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ABSTRACT 
The development of technology in the digital era has driven significant 
changes in consumer behavior, especially in online shopping activities. 
TikTok Shop as one of the social media-based e-commerce platforms has 
experienced rapid growth in attracting consumer interest. This study 
aims to analyze the effect of service quality and ease of use of the 
application on TikTok Shop customer satisfaction. The research method 
used is quantitative with a survey approach through a questionnaire 
distributed to active TikTok Shop users. Data were analyzed using 
multiple linear regression to determine the effect of each independent 
variable on the dependent variable. The results showed that both 
service quality and ease of use of the application have a positive and 
significant effect on customer satisfaction. This finding emphasizes the 
importance of optimizing application features and improving customer 
service to maintain and increase user loyalty amidst increasingly tight 
digital platform competition. 
 
Keywords: Service Quality, Ease of Use, Customer Satisfaction, 
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ABSTRAK 
Perkembangan teknologi di era digital telah mendorong perubahan 
signifikan dalam perilaku konsumen, terutama dalam aktivitas 
berbelanja secara online. TikTok Shop sebagai salah satu platform e-
commerce berbasis media sosial mengalami pertumbuhan pesat dalam 
menarik minat konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh kualitas pelayanan dan kemudahan penggunaan aplikasi 
terhadap kepuasan pelanggan TikTok Shop. Metode penelitian yang 
digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei melalui 
kuesioner yang disebarkan kepada pengguna aktif TikTok Shop. Data 
dianalisis menggunakan regresi linear berganda untuk mengetahui 
pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel 
dependen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa baik kualitas pelayanan 
maupun kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan 
pentingnya optimalisasi fitur aplikasi dan peningkatan layanan pelanggan 
untuk mempertahankan serta meningkatkan loyalitas pengguna di tengah 
persaingan platform digital yang semakin ketat. 
 
Kata kunci:  Kualitas Pelayanan, Kemudahan Penggunaan, Kepuasan 
Pelanggan, TikTok Shop, Era Digital 
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1. PENDAHULUAN 

1.1  Kualitas Pelayanan dalam E-Commerce Tiktok Shop 
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, penelitian ini menganalisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi terhadap Kepuasan Pelanggan pada Tiktok Shop 
di Era Digital. Penelitian difokuskan pada pelanggan TikTok Shop di Indonesia yang aktif 
melakukan transaksi, dengan menilai bagaimana aspek SIM seperti kecepatan layanan, akurasi 
informasi, dan efisiensi proses mempengaruhi pengalaman berbelanja dan tingkat kepuasan 
pelanggan. Penelitian ini dilakukan menggunakan metode kuantitatif dengan teknik 
pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang relevan, dalam 
konteks perkembangan teknologi digital dan tren e-commerce saat ini. 
 

1.2  Kemudahan Penggunaaan Aplikasi  
Kemudahan penggunaan aplikasi mengacu pada tingkat (3K) yaitu kenyamanan, keamanan dan 
kesederhanaan bagi pelanggan atau pengguna dalam berbelanja di TikTok Shop, mulai dari 
membuka menu, menemukan produk yang di inginkan, hingga penyelesaian dalam transaksi. 
Aplikasi yang mudah digunakan akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong untuk 
berbelanja kembali. Penelitian oleh Widyastuti & Sugiarti (2023) menunjukkan kemudahan 
penggunaan berpengaruh positif pada keputusan menggunakan fitur TikTok Shop. Studi Ngongo 
& Lena (2024) menambahkan bahwa kemudahan mencari produk dan navigasi yang jelas 
meningkatkan minat beli pengguna. 
 

