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THE INFLUENCE OF TRUST, STORE IMAGE, PERCEIVED 

RISK, AND ONLINE SHOPPING EXPERIENCE 

ON PURCHASE INTENTION OF ZALORA 

CONSUMERS IN SURABAYA 

 
Rahmi Dina Parindury 

STIE Perbanas Surabaya 
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ABSTRACT 

 

The rapid development of e-commerce shows that the level of competition in e-

commerce increases so that companies that conduct e-commerce must be 

prepared to face the competition. Companies must create the right strategy by 

understanding the behavior of consumers. Purchase intention can be used as 

indicators to predict consumer behavior. Purchase intention can represent the 

likelihood that consumers will plan or be willing to purchase a particular product 

or service in the future. This study aimed to analyze the influence of trust, store 

image, perceived risk, and online shopping experience on purchase intention. For 

this purpose, Zalora chosen to be the object of research. This study used a 

questionnaire to collect data, Likert scale for measuring variables, purposive 

sampling for sampling techniques, as well as partial test and simultaneous test to 

hypothesis testing with a sample of 120 respondents. The results showed that 1) 

trust is partially not positive significant effect on purchase intention, 2) store 

image is partially positive significant effect on purchase intention, 3) perceived 

risks partially negative significant effect on purchase intention, 4) online 

shopping experience partially positive significant effect on purchase intention, 

and 5) trust, store image, perceived risk, and online shopping experience 

simultaneously a significant effect on purchase intentions. This study shows that 

Zalora should set the right strategy to establish a good image, reducing the 

perceived risks of consumers, as well as change the perception of consumers who 

had an unpleasant experience when shopping online. 

 

Keywords: Purchase Intention, Trust, Store Image, Perceived Risk, Online 

Shopping Experience. 
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ABSTRAK 

 

Pesatnya perkembangan e-commerce menunjukkan bahwa tingkat persaingan 

dalam e-commerce meningkat sehingga perusahaan yang melakukan e-commerce 

harus mempersiapkan diri untuk menghadapi persaingan tersebut. Perusahaan 

harus membuat strategi yang tepat dengan cara memahami perilaku konsumennya. 

Niat beli dapat dijadikan indikator untuk memperkirakan perilaku konsumen. Niat 

beli dapat mewakili kemungkinan bahwa konsumen akan merencanakan atau 

bersedia untuk membeli produk atau jasa tertentu di masa depan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, citra toko, risiko yang 

dipersepsikan, dan pengalaman belanja online terhadap niat beli. Untuk tujuan 

tersebut, Zalora dipilih menjadi objek dalam penelitian. Penelitian ini 

menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan data, skala Likert untuk 

pengukuran variabel, purposive sampling untuk teknik pengambilan sampel, serta 

uji parsial dan simultan untuk pengujian hipotesis dengan sampel sebanyak 120 

responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) kepercayaan secara parsial 

tidak berpengaruh signifikan positif terhadap niat beli, 2) citra toko secara parsial 

berpengaruh signifikan positif terhadap niat beli, 3) risiko yang dipersepsikan 

secara parsial berpengaruh signifikan negatif terhadap niat beli, 4) pengalaman 

belanja online secara parsial berpengaruh signifikan positif terhadap niat beli, 

serta 5) kepercayaan, citra toko, risiko yang dipersepsikan, dan pengalaman 

belanja online secara simultan berpengaruh signifikan terhadap niat beli. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa Zalora harus menetapkan strategi yang tepat 

untuk membentuk citra yang baik, mengurangi risiko yang dipersepsikan 

konsumen, serta merubah persepsi konsumen yang memiliki pengalaman tidak 

menyenangkan saat berbelanja online. 

 

Kata Kunci: Niat Beli, Kepercayaan, Citra Toko, Risiko yang Dipersepsikan, 

Pengalaman Belanja Online. 


