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ABSTRAK 

Resthie Andela / 212022148 / 2026 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga 

Terhadap Kepuasan Konsumen E-commerce Tiktok Shop di Kecamatan 

Seberang Ulu II Plaju Palembang 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan fan Harga 

secara simultan dan parsial terhadap Kepuasan Konsumen E-commerce Tiktok 

Shop di Kecamatan Seberang Ulu II Plaju Palembang. Dalam penelitian ini 

menggunakan 100 sampel. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive 

sampling. Jenis penelitian ini adalah asosiatif. Data yang digunakan adalah data 

primer dan sekunder. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah Kuesioner 

dan dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah Regresi Linier 

Berganda variabel Kualitas Pelayanan dan Harga memiliki koefisien regresi 

positif, artinya Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Konsumen. Hasil Analisis Uji F  menunjukan Fhitung > Ftabel (163,692 > 

2,36) dan signifikan 0,000 < 0,10, maka dapat dinyatakan bahwa terdapat 

pengaruh yang signifikan Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen E-commerce Tiktok Shop di Kecamatan Seberang Ulu II Plaju 

Palembang, Hasil Analisis Uji t yang dilakukan menunjukkan bahwa Kualitas 

Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen karena nilai 

sebesar thitung > ttabel (5,225 > 1,660) dan Harga berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen karena nilai thitung > ttabel (7,838 > 1,660). Hasil koefisien 

Determinasi menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,771 (77,1%) sedangkan 

sisanya 22,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRAK 

Resthie Andela / 212022148 / 2026 / The Effect of Service Quality and Price 

on Customer Satisfaction of TikTok Shop E-commerce in Seberang Ulu II, 

Plaju Palembang. 

This study aims to determine the effect of Service Quality and Price 

simultaneously and partially on Customer Satisfaction of the TikTok Shop e-

commerce platform in Seberang Ulu II, Plaju, Palembang District. The object of 

this research is consumers of TikTok Shop, with a total sample of 100 

respondents. The sampling technique used was purposive sampling. This research 

employed an associative research design. The data used in this study consisted of 

primary and secondary data. Data collection techniques included questionnaires 

and documentation. The data analysis technique applied was Multiple Linear 

Regression. The results showed that the variables of Service Quality and Price 

have positive regression coefficients, indicating that both variables have a positive 

effect on Customer Satisfaction. The F-test results revealed that Fcount > Ftable 

(163.692 > 2.36) with a significance level of 0.000 < 0.10, meaning that Service 

Quality and Price simultaneously have a significant effect on Customer 

Satisfaction of TikTok Shop e-commerce in Seberang Ulu II, Plaju, Palembang 

District. Furthermore, the t-test results indicated that Service Quality has a 

significant effect on Customer Satisfaction because tcount > ttable (5.225 > 

1.660), and Price also has a significant effect on Customer Satisfaction because 

tcount > ttable (7.838 > 1.660). The coefficient of determination (R Square) was 

0.771 (77.1%), which means that 77.1% of the variation in Customer Satisfaction 

can be explained by Service Quality and Price, while the remaining 22.9% is 

influenced by other variables not included in this study. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction   
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 

  

A. Latar Belakang Masalah  

 Menurut William J Stanton dalam Musman (2024:22) pemasaran adalah 

sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk 

merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan barang 

dan jasa yang ada maupun pembeli potensial. Menurut Daryanto dalam Musman 

(2024:22) pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya 

individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

dengan menciptakan, menawarkan, mempertukarkan produk yang bernilai dengan 

pihak lain. 

Salah satu pembahasan dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. 

Menurut Anang Firmansyah dalam Musman (2024:80) perilaku konsumen 

merupakan hal-hal yang mendasari dan menjadikan konsumen untuk membuat 

keputusan pembelian. Saat akan membuat keputusan pembelian untuk suatu 

barang atau jasa, konsumen selalu mempertimbangkan dengan cermat produk 

yang ingin dibelinya. Perilaku konsumen saat mengambil keputusan pembelian 

mempengaruhi tingkat kepuasan yang dirasakan. Kepuasan konsumen muncul 

setelah konsumen mengevaluasi produk atau jasa yang dibeli sesuai dengan 

kebutuhan dan harapannya.
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Menurut Tjiptono dalam Musman (2024:96) Kepuasan konsumen 

merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari 

bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta 

terpenuhi secara baik. 

Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

kualitas pelayanan. Menurut J. Supranto dalam  Anugrah dan Sudarmayasa 

(2020:21) Kualitas pelayanan adalah sebuah hasil yang harus dicapai dan 

dilakukan dengan sebuah tindakan. Tindakan tersebut tidak berwujud dan mudah 

hilang, tetapi dapat dirasakan dan diingat, dampaknya adalah konsumen dapat 

lebih aktif dalam proses mengomsumsi produk dan jasa suatu perusahaan. 

Menurut Parasuraman dalam Teddy dkk., (2020:68) mengemukakan konsep 

kualitas pelayanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur 

yang biasa dikenal dengan istilah kualitas pelayanan "RATER" (responsiveness, 

assurance, tangible, empathy dan reliability). 

Kemajuan dalam teknologi informasi dan komunikasi cepat telah membawa 

perubahan besar. Dampak yang telah ditimbulkan oleh perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi terjadi diberbagai aspek kehidupan manusia, termasuk 

dalam bidang ekonomi dan bisnis. Salah satu dampak positif dari kemajuan ini 

adalah lahirnya konsep perdagangan elektronik, atau yang dikenal dengan 

electronic commerce (e-commerce), yang merujuk pada proses jual beli barang 

dan jasa yang dilakukan secara online dengan memanfaatkan internet 

Menurut Laudon & Traver dalam Tukino dkk., (2023:1) E-commerce 

didefinisikan sebagai transaksi komersial yang melibatkan pertukaran nilai yang 
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dilakukan melalui atau menggunakan tekonologi digital antara individu. Dengan 

demikian, perdagangan elektronik memberikan kesempatan bagi orang dan 

perusahaan untuk melaksanakan kegiatan ekonomi dengan cara yang lebih efisien, 

fleksibel, dan tanpa batasan geografis. 

Pada masa digital sekarang ini, e-commerce menjadi salah satu pendorong 

utama pertumbuhan ekonomi di seluruh dunia, termasuk di Indonesia. Kehadiran 

e-commerce telah mengubah perilaku belanja masyarakat di seluruh dunia, 

termasuk Indonesia, gaya hidup yang tergantung dalam internet dalam kehidupan 

sehari-hari, kemudahan dalam mengakses perangkat digital seperti dalam 

melakukan pembayaran secara online melalui m-banking, e-wallet, atau cash on 

delivery, dan mempermudah dalam berbelanja tanpa harus keluar rumah atau 

datang ke tokonya, serta meningkatnya kepercayaan terhadap e-commerce salah 

satunya yaitu tiktok shop.  

TikTok adalah sebuah aplikasi yang berfokus pada video singkat, 

dikembangkan oleh perusahaan teknologi asal Tiongkok yaitu ByteDance Ltd, dan 

diperkenalkan di seluruh dunia pada tahun 2016 (D‟Souza, 2025). Dengan cepat 

Tiktok berhasil menjadi salah satu aplikasi paling terkenal di dunia, berkat 

kemampuannya untuk menyajikan konten kreatif yang menarik menggunakan 

algoritma, yang dapat menjangkau pengguna dari berbagai latar belakang. Dengan 

menyadari adanya peluang besar dari tingginya aktivitas pengguna, Tiktok 

meluncurkan fitur bernama Tiktok Shop, yang secara resmi diperkenalkan pada 

tahun 2021(Syaharani, 2023). 
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Tiktok shop adalah fitur e-commerce yang terintegrasi lansung di dalam 

aplikasi Tiktok, sehingga para penjual bisa memasarkan dan menjual produk 

kepada pembeli tanpa perlu keluar dari aplikasi tersebut. Ada beberapa situs yang 

menyatakan bahwa Tiktok Shop merupakan e-commerce berikut diantaranya 

yaitu, Menurut situs (Telkomsel, 2025) menjelaskan bahwa Tiktok Shop adalah 

fitur e-commerce yang terintegrasi dalam aplikasi Tiktok, fitur ini memungkinkan 

penjual memasarkan dan menjual produk lansung kepada konsumen, serta 

melakukan transaksi tanpa harus keluar aplikasi, dengan Tiktok Shop pengguna 

bisa belanja serta menyelesaikan pembayaran dalam satu platform, sehingga 

pengalaman berbelanja mirip dengan marketplace biasa. Menurut (RevoU, 2025) 

