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RINGKASAN

Dwi Novia Sari, 2025, NPM 22101092016, Pengaruh Kualitas Produk Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang Pada TikTok Shop
@kahfeveryday, Dosen Pembimbing I: Dr. Siti Saroh, M. Si., Dosen Pembimbing
I1: Ainul Chanafi, S. AB., M.A.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang Pada TikTok Shop @kahfeveryday.
Metode Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen produk Kahf yang sudah pernah melakukan
pembelian melalui TikTok Shop @kahfeveryday dengan sampel sebanyak 80
responden yang ditentukan menggunakan rumus Malhotra. Penentuan jumlah sampel
menggunakan teknik non-probability sampling dan teknik penentuan pengambilan
sampel menggunakan purposive sampling. Metode pengumpulan data menggunakan
kuesioner dengan menggunakan google form. Teknik analisis data yang digunakan

adalah analisis regresi linier berganda dengan bantuan SPSS versi 22.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli Ulang pada TikTok Shop
@kahfeveryday. Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Minat Beli Ulang pada TikTok Shop @kahfeveryday. Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli
Ulang pada TikTok Shop @kahfeveryday.

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



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
2.
Z
>
=
=
©
wid
2
o
X
©
L
@

SUMMARY

Dwi Novia Sari, 2025, NPM 22101092016, The Effect of Product Quality and
Service Quality on Repurchase Intention at TikTok Shop @kahfeveryday,
Supervisor I: Dr. Siti Saroh, M. Si., Supervisor II: Ainul Chanafi, S. AB., M.A.

This research amis to determine the effect of Product Quality and Service
Quality on Repurchase Intention at TikTok Shop @kahfeveryday. The research
method used in this study is quantitative. The population in this research consists of
Kahf product consumers who have made purchases trough TikTok Shop
@kahfeveryday with a sample of 80 respondents determined using the Malhotra
formula. Sample size determination used non-probability sampling technique and the
sampling technique used purposive sampling. The data collection method used
questionnaires distributed through Google Forms. The data analysis technique used

was multiple linear regression analysis with the assistance of SPSS version 22.

The research results show that Product Quality partially has a positive and
significant effect on Repurchase Intention at TikTok Shop @kahfeveryday. Service
Quality partially has a positive and significant effect on Repurchase Intention at
TikTok Shop @kahfeveryday. Product Quality and Service Quality simultaneously
have a significant effect on Repurchase Intention at TikTok Shop @kahfeveryday.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Repurchase Intention
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A. Latar Belakang
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Era digitaisasi telah mengubah secara mendasar pemandangan pemasaran
global. Platform media sosial tidak hanya berfungsi sebagai sarana komunikasi
interpersonal, melainkan juga sebagai platform e-commerce. Transformasi ini
menciptakan fenomena baru dalam perilaku konsumen. Social commerce
menggabungkan aspek hiburan, interaksi sosial, dan aktivitas komersial dalam satu
platform. TikTok Shop sebagai salah satu platform e-commerce yang menyatu
dengan media sosial telah mengalami pertumbuhan pesat di Indonesia. Fenomena
ini mencerminkan pergeseran konsumsi dalam masyarakat modern yang semakin

terintegrasi ke dalam teknologi digital.
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Gambar 1. Grafik 10 Negara dengan pengguna TikTok terbesar Juli 2024
Sumber: GoodStats (2025)
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Perkembangan TikTok Shop di Indonesia menunjukkan tren yang sangat

positif. Platform ini menjadikan Indonesia sebagai salah satu pasar e-commerce

EPOSITORY

yang paling berkembang. Dalam grafik pada Gambar 1, menunjukkan bahwa

Indonesia memposisikan diri sebagai negara dengan pengguna TikTok terbesar di

University of Islam Malang

dunia. Jumlah pengguna aktif mencapai 157,6 juta per Juli 2024, melampaui
Amerika Serikat dan menegaskan posisi strategis Indonesia dalam ekosistem digital
global. Angka tersebut tidak hanya mencerminkan populeritas TikTok Shop, tetapi
juga perannya yang semakin penting dalam kehidupan sehari-hari masyarakat
Indonesia. Platform ini terutama populer di kalangan generasi muda yang aktif

berinteraksi dan berbelanja melalui media sosial.
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Gambar 2. Grafik Negara dengan GMV TikTok Shop Terbesar (2024)
Sumber: GoodStats (2025)

Data terbaru dari GoodStats (2025) menunjukkan pencapaian yang

mengesankan. Indonesia menempati posisi kedua di dunia dalam Gross
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Merchandise Value (GMV) TikTok Shop dengan nilai mencapai US$6,198 miliar.
Pencapaian ini didorong oleh beberapa factor utama: populasi yang besar, tingginya

jumlah pengguna TikTok, dan budaya konsumsi digital yang terus berkembang.

