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ABSTRAK 

Riset ini berkehendak akan imbas kualitas produk dan kepercayaan selaku parsial beserta simultan 

pada kepuasan pelanggan e-commerce TikTok Shop. Riset berupa kuantitatif yang mempergunakan 

teknik pengumpulan data berbentuk kuesioner. Populasi riset berisi mahasiswa Universitas Islam 

Malang Fakultas Ilmu Administrasi Program Studi Administrasi Bisnis angkatan 2019-2021. 

Selanjutnya, berkenaan hasil riset menerangkan variabel kualitas produk (X1) bersama kepercayaan 

(X2) berimbas pada kepuasan pelanggan e-commerce TikTok Shop. Sementara itu, dari uji f 

menerangkan didapati imbas selaku simultan antara variabel kualitas produk dan kepercayaan pada 

variabel kepuasan pelanggan. Adapun hasil uji koefisien determinasi menerangkan nilai adjusted R 

square sejumlah 0,556 bermaksud keseluruhan variabel bebas kualitas produk (X1) dan kepercayaan 

(X2) menyimpan kontribusi bersamaan sejumlah 55,6% akan variabel kepuasan pelanggan (Y). 

Kemudian lebihnya 44,4% disimpan atas variabel lain yang tak dikaji dalam riset. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan  

 

ABSTRACT 

This research intends the impact of product quality and trust as partial and simultaneous on TikTok 

Shop e-commerce customer satisfaction. Research in the form of quantitative using data collection 

techniques in the form of questionnaires. The research population contains students of the Islamic 

University of Malang, Faculty of Administrative Sciences, Business Administration Study Program, 

class of 2019-2021. Furthermore, regarding the research results, it explains that the variables of 

product quality (X1) along with trust (X2) have an impact on TikTok Shop e-commerce customer 

satisfaction. Meanwhile, the f test explains that there is a simultaneous impact between the variables 

of product quality and trust on the customer satisfaction variable. The results of the coefficient of 

determination test explain that the adjusted R square value of 0.556 means that the overall 

independent variables of product quality (X1) and trust (X2) store a simultaneous contribution of 

55.6% to the customer satisfaction variable (Y). Then more 44.4% is stored on other variables not 

studied in the research. 

Keywords: Product Quality, Trust, Customer Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Kelanjutan metode ilmiah 

mendatangkan kelugasan bersama impak tak 

terbatas di beragam aspek yang juga 

melibatkan aspek ekonomi. Meneladan 

(Wardoyo dan Andini, 2017) di aspek 

ekonomi, internet memerankan saluran 
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negosiasi demi meringankan pelaksana 

ekonomi menerapkan bisnis. Oleh karena itu, 

kesenjangan juga durasi tak membentuk 

persoalan.  

Internet meringankan dalam segi 

memperoleh beragam kabar, selain itu juga 

selaku pijakan negosiasi yang dimengerti akan 

e-commerce. Meneladan Sutabri (2012), e-

commerce mewujudkan dimesinasi, 

berinvestasi, pemasaran, lalu peniaga 

komoditas beserta kontribusi melangkaui 

strata elektronik ibarat internet ataupun 

televisi, www (world wide web), bersama 

jaringan komputer semacamnya.  

Didapati platform yang dimengerti 

selaku media sosial di era belanja online masa 

ini. TikTok kini memerankan media sosial 

segenap peminat di lingkungan remaja juga 

orang dewasa. Pendayagunaan TikTok 

berkelanjutan mulai waktu demi waktu 

menimbulkan permohonan pembaruan luar 

biasa bagi menepati keperluan asosiasi jumlah 

besar. 

Bersandarkan atas statistic We Are 

Social yang dipublikasikan dengan 

katadata.databoks.co.id mengungkapkan bila 

TikTok memerankan kepopuleran lalu 

berkompetensi bersama media sosial lainnya. 

Platform TikTok merilis penyajian e-

commerce TikTok Shop bulan April 2021 

hendaknya sanggup berkompetisi bersama 

market place maupun sosial media yang 

tersedia bak shopee, tokopedia, facebook shop, 

kemudian instagram shop.  

Menjumpai petunjuk inpeksi Populix 

2022 berjudul “The Social Commerce 

Landscape in Indonesia”, sama banyaknya 

46% pelapor memerlukan TikTok Shop guna 

membeli-beli dianalogikan atas Whatsapp, 

Instagram Shopping, juga Facebook 

Marketing. Tak memungkiri bilamana 

sepanjang 2022 perniagaan TikTok Shop 

terangkat setingginya Rp. 66,7 triliun. 

Eksepsi peninjauan berkenaan 

perolehan, mengikuti impak riset GoodStats 

(2022) menyentuh buyer TikTok berlandaskan 

keunggulan 18-24 tahun yang dikuasai 

angkatan muda lebih-lebih lingkaran 

mahasiswa. Dari hal tersebut juga 

memperlihatkan tergabungnya mahasiswa 

Universitas Islam Malang. 