Tiktok Shop adalah platform e-commerce yang terintegrasi dalam TikTok. Penjual 

dapat mempromosikan dan menjual produk melalui video atau live stream, 

sementara pembeli bisa mengeksplorasi dan membeli produk tanpa harus 

meninggalkan aplikasi. Hal ini membuat TikTok Shop menjadi alat jual beli yang 

lengkap di dalam aplikasi. Menurut (Agency, 2025) menyatakan bahwa sejak 

hadirnya TikTok Shop, TikTok bisa dikategorikan sebagai marketplace. Fungsinya 

sama dengan marketplace tradisional, yaitu mempertemukan penjual dan pembeli 

serta menyediakan sistem transaksi jual beli di dalam aplikasi. Meskipun 

tampilannya berbeda dari marketplace pada umumnya, Tiktok Shop tetap 

menjalankan tujuan utama e-commerce, yaitu memfasilitasi proses jual beli 

lansung.  

Dari segi operasional, Tiktok Shop telah beroperasi dibanyak negara 

termasuk Indonesia, Amerika Serikat, Inggris, Malaysia, Thailand, Filipina, 
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Singapura, dan Vietnam, dengan penyesuaian sistem serta kebijakan yang sesuai 

dengan regulasi e-commerce di setiap negara (Dataïads, 2025). Di Indonesia, 

Tiktok Shop tumbuh menjadi salah satu platform belanja online yang sangat 

berkembang berkat kemudahan dalam penggunaanya, fitur interaktif seperti live 

shopping, dan dukungan promosi dari kreator serta influencer. 

Perkembangan e-commerce di Indonesia membawa perubahan signifikan 

terhadap pola konsumsi masyarakat, termasuk masyarakat di Kecamatan Seberang 

Ulu II. Perkembangan yang pesat ini menunjukan bahwa cara belanja masyarakat 

semakin beralih ke digital, karena semakin mudah mengakses internet dan 

semakin percaya terhadap pembelian online. Untuk mengetahui platform mana 

yang paling diminati oleh masyarakat, berikut ini adalah data aplikasi e-commerce 

di Indonesia yang paling sering digunakan masyarakat pada tahun 2025 

                  

Sumber: APJII  

Gambar 1.1 

Data platform e-commerce tahun 2025 

Berdasarkan data Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

tahun 2025 di atas menunjukkan bahwa shopee menempati urutan pertama 
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menjadi platform e-commerce yang paling banyak diakses oleh masyarakat 

Indonesia dengan persentase yaitu 53,22%, Tiktok Shop menempati urutan kedua 

yaitu 27,37%, Tokopedia menempati urutan ketiga yaitu 9,57%, Lazada 

menempati urutan yang ke 4 yaitu 9,09%, Blibli menempati urutan kelima yaitu 

0,29% , Facebook Marketplace urutan keenam yaitu 0,25%, dan platform e-

commerce lainnya yaitu 0,21%. Data ini menunjukan bahwa shopee mendominasi 

53,22%, dan Tiktok Shop 27,37% menduduki posisi kedua sebagai platform e-

commerce paling popular di Indonesia. 

Tiktok Shop terus mengalami pertumbuhan karena menggunakan konsep 

bisnis sosial yang menggabungkan hiburan dan penjualan. Namun persentase 

tersebut cukup jauh dengan e-commerce Shopee yang dimana paling banyak 

diakses dari waktu ke waktu sampai tahun 2025 dan berdasarkan data dari 

berbagai website berita, masih terdapat keluhan konsumen terhadap tiktok shop, 

seperti masalah layanan yang tidak terselesaikan dengan baik, kendala sistem, 

serta pengalaman pengguna yang kurang memuaskan (Detiknews, 2025), selain 

itu adanya kritik dari pakar dan kebijakan pemerintah menunjukan bahwa 

platform ini masih memiliki berbagai kekurangan, sehingga kepuasan konsumen 

belum sepenuhnya optimal (Kompas, 2023). 

 Lalu peneliti melakukan wawancara di lokasi Kecamatan Seberang Ulu II 

Plaju Palembang, dan kemudian peneliti tertarik untuk meneliti Tiktok Shop. 

