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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh influencer marketing, 

kualitas produk, dan harga secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan 

konsumen Generasi Z pada marketplace online. Penelitian ini dilakukan pada 

pengguna TikTok Shop di Kecamatan Singosari dengan menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Pengambilan sampel dilakukan melalui teknik proportional sampling 

dengan melibatkan 95 responden dari kalangan Generasi Z yang pernah berbelanja 

menggunakan TikTok Shop. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dan 

diolah dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS 25. Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa variabel influencer marketing, kualitas produk, dan harga 

secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen 

dengan kontribusi sebesar 61,3% (Adjusted R Square = 0,613). Hasil uji secara 

parsial bahwa variabel influencer marketing (sig. 0,007), kualitas produk (sig. 

0,025), dan harga (sig. 0,000) masing-masing memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel harga ditemukan sebagai faktor 

yang paling dominan mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Kesimpulan dari 

penelitian ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran melalui influencer marketing 

yang terpercaya, kualitas produk yang konsisten, serta penetapan harga yang 

kompetitif menjadi kunci utama dalam menciptakan pengalaman berbelanja yang 

memuaskan bagi Generasi Z. 

Kata kunci: Influencer Marketing, Kualitas Produk, Harga, Kepuasan Konsumen, 

Generasi Z. 
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ABSTRACT 

The objective of study is to examine the simultaneous and partial effects of 

influencer marketing, product quality, and price on the consumer satisfaction of 

Generation Z in online marketplaces. This research was conducted on TikTok Shop 

users in Singosari District using a quantitative approach. Sampling was carried out 

through a proportional sampling technique involving 95 Generation Z respondents 

who have previously shopped on TikTok Shop. Data were collected via 

questionnaires and processed using SPSS 25 software. The results demonstrate that 

influencer marketing, product quality, and price simultaneously have a significant 

impact on consumer satisfaction, contributing 61.3% (Adjusted R Square = 0.613). 

Partial test results indicate that influencer marketing (sig. 0.007), product quality 

(sig. 0.025), and price (sig. 0.000) each have a positive and significant influence on 

consumer satisfaction. The price variable was identified as the most dominant 

factor affecting consumer satisfaction levels. This study concludes that marketing 

strategies through credible influencer, consistent product quality, and competitive 

pricing are the primary keys to creating a satisfying shopping experience for 

Generation Z. 

Keywords: Influencer Marketing, Product Quality, Price, Consumer Satisfaction, 

Generation Z.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Pada era digital saat ini, perkembangan teknologi informasi dan 

komunikasi sangat pesat. Langkah ini menjadi strategi utama bagi 

perusahaan untuk menjangkau pasar lebih mudah. Penerapan teknologi 

yang dapat digunakan oleh para pelaku bisnis untuk melakukan penjualan 

adalah di marketplace online. Marketplace online merupakan sebuah 

platform penjualan online yang dilakukan melalui media sosial atau media 

elektronik.  Menurut Kusumaningsih et al., (2021) marketplace merupakan 

perantara bagi para penjual dan pembeli dalam melakukan aktivitas 

perdagangan berbasis digital melalui platform internet. 

Perkembangan teknologi informasi dan internet kini telah 

menimbulkan perubahan gaya hidup masyarakat, terutama di kalangan 

masyarakat Indonesia khususnya Generasi Z. Generasi Z yang lahir pada 

rentang tahun 1997 hingga 2012 yang dikenal sebagai kelompok tumbuh di 

tengah perkembangan teknologi digital. Bagi generasi ini, teknologi internet 

menjadi kebutuhan yang sulit dipisahkan dari aktivitas sehari-hari mereka.  

Menurut penelitian oleh Nur Sella & Banowo (2023) hampir 75% dari 

Generasi Z lebih memilih melakukan riset produk secara online sebelum 

melakukan pembelian, dan konsumen mengandalkan platform digital untuk 
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mencari referensi serta berbagi pengalaman tentang produk yang 

dikonsumsi.  

Dominasi media sosial dalam kehidupan masyarakat Indonesia 

membawa TikTok menjadi salah satu platform digital yang paling 

berpengaruh saat ini. Dengan total pengguna mencapai 99,1 jiwa, dan angka 

ini terus meningkat dengan seiring berjalannya waktu (Rahmawati, 2024). 

