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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi dampak kualitas produk dan pelayanan 

TikTok Shop @kahfeveryday terhadap minat beli ulang. Penelitian ini menggunakan 

metodologi kuantitatif. 80 pembeli produk kahf yang telah melakukan pembelian melalui 

TikTok Shop @kahfeveryday menjadi populasi. Metode pengambilan sampel non-probabilitas 

digunakan untuk menghitung ukuran sampel. Kuesioner yang didistribusikan melalui Google 

Form digunakan untuk mengumpulkan data. Analisis regresi linier berganda digunakan untuk 

menganalisis data menggunakan SPSS versi 22. Temuan ini menunjukkan bahwa di TikTok 

Shop @kahfeveryday, minat beli ulang dipengaruhi positif dan signifikan oleh kualitas produk 

dan pelayanan. Minat beli ulang di TikTok Shop @kahfeveryday dipengaruhi oleh kualitas 

produk dan kualitas pelayanan secara bersamaan. 

Kata Kunci : Minat Beli Ulang, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk 

 

ABSTRACT 

This study’s goal was to assess how the TikTok Shop @kahfeveryda’s product and service 

quality affected customers’ intentions to make more purchases. This study employed a 

quantitative methodology. 80 Kahf product buyers who had made purchases via the TikTok 

Shop @kahfeveryday made up the population.  A non-probability sampling method was used 

to calculate the sample size. A Google Form distributed questionnaire was used to gather data. 

Multiple linear regression analysis was used to analyze the data using SPSS version 22. 

The findings demonstrated that at the TikTok Shop @kahfeveryday, repurchase intention was 

positivly and significantly impacted by product and service quality. Repurchase intention at 

the TikTok Shop @kahfeveryday was influenced by both product and service quality at the 

same time. 

Keywords: Repurchase Intention, Service Quality, Product Quality

PENDAHULUAN 

Perkembangan era digital telah 

membawa perubahan signifikan pada cara 

kinsmen melakukan aktivitas belanja. Salah 

satu fenomena yang muncul adala 

pertumbuhan social commerce seperti 

TikTok Shop, yang menggabungkan 

elemen hiburan, interaksi social, dan 

transaksi jual beli. Penelitian ini 

dilatarbelakangi oleh fenomena Indonesia 

sebagai satu negara dengan jumlah 

pengguna TikTok Shop banyak di dunia, 

serta mengalami pertumbuhan signifikan 

dalam penjualan online.  

Kondisi tersebut menciptakan 

peluang besar bagi berbagai merek lokal. 

mailto:22101092016@unisma.ac.id
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Merek perawatan diri pria di bawah 

naungan PT Paragon Corp, Kahf 

memanfaatkan TikTok Shop sebagai salah 

satu saluran efektif untuk distribusi dan 

promosi digital. Melalui akun 

@kahfeveryday, perusahaan berupaya 

membangun kedekatan dengan konsumen 

muda melalui konten interaktif serta 

kegiatan promosi yang berorientasi pada 

gaya maskilin modern dan nilai keislaman. 

 

Gambar 1. Data penjualan pada TikTok 

Shop @kahfeveryday selama 28 hari 

Sumber: Data diolah dari FastMoss (2025) 

Meskipun produk Kahf cukup 

popular, terdapat fluktuasi dalam tingkat 

penjualan serta variasi ulasan pelanggan di 

kolom komentar yang menunjukkan adanya 

perbedaan pengalaman terkait kualitas 

produk dan pelayanan.  

Gambar 2. Ulasan Pelanggan TikTok 

Shop @kahfeveryday 

Sebagian konsumen menyampaikan 

pengalaman positif terhadap produk Kahf 

yang dianggap sesuai kebutuhan, sementara 

sebagian lainnya mengeluhkan aspek 

pelayanan seperti keterlambatan 

pengiriman atau respon admin kurang 

cepat. Kualitas produk dan kualitas 

pelayanan memegang peranan krusial 

untuk persepsi konsumen dan pengambilan 

keputusan untuk membeli kembali, seperti 

yang ditunjukkan oleh variasi ulasan yang 

diterima.   