Karena ternyata ada 30 orang yang menyatakan tidak puas dengan kualitas 

pelayanan dan harga e-commerce tiktok shop, yang menyebabkan munculnya 

fenomena. Dan berikut ini pernyataan penyebab masyarakat di kecamatan 
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seberang ulu II Plaju Palembang merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan dan 

harga yang ada di e-commerce Tiktok Shop 

Tabel 1.1 

Hasil wawancara e-commerce Tiktok Shop di Seberang Ulu II  

No Alasan responden Indikator 

1 Pembayaran tidak lengkap Reliability 

2 Gratis ongkir sedikit Harga 

3 Tidak ada pembayaran di indomaret/ alfamart Reliability 

4 Gratis ongkir tidak 100% gratis Harga 

5 Keranjang kuning hanya untuk 99 produk Reliability 

6 Limit paylater 1,2 juta yang hanya bisa dipake Cuma 300 ribu Reliability 

7 Harga barang di tiktok shop lebih mahal dibanding platform lain Harga 

8 Voucher bisa di klaim tapi tidak bisa digunakan saat checkout barang Reliability 

9 Tampilan  aplikasi terlalu ramai Tangible 

10 Tampilan  aplikasi tidak rapi seperti platform lain Tangible 

11 Tampilan  ulasan produk tidak ada pilihan variasi Tangible 

12 Tampilan  ulasan produk tidak lengkap hanya ada rating penjualan Tangible 

13 Deskripsi produk sering disembunyikan di bawah video Tangible 

14 Tiktok Shop tidak memberikan jaminan yang memadai bahwa barang 

yang diterima sesuai dengan deskripsi yang ditampilkan 

Assurance 

15 Customer service tidak bisa bantu saat seller menolak return Responsiveness 

16 Customer service terkesan tidak peduli terhadap keluhan konsumen Empathy 

17 Kurangnya tanggapan cepat dari pihak customer service  Responsiveness 

18 Diskon ongkir hanya untuk pesanan diatas 30 ribu Harga 

19 Lama dalam proses refund Reliability 

20 Uang refund lama dikembalikan Reliability 

21 Uang refund belum dikembalikan dengan waktu hampir 2 minggu Reliability 

22 Penjual menjawab pertanyaan dengan  jawaban yang sama seperti 

pembeli lain tanpa menyesuaikan kebutuhan  

Empathy 

23 Sistem pelacakan pesan tidak update dengan cepat Reliability 

24 Harga di Tiktok Shop cenderung tidak stabil Harga 

25 Customer Service memberikan jawaban otomatis Responsiveness 

26 Pengiriman membutuhkan waktu lama karena penjual tiktok shop 

kebanyakan dari pulau jawa 

Reliability 

27 Tidak ada seller regional Tangible 

28 Customer service Tiktok Shop lambat menangani laporan penipuan seller Responsiveness 

29 Tampilan aplikasi sangat ramai saat live shopping, sehingga sulit fokus 

melihat produk 

Tangible 

30 Harga produk di Tiktok Shop mahal Harga 

Jumlah 30  

Sumber: Hasil wawancara pra-riset november 2025 

 

 Berdasarkan rekapitulasi hasil wawancara pra-riset (lampiran) diatas 

jawaban tentang penyebab ketidakpuasan masyarakat terhadap kualitas pelayanan 

e-commerce Tiktok Shop, dapat dikelompokkan dan menjadi dasar munculnya 
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variabel sebagai berikut dapat disimpulkan untuk variabel kualitas pelayanan 

berupa Tangible, Reliability, Responsiveness, assurance, empathy, dan harga 

sebagai berikut:  

1. Alasan yang termasuk dalam indikator Tangible yaitu Tampilan aplikasi 

terlalu ramai, tampilan aplikasi tidak rapi seperti platform lain, tampilan 

ulasan produk tidak ada pilihan variasi, tampilan ulasan produk tidak 

lengkap hanya ada rating penjualan, deskripsi produk sering 

disembunyikan di bawah video, tidak ada  seller regional, tampilan 

aplikasi sangat ramai saat live shopping sehingga sulit fokus melihat 

produk. 