Kondisi ini membuktikan bahwa TikTok telah menyatu dengan budaya 

digital di Indonesia, yang mempengaruhi interaksi sosial, berbagai konten, 

dan ekspresi diri. TikTok menjadi salah satu aplikasi yang paling banyak 

digunakan di dunia, karena didorong dengan adanya kemudahan akses 

terhadap fitur pembuatan video singkat, musik, serta berbagai filter yang 

mendukung kreativitas tanpa batas (Adawiyah, 2020).  

Tabel 1.1 10 Negara Pengguna TikTok Terbesar di Dunia Tahun 2023 

No Negara 
Jumlah Pengguna 

(Juta) 

1 Amerika Serikat 113,3 

2 Indonesia 109,9 

3 Brasil 82,2 

4 Meksiko 57,5 

5 Rusia 54,9 

6 Vietnam 49,9 

7 Filipina 43,4 

8 Thailand 40,3 

9 Turki 29,9 

10 Arab Saudi 26,4 

Sumber: Database, Katakata.co.id 2023 

Tren ini sangat didukung oleh kemajuan teknologi informasi, yang 

dapat memudahkan para konsumen khususnya Generasi Z untuk membeli 
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produk melalui berbagai platform online. Kebiasaan konsumsi Generasi Z 

sangat dipengaruhi oleh media sosial. Selain sebagai sumber hiburan, media 

sosial seperti TikTok kini menyediakan fitur baru seperti TikTok Shop, 

yang digunakan olah para influencer untuk menjual atau mempromosikan 

berbagai produk, termasuk makanan, kosmetik, dan pakaian. TikTok Shop 

merupakan fitur e-commerce yang memungkinkan pengguna untuk 

berbelanja langsung di dalam aplikasi TikTok yang memungkinkan penjual 

menampilkan dan menjual suatu produk melalui video di feed, video live, 

dan tab showcase.  

Gambar 1.1 Distribusi Usia Pengguna TikTok 2024 

Sumber: Fit Small Business 

   Berdasarkan Gambar 1.1 survey yang dilakukan Fit Small Business, 

menunjukkan bahwa pengguna TikTok Shop umumnya pada usia muda. 

Secara global, Generasi Z dan Milenial mencakup lebih dari 85% pengguna 

dewasa aktif di TikTok Shop. Akan tetapi pengguna TikTok Shop lebih 

dominan pada Generasi Z. Pada grafik diatas menunjukkan bahwa pada 
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kelompok usia 18-24 tahun yang dianggap sebagai Generasi Z merupakan 

pengguna terbesar dengan persentase 36,2% dari pengguna dewasa, 

persentase ini jauh lebih tinggi dibandingkan dari kelompok usia lainnya. 

Artinya dari angka diatas menunjukkan bahwa Generasi Z merupakan 

konsumen utama bagi para penjual di TikTok Shop. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Fazira dan Muslih (2025) yang 

menyatakan bahwa Generasi Z memiliki tingkat keterlibatan yang tinggi 

terhadap konten belanja di TikTok Shop, sehingga berpengaruh signifikan 

terhadap keputuasan pembelian. Hal tersebut memperkuat fakta bahwa 

Generasi Z memiliki minat beli yang kuat di TikTok Shop. Oleh karena itu, 

strategi pemasaran yang efektif harus disesuaikan dengan tren digital dan 

preferensi Generasi Z untuk menarik perhatian serta mendorong untuk 

melakukan pembelian di platform ini. 

    Meskipun dari data di atas telah menunjukkan bahwa Generasi Z 

telah mendominasi sebagai konsumen utama di platform TikTok Shop, 

namun keberhasilan platform ini sangat bergantung pada para penjual agar 

dapat menciptakan kepuasan konsumen. Kepuasan sangat erat kaitannya 

dengan eksperimen Oliver (1980) melalui Expectation confirmation Theory 

(ECT). Pada teori ini menekankan bahwa kepuasan adalah hasil dari proses 

perbandingan antara ekspektasi yang dimiliki konsumen sebelum pembelian 

dengan kinerja atau realita produk yang dirasakan. Dalam e-commerce yang 

serba cepat dan didorong oleh interaksi berbasis digital, proses 

pembentukan ekspektasi menjadi rentan. Kekhawatiran tentang harga yang 
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ditawarkan, kualitas produk yang tidak merata, atau terdapat perbedaan 

antara yang di promosikan dengan produk yang diterima merupakan 

penyebab dari masalah-masalah ini. 