Berdasarkan latar belakang tersebut, 

studi ini mengkaji pengaruh kedua faktor 

tersebut terhadap minat pembelian ulang 

pada TikTok Shop @kahfeveryday. 

Diharapkan penelitian ini memberikan 

memberikan kontribusi baik secara teoritis 

dan praktis, khususnya sebagai masukan 

untuk pelaku bisnis dalam merancang 

strategi untuk meningkatkan kualitas 

produk dan kualitas pelayanan pada 

platform digital. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran 

Kotler & Armstrong (2001:7), 

pemasaran adalah aktivitas sosial dan 

manajemen yang melaluinya orang dan 

organisasi menciptakan bertukar barang 

serta nilai bersama entitas lain. Haryanto 

(2021:1) menggambarkan proses 

mengevaluasi, mengorganisasikan, 

melaksanakan, dan menngawasi upaya 

yang dilakukan untuk mencapai tujuan 

bisnis dengan membangun dan memelihara 

hubungan yang menguntungkan dengan 

pasar sasaran dikenal sebagai manajemen 

pemasaran. 

Perilaku Konsumen 

Sebagaimana diungkapkan oleh 

Ningsih (2021:7), perilaku konsumen 

mencakup proses dan perilaku psikologis 

yang mendorong orang untuk membeli, 

memanfaatkan, dan menilai barang atau 

pelayanan. 

Kualitas Produk 

Berdasarkan pendapat Kotler dan 

Armstrong (2001:348) produk merupakan 

apa pun yang berpotensi memenuhi 
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kebutuhan atau aspirasi pengguna dan 

dijual di pasar dengan tujuan untuk 

diperhatian, dibeli, digunakan, atau 

dikonsumsi.  

Kualitas produk (Kotler & 

Armstrong, 2001:354) diartikan sebagai 

kemampuan produk dalam melaksanakan 

fungsinya, yang mencakup aspek 

durabilitas, reliabilitas, conformance, 

repairability, dan fitur lain yang penting. 

Pandangan serupa dikemukakan Haryanto 

(2023:25), yang menyatakan bahwa 

kualitas suatu produk ditentukan oleh 

kapasitasnya untuk menunjukkan fitur-

fiturnya, termasuk ketergantungan, 

kemudahan penggunaan, serta perbaikan. 

Kotler (2010:361) dalam Daga 

(2017:39-40) memerinci Kualitas Produk 

kedalam sembilan dimensi: form, features, 

performance, conformance, durability, 

reability, repairability, style, dan design. 

Kualitas Pelayanan 

William J. Stanton (1981:529) dalam 

Alma (2020:143) mendefinisikan 

pelayanan (jasa) sebagai sesuatu yang dapat 

dikenali secara terpisah, intangible, dan 

diberikan untuk pemenuhan kebutuhan.  

Tjiptono (2014:268) menegaskan 

bahwa kualitas pelayanan berkonsentrasi 

pada pemenuhan tuntutan seerta preferensi 

konsumen, dan menjamin penyampaian 

yang cepat dan terencana.  Menurut 

Wantara (2023:122) kualitas layanan 

adalah hal yang mendahului kepuasan 

pelanggan, yang pada gilirannya penting 

dalam hal pengaruhnya terhadap niat 

pembelian pelanggan. Parasuraman, dkk 

(1998) dalam Lupiyoadi (2001:148) 

mengatakan bahwa kualitas layanan adalah 

tingkat kesenjangan antara bagaimana 

pelanggan melihat layanan yang 

sebenarnya mereka terima dan apa yang 

mereka harapkan dari layanan tersebut. 

Untuk mengukur kualitas pelayanan, 

ada lima dimensi yang dapat digunakan 

(Parasuraman, 1988 dalam Lupiyoadi, 

2001:148), yakni bukti yang dapat dilihat, 

keandalan, responsiveness, assurance dan 

empathy. 

