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 Empirical studies related to loyalty are always an interesting topic because there are still 

many gaps found from previous research, especially if it is related to the Tiktok shop platform. 
The subjects of this study were 150 Tiktok shop users who had made at least 2 purchases 

through the Tiktok shop platform. The method used in this study is a quantitative method with 

structural equation modeling (SEM). The data processing used is Smart-PLS. The finding 

shows that product quality and trust have a direct and indirect effect towards loyalty through 
customer satisfaction, and customer satisfaction has a positive and significant effect towards 

loyalty. The practical implications that can be done are that Tiktok shop can carry out a 

regular screening process to maintain the product quality which offered and optimize the 

customer service. 
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 Kajian empiris terkait dengan loyalitas menjadi topik yang selalu menarik karena masih 
banyak ditemukan kesenjangan dari penelitian terdahulu, terutama jika dihubungkan dengan 

platform Tiktok shop. Subjek penelitian ini adalah para 150 pengguna Tiktok shop yang telah 

melakukan pembelian minimal 2 kali melalui platform Tiktok shop. Metode yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode kuantiatif dengan structural equation modelling (SEM). 

Alat olah data yang digunakan adalah Smart-PLS. Hasil temuan menyatakan bahwa kualitas 

produk dan kepercayaan berpengaruh langsung dan tidak langsung terhadap loyalitas melalui 

kepuasan konsumen, dan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas. Implikasi praktis yang dapat dilakukan adalah Tiktok shop dapat melakukan proses 
screening secara berkala untuk menjaga kualitas produk yang ditawarkan dan mengoptimalkan 

layanan customer. 
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PENDAHULUAN 

Pasca pandemi covid-19, globalisasi, dan perkembangan teknologi, perubahan merupakan 

hal tidak terbendung, yang pada akhirnya memengaruhi berbagai aspek kehidupan manusia 

(Ferdinan et al., 2024). Salah satu aspek kehidupan manusia yang terpengaruh adalah ekonomi 

(Novikova, 2017). Perubahan terhadap aspek ekonomi telah mendorong terbentuknya suatu tren 

baru, yaitu ekonomi digital. Ekonomi digital merupakan pergeseran paradigma dari aktivitas 

ekonomi dengan memanfaatkan teknologi dan internet (Asnawi, 2022). Ekonomi digital secara 

khusus mempergunakan teknologi informasi dan komunikasi (TIK) untuk mengirimkan, 

menciptakan, dan memperdagangkan layanan, produk, dan informasi secara digital (Banjarnahor et 

al., 2023:1). Oleh karena itu, pemanfaatan platform digital menjadi bagian yang tidak dapat 

dipisahkan dalam aktivitas ekonomi digital (Dewi & Prasidya, 2022). 

Ekonomi digital dengan pemanfaatan platform digital membuat bisnis dapat dilakukan di 

mana pun, dan kapan pun, bahkan dapat menghubungkan produsen dengan konsumen sehingga 

transaksi dapat terealisasi secara lebih efisien (Kumala, 2021). Di Indonesia, berdasarkan data yang 

diperoleh dari dailysocial.id, diketahui bahwa platform yang umum digunakan untuk berbisnis 

adalah Tiktok shop (46%), WhatsApp (21%), facebook shop (10%), dan Instagram shop (10%). 

Lebih lanjut, data terkait Tiktok shop menyatakan bahwa di tahun 2023 terdapat 10 juta transaksi 

dengan total pembelian 50 juta produk (SindoNews.com). Berdasarkan data yang telah disajikan, 

dapat dikatakan bahwa Tiktok shop menjadi salah satu platform media sosial yang dimanfaatkan 

pelaku bisnis untuk berbisnis (Ramadhan et al., 2021). Tiktok shop menjadi platform sosial media 

yang dimanfaatkan untuk berbisnis karena, berbagai fitur yang ditawarkan lebih menarik 