TikTok Shop menyuplai beragam 

keperluan, bermula busana, sepatu, elektronik, 

kosmetik, alat tulis, beserta logistik wisma. 

Meneladan Kotler dan Armstrong dalam 

Rosnaini (2017:37) membentangkan kualitas 

produk berupa kekhususan komoditas bersama 

kontribusi demi menggalang kecakapan 

memenuhi keperluan buyer. Kualitas produk 

benar-benar berimpak akan kepuasan 

konsumen berniaga komoditas.  

Berbeda dari kualitas produk, 

kepercayaan mewujudkan berniaga online. Ba 

dan Pavlou (2002:122) menakrifkan 

kepercayaan bagaikan penskalaan jalinan 

persona melalui persona lain akan keserasian 

negosiasi eksklusif bersama prospek ketika 

berada di kawasan padat ketidakabsolutan. 

Akan tetapi didapati beberapa buyer 

tak beriktikad atas TikTok Shop lantaran 

buyer menangkap persoalan pemulangan biaya 

tak acap dipulangkan TikTok Shop ke 

pelanggan.  Meneladan (Tjiptono, 2012) 

kepuasan pelanggan berupa terkemukanya 

pandangan bak evaluation berkenaan 

kepiawaian mengenakan komoditas juga 

kontribusi. Demikian kepuasan pelanggan 

menjadikan aspek pencetus kepercayaan 

perusahaan demi menganjurkan barang 

bersama penyajian.  

Mengikuti pertanda diatas, pengkaji 

mengadakan riset “Pengaruh Kualitas 

Produk Dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada E-commerce 

TikTok Shop (Studi Pada Mahasiswa 

Program Studi Administrasi Bisnis 

Universitas Islam Malang)”. 

RUMUSAN MASALAH 

1. Apakah kualitas produk berimpak 

signifikan sehubungan kepuasan 

pelanggan pada e-commerce TikTok 

Shop? 
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2. Apakah kepercayaan berimpak signifikan 

sehubungan kepuasan pelanggan pada e-

commerce TikTok Shop? 

3. Apakah kualitas produk dan kepercayaan 

berimpak signifikan secara simultan 

sehubungan kepuasan pelanggan pada e-

commerce TikTok Shop? 

 

 

TINJAUAN TEORI 

Manajemen Pemasaran 

Menuruti Kotler dan Keller 2016 

(Indrasari 2019:9) mengutarakan tata laksana 

niaga bak kepiawaian juga kedisiplinan 

menyortir intensi pasar selanjutnya 

amemperoleh, menegakkan, juga 

mengembangkan buyer melalui perwujudan 

pengutaraan dan korespondensi harkat buyer 

pemilik eminensi. 

Kualitas Produk 

Menuruti Kotler dan Amstrong 

(Rosnaini 2017:37) mengutarakan kualitas 

produk didapati kekhususan melalui 

komoditas dan kontribusi demi menggalang 

ketahanan bermaksud mencurahkan keharusan 

buyer. 

Kepercayaan 

Menuruti (Sangadji dan Sopiah, 2013) 

mengutarakan kepercayaan terikat penyediaan 

intensitas pemahaman akibat buyer dan 

segenap determinasi kapabilitas bagi 

kepemilikan komoditas bak entitas, keunikan, 

lalu kemaslahatan. 

Kepuasan Pelanggan 

Menuruti Kotler dan Keller dalam 

Indrasari (2019:83), mengutarakan kepuasan 

pelanggan yakni bentuk sentiment persona 

ketika menganalogikan manifestasi barang 

berkenaan pendambaan ekspektasi. 

E-Commerce 

Menuruti Munawar 2009 (Rahmadana 

2021:84) e-commerce mempergunakan 

teknologi elektronik akan mekanisme berniaga 

kemudian dipertautkan bagi company, buyer, 

dan society selaku pembicaraan elektronik 

maupun barter barang, service beserta laporan 

berkenaan elektronik. 

 

 

KERANGKA HIPOTESIS 

 

 

HIPOTESIS 

1. H1 = Kualitas Produk (X1) 

a. Ha : Diasumsikan terkandung impresi 

signifikan kualitas produk (X1) 

mengenai kepuasan pelanggan (Y) 

melalui parsial. 

b. Ho : Diasumsikan tak terkandung 

impresi signifikan kualitas produk 

(X1) mengenai kepuasan pelanggan 

(Y) melalui parsial. 