Minat Beli Ulang 

Hasan (2018:131) dalam Wulandari 

dan Mulyanto (2024:107) mengartikan 

Minat Beli Ulang sebagai bentuk niat 

pembelian yang terbentuk melalui 

konsekuensi dari pengalaman transaksi 

yang telah dilakukan sebelumnya. Menurut 

Kotler dan Keller (2016:181) dalam 

Wulandari dan Mulyanto (2024:107) 

menjelaskan Minat Beli Ulang sebagai 

tingkat kecenderungan konsumen untuk 

melaksanakan transaksi pembelian 

terhadap merek atau layanan tertentu, serta 

mengukur probabilitas konsumen untuk 

mempertahankan loyalitas atau beralih 

kepada alternatif merek lainnya. 

Minat beli ulang ditentukan dengan 

menggunakan indikator seperti, minat 

transaksional (kecenderun gan membeli 

kembali), minat referensial (kecenderungan 

merekomendasikan), minat preferensial 

(kecenderungan menyukai produk utama) 

dan minat eksploratif (kecenderungan 

mencari informasi terkait), menurut 

Ferdinand (2002:25-26) dalam Kurniawan 

(2020:50).  

METODE PENELITIAN 

Karena dianggap relevan untuk 

mengukur pengaruh antar variabel 

(independen dan dependen) secara terukur 

dan objektif, penelitian ini mengadopsi 

pendekatan kuantitatif, penelitian kausal 

komparatif. Data diteliti menggunakan 

regresi linear berganda. Target penelitian 

adalah semua pelanggan yang memiliki 

riwayat pembelian produk Kahf melalui 

platform TikTok Shop @kahfeveryday. 

Peneliti menggunakan metode sampling 

non-probability dan pendekatan purposive 

sampling karena populasinya tidak 

diketahui pasti. Dengan kriteria yang 

ditetapkan, seperti:  

1. Pernah melakukan pembelian Kahf 

melalui TikTok Shop @kahfeveryday 

minimal satu kali, dan 
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2. Berusia 17 tahun keatas, agar dianggap 

mampu memberikan jawaban yang 

rasional dan relevan terhadap 

kuesioner. 

Dalam penelitian ini jumlah indikator 

sebanyak 16 dari 3 variabel, kemudian 

dikalikan dengan 5 (Rumus Malhotra). 

Penghitungan sampelnya yakni, 16 x 5 = 

80, maka didapatkan jumlah sebanyak 80 

responden. Lokasi penelitian ini dipilih 

secara online, mengingat TikTok Shop 

sebagai platform e-commerce yang berbasis 

digital dengan jangkauan yang luas. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

 

Seluruh butir pernyataan dalam 

instrumen ini dinyatakan valid berdasarkan 

hasil uji validitas. Pada ambang batas 

segnifikan 0,05, nilai r-hitung secara 

konsisten lebih besar daripada nilai  r-tabel 

(0,2199). Karena semua item memiliki nilai 

taraf signifikan di bawah 0,05, kriteria 

validitas juga terpenuhi.  

Uji Reliabilitas 

Dengan semua nilai Cronbach’s 

Alpha di atas ambang batas 0,70, hasil uji 

memverifikasi bahwa setiap variabel dalam 

penelitian ini reliabel 

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

 

. 

Uji Normalitas 

Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 

 

Ketika metode Kolmogorof-Smirnov 

digunakan untuk uji kenormalan data, 

variabel kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan minat beli ulang masing-

masing memiliki nilai signifikansi (Sig. 2-

tailed) sebesar 0,350. Data dianggap 

terdistribusi secara teratur nilai signifikansi 

0,350 lebih tinggi dari 0,05.  

Uji Multikolinieritas 

Tabel 4. Hasil Uji Multikolinieritas 

 

Tidak ada korelasi yang signifikan 

antara variabel independen, menurut uji 
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multikolinearitas. Temuan ini didasarkan 

pada nilai  Tolerance sebesar 0,485 untuk 

variabel X1 dan X2, yang lebih tinggi dari 

0,10 dan nilai VIF sebesar 2,061, yang 

kurang dari 10,00.  

