
PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA, DAN KEAMANAN LAYANAN 

PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN TIKTOK SHOP DI KOTA 

PADANG 

 

Stanlee Sutanto,  Zeshashina Rosha S.E.,M.Si   

Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Bung Hatta  

  

Email: Stanlee.sutanto23@gmail.com , Zeshashina.rosha@bunghatta.ac.id 

  

  

PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi dan informasi di dunia 

khususnya internet mengalami perkembangan yang 

sangat pesat. Internet dapat menghubungkan satu 

orang dengan orang lainnya  bahkan sebagai sarana 

hiburan dan juga sebagai sarana untuk mendukung 

aktivitas bisnis di perusahaan. Penggunaan internet di 

Indonesia dari tahun ke tahun semakin meningkat, 

peningkatan terjadi sebanyak 2,8% yang sebelumnya 

hanya 215 juta pengguna tahun 2023, menjadi 221 juta 

pengguna di tahun 2024. Hal ini menunjukkan 

Indonesia mulai terbuka terhadap perkembangan 

teknologi yang ada [1]. Belanja online dalam istilahnya 

yakni e-commerce merupakan suatu kegiatan jual beli 

dengan transaksinya berlangsung dalam bentuk jual 

beli online di situs-situs seperti jejaring sosial. 
Faktanya e-commerce pada saat ini telah berevolusi 

dengan mengadopsi web 2.0 yang mempunyai 

kapabilitas meningkatkan partisipasi serta 

meningkatkan nilai perekonomian. Perkembangan 

teknologi inilah yang mendorong munculnya suatu 

inisiatif baru yang dikenal sebagai social commerce, 

yaitu kegiatan perdagangan yang dimediasi oleh media 

sosial [2]. Tiktok adalah aplikasi yang memiliki 

popularitas dan disenangi di berbagai dunia yang 

memiliki fitur bagi penggunanya untuk membuat video 

berdurasi 15 detik ataupun lebih beserta dengan musik, 

filter dan beberpa fitur kreatif lainnya [3]. Pada April 

2021 Tiktok melakukan  pengembangan pada fitur 

dengan memunculkan fitur Tiktok Shop. Tiktok Shop 

merupakan fitur baru yang dikembangkan oleh Tiktok 

yang fungsinya digunakan untuk transaksi jual beli 

melalui aplikasi Tiktok langsung.  [4]. Kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja 

atau produk (hasil) yang dipresepsikan produk 

terhadap ekspetasi pada pelanggan [5]. Terdapat 

beberapa variabel yang  

 

 

 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, salah satunya 

adalah kualitas produk. Kualitas produk adalah 

kualitifikasi sebuah produk yang menunjukan oleh 

sebuah perusahaan agar dapat bersaing dipasar. 
Dengan kualitas yang konsisten, pelanggan merasa 

lebih puas dan cenderung tetap setia, sehingga kualitas 

produk menjadi kunci utama dalam mencapai 

kepuasan pelanggan [6]. Tidak hanya itu, harga yang 

ditawarkan oleh perusahaan kepada pelanggan juga 

menjadi perhatian untuk kepuasan pelanggan tersebut. 

Harga bisa diartikan sebagai jumlah uang yang 

mengandung kegunaan tertentu yang diperlukan untuk 

mendapatkan sebuah produk. Ketika harga dianggap 

sesuai dengan kualitas dan nilai yang diterima, 

pelanggan merasa puas [7]. Keamanan layanan 

pelanggan juga menjadi pertimbangan bagi Perusahaan 

untuk tercapainya kepuasan bagi pelanggan. 

Keamanan secara umum dapat diartikan sebagai 

keadaan bebas dari bahaya [8].  

 

METODE 

Objek dalam penelitian ini adalah platform s-

commerce Tiktok Shop. Populasi pada penelitian ini 

adalah seluruh pengguna platform s-commerce Tiktok 

Shop yang telah melakukan pembelian online dan 

berdomisili di Kota Padang. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan Teknik nonprobability sampling 

dengan metode purposive sampling [9]. Dengan 

jumlah sampel 100 sampel. Jenis data yang digunakan 

adalah data primer. Teknik Analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan analisis linier berganda  

dan uji t sebagai pengujian hipotesis dengan 

menggunakan aplikasi SPSS 27. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil pengujian hipotesis diambil dari uji t. dapat 

dikatakan diterima apabila memiliki nilai signifikan 

kecil dari 0,05. 

 

Tabel 1. Uji T 

 
Dari hasik pengujian hipotesis terkait kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan menemukan bahwa 

kualitas produk  tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Tiktok Shop di Kota Padang. Hal ini 

dibuktikan  dengan diperolehnya koefisien regresi 

sebesar - 0,07 dan t hitung - 0,337 serta signifikan 

0.737 (besar dari 0,05). Temuan ini dapat diartikan 

bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada Tiktok Shop di Kota Padang. 

Dengan demikian hipotesis pertama (H1) ditolak. Hasil 

pengujian hipotesis terkait harga terhadap kepuasan 

pelanggan menemukan bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan Tiktok Shop di 

Kota Padang. Hasil ini dibuktikan dengan 

diperolehnya nilai koefisien regresi sebesar 0,438 dan 

t hitung 4,514 serta signifikan  0,000 (kecil dari 0,05) 

temuan ini dapat diartikan bahwa harga  berpengaruh 

positif. Dengan demikian hipotesis kedua (H2) 

diterima. Hasil pengujian hipotesis terkait keamanan 

layanan terhadap kepuasan pelanggan  menemukan 

bahwa keamanan layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan Tiktok Shop di Kota Padang. 

Hasil ini dibuktikan dengan diperolehnya nilai 

koefisien regresi sebesar 0,261 dan t hitung 0,314 serta 

signifikan 0,000 (kecil dari 0,05) temuan ini dapat 

diartikan bahwa keamanan layanan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan Tiktok Shop di 

Kota Padang. Dengan kata lain jika TikTok Shop dapat 

menyediakan tingkat keamanan layanan yang baik, 

seperti perlindungan data pribadi dan transaksi yang 

aman, sesuai dengan harapan pelanggan, maka tingkat 

kepuasan pelanggan akan meningkat. Keamanan 

layanan yang memadai menciptakan rasa percaya dan 

nyaman bagi pelanggan, sehingga mereka merasa lebih 

puas dengan layanan yang diterima. Dengan demikian 

hipotesis ketiga (H3)  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini memberikan bukti empiris mengenai 

pengaruh kualitas produk, harga, keamanan layanan 

pelanggan terhadap kepuasan pelanggan Tiktok Shop 

di Kota Padang. Kualitas produk tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada Tiktok Shop di 

Kota Padang. Harga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan pada Tiktok Shop di Kota Padang. 

Keamanan layanan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan pada Tiktok Shop di 

Kota Padang.  

Saran untuk peneliti selanjutnya adalah untuk 

menambahkan variabel yang belum digunakan dalam 

penelitian ini, selanjutnya adalah menggunakan sampel 

yang lebih banyak dari pada penelitian ini. Tidak hanya 

itu, untuk menggunakan daerah lain untuk melakukan 

penelitian ini, karena hasil dari penelitian ini hanya 

berlaku untuk Kota Padang.  
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