama
*

bye zalora! pengembalian dana dipersulit,
tidak sesuai keterangan

Respons Pengembang
Hi kak, mohon maaf bila pelayanan kami
tidak sesuai harapan Anda. Kami ak

Experience Mereka saat Menggunakan Zalora
Sumber: Appstore, Tahun 2023.

Pada Gambar 1.5 diperlihatkan berbagai keluhan pelanggan Zalora

mengenai pengalaman yang membuat mereka tidak nyaman saat melakukan

pembelian di e-commerce Zalora, seperti: kesalahan dalam pengiriman barang,

customers service yang memberikan respon mengecewakan saat pelanggan

mengajukan complain, pengembalian dana yang dipersulit dan memakan
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waktu yang lama, serta promo fiktif yang terkesan sangat menguntungkan
pelanggan, namun sebenarnya tidak.

Semua permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan Zalora dari sisi
User Interface (Ul) maupun User Experience (UX) menyebabkan
kepercayaan mereka berkurang terhadap Zalora. Pelanggan ada yang jera dan
tidak ingin menggunakan Zalora sebagai pilihan mereka untuk berbelanja
produk fashion lagi. Hal ini mengindikasikan bahwa kepercayaan pengguna
terhadap e-commerce Zalora menurun dan menyebabkan repurchase intention
dari e-commerce Zalora juga menurun.

Salah satu hal yang penting dalam keberlangsungan suatu e-commerce
adalah brand trust. Zalora yang banyak dikenal melalui promosi serta
marketing yang mempuni dan garansi pengembalian barang sebagai e-
commerce yang berfokus terhadap fashion dengan produk dari brand-brand
fashion original yang ternama, juga secara langsung dapat menumbuhkan
daya minat beli yang berulang saat mengunjungi Zalora atau bahkan menjadi
pelanggan setia Zalora. Menurut Risqy dan Nanda (2021), “Brand trust
berpengaruh terhadap minat beli kembali.”

Peranan brand trust dalam hal ini juga diyakini berpengaruh dalam
memediasi hubungan antara User Interface (Ul) dan User Experience (UX)
terhadap minat beli kembali. Menurut Tukino, Nurastuti, Hartati, Yuningsih
dan Sudharsono (2021), “Kepercayaan memediasi kualitas antarmuka
terhadap minat beli konsumen pada aplikasi belanja online, sehingga tanpa

kepercayaan, maka tidak akan ada minat beli pada konsumen belanja online.”
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Selanjutnya Ari dan Pramudana (2021) menyatakan bahwa “Kepercayaan
sebagai variabel mediasi yang sempurna dalam pengalaman dan niat
pembelian online.” Pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan, pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang, kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang, serta kepercayaan mampu memediasi
pengaruh pengalaman pelanggan terhadap minat beli ulang.

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat diketahui user interface serta
user experience mempengaruhi secara langsung repurchase intention, serta
juga mempengaruhi secara langsung brand trust. Selain hal tersebut, secara
tidak langsung juga User Interface (Ul) dan User Experience (UX)
mempengaruhi repurchase intention melalui brand trust. Penulis ingin
mengetahui sejauh mana variable User Interface (Ul), variabel User
Experience (UX), dan variabel brand trust berpengaruh langsung terhadap
variabel repurchase intention para pengguna Zalora di Kota Padang. Oleh
karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut dengan judul: “Pengaruh User
Interface (UI) dan User Experience (UX) terhadap Repurchase Intention
Produk Fashion Pengguna E-Commerce Zalora dengan Brand Trust

sebagai Variabel Mediasi di Kota Padang.”

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraikan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi

masalah sebagai berikut:
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Rendahnya repurchase intention pengguna e-commerce Zalora di Kota
Padang.

Adanya kendala mengenai wuser interface e-commerce Zalora yang
dibuktikan dengan adanya keluhan pelanggan terhadap beberapa fitur di
aplikasi e-commerce Zalora yang membuat pelanggan kecewa.

Adanya kendala mengenai User Experience (UX) pelanggan e-commerce
Zalora yang dibuktikan dengan banyaknya pengalaman buruk yang
dialami oleh pelanggan e-commerce Zalora saat mengakses maupun
berbelanja saat menggunakan aplikasi e-commerce Zalora.

Adanya kendala mengenai brand trust pelanggan e-commerce Zalora
karena buruknya User Interface (Ul) dan User Experience (UX) yang
dialami oleh pelanggan Zalora menyebabkan mereka kehilangan

kepercayaan terhadap Zalora.

C. Batasan Masalah

1.