1.3  Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli pelanggan terhadap produk atau layanan yang 
mereka terima, yang mencerminkan apakah harapan mereka terpenuhi atau bahkan 
terlampaui. Tingkat kepuasan pelanggan sangat penting bagi ecommerce karena memengaruhi 
loyalitas, pembelian ulang, dan rekomendasi pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2016), 
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul setelah membandingkan kinerja 
(hasil) produk yang dipikirkan dengan harapan pelanggan.Di dunia ecommerce, kepuasan 
pelanggan ditentukan oleh berbagai faktor, seperti kualitas produk, harga, kemudahan navigasi 
website atau aplikasi, keamanan transaksi, waktu pengiriman, dan layanan pelanggan (Goh, 
Heng, & Lin, 2013). Penting bagi bisnis untuk memahami faktor-faktor ini guna menjaga 
kepuasan pelanggan dan menciptakan pengalaman belanja yang positif. Kepuasan pelanggan 
dimulai dari adanya indikasi kuat telah terjadi fraud dalam suatu entitas. Indikasi tersebut 
berasal dari: 

1. Relevan: Dalam konteks e-commerce, pendekatan proaktif bisa diterapkan untuk 
mengidentifikasi faktor-faktor yang berpotensi menurunkan kepuasan pelanggan 
sebelum masalah muncul. Pendekatan reaktif bisa digunakan untuk menganalisis respons 
pelanggan setelah terjadi masalah (misalnya, keluhan terhadap layanan atau produk). 

2. Kompeten:  Pengumpulan Bukti Berdasarkan Relevansi, Kompetensi, dan Kecukupan: 
Data atau umpan balik yang dikumpulkan dari pelanggan harus memiliki hubungan 
langsung dengan aspek aspek layanan yang ingin dianalisis.  

3. Cukup: Bukti e-commerce yang cukup berkaitan dengan jumlah bukti yang dapat 
dijadikan dasar untuk menarik suatu simpulan e-commerce. 
 

1.4  Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan tinjauan pustaka di atas, dapat disusun kerangka pemikiran sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Pelanggan. 
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2. Kepuasan Pelanggan berperan sebagai mediator dalam hubungan antara Kualitas 
Pelayanan dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Kerangka pemikiran ini akan diuji dalam penelitian ini untuk memahami sejauh mana kualitas 
pelayanan dan kemudahan penggunaan aplikasi mempengaruhi kepuasan pelanggan di TikTok 
Shop.  
 

2. METODE PENELITIAN 
 

2.1  Metode Pengumpulan Data  
Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif yang dimulai dari tahap pengumpulan 

data melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang merupakan pengguna TikTok Shop. 
Kuesioner disusun berdasarkan teknik random sampling dan  indikator yang relevan dengan 
sistem informasi manajemen dan kepuasan pelanggan, seperti kecepatan layanan, keakuratan 
informasi, kemudahan penggunaan, serta keandalan sistem. Data yang terkumpul dari kuesioner 
kemudian diolah menggunakan perangkat lunak SPSS (Statistical Package for the Social 
Sciences). 

 
2.2  Dataset  

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna TikTok Shop dengan 
teknik random sampling. Kuesioner disusun berdasarkan variabel kualitas pelayanan, 
kemudahan penggunaan aplikasi, dan kepuasan pelanggan, menggunakan skala Likert. Data 
yang terkumpul dianalisis dengan bantuan aplikasi SPSS untuk melihat hubungan antar variabel 
secara statistik. 

 
2.3  Preprocessing Data  
1. Tahap preprocessing dilakukan untuk membersihkan dan mempersiapkan data agar siap 

digunakan dalam proses pemodelan. Langkah-langkah yang dilakukan meliputi. 
2. Perencanaan Pengumpulan Data  

Langkah pertama yaitu menentukan tujuan dan pernyataan penelitian.  Lalu 
mengumpulkan data-data melalui kuesioner yang disebarluaskan kepada pengguna Tiktok Shop. 
Pertanyaan di survei membahas tentang kualitas pelayanan, kemudahan aplikasi, dan kepuasan 
pelanggan. 

3. Pemilihan Teknik Pengumpulan Data 
Dalam pengumpulan data, penulis menggunakan metode kuantitatif. Dalam konteks 

penelitian ini, metode ini melibatkan penyebaran serangkaian pertanyaan tertulis kepada 
responden untuk memperoleh data numerik yang dapat dianalisis secara statistik. 