Kemudahan akses internet dan peningkatan infrastruktur digital mendorong
masyarakat Indonesia semakin terbiasa dengan belanja online. Algoritma canggih
platform ini juga memungkinkan pelaku bisnis untuk menjangkau audiens yang
lebih luas dan tersegmentasi. Kondisi ini meningkatkan peluang penjualan secara
signifikan. Platform ini tidak hanya berfungsi sebagai platform e-commerce, tetapi
juga sebagai ruang sosial yang menghubungkan merek dengan konsumen melalui

konten yang relevan dan menarik.

Keberhasilan TikTok Shop di Indonesia mencerminkan transformasi
signifikan dalam perilaku konsumen. Aktivitas belanja online tidak lagi sekedar
transaksi ekonomi, tetapi telah berkembang menjadi pengalaman sosial yang
terpadu. Perpaduan konten hiburan dan fasilitas e-commerce menciptakan customer

journey yang unik, berbeda dari e-commerce konvensional.

Berdasarkan perkembangan ini, TikTok Shop diproyeksikan akan terus
menjadi salah satu penggerak utama pertumbuhan e-commerce di Indonesia. Dalam
konteks perkembangan TikTok Shop yang pesat ini, sektor Fast Moving Consumer
Goods (FMCG) pada platform ini mengalami lonjakan signifikan. Menurut artikel
Bisnis.com. (2025), sektor FMCG mengalami pertumbuhan nilai penjualan sebesar
34,2% dalam periode Februari 2024 hingga januari 2025, dari Rp 1,69 triliun

menjadi Rp 2,27 triliun, dengan rata-rata pertumbuhan bulanan sebesar 3,28%.
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Laporan Compas.co.id (2025) menunjukkan dominasi kategori produk
perawatan dan kecantikan. Kategori ini menyumbang 69% dari total penjualan
FMCG sepanjang tahun 2024 hingga awal 2025. Dominasi ini dimungkinkan oleh
strategi live shopping interaktif dan konten video pendek yang membangun
kepercayaan konsumen. Strategi tersebut memudahkan konsumen melihat Kualitas
Produk secara langsung dan membuat pengalaman belanja menjadi lebih

meyakinkan dan efektif.

Kompas.id (2024) menjelaskan adanya perubahan signifikan dalam perilaku
konsumen pria, khususnya terkait kesadaran akan pentingnya perawatan kulit.
Perkembangan gaya hidup modern dan meningkatnya pengaruh media sosial telah
membentuk persepsi dan kebiasaan masyarakat. Pria kini lebih terbuka terhadap
penggunaan produk perawatan kulit yang sebelumnya identik dengan perempuan.
Fenomena ini membuka peluang pasar yang sangat luas bagi industri skincare.
Peluang tersebut khususnya menguntungkan bagi merek-merek lokal seperti Khaf
untuk memperluas jangkauan dan memperkuat posisinya dalam segmen perawatan

kulit pria.

Kahf merupakan merek skincare pria lokal yang telah berhasil membangun
posisi strategis di pasar Indonesia. Merek ini berada dibawah naungan PT Paragon
Technology and Innovation, perusahaan yang juga menaungi Wardah dan Emina.
Merek ini hadir dengan positioning sebagai produk perawatan kulit pria yang halal,
alami dan moderen. Merek ini berhasil membangun citra positif dikalangan pria
muda Indonesia melalui pendekatan yang mengedepankan nilai-nilai religious dan

keberlanjutan lingkungan. Kahf menggunakan bahan-bahan alami dan terbebas dari
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bahan berbahaya seperti alkohol dan paraben (Liputn6.com, 2020). Desain kemasan
yang maskulin dan elegan menunjukkan bahwa Kahf menargetkan konsumen yang
mencari produk yang efektif sekaligus sejalan dengan gaya hidup dan prinsip

religious mereka.

