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THE IMPACT OF WEBSITE QUALITY, SERVICE
QUALITY AND VISUAL MERCHANDISING ON IMPULSIVE
BUYING MEDIATED BY THE URGE TO BUY
IMPULSIVELY IN ZALORA, SURABAYA

ABSTRACT

One of the most valuable industry in our current internet world is
the online retailing industry. One of the biggest contribution to the
number of sales in this online retailing industry is the presence of
impulsive buying customers. These customers buy things that they like
without much of a thought and for personal satisfaction. Therefore,
this study aims to analyse the impact of website quality, service quality
and visual merchandising on customers’ impulsive buying which is
mediated by the customers’ urge to buy impulsively.

This research is a quantitative research that has 4 hypothesis which
need to be tested. The type of data used would be in the form of
questionnaires with 150 respondents. The object of research used is
Zalora and the data analysis technique used is Structural Equation
Modelling (SEM) by Partial Least Square (PLS) software.

The results of this research showed that the website quality,
service quality and visual merchandising has a positive and significant
impact on the urge to buy impulsively and the urge to buy impulsively
has a positive and significant impact on the customers’ impulsive
buying.

Keywords: Impulsive Buying, Online Retail, Website Quality,
Service Quality, Visual Merchandising, The Urge to Buy
Impulsively, Zalora
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DAMPAK KUALITAS SITUS WEB, KUALITAS LAYANAN,
DAN MERCHANDISING VISUAL TERHADAP PEMBELIAN
IMPULSIF DIMEDIASI OLEH DORONGAN UNTUK
MEMBELI SECARA IMPULSIF DI ZALORA, SURABAYA

ABSTRAK

Salah satu industri paling berharga di dunia internet kita saat ini
adalah industri ritel online. Salah satu kontribusi terbesar terhadap
jumlah penjualan di industri ritel online ini adalah adanya pembeli
yang impulsif. Pelanggan ini membeli barang-barang yang mereka
sukai tanpa banyak pikiran dan untuk kepuasan pribadi. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak kualitas situs
web, kualitas layanan, dan merchandising visual pada pembelian
impulsif pelanggan yang dimediasi oleh dorongan untuk membeli
secara impulsif.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang memiliki 4
hipotesis yang perlu diuji. Jenis data yang digunakan akan berupa
kuesioner dengan 150 responden. Objek penelitian yang digunakan
adalah Zalora dan teknik analisis data yang digunakan adalah
Structural Equation Modeling (SEM) dengan soffware Partial Least
Square (PLS).

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas situs web,
kualitas layanan dan merchandising visual memiliki dampak positif
dan signifikan pada dorongan untuk membeli secara impulsive, dan
dorongan untuk membeli secara impulsif memiliki dampak positif dan
signifikan pada pembelian impulsif pelanggan.

Kata kunci: Pembelian Impulsif, Ritel Online, Kualitas Situs Web,
Kualitas Layanan, Merchandising Visual, Dorongan untuk
Membeli Secara Impulsif, Zalora
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