(Abdulhakim, 2019). Pemanfaatan video secara singkat, kreatif, dan unik menjadi daya tarik 

tersendiri bagi pelaku bisnis dan konsumen, sehingga membuat Tiktok shop lebih diminati sebagai 

sarana berbisnis (Rasyid, 2020). Data menyatakan bahwa pada tahun 2024, Indonesia merupakan 

negara dengan pengguna Tiktok terbesar (157,6 juta pengguna aktif), dengan rata-rata penggunaan 

3,5 jam/hari, pengguna merupakan individu dengan rentang usia 18-24 tahun (34,9%), dan 

pengguna (67%) umumnya menggunakan platform ini sebelum melakukan pembelian 

(garuda.website). Data pengguna ini menunjukkan bahwa generasi Z merupakan pengguna 

terbanyak platform Tiktok. Generasi Z, pada tahun 2024 memiliki usia 12-27 tahun. Jika 

dihubungkan dengan faktor ekonomis, mahasiswa merupakan kelompok generasi Z yang paling 

memungkinkan untuk menggunakan platform Tiktok shop. Oleh karena itu, subjek penelitian ini 

adalah mahasiswa. Kota Surabaya dipilih sebagai lokasi, karena merupakan salah satu daerah di 

Indonesia yang memiliki jumlah mahasiswa terbanyak (news.espos.id). 
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Tiktok shop lebih banyak digunakan, karena tidak dilepaskan dari sisi loyalitas dari 

konsumen. Loyalitas dapat dipahami sebagai suatu keinginan mendalam untuk membeli kembali 

produk atau jasa secara konsisten di kemudian hari, walaupun ada upaya pemasaran yang memiliki 

potensi untuk menyebabkan perilaku berpindah dan pengaruh situasional lainnya (Santos & 

Schlesinger, 2021). Selain itu, loyalitas terkait dengan komitmen konsumen terhadap suatu produk 

atau jasa yang didasarkan sifat sangat positif dalam pembelian ulang jangka panjang (Harahap et al., 

2020). Loyalitas konsumen memiliki beberapa penekanan penting, antara lain (Rahayu & Harsono, 

2023): 1) trust dari konsumen terkait produk atau jasa; 2) emotion commitment dari konsumen 

terkait psikologi konsumen terhadap pasar; 3) switching cost terkait beban yang akan diterima 

ketika terjadi suatu perubahan; 4) word of mouth terkait penyampaian informasi terkait produk atau 

jasa oleh konsumen kepada pasar; dan 5) corporation terkait perilaku kerja sama dari konsumen. 

Loyalitas konsumen, berdasarkan penjelasan yang telah disampaikan cenderung mengarah 

pada perilaku konsumen yang menggunakan jasa atau produk yang identik sama secara terus 

menerus (Al-Hattami et al., 2023). Maka, loyalitas konsumen merupakan suatu perilaku yang 

diharapkan oleh setiap Perusahaan. Hal tersebut dikarenakan, loyalitas konsumen menjadi salah 

satu faktor kunci untuk merealisasikan kesuksesan perusahaan secara berkelanjutan (Watson et al., 

2023; Yusda, 2019). Pelanggan yang loyal, akan selalu menggunakan produk atau jasa yang sama, 

sehingga akan mempertahankan atau meningkatkan profit dari perusahaan. Loyalitas disusun oleh 

tiga dimensi, yaitu positive WOM, repurchase intention, dan declared loyalty (Herandez & Nohara, 

2009; Garcia et al., 2020). Penelitian yang dilakukan oleh Ashiq dan Hussain (2023) dan Garcia et 

al., (2020), menyatakan bahwa ketika konsumen merasa puas terhada produk, jasa, situs, atau 

bahkan platform digital, konsumen akan melakukan pembelian secara berkelanjutan dan 

merekomendasikan produk, jasa, situs, atau bahwa platform digital kepada orang lain. Perilaku ini, 

akan mengidentikkan bahwa, konsumen loyal terhadap produk, jasa, situs, atau bahkan platform 

digital tersebut 

Loyalitas konsumen menurut beberapa penelitian (Laran dan Espinoza, 2004; Garcia et al., 