Selain itu, Kahf aktif memanfaatkan platform digital, khususnya penggunaan
TikTok Shop dalam strategi pemasarannya. Strategi ini mencakup konten edukasi
dan interaksi langsung yang mampu meningkatkan keterlibatan konsumen. Merek
ini tidak hanya berfokus pada peningkatan visibilitas merek, tetapi juga berupaya
membangun Minat Beli Ulang dengan menghadirkan produk yang berkualitas serta

pelayanan yang optimal.

Menurut Ali Hasan (2018) dalam Anwar & Wardani (2021) Minat Beli Ulang
merupakan bentuk niat pembelian yang muncul sebagai hasil dari pengalaman
pembelian sebelumnya. Konsep ini mencerminkan kepuasan konsumen terhadap
produk dan layanan yang diberikan. Definisi ini menekankan bahwa minat untuk
melakukan pembelian kembali merupakan evaluasi konsumen terhadap
pengalaman pembelian terdahulu. Ketika pelanggan merasa puas dengan
pengalaman berbelanja, baik dari segi Kualitas Produk maupun pelayanan yang

diberikan, maka cenderung memiliki niat untuk melakukan pembelian kembali.
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Gambar 3. Data penjualan pada TikTok Shop @kahfeveryday selama 28 hari
Sumber: Data diolah dari FastMoss (2025)

Berdasarkan grafik penjualan produk Kahf di TikTok Shop @kahfeveryday
dalam periode 9 Juli 2025 — 5 Agustus 2025, data menunjukkan hasil yang
fluktuatif. Total penjualan tercatat sebanyak 153.578 unit dengan omzet mencapai
Rp. 11,63 miliar. Penjualan mengalami fluktuasi dari hari ke hari. Pada sekitar 11
Juli, terjadi lonjakan penjualan yang cukup tinggi, mencapai puncak lebih dari
7.200 unit. Namun, setelah itu terjadi penurunan signifikan hingga mencapai titik
rendah pada skitar tanggal 21 Juli. Setelah tanggal tersebut, tren penjualan kembali
meningkat secara bertahap. Puncak penjualan terjadi pada akhir Juli hingga awal

Agustus, sebelum mengalami penurunan ringan.

Fluktuasi ini dapat mengindikasikan bahwa sebagian besar penjualan masih
didorong oleh pembelian pertama konsumen. Data ini belum menunjukkan Minat
Beli Ulang yang konsisten. Meskipun data ini hanya mencerminkan penjualan

selama 28 hari terakhir dan belum cukup untuk menggambarkan perilaku
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pembelian ulang secara utuh, tren ini tetap dapat menjadi indikator awal untuk
mengevaluasi potensi Minat Beli Ulang konsumen. Evaluasi ini terutama relevan
jika dikaitkan dengan Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan yang diterima

setelah pembelian pertama.

Berdasarkan kondisi tersebut, pemahaman mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi Minat Beli Ulang menjadi sangat penting untuk menjamin
keberlangsungan dan profitabilitas usaha. Dalam konteks TikTok Shop, Minat Beli
Ulang konsumen sangat erat hubungannya dengan Kualitas Produk yang diterima
dan Kualitas Pelayanan selama proses transaksi. Minat Beli Ulang yang tinggi
dipengaruhi oleh strategi pemasaran produk, khususnya Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan. Kedua faktor tersebut saling berinteraksi dan berkontribusi

dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap nilai yang diterima.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Etha, Suciati dan Citra (2024), hasil
penelitian menegaskan bahwa Minat Beli Ulang konsumen e-commerce di
Indonesia dipengaruhi secara signifikan oleh kebaruan, kualitas, harga, serta
kemudahan dalam berbelanja. Selain itu, kepercayaan merek dan pengalaman
sebelumnya juga berkontribusi dalam membangun loyalitas pelanggan. Hasil
serupa ditemukan dalam penelitian Simanjuntak dan Nawawi (2025) terhadap
Konsumen Tokopedia di tangerang. Penelitian tersebut menyimpulkan bahwa
electronic trust (kepercayaan terhadap platform digital) dan perceived value (nilai
yang dirasakan konsumen) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli
Ulang. Sementara itu, kepuasan pelanggan justru tidak berpengaruh signifikan

dalam konteks tersebut.
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Kualitas Produk didefinisikan sebagai kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya. Definisi ini meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan,
kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya (Kotler &
Armstrong, 2001:354). Dalam era digital saat ini, fenomena terkait Kualitas Produk
di platform e-commerce menunjukkan kerumitan tersendiri. Konsumen tidak dapat
secara langsung menilai Kualitas Produk sebelum pembelian, sehingga
mengandalkan deskripsi produk, ulasan, dan reputasi merek. Kualitas Produk
berperan penting dalam strategi pemasaran karena dapat mempengaruhi posisi
merek di pasar dan keputusan pembelian konsumen. Produk yang berkualitas,
sesuai harapan dari kinerja hingga tampilan pada kemasan, menjadi faktor utama

yang mendorong kepuasan dan pembelian ulang (Kotler & Keller, 2016:393-394).