2. Alasan yang termasuk dalam indikator Reliability yaitu Pembayaran tidak 

lengkap , tidak ada pembayaran di Indomaret/Alfamart, limit paylater 

1.2juta hanya bisa dipake Cuma 300 ribu, keranjang kuning hanya untuk 

99 produk, voucher bisa di klaim tapi tidak bisa digunakan saat checkout 

barang, lama dalam proses refund, uang refund lama dikembalikan, uang 

refund belum dikembalikan dengan waktu hampir 2 minggu, sistem 

pelacakan pesan tidak update dengan cepat, pengiriman membutuhkan 

waktu lama karena penjual tiktok shop kebanyakan dari pulau jawa. 

3. Alasan yang termasuk dalam indikator Responsiveness yaitu customer 

service tidak bantu saat seller menolak return, kurangnya tanggapan cepat 

dari pihak customer service, Customer service Tiktok Shop lambat 

menangani laporan penipuan seller, CS memberikan jawaban otomatis. 
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4. Alasan yang termasuk dalam indikator Empathy yaitu Customer service 

terkesan tidak peduli terhadap keluhan saya, Penjual menjawab pertanyaan 

saya dengan jawaban yang sama seperti pembeli lain tanpa menyesuaikan 

kebutuhan saya. 

5. Alasan yang termasuk dalam indikator Assurance yaitu Tiktok Shop tidak 

memberikan jaminan yang memadai bahwa barang yang diterima sesuai 

dengan deskripsi yang ditampilkan. 

6. Alasan yang termasuk dalam faktor harga yaitu Gratis ongkir sedikit, 

gratis ongkir tidak 100% gratis, Diskon ongkir hanya untuk pesanan diatas 

30 ribu, harga barang di tiktok shop lebih mahal dibanding platform lain, 

harga produk di Tiktok Shop mahal, Harga di Tiktok Shop cenderung tidak 

stabil. 

Masyarakat memilih tiktok shop sebagai tempat belanja karena tiktok sudah 

sangat populer sebagai aplikasi sosial, mudah digunakan, dan sering digunakan 

dalam sehari-hari untuk hiburan atau mencari informasi. Selain itu, Tiktok Shop 

dinilai lebih praktis karena pengguna tidak perlu beralih ke aplikasi lain untuk 

mencari, melihat, atau memesan barang. Semua proses belanja, mulai dari melihat 

ulasan produk, memilih barang, hingga membayar, bisa dilakukan dalam satu 

aplikasi saja. Karena kemudahan akses, kenyamanan berbelanja, serta pengalaman 

yang lebih interaktif dan menyenangkan, proses belanja menjadi lebih cepat, 

efisien, dan akhirnya semakin menarik minat masyarakat di Kecamatan Seberang 

Ulu II Plaju Palembang untuk terus menggunakan Tiktok Shop sebagai platform 

pilihan. 
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Berdasarkan fenomena di atas menunjukan bahwa Tiktok Shop memiliki 

peluang besar di pasar lokal, tetapi perlu meningkatkan kualitas pelayanan dan 

harga untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Maka peneliti tertarik melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen E-commerce Tiktok Shop di Kecamatan Seberang Ulu 

II Plaju Palembang” 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan 

konsumen e-commerce Tiktok Shop di Kecamatan Seberang Ulu II Plaju 

Palembang? 

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen e-

commerce Tiktok Shop di Kecamatan Seberang Ulu II Plaju Palembang? 

3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen e-commerce Tiktok 

Shop di kecamatan seberang Ulu II Plaju Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan konsumen e-commerce Tiktok Shop di Kecamatan Seberang Ulu 

II Plaju Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen e-commerce Tiktok Shop di Kecamatan Seberang Ulu II Plaju 

Palembang. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen e-

commerce Tiktok Shop di Kecamatan Seberang Ulu II Plaju Palembang. 

 

D. Manfaat penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat bagi peneliti untuk melihat praktek dari teori 

yang selama ini dipelajari selama kuliah, khususnya dalam kosentrasi 

pemasaran, terutama kajian tentang pengaruh kualitas pelayanan dan harga 

terhadap kepuasan konsumen e-commerce Tiktok Shop di Kecamatan 

Seberang Ulu II Plaju Palembang. 

2. Bagi Almamater 

Hasil penelitian diharapkan dapat bermanfaat sebagai salah satu refrensi 

yang dapat dijadikan rujukan bagi peneliti lain yang akan melakukan 

penelitian dengan topik yang sama
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