Dalam hal ini, influencer marketing muncul sebagai strategi yang 

efektif untuk merekomendasikan dan mempengaruhi keputusan pembelian 

Generasi Z dalam membeli suatu kebutuhan atau produk tertentu. Menurut 

Lengkawati (2021: 35) Influencer Marketing adalah metode pemasaran 

yang menggunakan seseorang dengan memiliki pengikut banyak untuk 

mempromosikan suatu produk agar para konsumen dapat terdorong untuk 

membeli atau menggunakan produk tersebut. Meskipun para influencer 

marketing di TikTok Shop dapat mendorong pembelian secara impulsif, 

review dari para influencer seringkali menciptakan ekspektasi terhadap 

suatu produk terlalu tinggi, sehingga kualitas barang asli sering 

mengecewakan para konsumen dan membuat mereka mengalami 

ketidakpuasan terhadap suatu produk tersebut.  

Ketika ekspektasi para konsumen terhadap suatu produk sesuai atau 

melebihi ekspektasi, maka hal tersebut dapat menimbulkan perasaan puas. 

Namun sebaliknya, jika tidak sesuai dengan ekspektasi hal tersebut akan 

berdampak negatif terhadap kepuasan konsumen, sehingga para konsumen 

akan memberikan ulasan buruk. Bahkan penelitian oleh Zeta, dkk (2025) 

menemukan bahwa kebiasaan impulsive buying di TikTok Shop yang dipicu 

oleh kemudaan akses, promosi, dan live shopping dapat menyebabkan 

Generasi Z merasa kecewa dan menyesal, bahkan korelasi positif antara 
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daya tarik visual influencer dengan pembelian impulsif tidak selalu 

berbanding lurus dengan kepuasan konsumen jangka panjang. 

Gambar 1.2 Statistik Pemasaran Pengaruh Influencer Marketing 

TikTok 

Sumber: Fit Small Business 

Berdasarkan Gambar 1.2 survei yang dilakukan Fit Small Business, 

menunjukkan bahwa terdapat tiga poin utama mengenai pengguna dan 

pemasaran melalui influencer di TikTok. Sebagian besar 89% kreator 

berencana memanfaatkan TikTok secara maksimal pada tahun 2024. Hal ini 

menunjukkan bahwa para influencer marketing melihat TikTok merupakan 

sebuah platform yang sangat penting untuk pertumbuhan dan lebih mudah 

menjangkau para audiens. Temuan ini sejalan dengan penelitian Putri dan 

Fadhilah (2022) yang menyatakan bahwa TikTok merupakan media sosial 

yang memiliki peran strategis dalam menjangkau audiens secara cepat dan 

luas melalui konten video pendek. Rata-rata tingkat keterlibatan para 

influencer TikTok mencapai 10,1%. Hal tersebut menunjukkan bahwa 

audiens TikTok cenderung lebih aktif berinteraksi dengan konten yang 
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disukai. Dari sebagian pengguna TikTok yaitu 55% mengatakan bahwa 

influencer marketing berperan dalam membantu konsumen lebih dekat 

dengan merek suatu produk. Hal ini menunjukkan bahwa pemasaran melalui 

influencer di platform TikTok tidak hanya dapat menjangkau audiens tetapi 

juga dapat membengun hubungan emosional dan kepercayaan dengan antar 

konsumen. 

Di platform TikTok Shop para influencer umumnya menggunakan 

pendekatan yang lebih personal dengan para konsumen dengan menjawab 

komentar secara langsung, live streaming, membuat konten-konten dengan 

memberikan penilaian suatu produk, serta menunjukkan dengan melakukan 

penggunaan suatu produk dalam kehidupan sehari-hari. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa para influencer tidak hanya menjadi alat informasi 

namun juga memiliki jangka panjang terhadap perilaku para konsumen serta 

sebagai individu yang dapat membentuk kepuasan para konsumen pada 

pemasaran di era digital saat ini. Meskipun influencer marketing dapat 

mendorong para konsumen untuk melakukan keputusan pembelian dan 

membentuk ekspektasi, namun kualitas produk yang dipromosikan apakah 

mampu memenuhi ekspektasi para konsumen terutama Generasi Z. 

