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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen terhadap Zalora.co.id. Faktor-faktor tersebut meliputi: desain
website, keamanan, kualitas informasi, metode pembayaran, e-service quality,
kualitas produk, variasi produk, dan layanan pengiriman. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa semua variabel secara signifikan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Tidak berhenti pada pengujian faktor yang mempengaruhi
kepuasan penelitian ini juga meneliti pengaruh kepuasan dan inersia terhadap niat
pembelian ulang konsumen yang dimoderasi oleh variabel positive word of mouth
yang berusaha memperkuat pengaruh dan alternative attraction yang berusaha
memperlemah pengaruh. Output dari penelitian ini menunjukkan bahwa positive
word of mouth tidak berhasil memoderasi pengaruh kepuasan terhadap niat
pembelian ulang namun berhasil memoderasi pengaruh inersia terhadap niat
pembelian ulang. Sedangkan variabel alternative attraction berhasil memoderasi
pengaruh inersia terhadap niat pembelian ulang namun tidak berhasil memoderasi
pengaruh kepuasan terhadap niat pembelian ulang. Penelitian ini menggunakan
metode kuantitatif dengan responden 295 orang yang berdomisili di Surabaya
yang pernah berbelanja di website Zalora.co.id dan website lain mulai Tahun 2017.
Ternik analisis yang digunaan yaitu Partial least Square (PLS) dengan
menggunaan SmartPLS 3.0. Hasil penelitian ini secara akademis berkontribusi
sebagai bahan studi literatur untuk penelitian selanjutnya. Sedangkan dari sisi
praktis penelitian ini berkontribusi bagi pengusaha dan pemasar terutama dibidang
bisnis e-commerce dalam hal memahami konsumen dan menentukan strategi yang
tepat untuk memuaskan konsumen dan membuat mereka melakukan pembelian
ulang.

Kata Kunci: kepuasan, inersia, niat pembelian ulang, positive word of mouth,
alternative attraction



ABSTRACT

This study aims to examine the factors that influence consumer
satisfaction with Zalora.co.id. These factors include: website design, security,
information quality, payment methods, e-service quality, product quality, product
variety, and delivery service. The results of this study indicate that all variables
significantly affect consumer satisfaction. Not stopping at testing the factors that
influence satisfaction, this study also examines the effect of satisfaction and
inertia on consumers repurchase intentions which are moderated by positive word
of mouth as variable that seek to strengthen the influence and alternative attraction
which seeks to weaken the influence. The output of this study shows that positive
word of mouth did not succeed in moderating the effect of satisfaction on
repurchase intention but managed to moderate the effect of inertia on repurchase
intention. While the alternative attraction variable succeeded in moderating the
effect of inertia on repurchase intentions but did not succeed in moderating the
effect of satisfaction on repurchase intentions. This study uses a quantitative
method with 295 respondents living in Surabaya who have shopped on
Zalora.co.id website and other websites starting in 2017. The analytical technique
used is Partial Least Square (PLS) using SmartPLS 3.0. The results of this study
academically contribute as literature study material for further research.
Meanwhile, from a practical point of view, this research contributes to
entrepreneurs and marketers, especially in the field of e-commerce business in
terms of understanding consumers and determining the right strategy to satisfy
consumers and make them make repeat purchases.

Keywords: satisfaction, inertia, repeat purchase intention, positive word of mouth,
alternative attraction
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