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 5. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Hasil uji menunjukkan tidak adanya 

heteroskedastisitas dalammodel ini. Nilai 

signifikansi sebesar 0,761 untuk kualitas 

produk dan 0,204 untuk kualitas pelayanan, 

yang keduanya lebih tinggi dari 0,05. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 6. Hasil Analisis Regresi Linear 

Berganda 

 

Model persamaan regresi yang 

dihasilkan dari hasil pengolahan data 

adalah Y = -12,066 + 0,402X1 + 0,288X2 + 

e, yang mengindikasikan bahwa minat beli 

ulang berkorelasi positif dengan kedua 

variabel independen. Hal ini menunjukkan 

bahwa kedua faktor ini memiliki peran 

penting dalam membentuk loyalitas 

konsumen di platform digital, di mana 

pelanggan lebih cenderung melakukan 

lebih banyak pembelian jika produk 

berkualitas tinggi dan layanan yang 

memuaskan. 

Koefisien Determinasi 

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

Uji koefisien determinasi 

menghasilkan R Square sebesar 0,778. 

Menurut angka ini variabilitas kualitas 

produk dan kualitas pelayanan sebesar 

77,8% bertanggungjawab atas variabilitas 

variabel minat beli ulang dan sebesar 22,2% 

berasar dari factor yang tidak dimasukkan 

dalam model penelitian. 

Uji Statistik F 

Tabel 8. Hasil Uji Statistik F 

 

Pada ambang batas signifikansi 0,000 

< 0,05, pengujian hipotesis menghsilkan 

nilai F-hitung sebesar 135,138. mengingat 

Fhitung (135,138) > Ftabel (3,12) dan nilai 

signifikansi kurang dari dari 0,05, dapat 

disimpulkan bahwa keinginan konsumen 

untuk membeli kembali pada TikTok Shop 

@kahfeveryday dipengaruhi secara 

signifikan oleh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa kombinasi produk berkualitas tinggi 

dan layanan yang memuaskan merupakan 

kontributor besar dalam pembentukan 

intensi pembelian ulang konsumen di 

platform digital. 

Uji Statistik t 

Tabel 9. Hasil Uji Statistik t 

 

Kualitas produk (X1) mendapat nilai 

t-hitung 7,727 dengan taraf signifikan 0,000 

secara parsial. Karena kualitas pelayanan 
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(X2) memperoleh nilai t-hitung (4,565) 

lebih besar daripada t-tabel (1,99125) dan p 

< 0,05, dapat disimpulkan bahwa baik 

kualitas produk maupun kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap minat beli ulang. Senada dengan 

itu, variabel tersebut menemukan bahwa 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 

kuat terhadap minat untuk membeli ulang. 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Minat Beli Ulang 

Berdasarkan hasil analisis parsial, 

kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat pembelian ulang 

pada TikTok Shop @kahfeveryday. Nilai t 

hitung sebesar 7,727 yang melampaui t 

tabel (1,99125), serta taraf signifikan 0,000, 

yang berada dibawah α = 0,05 

menunjukkan relevansi pengamatan ini. 

Hasil positif sebesar 0,402 ditampilkan oleh 

model regresi. Dengan asumsi ceteris 

paribus, hal ini mengimplikasikan bahwa 

niat pembelian ulang akan naik sebesar 

0,402 satuan untuk setiap kenaikan satuan 

kualitas produk. Variabel kualitas produk 

memberikan kontribusi yang signifikan 

terhadap pembentukan minat beli ulang, 

sebagaimana ditunjukkan oleh nilai 

standardized coefficient (Beta) sebesar 

0,59. Hasil ini menyiratkan bahwa loyalitas 

pelanggan jangka panjang akan sangat 

ditingkatkan melalui upaya untuk 

meningkatkan kualitas produk. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya. Studi Ananda dan Jamiat 

(2021), niat pembelian ulang dipengaruhi 

oleh kualitas produk sebesar 70,9%. 