Selain influencer marketing, kualitas produk juga menjadi kunci 

utama dalam menentukan kepuasan konsumen di marketplace online. 

Kesenjangan antara ekspektasi yang dibentuk oleh para influencer dan 

ketidaksesuaian produk yang diterima, hal ini dapat memicu kekecewaan 

dan keluhan para konsumen. Konsumen terutama Generasi Z yang dikenal 
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kritis, menjadikan kualitas sebagai penentu utama dalam keputusan 

pembelian, memberikan rating dan rekomendasi. Menurut Febrianza 

Fadhilla (2022) kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk 

dalam memenuhi fungsi yang diharapkan dalam menjalankan kegunaanya. 

Hal ini dapat diukur melalui aspek keandalan, ketahanan produk, 

kemudahan dalam penggunaan, serta fitur lainnya. 

Di tengah tingginya ekspektasi terhadap suatu produk, Generasi Z 

sering dihadapkan oleh ketidaksesuaian kualitas antara visual produk yang 

menarik di TikTok Shop dengan kualitas fisik barang yang diterima. 

Menurut Anisah et al., (2023) menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 

muncul dari perbandingan antara kinerja produk dan harapan konsumen, 

sehingga ketika kualitas tidak sesuai harapan maka kepuasan tidak tercapai. 

Sehingga ketidaksesuaian realita ini muncul karena barang yang terlihat 

menarik seringkali tidak sesuai dengan kualitas secara fisiknya. Hal ini 

dapat menimbulkan kekecewaan dan banyaknya keluhan para konsumen. 

Maka dari itu, marketplace online seperti TikTok Shop perlu memastikan 

bahwa setiap produk yang dipasarkan tidak hanya memiliki daya tarik visual 

saja, namun juga harus memenuhi standar mutu tinggi yang dijanjikan 

kepada para konsumen. Selain itu konsistensi kualitas antar pesanan juga 

berperan penting dalam menciptakan kepuasan para konsumen. Kualitas 

suatu produk dapat dipresentasikan dalam Tiktok Shop, seperti melalui 

video unboxing, tutorial pemakaian, serta perbandingan suatu produk yang 
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digunakan oleh para pengguna atau para influencer yang telah membentuk 

harapan tertentu bagi konsumen.  

Selain kualitas produk, harga juga menjadi peran penting dalam 

mempengaruhi kepuasan konsumen terutama Generasi Z. Hal ini sejalan 

dengan penelitian Alyani (2025) yang menyatakan bahwa bagi konsumen 

Generasi Z, kesesuaian harga merupakan indikator penting dalam 

menentukan kepuasan saat bertransaksi di platform TikTok Shop. Harga 

yang kompetitif dan sesuai dengan kualitas suatu produk dapat menjadi 

pertimbangan utama dalam memilih dan membeli suatu produk. Karena, 

Generasi Z dikenal sebagai konsumen yang cerdas serta sensitif terhadap 

harga. Generasi Z cenderung membandingkan harga produk dari berbagai 

marketplace online lainnya sebelum membuat keputusan pembelian. 

Sehingga, keseimbangan antara kualitas produk dan harga yang ditawarkan 

menjadi kunci utama dalam menciptakan kepuasan konsumen di 

marketplace online seperti TikTok Shop. 

Dalam dunia pemasaran, penetapan harga pada suatu produk 

menjadi penentu utama dalam strategi pemasaran, dimana para konsumen 

mempertimbangkan tingkat harga sebelum melakukan keputusan 

pembelian, terutama pada produk yang sudah lama beredar di pasar 

(Musyawarah, 2020). Di marketplace online terdapat fitur flash sale dan 

diskon besar seperti pada TikTok Shop, dengan adanya hal tersebut 

Generasi Z seringkali mengarah pada pembelian impulsif produk dengan 

harga yang terlalu rendah, sehingga menimbulkan masalah seperti 
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mengorbankan kualitas suatu produk, serta menyebabkan para konsumen 

merasa kecewa dan tidak puas terhadap produk yang diterima. Oleh karena 

itu, hal ini dapat membuktikan bahwa faktor harga yang kompetitif harus 

selalu diimbangi dengan nilai yang nyata agar tidak menyebabkan rasa 

ketidakpuasan pasca pembelian. 

