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PENGARUH PERCEIVED RISK PADA WORD OF MOUTH
DIMEDIASI OLEH FUNCTIONAL VALUE,
SOCIAL VALUE DAN EMOTIONAL VALUE

PADA TOKO ONLINE ZALORA DI SURABAYA

ABSTRAK

Ketatnya persaingan di industri fashion seiring dengan
teknologi informasi yang semakin berkembang dan mengubah
pola belanja konsumen yang semula konvensional menjadi
digital. Semakin banyak bermunculan toko online yang ada,
semakin kuat pula persaingan pasar yang tercipta. Perusahaan
yang ingin tetap eksis perlu melakukan pemasaran yang baik
dengan menggunakan media pemasaran yang kuat. Salah satu
media pemasaran yang memiliki kekuatan besar dari waktu ke
waktu adalah Word of Mouth (WOM). Aktivitas belanja online
tidak dapat lepas dari faktor risiko yang menjadi konsekuensi
konsumen dalam melakukan transaksi online.

Penelitian ini  bertujuan untuk mengidentifikasi
pengaruh dari Perceived Risk pada Word of Mouth melalui
Perceived Value, yang dibagi menjadi tiga kategori Functional
Value, Social Value, dan Emotional Value. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak 140 responden yang
semuanya merupakan konsumen toko online Zalora yang
pernah menggunakan layanan Zalora sebanyak minimal dua
kali dan berdomisili di kota Surabaya.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Risk
memiliki pengaruh yang signifikan pada Functional Value,
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Social Value, dan Emotional Value. Sedangakan Social Value
dan Emotional Value memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap WOM. Di sisi lain Functional Value memiliki
pengaruh pada WOM namun tidak signifikan. Beberapa
temuan dari penelitian ini memperkuat argumen dari peneliti
terdahulu, tetapi juga terdapat pula temuan yang berbeda.
Perbedaan ini dapat disebabkan oleh adanya perbedaan objek
penelitian serta karakteristik responden yang digunakan.

Kata kunci:

Word of Mouth, Perceived Value, Functional Value, Social
Value, Emotional Value, Perceived Risk
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THE MEDIATING ROLE OF FUNCTIONAL VALUE,
SOCIAL VALUE, AND EMOTIONAL VALUE IN THE
EFFECT OF PERCEIVED RISK ON WORD OF MOUTH
ZALORA ONLINE SHOP IN SURABAYA

ABSTRACT

The strict competition in fashion industry along with
technology that grow have changed consumer shopping pattern
from conventional into digital shopping. The more emerging e-
commerce that exist the stronger competition is created. Online
shopping activities are closely related to risk. Companies that
want to have strong position in market should use an effective
marketing strategy. Word of Mouth is one of the strongest
marketing strategy.

The aim of this study is to examine the mediating role
of Perceived Values in the effect of Perceived Risk on Word of
Mouth. Perceived Value is divided into three Values:
Functional Value, Social Value, and Emotional Value. This
study used as many as 140 respondents who are all Zalora’s
consumer in Surabaya that used Zalora service at least twice.

Based on the results of hypothesis testing found, there
is significat influence of Perceived Risk on Functional Value,
Social Value, and Emotional Value. Furthermore, there is
significat effect of Social Value and Emotional Value on Word
of Mouth. In other hand Functional Value has no significat
effect on Word of Mouth. Several findings from this study
reinforce the arguments of previous researchers, but there are
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also different findings. This difference can be caused by object
and respondents characteristics that used.

Keywords:
Word of Mouth, Perceived Value, Functional Value, Social
Value, Emotional Value, Perceived Risk