Agar pembahasan dalam penelitian ini tidak menyimpang dari apa

yang telah dirumuskan serta untuk menyederhanakan masalah yang dihadapi,

maka diperlukan batasan sebagai berikut:

Penulis membatasi masalah yang diakibatkan oleh pengaruh User
Interface (Ul) dan User Experience (UX) terhadap Repurchase Intention,
dan Brand Trust sebagai variabel mediasi pada produk fashion pengguna
E-Commerce Zalora.

Objek dari penelitian terbatas hanya di lingkungan Kota Padang.
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D. Rumusan masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dari

penelitian ini adalah:

1.

Bagaimana pengaruh user interface terhadap repurchase intention
pengguna e-commerce Zalora di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh user experience terhadap repurchase intention
pengguna e-commerce Zalora di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh brand trust terhadap repurchase intention
pengguna e-commerce Zalora di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh user interface terhadap brand trust e-commerce
Zalora di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh user experience terhadap brand trust e-commerce
Zalora di Kota Padang?

Bagaimana pengaruh user interface terhadap repurchase intention
pengguna e-commerce Zalora di Kota Padang yang dimediasi oleh brand
trust?

Bagaimana pengaruh user experience terhadap repurchase intention
pengguna e-commerce Zalora di Kota Padang yang dimediasi oleh brand

trust?

E. Tujuan Penelitian

l.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis:
Pengaruh User Interface (Ul) terhadap repurchase intention pengguna e-

commerce Zalora di Kota Padang.
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2. Pengaruh User Experience (UX) terhadap repurchase intention pengguna
e-commerce Zalora di Kota Padang.

3. Pengaruh brand trust terhadap repurchase intention pengguna e-
commerce Zalora di Kota Padang.

4. Pengaruh User Interface (Ul) terhadap brand trust e-commerce Zalora di
Kota Padang.

5. Pengaruh User Experience (UX) terhadap brand trust e-commerce Zalora
di Kota Padang.

6. Pengaruh User Interface (Ul) terhadap repurchase intention pengguna e-
commerce Zalora di Kota Padang yang dimediasi oleh brand trust.

7. Pengaruh User Experience (UX) terhadap repurchase intention pengguna

e-commerce Zalora di Kota Padang yang dimediasi oleh brand trust.

F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini penulis harap dapat bermanfaat bagi semua pihak
yang terkait dalam memberikan informasi, serta menambah wawasan ilmu
pengetahuan dalam bidang marketing, khususnya tentang Repurchase
Intention yang dipengaruhi oleh User Interface (Ul) dan User Experience

(UX) dengan menggunakan Brand Trust sebagai variabel mediasi.

a. Manfaat Praktis

Diharapkan penelitian ini mampu memberikan masukan atau
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bahan pemikiran bagi perusahaan yang bergerak di bidang e-
commerce yang terkait dalam pemecahkan masalah pada sektor
pemasaran tentang repurchase intention, user interface, user

experience, dan brand trust di Kota Padang.

Manfaat Bagi Penulis

Penelitian ini penulis harap dapat menambah wawasan serta
ilmu pengetahuan bagi peneliti, serta sebagai salah satu syarat untuk
mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Universitas Negeri Padang.

Manfaat Bagi Akademik

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan manfaat untuk
dunia akademis yakni dengan memperkaya konsep atau teori yang
berkontribusi bagi studi pemasaran khususnya khususnya tentang
Repurchase Intention yang dipengaruhi oleh User Interface (Ul) dan
User Experience (UX) dengan menggunakan Brand Trust sebagai
variabel mediasi, sehingga nantinya hasil yang didapat dari penelitian
ini mampu meningkatkan pemahaman dan dijadikan referensi bagi

penelitian serupa selanjutnya.

Manfaat Bagi Perusahaan
Peneliitian ini diharapkan dapat berguna bagi perusahaan serta
lembaga terkait dengan penelitian ini guna membuat sebuah inovasi

atau kebijikan terutama mengenai permasalahan dalam konteks
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pemasaran. Skripsi bisa digunakan menjadi salah bacaan dalam
mempertimbangkan teknik teknik pemasaran yang sesuai dan tepat

serta menjadi evaluasi bagi perusahaan dalam peningkatan kinerja.

Manfaat Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian yang telah dijabarkan bisa patokan dan arahan
dalam penelitian selanjutnya mengenai manajemen pemasaran,
terutama bagi yang mengangkat penelitian berkaitan dengan
pengaruh User Interface (Ul) dan User Experience (UX), terhadap
Repurchase Intention Produk Fashion Pengguna E-Commerce Zalora

dengan Brand Trust Sebagai variabel mediasi di Kota Padang.



