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ABSTRACT 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

(A) WILLIAM CHANDRA (115200189) 

(B) THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND PRODUCT REVIEWS 

ON CUSTOMER SATISFACTION IN THE TIKTOK SHOP 

(C) XV + 77 Pages, 25 Tables, 3 Pictures, 12 Attachment 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: TikTok a video focused social media platform has introduced the 

TikTok Shop feature within its application, allowing users to actively share 

videos while also buying and selling products or services through the 

platform. The objective of this study is to examine the influence of service 

quality and product reviews on customer satisfaction within TikTok Shop, 

addressing a gap in previous research that did not concurrently investigate 

service quality, product reviews, and customer satisfaction variables. The 

study sampled 207 TikTok Shop users in Jakarta, utilizing convenience 

sampling through online questionnaire distribution, followed by analysis 

using PLS-SEM. The results indicate that both service quality and product 

reviews significantly impact customer satisfaction. This research can aid 

TikTok Shop in expanding its e-commerce insights to remain competitive in 

the future. 

(F) References 60 (1957-2023) 

(G) Dr. Cokki, S.E.,M.M 
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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

(A) WILLIAM CHANDRA (115200189) 

(B) PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN ULASAN PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI TIKTOK SHOP 

(C) XV + 77 Halaman, 25 Tabel, 3 Gambar, 12 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: TikTok sebagai platform media sosial yang berfokus pada video 

kini menghadirkan fitur TikTok Shop di dalam aplikasinya memungkinkan 

pengguna untuk aktif berbagi video sekaligus menjual dan membeli produk 

atau layanan melalui platform tersebut. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan ulasan produk terhadap 

kepuasan pelanggan di TikTok Shop dan mengisi senjang penelitian 

sebelumnya yang belum meneliti variabel kualitas layanan, ulasan produk, 

dan kepuasan pelanggan secara bersamaan. Sampel dari penelitian ini 

adalah 207 pengguna TikTok Shop di DKI Jakarta. Metode convenience 

sampling digunakan dengan menyebarkan kuesioner secara online yang 

kemudian dianalisis menggunakan PLS-SEM. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan dan ulasan produk memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini dapat membantu 

TikTok Shop memperluas wawasan perdagangan elektroniknya untuk tetap 

bersaing di masa mendatang. 
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(G) Dr. Cokki, S.E.,M.M 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Bisnis online di Indonesia berkembang pesat, terutama dalam bentuk belanja 

online atau e-commerce. E-commerce memungkinkan pembeli untuk berbelanja 

melalui teknologi digital atau media sosial, tanpa harus datang langsung ke toko. 

Pembeli dapat dengan mudah melihat produk yang diinginkan melalui internet, 

memesan barang pilihan, dan melakukan pembayaran melalui transfer uang. Produk 

yang dibeli akan dikirimkan oleh toko online ke alamat rumah pembeli, 

menghilangkan kebutuhan untuk datang ke toko fisik (Nusarika & Purnami, 2015).  

Bisnis e-commerce di Indonesia tumbuh dengan cepat karena merupakan 

negara yang sedang berkembang, dengan pertumbuhan sekitar 8,8 persen setiap 

tahunnya hingga tahun 2017 (Kuswandani, 2015). E-commerce berperan sebagai 

perantara antara penjual dan pembeli online. Belanja online sekarang menjadi 

pilihan utama bagi pengguna karena dianggap lebih mudah dan praktis. Dengan 

kemajuan browsing, belanja online menjadi opsi yang baru dan internet 

berkembang pesat dalam hal jangkauan layanan, efisiensi, keamanan, dan 

popularitas (Kuswandani, 2015).  

Toko online, atau yang biasa disebut e-commerce, adalah bentuk perubahan 

yang diberikan oleh internet dalam cara kita berbelanja, memberikan kemudahan 

dalam proses transaksi. Perubahan budaya masyarakat terjadi secara perlahan 

karena pengaruh teknologi, terutama dalam penggunaan gadget atau alat 

komunikasi elektronik. Kebiasaan beraktivitas online, seperti berbelanja secara 

digital atau yang lebih dikenal sebagai belanja online, menjadi salah satu dampak 

paling mencolok dari perkembangan teknologi ini (Setiowati dkk., 2012). 