4. Pengolahan dan Validasi Data 
Dalam langkah ini penulis membersihkan data dari kesalahan atau inkonsistensi, 

menghapus duplikasi, dan memperbaiki kesalahan. Lalu setelah data sudah dirapikan, data akan 
diuji menggunakan aplikasi SPSS, yang dimana di aplikasi ini akan menguji data uji validitas, 
reliabel, uji F, dan uji T.    

 
2.4  Pembagian Data 

Pembagian data bertujuan untuk memisahkan dataset menjadi dua kelompok utama: 
satu untuk proses pelatihan (training) dan yang lainnya untuk pengujian (testing). Umumnya, 
data dibagi dengan proporsi tertentu, seperti 80% untuk pelatihan dan 20% untuk pengujian. 

 
2.5  Teknik Analisis Data  

Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau sumber data 
terkumpul. Analisis data dalam penelitian ini kuantitatif menggunakan statistik. Terdapat dua 
macam statistik inferensial (Sugiyono, 2019). Analisis statistik deskriptif dilakukan dengan 
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mendeskripsikan semua data dari semua variabel dalam bentuk mean dan simpangan baku atau 
standar deviasi. Analisis statistik dipergunakan  untuk menguji hipotesis dengan menggunakan 
program SPSS. 

 
2.6  Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam statistik memungkinkan pengambilan keputusan, lebih 
tepatnya, keputussan untuk menerima atau menolak hipotesis yang di perdebatkan atau di uji. 
Terdapat 

1. Hipotesis Nihil (H0)  
Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada TikTok Shop di era digital. 
2. Hipotesis Alternatif (H1)  

Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
pelanggan pada TikTok Shop di era digital. 
 

A. Uji Validitas  
Validitas adalah t ingkat akurasi atau ketepatan antara data yang diberikan oleh peneliti 

dan data yang sesungguhnya terjadi pada subjek peneliti. Data yang dianggap valid adalah 
informasi yang tidak berbeda dengan informasi yang dilaporkan oleh peneliti dan 58 
mencerminkan kejadian sebenarnya yang terjadi pada objek penelitian. 

Adapun kriteria penelitian pada uji validitas sebagai berikut :  
1. Apabila rhitung > rtabel, atau nilai signifikan < 0,05 maka dapat dikatakan item 

kuesioner tersebut valid. 
2. Apabila rhitung < rtabel, atau nilai signifikan < 0,05 maka dapat dikatakan item 

kuesioner tersebut tidak valid. 
 

B. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas adalah ukuran yang menunjukkan seberapa dapat diandalkan atau dapat 

dipercaya suatu alat pengukur (Notoatmodjo (2005) dan Widi R (2011)) oleh karena itu, uji 
reliabilitas dapat digunakan untuk menentukan konsistensi alat ukur, atau apakah alat ukur 
tetap konsisten meskipun pengukuran diulang. Alat ukur dianggap reliabel jika menghasilkan 
hasil yang konstan meskipun diukur berulang kaliKarena data yang akan diukur harus valid, uji 
validitas data biasanya dilakukan sebelum uji reliabilitas data. Jika data yang diukur tidak valid, 
uji reliabilitas data tidak perlu dilakukan. 

Adapun kriteria penelitian pada uji validitas sebagai berikut : 
1. Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 maka dinyatakan reliabel atau handal. 
2. jika nilai Cronbach’s Alpha <0,6 maka dinyatakan tidak reliabel atau tidak handal. 
 

C. Uji F  
Uji Simultan (Uji F) dilakukan untuk mengetahui seberapa besar variabel independen 

(variabel bebas) secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel dependen (variabel 
terikat). 