2020) dapat dipengaruhi oleh kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas dengan produk 

atau jasa, akan membantu dalam meningkatkan loyalitas. Kepuasan terkait dengan keadaan afektif 

yang dihasilkan dari proses penilaian terhadap suatu proses transaksi (Jameel et al., 2021). Jika 

dikaitkan dengan aktivitas bisnis yang menggunakan media digital, kepuasan mengarah pada 

kepuasan pelanggan sehubungan dengan pengalaman beraktivitas bisnis melalui media digital 

tertentu (Ashiq dan Hussain, 2023). Kepuasan merupakan anteseden yang kuat dari loyalitas 

konsumen (Laran dan Espinoza, 2004; Garcia et al., 2020), sehingga konsumen yang merasa puas, 

akan terlihat dengan loyalitas yang dinyatakan dengan bentuk niat beli ulang dan WOM yang positif 



Baimosa., et.al. / Jurnal Gentiaras Manajemen dan Akuntansi vol 17 (1) 013 – 030 16 

 

 

(Zheng et al., 2013; Garcia et al., 2020). Relevansi antara kebutuhan, harapan, dan keinginan yang 

terpenuhi dapat terlihat pada manifestasi rasa puas terkait suatu hal yang dianggap sesuai dengan 

ekspektasi (Rahayu dan Harsono, 2023). Berdasarkan penjelasan yang telah disampaikan, loyalitas 

konsumen dapat dipengaruhi oleh kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas terhadap 

barang, jasa, atau bahkan platform digital akan membantu dalam meningkatkan loyalitas konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh kualitas produk (Mutiara dan Imam, 2020) dan 

kepercayaan (Huang dan Wilkinson, 2013; Ashiq dan Hussain, 2023). Penjelasan yang telah 

disampaikan merujuk pada pentingnya suatu organisasi atau perusahaan membangun loyalitas 

konsumen. Kualitas produk dapat dipahami sebagai kemampuan dari produk atau jasa dalam 

menjalankan kinerja dan fungsinya yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen 

(Kotler dan Keller, 2009). Kualitas secara umum merupakan bentuk dari hasil penilaian subjektif 

konsumen terhadap keunggulan suatu produk (barang atau jasa) dan kinerjanya (Rossilo-Diaz et al., 

2021; Hayani, 2021). Oleh karena itu, kualitas dapat dipahami sebagai nilai umum dan hasil 

pemenuhan dari serangkaian karakteristik suatu barang terhadap prasyaratkan tertentu (ISO, 2015). 

Persepsi positif terhadap kualitas dari suatu produk dapat tercapai dengan mematuhi standar sistem 

manajemen mutu yang terkait teknik pembuatan atau prosesnya (Pu et al., 2019).  Weenas (2013) 

menyatakan bahwa kualitas dari suatu produk dapat memengaruhi kepuasan konsumen yang 

didasarkan pada konsistensi produk bebas dari kerusakan. Berdasarkan penjelasan yang telah 

disampaikan, dapat dikatakan bahwa kualitas produk merupakan suatu persepsi terhadap barang 

atau jasa yang akan memengaruhi kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Faktor yang akan 

memengaruhi kualitas produk, antara lain (Farida dan Yusqi, 2021): performance (kinerja), features 

(tampilan), reliability (keandalan), conformance (kesesuaian), durability (daya tahan), service 

ability (kemampuan pelayanan), aesthetics (keindahan), dan perceived quality (kualitas yang 

dipersepsi).  

Kepuasan konsumen, selain dipengaruhi oleh kualitas produk dapat dipengaruhi pula oleh 

kepercayaan. Kepercayaan merupakan keyakinan konsumen terhadap perusahaan karena telah 

menghasilkan barang atau jasa yang mampu memenuhi harapan dari konsumen (Mutiara dan Imam, 

2020). Kepercayaan merupakan suatu hal yang penting untuk membangun, menjaga, dan 

memelihara relasi antara bisnis dan pelanggan yang kuat (Huang dan Wilkinson, 2013; Ashiq dan 