Berbelanja online sudah menjadi kegiatan yang sering atau biasa dilakukan 

oleh masyarakat Indonesia sehari-hari seiring dengan perkembangan teknologi dan 

internet yang sangat pesat. Berbelanja merupakan kegiatan yang dilakukan oleh 
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konsumen karena adanya kebutuhan ataupun sekedar hanya untuk memenuhi 

keinginan. Saat ini konsumen sangat dipermudah dalam hal berbelanja dengan 

adanya berbagai macam situs untuk dapat berbelanja secara online, sehingga 

konsumen tidak perlu lagi meninggalkan tempatnya untuk belanjaannya. Karena itu 

kepopuleran online shopping sangat meningkat dikalangan masyarakat. 

Salah satu aplikasi yang sedang berkembang sangat pesat di Indonesia yaitu 

TikTok. TikTok adalah suatu aplikasi media sosial populer berasal dari negara Cina 

yang memungkinkan pengguna membuat, menonton, dan berbagi video berdurasi 

15 detik yang direkam di perangkat seluler atau webcam. Pada bulan April 2021 

tepatnya di tanggal 17 aplikasi Tiktok mengeluarkan fitur baru yang dinamakan 

TikTok Shop. Fitur ini adalah sebuah social commerce yang inovatif yang dapat 

menjangkau para penjual, pembeli, maupun kreator untuk menyediakan 

pengalaman berbelanja yang berbeda dari sebelumnya yang tentunya jauh lebih 

mudah dibandingkan aplikasi lain, lancar, menyenangkan, dan nyaman. Disertai 

konten unik dari TikTok yang mana hal tersebut tidak terdapat pada aplikasi e-

commerce lain, sehingga TikTok Shop menjadi suatu sarana baru yang memadukan 

antara hiburan dan bisnis. 

Berbelanja di TikTok Shop banyak diminati oleh masyarakat Indonesia 

karena memang harganya yang sangat jauh dibawah harga pasar pada umumnya. 

Layaknya e-commerce lain, TikTok pun mencoba berbagai macam cara salah 

satunya membakar uang dengan menyediakan beberapa potongan harga dan promo 

yang diberikan untuk penggunanya yang ingin mencoba sistem terbaru TikTok 

Shop, sehingga bagi mereka para pengguna TikTok yang baru pertama kali 

mencoba membeli melalui TikTok Shop akan mendapat promo besar-besaran yang 

harganya tentu jauh dibawah harga normal dan harga user lainnya yang sudah lama. 

Tentu saja banyak yang tertarik akan promo yang diberikan oleh TikTok ini. 

Dalam mengenalkannya TikTok Shop melakukan berbagi cara untuk menarik 

pelanggan baru. Mulai dari melakukan acara dengan menghadirkan berbagi bintang 

tamu seperti pembawa acara terkenal maupun sederet artis untuk mengenalkan 

TikTok Shop. Selain itu juga TikTok Shop mengadakan event seperti setiap angka 

pada tanggal dan bulan sama akan diadakan event besar-besaran seperti promo 
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menarik yang tentunya akan menarik masyarakat untuk melihat maupun membeli 

produk-produk yang dijual oleh TikTok Shop. Tentunya dalam menjalankan 

usahanya TikTok Shop memerhatikan semua hal yang berkaitan dengan pelanggan 

seperti puasnya pelanggan, kualitas layanan, dan fitur-fitur yang diberikan oleh 

TikTok Shop kepada pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang menjadi titik penting berjalannya 

suatu usaha dimana setiap penjual maupun usaha yang didirikan memiliki tujuan 

paling penting yaitu memuaskan pelanggan karena dengan puasnya pelanggan atau 

pembeli kepada suatu usaha maupun terhadap penjual secara tidak langsung akan 

berdampak baik ke segala aspek lainnya. Dalam penelitian Sheng & Liu (2010) 

mengenai pembelian online mempercayai bahwa penjual yang mementingkan atau 

mengedepankan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif yang 

berdampak baik bagi usaha kedepannya. Penelitian yang dilakukan oleh Irgui & 

Qmichchou (2023) mengenai perdagangan seluler juga mempercayai bahwa usaha 

yang mementingkan kepuasan pelanggan akan membawa pengaruh yang positif 

terhadap beberapa aspek salah satunya kualitas layanan. 