Adapun kriteria penelitian pada uji validitas sebagai berikut :  
1. Jika F hitung > F tabel atau sig < α = 5%, maka H1 diterima dan H0 ditolak yang artinya 
variabel independen (variabel bebas) mempengaruhi variabel-variabel dependen 

(variabel terikat). 
2. Jika F hitung < F tabel atau sig > α = 5%, maka H1 ditolak dan H0 diterima yang artinya 

variabel independen (variabel bebas) tidak mempengaruhi variabel-variabel 
dependen  (variabel terikat). 
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D. Uji T  
Menurut Sugiyono (2019), Uji T pengujian parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh 

atau hubungan antara variabel independen dan variabel dependen, dengan menjaga salah satu 
variabel independen tetap dikendalikan. Korelasi parsial adalah nilai yang menggambarkan 
kekuatan hubungan antara dua atau lebih variabel setelah mengontrol pengaruh satu variabel 
yang diduga dapat mempengaruhi hubungan variabel. Pengujian ini dilakukan dengan 
menggunakan tingkat kesalahan 0,05 (α =5%) dengan kriteria sebagai berikut: 

1. Jika t hitung > t tabel pada α = 5% maka H0 ditolak dan H1 diterima (berpengaruh) 
2. Jika t hitung < t tabel pada α = 5% maka H0 diterima dan H1 ditolak (tidak 

berpengaruh). 
 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

3.1 Uji Validitas  
Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan untuk mengetahui valid tidaknya instrumen 
penelitian dalam hal ini hasil kuesioner. Analisis statistik uji validitas menggunakan uji validitas 
Pearson Correlation. 
Dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas yaitu:  

1. Nilai signifikansi < 0,05 maka item kuesioner dinyatakan valid. 
2. Nilai signifikansi > 0,05 maka item kuesioner tidak dinyatakan valid.  

Selain itu pengambilan keputusan juga bisa dilakukan dengan melihat nilai r hitung dan r tabel. 
Item kuesioner dikatakan valid jika:  

1. Nilai r hitung > r tabel pada signifikansi 5%, dinyatakan valid  
2. Nilai r hitung < r tabel pada signifikansi 5% dinyatakan tidak valid.  

Nilai r tabel dapat dilihat pada tabel r tabel dengan melihat N (100) dan signifikansi 5%. 

 
Berikut ini adalah rumus uji validitas Keterangan: 
Rxy = Koefisien korelasi antara variabel X dan Y  
N = Jumlah responden 
ΣX = Jumlah skor butir soal 
ΣY = Jumlah skor total soal 
Σ𝑋^2  = Jumlah skor kuadrat butir soal X 
Σ𝑌^2  = Jumlah skor total kuadraat butir soal Y 
Item yang dinyatakan valid memiliki tingkatan validitas sebagai berikut : 
   

Nilai r hitung Interpretasi 

0.81 - 0.99 Sangat Tinggi 

0.61 - 0.80 Tinggi 

0.41 - 0.60 Cukup Tinggi 

0.21 - 0.40 Rendah 

0.01 - 0.20 Sangat Rendah 

 
Nilai diatas menunjukkan bahwa, semakin tinggi nilai r hitung yang didapatkan pada hasil 
analisa menunjukkan bahwa item instrumen penelitian tingkat kepercayaan semakin tinggi. 
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Gambar 1 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 

 
 

Gambar 2 Hasil Uji Validitas Variabel Kemudahan Penggunaan Aplikasi (X2) 

 
Gambar 3 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
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Hasil Uji Validitas dapat dilihat pada kolom Variabel XI dan Y pada Nilai Pearson Correlation 
menunjukkan nilai lebih besar dari r tabel 0.1966 (Dapat dilihat pada tabel).  
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3.2 Uji Reliabilitas  
Suatu kuesioner dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang responden terhadap pernyataan 
akan menghasilkan data yang konsisten atau stabil. Jawaban responden terhadap pernyataan 
ini dikatakan reliabel jika masing-masing dari pernyataan dijawab secara konsisten atau tidak 
boleh acak, dapat dipertanggung jawabkan, karena itu masing-masing pernyataan hendak 
mengukur hal yang sama. Uji reliabilitas adalah tingkat kestabilan suatu alat pengukur dalam 
mengukur suatu gejala ataupun kejadian. Syarat sebuah variabel bisa dikatakan reliabel jika 
nilai Cronbach Alpha (α) lebih besar dari 0,60.  
 