2. H2 : Kepercayaan (X2) 

a. Ha : Diasumsikan terkandung impresi 

signifikan kepercayaan (X2) mengenai 

kepuasan pelanggan (Y) melalui 

parsial. 

b. Ho : Diasumsikan tak terkandung 

impresi signifikan kepercayaan (X2) 

mengenai kepuasan pelanggan (Y) 

melalui parsial. 

3. Secara simultan Kepuasan Pelanggan (Y) 

a. Ha : Diasumsikan terkandung impresi 

signifikan kualitas produk (X1) 

bersama kepercayaan (X2) mengenai 

kepuasan pelanggan (Y) melalui 

simultan. 

b. Ho : Diasumsikan tak terkandung 
impresi signifikan kualitas produk 

(X1) bersama kepercayaan (X2) 

mengenai kepuasan pelanggan (Y) 

melalui simultan. 
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METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Riset bertipe kuantitatif. 

Lokasi Penelitian 

Riset terletak di Universitas Islam 

Malang Jalan Mayjen Haryono No.193, 

Dinoyo, Kec. Lowokwaru, Kota Malang, Jawa 

Timur 65144. 

Waktu Penelitian 

Riset dilangsungkan bulan Mei – Juli 

2023. 

Populasi 

Populasi memuat segenap mahasiswa 

Universitas Islam Malang Fakultas Ilmu 

Administrasi Program Studi Administrasi 

Bisnis angkatan 2019-2021 pelanggan TikTok 

Shop. 

Sampel 

Sampel terdiri 97 Mahasiswa 

Universitas Islam Malang Program Studi 

Administrasi Bisnis angkatan 2019-2021 

selaku buyer TikTok Shop juga telah 

melangsungkan niaga sejumlah 2-3 kali 

bahkan lebih. Kemudian, riset 

mempergunakan teknik purposive sampling. 

Teknik Pengumpulan Data 

Dipergunakan data primer, juga data 

sekunder berbentuk kuesioner bersama 

dokumentasi. 

Instrumen Penelitian 

Riset memanfaatkan skala likert. 

Teknik Analisis Data 

1. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

Bilamana pertanyaan di 

kuesioner sanggup mencetuskan 

perkiraan, maka kuesioner ditunjukkan 

valid (Ghozali, 2016:51). 

b. Uji Reliabilitas 

Patokan perangkat riset 

ditunjukkan reliable melalui penerapan 

teknik Cronbach’s Alpha bilamana 

(r>0,70), sebagai itu penggunaan pada 

standart kuesioner telah reliable 

(Ghozali, 2016:45). 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Riset mempergunakan Metode 

Normal Probability melalui kurva 

normal P-Plots, beserta 

mempergunakan one sample 

Kolmogrov-Smirnov melalui taraf 

signifikan 0,05 bilamana signifikan 

melebihi 0,05 mengartikan data 

normal, sebaliknya bilamana signifikan 

berkurang 0,05 mengartikan data tak 

normal (Ghozali, 2016:161). 

b. Uji Multikolinieritas 

Demi menangkap ada tidaknya 

multikolinearitas didapati melalui nilai 

(VIF) melebihi 10 dan Tolerance 

melebihi 0,1 akan diakui tak berlaku 

multikolinieritas (Ghozali, 2016:107). 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Riset mempergunakan grafik 

scatterplot beserta uji park 

dilangsungkan melalui peregresian 

nilai logaritma natural bermula 

residual kuadrat sehubungan akan 

variable independen. (Ghozali, 

2016:142) 

3. Analisis Regresi Linear Berganda 

Dilancarkan demi mendapati haluan 

juga dan sekian tak terbatas impak variabel 

independen mengenai variabel dependen 

(Ghozali, 2016:95). 

Persamaan regresi linear berganda: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + e 

Keterangan : 

Y  : Kepuasan pelanggan  

a  : Konstanta  

β1, β2 : Koefisien Regresi 

X1  : Kualitas Produk  
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X2  : Kepercayaan  

e  : Error 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (t) 

Dipergunakan ketika 

melangsungkan pengukuran variabel 

independen sebagai parsial berimpak 

signifikan sehubungan akan variabel 

dependen, seandainya thitung melebihi 

ttabel bersama sig melebihi 0,05 

demikian ho ditolak, sementara 

seandainya t hitung rendah akan t tabel 

bersama sig berkurang 0,05 demikian 

ho diterima (Ghozali, 2016:98).  

b. Uji Simultan (F) 

Dipergunakan ketika 

melangsungkan pengukuran 

banyaknya impak variabel bebas 

mengenai variabel terikat akan 

pertimbangan melalui pengujian 

seandainya fhitung rendah akan ftabel 

menjadikan Ho diterima, sementara 

seandainya fhitung melebihi ftabel 

menjadikan Ho ditolak (Ghozali, 

2016). 

c. Uji Koefisien Determinasi (Uji R2) 

Mengikuti Ghozali (2016:97) 

uji koefisien determinasi bermaksud 

menaksir kesanggupan model 

menguraikan modifikasi variabel 

dependen.  