Harga yang telah ditetapkan untuk suatu produk memberikan 

pengaruh krusial dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen terutama 

pada kalangan Generasi Z. Para konsumen lebih cenderung merasa puas dan 

akan melakukan pembelian berulang ketika harga pada suatu produk 

sebanding dengan kualitasnya. Namun sebaliknya, jika harga terlalu tinggi 

dan tidak wajar tanpa disertai dengan nilai tambah yang jelas, maka hal ini 

dapat menyebabkan ketidakpuasan pada para konsumen. Menurut Kotler 

dan Amstrong (2018: 8) penentuan harga yang berorientasi pada konsumen 

harus mempertimbangkan keterjangkauan harga dan kesesuaian harga 

dengan kualitas. Jika hal tersebut terpenuhi, maka para konsumen terutama 

Generasi Z akan meningkat. Sehingga hal tersebut dapat menciptakan 

ulasan positif dan kepuasan konsumen. 

Dalam marketplace online seperti TikTok Shop, transparansi harga 

dan penawaran promosi yang menarik dapat meningkatkan persepsi positif 

terhadap produk. Transparansi harga serta promosi yang jelas dapat 

mempengaruhi minat dan kepercayaan konsumen dalam berbelanja secara 

online (Marta & Nurtantiono, 2023). Keberhasilan pemasaran sangat 

ditentukan oleh peran promosi sebagai media informasi, karena apabila 
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tidak adanya informasi mengenai suatu produk serta manfaat yang 

ditawarkan, konsumen cenderung tidak akan melakukan transaksi 

pembelian karena kurangnya informasi terhadap produk tersebut (Anisah et 

al., 2023). Dengan menetapkan harga yang strategis juga dapat menjadikan 

peran penting dalam membentuk kepuasan konsumen terutama Generasi Z 

pada marketplace online. Harga yang transparan, kompetitif serta dapat 

dibandingkan dengan seller menjadi faktor utama dalam membangun 

kepercayaan para konsumen. Pada platform TikTok Shop terdapat fitur 

untuk membandingkan suatu harga serta review pengguna untuk 

memberikan pengalaman berbelanja yang memuaskan bagi Generasi Z. 

Selain itu, dalam menetapkan harga penggunaan angka juga dapat 

meningkatkan daya tarik dan mempengaruhi nilai produk (misalnya Rp 

99.000 dibandingkan 100.000). Dalam hal ini, kombinasi antara harga dan 

pemasaran yang tepat dapat memberikan peningkatan kepuasan konsumen 

serta berperan penting dalam memicu keputusan untuk mengulang 

pembelian terhadap suatu produk. Menurut Husna dan Kusumastuti (2025) 

harga merupakan salah satu pertimbangan utama bagi para konsumen, 

karena konsumen dapat mudah melakukan perbandingan produk antar 

penjual dalam satu marketplace yang sama. Kepuasan konsumen Generasi 

Z tidak hanya bergantung pada harga yang ditawarkan, tetapi juga pada nilai 

tambah yang diberikan, seperti bonus produk, harga diskon, gratis ongkir 

serta layanan pengiriman yang cepat dan aman. Marketplace online TikTok 

Shop harus mampu menciptakan harga yang fleksibel tetapi tetap adil sesuai 
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dengan manfaat yang diberikan pada suatu produk, agar dapat menjawab 

ekspektasi para Generasi Z yang sangat kritis.  

Rasa puas muncul dalam diri para konsumen ketika produk yang 

dibeli sesuai harapan maupun kebutuhan pribadinya serta mampu 

memenuhi ekspektasi sebelumnya. Menurut Handi (2002: 3) kepuasan 

konsumen adalah perasaan bahwa produk dan layanan telah memenuhi 

harapan para konsumen. Kepuasan pelanggan bergantung pada produk dan 

pengalaman pembelian online di TikTok Shop, khususnya Generasi Z, yang 

dibesarkan di era digital ini. Pengalaman ini dapat mencakup visual produk, 

kecepatan layanan, dan ulasan dari para pengguna lain yang harus 

diperhatikan sebelum melakukan keputusan pembelian. 