Sebagai contoh jika pelanggan merasa puas tentu usaha tersebut akan 

dipandang baik oleh pembeli tersebut dan membawa kesan yang positif bagi usaha 

maupun masyarakat disekitarnya. Selain memerhatikan kepuasan pelanggan tentu 

TikTok Shop perlu mengetahui apa saja yang harus dikembangkan demi 

memuaskan pelangganya beberapa hal yang penting untuk dikembangkan dan 

ditingkatkan yaitu kualitas layanan dan fitur seperti ulasan produk. 

Kualitas layanan adalah salah satu dari banyak komponen yang merupakan 

komponen yang sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sebagai contoh dalam 

penelitian Santos (2003) mengenai kualitas layanan elektronik mempercayai bahwa 

kualitas layanan elektronik menampilkan adanya tukar menukar informasi yang 

saling menguntungkan kedua belah pihak yang dapat mendatangkan pengalaman 

bagi pelanggan yang luar biasa. Penelitian yang dilakukan Oliveira dkk. (2001) 

mengenai mencapai kemampuan kompetitif dalam layanan elektronik 

mempercayai bahwa kualitas dari layanan elektronik dapat meningkatkan 

persaingan terhadap pemenuhan kebutuhan perusahaan. 
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Kualitas layanan yang baik dapat menghasilkan kepuasan pelanggan. 

Pelanggan akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh suatu 

perusahaan jika mereka memandang kualitas pelayanan tersebut sesuai dengan 

keinginan merekaharapan. Namun ketidakpuasan muncul ketika pelanggan merasa 

tidak puas setelah menggunakan membeli produk atau jasa dan merasakan kinerja 

produk atau jasa tersebut tidak memenuhi harapan mereka. Dari ketidakpuasan 

inilah muncul sikap negatif terhadap merek atau penyedia layanan mungkin 

muncul, seperti berita negatif dari mulut ke mulut, berkurangnya kemungkinan 

pembelian berulang, atau pelanggan beralih ke merek lain. 

Selain kualitas layanan yang diberikan perusahaan kepada pembeli dalam 

bentuk apapun banyak faktor juga yang mempengaruhi kepuasan seseorang. Salah 

satu yang paling sering dilakukan orang sebelum membeli produk adalah melihat 

ulasan dari produk tersebut. Dari ulasan tersebut orang dapat melihat apakah 

perusahaan dari produk yang dijual dapat dipercaya, apakah sesuai dengan kualitas 

yang ditawarkan, apakah pembeli sebelumnya yang sudah menggunakan produk 

tersebut merasa puas atau tidak dengan kualitas atau kinerja dari produk tersebut, 

dan lain-lain.  

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Mudambi & Schuff (2010) mengenai 

apa yang membuat ulasan online bermanfaat mengatakan bahwa ulasan online 

mengenai produk memberikan informasi tentang tidakhanya produk yang 

dimaksud, tetapi juga aspeknya pengalaman paska konsumsi seperti kualitas, nilai 

uang dan evaluasi keseluruhan. Penelitian yang dilakukan juga oleh Herr dkk. 

(1991) mengenai dampak dari mulut ke mulut dan informasi atribut produk 

mengatakan bahwa konsumen beralih ke ulasan online sebagai sumber informasi 

karena kekuatan kata yang diketahui dari mulut. 

Dari ulasan yang dilakukan terhadap produk tersebut pembeli dapat 

menentukan apakah pembeli sebelumnya merasakan tingkat kepuasan yang sama 

dengan pembeli yang akan baru menggunakan produk tersebut. Karena jika tingkat 

kepuasaan yang dialamai pembeli sebelumnya tergolong tidak terlalu puas menurut 

standar pembeli baru maka akan sangat mempengaruhi minat beli dari pembeli baru 

tersebut. 
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Dalam menyusuri lebih lanjut aspek pembelian elektronik dan kepuasan 

pelanggan, penelitian ini menggabungkan beberapa temuan dari penelitian Irgui & 

Qmichchou (2023), Nasution dkk. (2022), serta Omar dkk. (2015). Dalam 

penelitian Irgui & Qmichchou (2023) melakukan penelitian tentang pembelian 

elektronik dengan variabel Kualitas Layanan dari 335 responden pengguna ponsel 

di Maroko dengan Contextual Perceived Value, Perceived Usefulness, Perceived 

Ease of Use, Perceived Ubiquity, dan Information Privacy Concerns sebagai 

variabel independen, kemudian Perceived Trust dan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi, kemudian kesetiaan pelanggan sebagai variabel dependen. 