 

HASIL ANALISIS DATA 

1. Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

 

Memperlihatkan hasil uji 

validitas insrumen, menandakan 

pengujian 18 butir soal, sehabis rhitung 

dipadankan bersama angka rtabel, diakui 

18 soal valid. 

b. Uji Reliabel 

 

Memperlihatkan hasil uji 

reliabilitas menandakan semua variabel 

valid, juga ditandai reliable lantaran 

hasil Cronbach Alpha melampaui 0,70. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 
Mempertunjukkan grafik p-plot 

persebaran normal, mengartikan model 

regresi menggenapi asumsi normalitas. 

 

Mempertunjukkan hasil uji 

normalitas data signifikansinya yakni 

0,146 melampaui nilai 0,050, 

mengartikan data normal. 

b. Uji Multikoliniearitas 
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Mempertunjukkan nilai VIF 

variabel kualitas produk (X1) juga 

kepercayaan (X2) rendah akan 10 

bersama nilai tolerance value 

melampaui 0,1 mengartikan tak 

berlaku multikolinieritas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

 

Mempertunjukkan pada 

penggunaan riset penelitian tak berlaku 

heterokedastisitas. 

 

Mempertunjukkan nilai 

signifikansi kedua variabel melampaui 

0,05 mengartikan tak berlaku 

heteroskedastisitas. 

3.Analisis Regresi Linear Berganda 

    

Menampakkan penghitungan 

persamaan regresi berganda: 

Y = 0,883+0,286X1+0,528X2+e 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (t) 

 

Diperlihatkan thitung melampaui 

ttabel (4,709 > 1,989), sebagaiman Ho 

akan ditolak sementara Ha akan 

diterima. 

b. Uji Simultan (F) 

 

Diperlihatkan Fhitung melampaui 

Ftabel (61,131 > 3,09) sementara 

signifikan 0,000 < 0,050 sebagaimana 

itu Ho ditolak, Ha diterima. 

c. Uji Koefisien Determinasi 

 

Diperlihatkan variabel 

kepuasan pelanggan diperoleh 

berimpas melalui variabel kualitas 

produk sebagaimana kepercayaan 

55,6% kendatipun lebihnya 44,4% 

impas akan variable lain tak dikaji 

pada riset. 

 

PEMBAHASAN  

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Mengikuti pengkajian data uji t 

menerangkan variable kualitas produk (X1) 

berimbas sebagai parsial mengenai 

kepuasan pelanggan (Y) yang 

dipertunjukkan thitung 4,760 melewati ttabel 

1,989 bersama perolehan signifikansi X1 = 

0,000 < 0,050. 

2. Pengaruh Kepercayaan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 
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Mengikuti pengkajian data uji t 

menerangkan variable kepercayaan (X2) 

berimbas sebagai parsial mengenai 

kepuasan pelanggan (Y) yang 

dipertunjukkan thitung 4,709 melwati ttabel 

1,989 bersama perolehan signifikansi X2 = 

0,000 < 0,050. 

3. Pengaruh Kualitas Produk (X1) dan 

Kepercayaan (X2) Secara Simultan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)  

Mengikuti pengkajian data uji F 

menerangkan kualitas produk (X1) beserta 

kepercayaan (X2) berimbas sebagai 

simultan mengenai kepuasan pelanggan (Y) 

yang dipertunjukkan fhitung 61,131 melewati 

ftabel 3,09 bersama perolehan signifikansi 

0,000 < 0,050. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

1. Kualitas produk berimpak positif juga 

signifikan sehubungan kepuasan 

pelanggan e-commerce TikTok Shop. 

2. Kepercayaan berimbas positif juga 

signifikan sehubungan kepuasan 

pelanggan e-commerce TikTok Shop. 

3. Kualitas produk bersama kepercayaan 

berimbas positif juga signifikan secara 

simultan sehubungan kepuasan pelanggan 

e-commerce TikTok Shop. 

Saran 

1. Bagi TikTok Shop  

a. Sepatutnya meneruskan kecendiaan 

atas segenap toko agar 

mengimplementasikan sistem return of 

goods, demikian menjadikan kepuasan 

pelanggan melonjak di TikTok Shop.  

b. Mampu meninggikan kedamaian 

beserta ketenteraman transaksi online 

shopping agar buyer merasakan 

suasana sejahtera saat bertransaksi.  

c. Hendaknya memperluas pemberian 

discounted shippings juga pemberian 

cahsback pada buyer saat berbelanja. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan mengkaji variable di luar 

variable yang telah dilangsungkan riset agar 

mendapati hasil lebih bervariatif dan 

berpengaruh pada kepuasan pelanggan. 
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