Untuk memenuhi kebutuhan Generasi Z pada pengalaman 

berbelanja yang memuaskan, serta mencakup visual dan kecepatan layanan, 

dalam platform TikTok Shop terdapat beberapa fitur seperti belanja melalui 

live Streaming serta terdapat kolom komentar real-time yang dapat berperan 

dalam menciptakan pengalaman berbelanja yang menyenangkan bagi para 

pengguna TikTok Shop. Live streaming commerce memungkinkan interaksi 

real-time antara penjual dan pembeli, sehingga dapat meningkatkan 

interaksi pengguna dan tingkat pembelian, khususnya di kalangan Generasi 

Z yang responsif terhadap konten interaktif dan visual (Setiawan et al., 

2025). Para konsumen terutama Generasi Z lebih menyukai dan tertarik 

berbelanja melalui fitur live streaming, karena memungkinkan konsumen 

untuk berinteraksi secara langsung dengan penjual melalui kolom komentar 
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serta dapat melihat tanggapan atau jawaban dari para pengguna lain secara 

real-time.  

Selain itu, yang menjadi faktor penting bagi para konsumen 

terutama Generasi Z yaitu dengan adanya fitur kecepatan pengiriman serta 

retur barang. Jika platform TikTok Shop mampu menjamin pengiriman 

tepat waktu, memberikan informasi yang jelas, dan dapat menangani 

komplain para pengguna dengan respon yang cepat. Maka hal tersebut dapat 

memberikan kepuasan terhadap para konsumen. Dalam hal ini kecepatan 

dan kejelasan layanan sangat penting karena terkait dengan kesesuaian 

informasi yang diterima oleh para konsumen terutama Generasi Z. Menurut 

Sugiyono (2019) akurasi data informasi merupakan persyaratan penting 

dalam mengambil keputusan yang efektif. Sehingga informasi pengiriman 

yang sesuai dan respon cepat dapat membangun kepercayaan para 

konsumen, serta dapat mempengaruhi ulasan yang diberikan para konsumen 

terhadap kepuasan layanan yang diberikan di marketplace online tersebut. 

Di era digital saat ini kepuasan konsumen tidak hanya pada 

individual saja tetapi dapat membentuk efek viral yang dapat memperluas 

jangkauan pasar. Menurut Budhiartini dan Yulianthini (2022) viral 

marketing yang membentuk persebaran informasi produk secara luas 

mampu memperluas jangkauan pasar dan dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen di platform online. Namun dengan tingginya angka 

penyesalan pasca pembelian yang dipicu dari ekspektasi berlebihan dari 

influencer marketing, ketidaksesuaian kualitas produk sehingga secara 
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langsung dapat mengancam kepuasan konsumen. Oleh karena itu, 

marketplace online harus mampu menjamin pengiriman tepat waktu serta 

dapat menangani komplain para konsumen dengan cepat, karena jika hal 

tersebut tidak dijalankan dengan baik, maka hal tersebut dapat merusak 

persepsi positif para konsumen pada suatu produk.  

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen dikalangan Generasi Z pada marketplace online 

khususnya TikTok Shop terkait dengan influencer marketing, kualitas 

produk, dan harga. Peneliti memilih lokasi penelitian ini di Kecamatan 

Singosari, karena secara geografis Kecamatan Singosari merupakan daerah 

penyangga aktif yang menjadikan interaksi gaya hidup secara digital. 

