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 Sociolla merupakan salah satu e-commerce di Indonesia yang secara 

spesifik menjual produk kecantikan atau kosmetik dengan jumlah kunjungan 

tertinggi. Dalam kurun waktu 2 tahun terakhir Sociolla juga mengalami 

peningkatan jumlah pengunjung. Oleh karena itu, penting bagi Sociolla untuk dapat 

mengetahui faktor kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh Sociolla melalui situs 

e-commerce memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen dan niat perilaku dari 

konsumen. Kualitas pelayanan yang diteliti merupakan e-service quality yang 

terdiri dari tiga faktor, yaitu environment quality, delivery quality, dan outcome 

quality.  

 Penelitian ini dilakukan dengan jenis penelitian kausal dan pendekatan 

penelitian secara kuantitatif. Penelitian ini dilakukan terhadap konsumen atau 

pengunjung situs belanja Sociolla yang berdomisili di Kota Surabaya. 

Pengumpulan data dilakukan dengan mendistribusikan kuesioner kepada setiap 

konsumen. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara snowball sampling. 

Kemudian teknik analisis yang dilakukan adalah structural equation modelling 

(SEM). 

 Hasil penelitian membuktikan bahwa environment quality, delivery quality, 

dan outcome quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction. 

Hasil penelitian juga menjelaskan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif 

terhadap behavioral intention pengunjung situs belanja Sociolla.  
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