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ABSTRAK 

Monica Susannia (02619200006) 

ANALISIS PENGARUH FAKTOR ENVIRONMENT QUALITY, DELIVERY 

QUALITY, DAN OUTCOME QUALITY TERHADAP BEHAVIORAL 

INTENTION MELALUI CUSTOMER SATISFACTION PADA PENGGUNA 

SHOPEE APPS DI SURABAYA 

(xv + 148 halaman; 15 gambar; 38 tabel; 12 lampiran) 

Shopee Apps menjadi salah satu aplikasi e-commerce yang paling sering 

digunakan dengan jumlah transaksi yang mengalami peningkatan hingga 130% di 

tahun 2020. Shopee Apps juga menjadi aplikasi e-commerce top of mind 

masyarakat untuk berbelanja online selama pandemi Covid-19. Oleh karena itu, 

penting bagi Shopee Apps untuk dapat menentukan kualitas layanan yang dapat 

ditawarkan 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 pengguna Shopee 

Apps 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) dengan bantuan AMOS dan uji Sobel. 

Hasil penelitian membuktikan bahwa environment quality, delivery quality, 

dan outcome quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction 

dan behavioral intention. Hasil penelitian juga menjelaskan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh positif terhadap behavioral intention. Pada pengaruh tidak 

langsung, hasil penelitian menunjukkan bahwa environment quality, delivery 

quality, dan outcome quality berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention 

melalui customer satisfaction pada pengguna Shopee Apps di Surabaya. 
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