Gambar 4 Hasil Uji Reliabilitas X1 

 
Gambar 5 Hasil Uji Reliabilitas X2 

 
Gambar 6 Hasil Uji Reliabilitas Y 

 
 

Pada Gambar 4, 5 & 6 menunjukkan bahwa setelah dilakukan Uji Reliabilitas, nilai Cronbach’s 
Alpha untuk masing-masing variabel adalah sebagai berikut; Kualitas Pelayanan 0,796; 
Kemudahan Penggunaan Aplikasi 0,743; dan Kepuasan Pelayanan 0,759. Hal ini berarti semua 
variabel memiliki reliabilitas yang baik, karena nilai koefisien alpha pada ketiga variabel berada 
diatas 0,60. 
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3.3 Analisis Regresi Linier Berganda 
 

3.3.1 Uji F 
Uji F dikenal sebagai uji simultan, merupakan metode statistik yang digunakan untuk 
menentukan apakah semua variabel independen dalam suatu model regresi secara bersamaan 
mempengaruhi variabel dependen. Uji ini sering diterapkan dalam analisis varians (ANOVA) dan 
analisis regresi untuk menguji hipotesis tentang pengaruh gabungan dari beberapa variabel 
bebas. Berikut hasil uji F variabel independen Kualitas Pelayanan (X1) dan Kemudahan 
Penggunaan Aplikasi (X2) terhadap variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y). 

Hasil Uji F 

 
Hasil nilai dari f hitung diatas sebesar 745,888, nilai ini menunjukkan bahwa seluruh variabel 
bebas (Variabel Kualitas Pelayanan dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi) berpengaruh simultan 
terhadap Variabel Terikat (Kepuasan Pelanggan). 
 

3.3.2 Uji Koefisien Regressi Linear Berganda 
Uji Koefisien Regresi adalah teknik analisis statistik yang digunakan untuk mengevaluasi 
hubungan antara satu atau lebih variabel independen (prediktor) dengan satu variabel 
dependen (respons). Tujuan utama dari uji ini adalah untuk menentukan seberapa kuat dan 
signifikan hubungan tersebut serta untuk mengukur pengaruh setiap variabel independen 
terhadap variabel dependen. Berikut hasil Uji Koefisien Regresi pada variabel independen 
Kualitas Pelayanan (X1) dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi (X2) terhadap variabel dependen 
Kepuasan Pelanggan (Y). 

Hasil Uji Koefisien Regresi Linear  Berganda 

 
Hasil Uji Koefisien Regresi diatas yaitu dimana  pada kolom R Square diatas terdapat nilai 
sebesar 0,939, jika dikonversikan ke persentase menjadi 93,9%, maka sumbangan variabel 
Kualitas Pelayanan dan Kemudahan Penggunaan Aplikasi dalam mempengaruhi variabel 
Kepuasan Pelanggan memberikan nilai sebesar 93,9%. Kemudian 6,1% dipengaruhi oleh variabel 
lain. 
 

3.3.3 Uji T 
Uji T atau uji parsial adalah uji yang digunakan untuk mengetahui apakah secara variabel 
independen berpengaruh secara signifikan atau tidaknya terhadap variabel dependen. Menguji 
tingkat signifikan koefisien korelasi yang digunakan untuk mengetahui keberartian hubungan 
antara variabel (X) dan variabel (Y) yang digunakan koefisien korelasi. Berikut hasil uji T 
variabel independen Kualitas Pelayanan (X1) dan Kemudahan penggunaan Aplikasi (X2) terhadap 
variabel dependen Kepuasan Pelanggan (Y). 
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Hasil Uji T 

 
Dari hasil uji t diatas pada kolom t dan sig. dapat dilihat bahwa: 

1. Nilai t hitung Variabel X1 (Kualitas Pelayanan) sebesar 28,413 lebih besar dari nilai t 
tabel (1.98397) dan sig. < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa Variabel X1 (Kualitas 
Pelayanan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Variabel Y (Kepuasan 
Pelanggan).  