Dalam industri skincare, kualitas tidak hanya mencakup aktivitas dan
keamanan, tetapi juga kesesuaian produk dengan klaim yang dipasarkan. Penelitian
oleh Anwar & Wardani (2021) menunjukkan Kualitas Produk berkontribusi
signifikan terhadap Minat Beli Ulang (37,7%). Temuan ini sejalan dengan Sari dan
Lestari (2019) yang menemukan pengaruh positif Kualitas Produk dan pelayanan
ternadap kepuasan konsumen, yang kemudian akan meningkatkan Minat Beli

Ulang.

Kualitas Pelayanan dalam konteks e-commerce mengalami transformasi
signifikan dibandingkan dengan pelayanan konvensional. Kualitas Pelayanan
berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono,

2014:268). Dalam platform digital seperti TikTok Shop, fenomena Kualitas
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Pelayanan mencakup responsivitas customer service, kemudahan navigasi
platform, kecepatan pengiriman, dan penanganan keluhan. Interaksi yang baik
antara pelanggan dan customer service dapat meningkatkan kepuasan pelanggan

dan mendorong Minat Beli Ulang.

Penelitian oleh Sari & Lestari (2019) serta Ananda & Jamiat (2021)
menegaskan bahwa Kualitas Pelayanan tidak hanya mempengaruhi kepuasan
konsumen, tetapi juga berkontribusi pasa loyalitas. Kualitas Pelayanan membangun
hubungan kuat antara merek dan pelanggan, serta menciptakan kepercayaan dan
kenyamanan. Dengan demikian, pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
secara kolektif membentuk Minat Beli Ulang. Hal ini menjadikannya sebagai
indikator penting dalam strategi pemasaran dan pengembangan produk di era e-

commerce saat ini.

Meskipun Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Minat Beli Ulang, ketidakpuasan pelanggan dapat muncul
ketika salah satu atau kedua faktor tersebut tidak terpenuhi. Pada merek Kahf,
analisis awal pada ulasan pelanggan TikTok Shop @kahfeveryday menunjukkan
adanya kontradiksi dalam pengalaman pelanggan. Di satu sisi, terdapat kelompok
pelanggan yang sangat puas dan menunjukkan loyalitas dengan melakukan
pembelian ulang secara teratur. Mereka memberikan penilaian tinggi dan ulasan
positif. Namun disisi lain, sejumlah pelanggan @kahfeveryday merasa produk tidak

selalu memenuhi ekspektasi yang dijanjikan.
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Gambar 4. Ulasan Pelanggan Produk Kahf pada TikTok Shop
Sumber: Data diolah (Mei 2025)

Analisis ulasan pelanggan menunjukkan beberapa masalah krusial. Pertama,
terdapat ulasan yang menyatakan bahwa produk yang diterima tidak sesuai yang
dipesan. Pernyataan “beli Kahf yang datang labore kocak” yang mengindikasikan
adanya kesalahan dalam pengiriman (8 Mei 2025). Kedua, ulasan lain
mengungkapkan bahwa produk yang diterima terlihat aneh secara fisik dan isinya.
Produk tersebut tidak ada segelnya yang mengindikasikan produk yang diterima
tidak sesuai ekspektasi dan meragukan Kualitas Produk (24 Mei 2025). Ketiga,
muncul keluhan mengenai pelayanan dengan pernyataan ‘“responnya sangat
lambat”. Kelihan ini menegaskan ketidakpuasan pada Kualitas Pelayanan yang
diterima (5 Mei 2025). Keempat, terjadi ketidaksesuaian kemasan dengan contoh

barang. Tidak ada tulisan TM dan warna isi berbeda dengan pembelian di toko

10
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offline. Hal ini mengindikasikan ketidaksesuaian deskripsi produk dengan produk

yang dikirim dan Kualitas Produk yang tidak konsisten (26 April 2025).

