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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor pendorong 

(push), faktor penarik (pull), dan faktor penambat (mooring) terhadap niat beralih 

(switching intention) pada pelanggan e-commerce Tokopedia di Kota Surabaya. 

Faktor push meliputi kualitas, kepuasan, kepercayaan, dan persepsi harga. Faktor 

pull mencakup daya tarik alternatif yang ditawarkan oleh platform e-commerce lain. 

Sedangkan faktor mooring meliputi norma subjektif, perilaku beralih sebelumnya, 

dan pencarian variasi alternatif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, 

dengan populasi yang terdiri dari masyarakat Kota Surabaya yang pernah 

berbelanja di Tokopedia. Sampel penelitian sebanyak 105 responden dipilih 

berdasarkan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui 

distribusi kuesioner secara daring kepada pelanggan Tokopedia yang telah 

memenuhi syarat sebagai sampel penelitian. Data yang terkumpul kemudian 

dianalisis menggunakan metode Structural Equation Model (SEM) Partial Least 

Square (PLS) dengan bantuan SmartPLS.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

faktor push dan pull berpengaruh positif dan signifikan terhadap switching 

intention. Sedangkan faktor mooring berpengaruh positif tetapi tidak signifikan 

terhadap switching intention.  

 

Kata Kunci : Push; Pull; Mooring; Switching Intention. 
 