Nasution dkk. (2022) melakukan penelitian tentang industri e-commerce dengan 

variabel kualitas layanan dari 100 responden online shop di Indonesia dengan 

kemudahan pengguna, privasi, keamanan, dan efisiensi sebagai variabel 

independen dan keputusan belanja sebagai variabel dependen. Omar dkk. (2015) 

melakukan penelitian tentang industri e-commerce mengenai kepuasan pelanggan 

dari 384 pengguna e-commerce di Libyan dengan Reliability sebagai variabel 

independen, kemudian kualitas layanan sebagai variabel mediasi dan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel dependen. 

Diketahui bahwa penelitian ini merupakan pengembangan dari beberapa 

penelitian terdahulu (Irgui & Qmichchou, 2023; Nasution dkk., 2022; Omar dkk., 

2015; Pereira dkk., 2016; Akroush dkk., 2015; Olorunniwo dkk., 2006; Liu dkk., 

2021; Moliner & Edo, 2019; Zhao dkk., 2010) yang dimana variabelnya sudah 

diteliti namun tidak pada satu penelitian yang sama, kemudian variabel-variabel 

tersebut digabungkan dan disesuaikan dalam penelitian ini.  

 

2. Identifikasi Masalah 

Tingkat keberhasilan suatu usaha e-commerce tidak lagi cukup didasarkan 

pada berapa banyak yang membeli barang itu. Kualitas layanan dan salah satu fitur 

ulasan produk sangat diperhatikan oleh masyarakat. Karena jika hanya berdasarkan 

berapa banyak yang membeli barang itu maka kita tidak bisa mengukur kepuasan 

pelanggan apakah mereka membeli barang tersebut karena sesuai ekspektasi 

mereka apakah tidak. Kualitas layanan sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan 
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dari awal pengenalan barang hingga pada akhirnya apakah mereka akan membeli 

barang tersebut atau tidak. Begitu pula dengan ulasan produk banyak sekali 

masyarakat pada saat ini jika ingin membeli suatu produk yang mereka belum 

pernah beli sebelumnya mereka akan melihat ulasan produk karena mereka bisa 

mendapatkan evaluasi pengalaman dari orang sebelumnya yang telah membeli 

barang tersebut sehingga dapat membantu mereka dalam menentukan pilihan 

membeli produk tersebut atau tidak. Maka dari itu berdasarkan latar belakang di 

atas, maka dapat diidentifikasi masalah sebagai berikut: 

a. Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Ulasan produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

 

3. Batasan Masalah 

Mengingat adanya keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya serta untuk 

memperjelas dan membatasi ruang lingkup permasalahan yang bertujuan untuk 

menghasilkan uraian sistematis, maka perlu adanya pembatasan masalah dalam 

penelitian ini. Pembatasan masalah dalam penelitian ini yaitu variabel dan subjek 

penelitian. Variabel yang diteliti terdiri dari variabel kualitas layanan, ulasan 

produk, dan kepuasan pelanggan. Subjek dari penelitian ini yaitu pengguna TikTok 

Shop di DKI Jakarta. 

 

4. Rumusan Masalah 

Setelah penjelasan yang sudah dijabarkan sebelumnya pada latar belakang 

masalah, identifikasi masalah, dan batasan masalah, maka rumusan masalah pada 

penelitian ini adalah: 

a. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di 

TikTok Shop? 

b. Apakah ulasan produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di 

TikTok Shop? 

 

A. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 
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 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk menguji secara empiris: 

a. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di TikTok Shop 

b. Pengaruh ulasan produk terhadap kepuasan pelanggan di TikTok Shop 

 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini adalah: 

a. Manfaat Secara Teoretis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai sumbangan karya 

ilmiah untuk menjadi acuan dalam melakukan penelitian yang lebih 

mendalam mengenai kualitas layanan, ulasan produk, dan kepuasan 

pelanggan. 

b. Manfaat Secara Praktis 

Penelitian ini diharapkan menambah wawasan bagi penjual maupun pembeli 

dalam melakukan transaksi di toko online agar hal yang dilakukan tidak 

mengecewakan salah satu pihak. 
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