Pengalaman negatif yang tercermin dalam ulasan-ulasan tersebut berpotensi
menurunkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Meskipun merek Kahf memiliki
potensi yang baik, ketidakefisienan dalam proses operasional yang memengaruhi
kepuasan pelanggan harus segera ditangani untuk meningkatkan kepercayaan
pelanggan dan menciptakan loyalitas pelanggan. Kondisi ini menarik perhatian dari
perspektif administrasi bisnis karena menunjukkan adanya ketidaksesuaian dalam
proses operasional dan sistem pengendalian kualitas. Fenomena ini
mengindikasikan bahwa merek Kahf memiliki potensi kinerja yang sangat baik,
namun terhambat oleh ketidakefisienan operasional yang memengaruhi kepuasan

dan loyalitas pelanggan.

Meskipun banyak penelitian yang telah dilakukan mengenai Minat Beli
Ulang, masih terdapat kesenjangan dalam literatur yang mengkaji Kualitas Produk
dan Kualitas Pelayanan secara spesifik dalam konteks TikTok Shop, terutama pada
produk Kahf. Pertama, penelitian yang ada lebih sering menggunakan kepuasan
sebagai variabel dependen, sedangkan minat beli uang masih kurang dieksplorasi.
Kepuasan tidak selalu berujung pada pembelian ulang, terutama dalam lingkup
yang sangat kompetitif seperti toko online. Kedua, kajian yang secara khusus
mengeksplorasi dimensi kualitas layanan dalam konteks e-commerce masih
terbatas. Ketiga, kurangnya penelitian yang mengkaji secara spesifik pengaruh
Kualitas Produk dan pelayanan terhadap Minat Beli Ulang di tiktok Shop, terutama

untuk merek lokal seperti Kahf.

11
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Penelitian sebelumnya lebih banyak dilakukan pada platform Shopee,
Lazada, dan toko offline. Sementara Kkarakteristik TikTok Shop yang
menggabungkan elemen sosial dan transaksi memerlukan pendekatan yang
berbeda. Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan tersebut dengan
memberikan analisis yang lebih mendalam mengenai hubungan antara ketiga

variabel.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
tentang “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli
Ulang pada TikTok Shop @kahfeveryday”. Penelitain ini sangat penting untuk
membantu perusahaan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan pada TikTok Shop, khususnya melalui pengaruh Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang. Dalam industri skincare pria yang
semakin kompetitif, pemahaman mendalam tentang elemen-elemen ini menjadi
krusial untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong pembelian ulang.
Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan praktis
bagi pelaku usaha dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif, serta
berkontribusi pada pengembangan literatur mengenai perilaku konsumen di era
digital. Dengan memahami hubungan antara Kualitas Produk , Kualitas Pelayanan,
dan Minat Beli Ulang, @kahfeveryday dapat meningkatkan strategi pemasaran dan
pelayanan pelanggan. Pemahaman ini pada akhirnya mendorong pertumbuhan

bisnis yang berkelanjutan.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan diatas, maka rumusan masalahnya sebagai

berikut:

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang pada
TikTok Shop @kahfeveryday?

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Minat Beli Ulang pada
TikTok Shop @kahfeveryday?

3. Apakah Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara

simultan terhadap Minat Beli Ulang pada TikTok Shop @kahfeveryday?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam

penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Minat Beli Ulang

pada TikTok Shop @kahfeveryday.

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli

Ulang pada TikTok Shop @kahfeveryday.

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
secara simultan terhadap Minat Beli Ulang pada TikTok Shop

@kahfeveryday.
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D. Manfaat Penelitian
Hasil penelitan yang diharapkan dapat memberikan manfaat terhadap pihak-

pihak yang memerlukannya, antara lain:

REPOSITORY

1. Manfaat Teoritis
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi pada pengembangan
literatur mengenai hubungan antara Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan
dan minat beli ulag dalam konteks e-commerce, khususnya di platform
TikTok Shop. Penelitian ini juga dapat menambah pemahanan tentang
teori perilaku konsumen, terutama yang berkaitan dengan faktor-faktor
yang mempengaruhi Minat Beli Ulang. Dengan demikian, hasil penelitian
ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang ingin
mengeksplorasi topik serupa di masa depan.
2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan yang berharga bagi
manajemen TikTok Shop @kahfeveryday dalam meningkatkan Kualitas
Produk dan pelayanan yang ditawarkan. Dengan memahami pengaruh
kedua variabel tersebut terhadap Minat Beli Ulang, manajemen dapat
merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif yang nantinya
mendorong Minat Beli Ulang. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi
bahan pertimbangan bagi pelaku bisnis lain pada platform e-commerce
untuk mengoptimalkan pengalaman belanja pelanggan.