2. Nilai t hitung Variabel X2 (Kemudahan Penggunaan Aplikasi) sebesar -7,956 lebih kecil 
dari t tabel (1.98397) dan sig. < 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa Variabel X2 
(Kemudahan Penggunaan Aplikasi) berpengaruh negatif dan signifikan terhadap 
Variabel Y (Kepuasan Pelanggan).  

 
3.4 Uji Normalitas 

Uji Normalitas adalah uji yang dilakukan untuk menilai apakah sebuah data atau variable 
berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan uji Kolmogorov 
Smirnov (K-S). Data yang dinyatakan terdistribusi normal menunjukan nilai uji signifikansi 
>0,05. 

Hasil Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov Test) 

 
Berdasarkan hasil uji normalitas metode Kolmogorov-Sminrov pada table diatas diketahui 
bahwa hasil pengujian yang dilakukan oleh peneliti terhadap 100 responden berdistribusi 
normal. Karena hasil dari variable Kualitas Pelanyanan (X1), Kemudahan Penggunaan Aplikasi 
(X2), dan Kepuasan Pelanggan (Y) Nilai Asymp. Sig. (2 tailed) sebesar 0,184 yang menunjukkan 
bahwa lebih besar dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan berdistribusi normal dan memenuhi 
syarat normalitas. 

Hasil Uji Normalitas (Histogram Standardized Regression Residual) 
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Berdasarkan output , tampilan histogram terlihat bahwa kurva dependent dan resgression 
standardized residual membentuk lonceng yang tidak memiliki kemencengan ekstrim. 
 

Hasil Uji Normalitas (Probability Plots) 

 
 
Berdasarkan hasil dari gambar di atas bisa disimpulkan bahwa Normal P-P Plot Regression 
Standardized, titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal, meski ada yang memiliki jarak 
namun jaraknya tidak jauh dari garis diagonal tersebut. Sehingga berdasarkan grafik Normal 
Probability Plots, data terdistribusi normal. 
 
KESIMPULAN 

4.1 KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kemudahan 
penggunaan aplikasi terhadap kepuasan pelanggan pada TikTok Shop di era digital, dapat 
disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan, seperti 
kecepatan respons, akurasi informasi, dan kesigapan dalam menangani keluhan, 
maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. 

2. Kemudahan penggunaan aplikasi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Aplikasi yang mudah digunakan, navigasi yang jelas, serta proses 
transaksi yang efisien mampu meningkatkan pengalaman berbelanja konsumen secara 
keseluruhan. 

3. Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa kedua variabel 
independen tersebut secara simultan mempengaruhi variabel dependen, yaitu 
kepuasan pelanggan, dengan nilai signifikansi < 0,05 dan nilai R² yang menunjukkan 
kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat secara substansial. 

4.2 SARAN 

1. Bagi TikTok Shop dan developer aplikasi: 

• Disarankan untuk terus melakukan inovasi pada fitur-fitur aplikasi agar tetap user-
friendly dan adaptif terhadap perubahan perilaku pengguna. 
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• Meningkatkan kualitas layanan pelanggan melalui sistem feedback dan respons 
cepat dalam menyelesaikan keluhan pelanggan. 

2. Bagi pelaku usaha atau seller: 

• Fokus pada membangun hubungan dengan pelanggan melalui komunikasi yang 
cepat dan ramah, serta memastikan deskripsi dan kualitas produk sesuai dengan 
ekspektasi pelanggan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya: 

• Dapat menambahkan variabel lain seperti kepercayaan (trust), harga, atau 
persepsi keamanan dalam model penelitian. 

• Dapat memperluas cakupan wilayah dan menambah jumlah responden agar hasil 
penelitian lebih general. 
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