Berdasarkan data dari BPS Kabupaten Malang (2024) dalam publikasi 

Kecamatan Singosari Dalam Angka, bahwa populasi dengan jumlah 

terbesar yaitu didominasi oleh kelompok usia Generasi Milenial. Meskipun 

Generasi Milenial memiliki jumlah terbanyak dibandingkan Generasi Z, 

namun pada saat ini Generasi Z merupakan persentase terbesar dari 

pengguna utama platform e-commerce seperti TikTok Shop. 
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Gambar 1.3 Distribusi Penduduk di Kecamatan Singosari Berdasarkan 

Generasi Tahun 2024 

Sumber : Badan Pusat Statistik (BPS) 

Berdasarkan hal tersebut membuat Kecamatan Singosari menjadi 

lokasi yang tepat untuk meneliti perilaku Generasi Z yang dikenal sangat 

akrab dengan media sosial dan tren digital saat ini. Dengan jumlah 

terbanyak ke dua setelah Generasi Milenial, namun Generasi Z yang paling 

dominan dalam penggunaan TikTok Shop serta yang lebih dikenal sebagai 

generasi yang paling responsif dan sangat dipengaruhi oleh influencer 

dalam keputusan pembelian, sehingga peneliti perlu menganalisis 

bagaimana influencer marketing, kualitas produk dan harga yang 

ditawarkan di TikTok Shop dapat membentuk dan mempengaruhi kepuasan 

konsumen berdasarkan pengalaman dalam penggunaan platform TikTok 

Shop. Pemilihan Kecamatan Singosari sebagai studi kasus dalam penelitian 

ini penting karena dari hasil penelitian ini diharapkan dapat 

menggambarkan tren belanja Generasi Z secara lebih luas.  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, 

peneliti benar-benar ingin melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

27,66%

25,45%
21,03%

15,50%

8,30%

2,06%

Jumlah Penduduk
Milenial : 50.000 jiwa
Generasi Z : 46.000 jiwa
Generasi X : 38.000 jiwa
Generasi Alpha : 28.000 jiwa
Baby Boomer : 15.000 jiwa
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Influencer Marketing, Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap 

Kepuasan Konsumen Generasi Z Di Marketplace Online”. 

1.2. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah penelitian ini 

adalah: 

1. Apakah Influencer Marketing, Kualitas Produk dan Harga 

berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen Generasi 

Z? 

2. Apakah Influencer Marketing berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen Generasi Z? 

3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

Generasi Z? 

4. Apakah pengaruh Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen 

Generasi Z? 

1.3. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang diatas, tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh Influencer Marketing, 

Kualitas Produk dan Harga secara simultan terhadap Kepuasan 

Konsumen Generasi Z pada Marketplace Online TikTok Shop. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh Influencer Marketing terhadap 

Kepuasan Konsumen Generasi Z pada Marketplace Online 

TikTok Shop. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Konsumen Generasi Z pada Marketplace Online 

TikTok Shop. 

4. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Kepuasan 

Konsumen Generasi Z pada Marketplace Online TikTok Shop. 

1.3.2. Manfaat Penelitian  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat:  

1. Bagi praktisi, temuan penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

oleh praktisi sebagai sumber referensi dan literatur tambahan 

untuk penelitian di masa mendatang, terutama terkait pengaruh 

influencer marketing, kualitas produk, dan harga terhadap 

kepuasan konsumen Generasi Z di marketplace online TikTok 

Shop. 

2. Bagi peneliti, penelitian ini memberikan manfaat berupa 

peningkatan pemahaman teoritis, serta meningkatkan 

kemampuan analisis data dan penelitian. Selain itu dapat 

menambah pengetahuan dalam bidang pemasaran digital dan 

perilaku konsumen, khususnya Generasi Z. 

3. Bagi konsumen khususnya kalangan Generasi Z, hasil penelitian 

ini diharapkan mampu memberikan pemahaman kepada 
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kelompok Generasi Z dalam hal preferensi mereka terhadap 

produk dan layanan, sehingga dapat meningkatkan pengalaman 

belanja mereka. Selain itu, dapat meningkatkan pemahaman 

kepada Generasi Z tentang pentingnya meninjau harga dan 

kualitas sebelum melakukan transaksi pembelian.  