Demikian pula, Anwar dan Wardhani 

(2021) yang menunjukkan Kualitas Produk 

memiliki kontribusi sebesar 37,7% 

terhadap Minat Beli Ulang di platform 

Shopee. Pada konteks industry skincare 

pria yang berkembang pesat, Kualitas 

Produk menjadi dasar karena konsumen 

mengevaluasi efektifitas, keamanan, dan 

kesesuaian produk dengan kebutuhan 

spesifik mereka. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Minat Beli Ulang 

Pengujian parsial memperlihatkan 

bahwa pelayanan berdampak positif dan 

penting terhadap keinginan untuk membeli 

kembali produk di toko @kahfeveryday 

pada TikTok Shop. Nilai t tabel (1,99125), 

yang lebih kecil dari nilai t-hitung 4,565, 

dan taraf signifikan 0,000, yang berada 

dibawah 0,05, keduanya menunjukkan 

pentingnya hal itu. Selanjutnya model 

regresi menunjukkan koefisien (B) bernilai 

positif sebesar 0,288. Angka ini 

menunjukkan bahwa suatu satuan kualitas 

pelayanan akan berkontribusi sebesar 0,288 

satuan pada peningkatan minat pembelian 

kembali.  

Meskipun nilai beta standardized 

kualitas pelayanan (0,352) lebih rendah 

dibandingkan dengan kualitas produk, hal 

ini tidak mengurangi signifikansi perannya 

dalam strategi bisnis. Kualitas pelayanan 

tetap menjadi elemen penting yang dapat 

membedakan suatu toko online dari 

pesaing, terutama dalam menciptakan 

keunggulan bersaing yang berkelanjutan. 

Temuan ini mengkonfirmasi studi 

sebelumnya oleh Sari dan Lestari (2019), 

yang mengidentifikasi bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh sebagai factor 

mediasi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh kuat terhadap minat beli 

ulang. Dalam konteks spesifik TikTok 

Shop sebagai platform social commerce, 

Kualitas Pelayanan tidak hanya mencakup 

responsivitas customer service, tetapi juga 

pengalaman belanja yang tergabung antara 

konten sosial dan transaksi komersial. 

Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas 

Pelayanan Secara Simultan Terhadap 

Minat Beli Ulang 

Niat pembelian ulang akun TikTok 

Shop @kahfeveryday sangat dipengaruhi 

oleh kualitas produk dan pelayanan, 

menurut pengujian F. Secara statistik, 

temuan ini didukung oleh nilai F-hitung 

yang jauh melampaui F-tabel (135,138 

lebih besar dari 3,12) dan tingkat 
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signifikansi yang sangat rendah (p < 0,000, 

yang lebih kecil dari α = 0,05). Kriteria ini 

mengkonfirmasi adanya hubungan 

simultan yang positif dengan menolak 

hipotesis nol dan menerima hipotesis 

alternatif. 

Temuan ini mengindikasikan 

kombinasi antara dimensi Kualitas Produk 

dan Kualitas Pelayanan memberikan hasil 

gabungan dalam mendorong intensi 

pembelian ulang konsumen. Implikasinya, 

kedua variabel tersebut saling melengkapi 

dan tidak dapat diabaikan dalam upaya 

menciptakan strategi pemasaran yang 

efektif di platform e-commerce. 

Koefisien determinasi 0,778 (77,8%) 

menunjukkan bahwa model penelitian 

sanggat akurat. Menurut angka ini kualitas 

produk dan kualitas pelayanan adalah dua 

variabel idependen yang dapat secara 

bersamaan bertanggungjawab atas 77,8% 

dari total variabilitas pada minat untuk 

pembelian ulang. 22,2% dari variasi minat 

pembelian ulang diasumsikan dari variabel 

lain yang tidak termasuk dalam model. 