3. Manfaat Bagi Institusi
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Khusulnya program Administrasi Bisnis pada Fakultas IImu Administrasi,
hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber pembelajaran yang

berharga bagi mahasiswa. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan

REPOSITORY

ajar dalam mata kuliah yang berkaitan dengan pemasaran, manajemen, dan

University of Islam Malang

perilaku konsumen. Penelitian ini juga dapat mendorong mahasiswa untuk
lebih aktif dalam melakukan penelitian dan pengembangan ilmu
pengetahuan. Selain itu, penelitian ini dapat meningkatkan reputasi
akademik program studi melalui kontribusi terhadap penelitian yang

relevan dan aplikatif di dunia industri.

E. Sistematika Pembahasan

Sistematika penulisan yang terdiri dari lima bab. Adapun struktur sistematika

penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut:

1. BAB | PENDAHULUAN

Bagian ini memberikan gambaran umum mengenai latar belakang
masalah yang menjelaskan alasan pemilihan judul serta pokok
permasalahan yang diangkat. Bab ini mencakup tujuan penelitian, manfaat
penelitian dan ditutup dengan sistematika penulisan untuk memastikan

pembahasan tetap fokus pada pokok permasalahan.

2. BAB Il KAJIAN PUSTAKA

Bagian ini memaparkan kajian penelitian terjahulu yang relevan
dengan topik penelitian serta teori-teori yang mendasari fenomena yang

diteliti. Bab ini ditutup dengan perumusan hipotesis, yang merupakan
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kesimpulan atau jawaban sementara berdasarkan permasalahan yang

diangkat dalam peneliian.

. BAB 11l METODE PENELITIAN

Bagian ini berfokus pada pendekatan penelitian yang digunakan
untuk mengumpulkan data. Mencakup beberapa komponen antara lain,
jenis penelitian, lokasi penelitian, variabel dan pengukuran, populasi dan

sampel, teknik pengumpulan data, serta metode dan tahapan analisis data.

. BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bagian ini akan diuraikan lebih mendalam mengenai gambaran
umum objek penelitian, gambaran umum responden serta penyajian
data, hasil analisis data, dan interpretasi serta pembahasan akhir

penelitian ini.

. BABV PENUTUP

Bagian ini adalah bagian akhir dari penelitian yang berisi
kesimpulan dan saran dari penelitian sebagai hal penting yang
disampaikan kepada pembaca atau instansi yang terkait dengan penelitian

ini.
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A. Kesimpulan
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Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan
mengenai pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli
Ulang pada tikTok Shop @kahfeveryday, dapat ditarik beberapa kesimpulan

sebagai berikut:

1. Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat
Beli Ulang pada TikTok Shop @kahfeveryday. Aspek bentuk kemasan
yang ergonomis mendapatkan penilaian tertinggi, sementara kinerja
produk dalam memenuhi klaim masih memerlukan perbaikan.

2. Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Minat Beli Ulang pada TikTok Shop @kahfeveryday. Aspek tampilan
akun dan kemudahan penggunaan fitur mendapat penilaian tertinggi,
namun tingkat kesalahan operasional masih perlu diminimalkan.

3. Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Minat Beli Ulang pada TikTok Shop

@kahfeveryday.
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diuraikan, beberapa

saran yang dapat diimplementasikan antara lain:

REPOSITORY

1. Saran untuk TikTok Shop @kahfeveryday

a. Aspek Kualitas Produk: Pertama, meningkatkan konsistensi kualitas

University of Islam Malang

Produk dengan memperkuat sistem quality control untuk memastikan
setiap produk yang dikirim sesuai dengan standar dan spesifikasi yang
dijanjikan. Kedua, melakukan evaluasi menyeluruh terhadap klaim
produk dan 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
Peneitian selanjutnya disarankan untuk menambah variabel lain,

seperti citra merek, perceived value, atau kepuasan pelanggan, guna
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mengisi kekosongan sebesar 22,2% yang belum terjelaskan, sehingga hasil
penelitian dapat memberikan pemahaman yang lebih menyeluruh

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi Minat Beli Ulang.
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