4. Bagi TikTok Shop, dapat memberikan rekomendasi untuk 

meningkatkan fitur dan layanan TikTok Shop agar lebih 

menarik bagi konsumen. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Simpulan  

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menyelidiki bagaimana kepuasan 

konsumen Generasi Z dipengaruhi oleh influencer marketing, kualitas produk, 

dan harga, dalam konteks pengguna TikTok Shop di Kecamatan Singosari. 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS serta uraian 

pembahasan pada bab sebelumnya, kesimpulan yang dapat diambil adalah 

sebagai berikut:  

1. Kepuasan konsumen Generasi Z pengguna TikTok Shop di Kecamatan 

Singosari secara simultan dipengaruhi oleh variabel influencer marketing, 

kualitas produk, dan harga. 

2. Influencer marketing secara parsial berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap kepuasan konsumen Generasi Z pengguna TikTok Shop di 

Kecamatan Singosari. 

3. Kualitas produk berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 

konsumen Generasi Z pada pengguna TikTok Shop di Kecamatan 

Singosari. 

4. Harga berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen 

Generasi Z pada pengguna TikTok Shop di Kecamatan Singosari. 

5.2   Keterbatasan 

Penelitian ini memiliki sejumlah keterbatasan yang perlu 

dipertimbangkan, baik dalam menafsirkan hasil temuan maupun sebagai 
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bahan pertimbangan bagi pengembangan penelitian di masa mendatang. 

Keterbatasan tersebut meliputi: 

1. Keterbatasan objek penelitian, penelitian ini memiliki keterbatasan 

objek karena hanya berfokus pada pengguna TikTok Shop yang 

berdomisili di Kecamatan Singosari. Oleh karena itu, temuan dalam 

penelitian ini tidak dapat digeneralisasikan secara luas untuk seluruh 

konsumen di wilayah lain yang mungkin memiliki karakteristik 

demografis dan perilaku berbelanja yang berbeda. 

2. Keterbatasan subjek penelitian, penelitian ini memiliki keterbatasan 

subjek karena hanya berfokus pada responden Generasi Z. Hal ini 

menyebabkan hasil penelitian belum mampu memberikan gambaran 

perbedaan preferensi antar generasi lain, seperti Generasi Milenial 

atau Generasi Alfa. 

3. Keterbatasan pada pengambilan data, pada penelitian ini pengambilan 

data dilakukan secara mandiri melalui kuesioner online, yang 

memiliki risiko bias respons. Metode ini cenderung hanya dapat 

menjangkau konsumen yang aktif di media sosial secara intensif, 

sehingga kemungkin belum sepenuhnya mempresentasikan 

karakteristik seluruh populasi Generasi Z di Kecamatan Singosari 

secara merata.  

5.3 Saran 

Berikut ini beberapa rekomendasi yang dapat diberikan berdasarkan 

kesimpulan dan keterbatasan penelitian yang telah dibahas: 
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1. Perluasan objek penelitian, peneliti selanjutnya disarankan untuk 

memperluas jangkauan wilayah penelitian, yaitu tidak hanya pada 

pengguna TikTok Shop di Kecamatan Singosari. Namun, dapat mencakup 

skala yang lebih luas seperti tingkat Kabupaten/Kota atau membandingkan 

antar wilayah. Selain itu, untuk penelitian mendatang dapat melakukan 

komparasi antar berbagai marketplace online seperti Lazada atau Shopee 

agar hasil temuan lebih representatif dalam menggambarkan peta 

persaingan e-commerce di Indonesia. 

2. Melibatkan responden dari berbagai generasi, disarankan agar peneliti di 

masa mendatang dapat menyertakan responden dari berbagai generasi, 

seperti Generasi Milenial, Generasi X, dan Generasi Alpha untuk lebih 

memahami kepuasan konsumen. Hal ini agar dapat mengidentifikasi 

perbedaan pola perilaku berbelanja online dan standar kepuasan yang 

mungkin berbeda secara signifikan antar tingkat usia. 

3. Variasi dalam menggunakan metode pengumpulan data, peneliti 

selanjutnya diharapkan tidak hanya terpaku pada penyebaran kuesioner 

secara online. Namun dapat mengombinasikan dengan metode kuantitatif 

seperti wawancara mendalam atau survei. Pendekatan ini sangat penting 

untuk meminimalkan risiko bias data dan memastikan bahwa responden 

yang kurang aktif di dunia digital namun tetap menggunakan TikTok Shop 

dapat terwakili, sehingga hasil penelitian menjadi lebih holistik dan valid. 
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