Nilai R2 yang tinggi ini menunjukkan 

kekuatan prediktif model yang kuat, 

mengimplikasikan bahwa kombinasi dari 

kualitas produk dan pelayanan adalah 

preditor yang sangat baik bagi minat 

pembelian ulang konsumen. temuan ini 

konsisten dengan hasil studi terdahulu, 

seperti yang dilakukan olah Anwar dan 

Wardani (2021) melaporkan efek simultan 

sebesar 46,3%, meskipun penelitian ini 

menunjukkan pengaruh yang lebih kuat. 

Berdasarkan perbandingan nilai 

koefisien regresi linear bergandan, minat 

beli ulang ditemukan lebih dipengaruhi 

oleh kualitas produk (0,402) dibandingkan 

dengan kualitas pelayanan (0,288). Hal ini 

mengindikasikan bahwa meskipun kedua 

faktor penting, konsumen lebih 

memprioritaskan Kualitas Produk dalam 

keputusan pembelian ulang. Fenomena ini 

dapat dipahami kaena dalam industri 

skincare, efektifitas dan keamanan produk 

menjadi fokus utama konsumen yang 

berdampak langsung pada hasil yang 

dirasakan. 

Konstanta negatif (-12,066) 

menunjukkan bahwa apabila nilai variabel 

independen dianggap nol, maka secara 

teoritis, minat beli ulang konsumen akan 

berada pada tingkat negatif.  

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

1. Kualitas Produk (X1): Terdapat bukti 

statistik, minat beli ulang pada TikTok 

Shop @kahfeveryday dipengaruhi 

secara positif dan signifikan oleh 

kualitas produk. Aspek bentuk kemasan 

yang ergonomis mendapatkan penilaian 

tertinggi, sementara kinerja produk 

dalam memenuhi klaim masih 

memerlukan perbaikan. 

2. Kualitas Pelayanan (X2): Berdasarkan 

hasil pengujian, niat prmbelian ulang 

pada TikTok Shop @kahfeveryday 

dipengaruhi secara positif dan signifikan 

oleh kualitas pelayanan. Aspek tampilan 

akun dan kemudahan penggunaan fitur 

mendapat penilaian tertinggi, namun 

tingkat kesalahan operasional masih 

perlu diminimalkan. 

3. Di TikTok Shop @kahfeveryday, niat 

prmbelian ulang sangat dipengaruhi oleh 

variabel X1 dan X2.  

Saran 

1. Saran untuk TikTok Shop 

@kahfeveryday 

a. Aspek Kualitas Produk: Pertama, 

meningkatkan konsistensi kualitas 

Produk dengan memperkuat sistem 

quality control yang ketat. Tujuan 

dari penguatan system ini adalah 

untuk menjamin bahwa setiap unit 

produk yang didistribusikan kepada 

konsumen secara konsisten 

memenuhi standar dan spesifikasi 

yang telah dijanjikan. Kedua, 

melakukan evaluasi menyeluruh 

terhadap klaim produk dan 
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memastikan bahwa hasil yang 

diberikan dapat memenuhi ekspektasi 

konsumen. Ketiga, memperbaiki 

sistem packaging untuk menghindari 

kesalahan pengiriman dan 

memastikan produk sampai dalam 

kondisi optimal. 

b. Aspek Kualitas Pelayanan: Pertama, 

meningkatkan SOP penanganan 

keluhan dan responsivitas customer 

service dengan menetapkan standar 

waktu respon maksimal dan 

menyediakan beberapa saluran 

komunikasi. Kedua, meminimalkan 

kesalahan operasional melalui 

implementasi sistem tracking yang 

lebih akurat dan proses double-check 

dalam setiap transaksi. Ketiga, 

mngembangkan program pelatihan 

berkelanjutan untuk tim customer 

service untuk meningkatkan kualitas 

interaksi dengan pelanggan. 

  

2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Untuk memperkaya pemahaman 

dan meningkatkan daya jelaskan model, 

peneitian di masa depan disarankan 

untuk mengintegrasikan variabel-

variabel, seperti brand image, perceived 

value, atau kepuasan pelanggan, guna 

mengisi kekosongan sebesar 22,2% 

yang belum terjelaskan.  
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