Hussain, 2023). Jika dikaitkan dengan pemanfaatan platform digital, kepercayaan konsumen 

terhadap pemanfaatan platform akan memengaruhi kepuasan konsumen terhadap pengalaman 

penggunaan daring (Tran dan Vu, 2019; Juwaini et al., 2022). Ketika konsumen merasa lebih 

nyaman, aman dan percaya dalam melakukan transaksi secara daring, akan memberikan 

pengalaman positif untuk berbelanja daring (Ur Rahman et al., 2018). Sehingga, konsumen yang 
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memiliki pengalaman belanja daring positif akan meningkatkan kepercayaan, dan pada akhirnya 

akan berhubungan dengan kepuasan konsumen (Ashiq dan Hussain, 2023). Kepercayaan dapat 

terukur melalui (Indrawati, 2021): reputasi positif, perasaan aman, layanan yang memenuhi 

persyaratan, dan ketepatan janji 

Penelitian terdahulu menunjukkan keterkaitan antara loyalitas dan kualitas produk (Maulidio 

dan Anis, 2022; Prasyanti et al., 2021), produk yang memiliki kualitas akan meningkatkan loyalitas 

dari konsumen. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Budiono (2021), menunjukkan bahwa, tidak 

ada relasi antara kualitas produk dan loyalitas konsumen. Selain itu, penelitian yang dilakukan 

Rahma dan Sri (2022), Rose (2022), serta Ashiq dan Hussain (2023), menyatakan bahwa 

kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas. Sebaliknya, penelitian Budiono 

(2021) menyatakan bahwa, tidak ada relasi signifikan antara kepercayaan dan loyalitas konsumen. 

Inkonsistensi hasil penelitian dapat disebabkan dari perbedaan konteks antara platform digital dan 

metode pengukuran loyalitas yang berbeda. Perbedaan konteks tersebut, dapat memunculkan 

perbedaan hasil terkait kualitas produk terhadap loyalitas dan kepercayaan terhadap loyalitas. Studi 

terdahulu tentang kualitas produk-loyalitas (Febryanti et al., 2024; Putra et al., 2022; Novitawati et 

al., 2019) dan kepercayaan-loyalitas (Munthalib et al., 2024; Tahun et al., 2018; Utami et al., 2019), 

memiliki kecenderungan mengabaikan peran kepuasan sebagai mediasi, terutama dalam konteks 

platform digital seperti Tiktok shop yang memiliki karakteristik unik (algoritma rekomendasi dan 

konten video singkat). Selain itu, sebagian besar penelitian yang telah disebutkan tersebut dilakukan 

pada bisnis offline, sehingga generalisasi temuan untuk e-commerce masih terbatas. Maka, 

didasarkan pada inkonsistensi hasil penelitian dan keterbatasan studi terdahulu, penelitian ini 

memberikan kebaruan berupa variabel mediasi, yaitu kepuasan konsumen. Kebaruan penelitian 

tampak pada pembangunan model mediasi kepuasan dalam hubungan kualitas produk terhadap 

loyalitas dan kepercayaan terhadap loyalitas secara spesifik pada platform Tiktok shop. Penelitian 

ini secara khusus mengembangkan pengukuran kualitas produk, kepercayaan, kepuasan, dan 

loyalitas yang disesuaikan dengan konteks Tiktok shop yang belum dilakukan pada literatur 

sebelumnya. Konsumen yang menilai bahwa produk yang dibeli memiliki kualitas, akan 

meningkatkan kepuasan, yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas (Laran dan Espinoza, 2004; 

Garcia et al., 2020; Zheng et al., 2013; Garcia et al., 2020). Begitu pula dengan kepercayaan, 

konsumen yang merasa percaya dengan produk yang dibeli akan meningkatkan kepuasan, pada 

akhirnya akan meningkatkan loyalitas konsumen (Ashiq dan Hussain, 2023).  

Penelitian ini akan memberikan kontribusi teoritis dengan dasar grand theory social 

exchange theory (SET). Social exchange theory merujuk pada perilaku konsumen yang akan 

membalas perlakuan yang diterima (West dan Turner, 2008:185). Konsumen yang merasa puas atas 
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produk atau jasa yang dibeli, akan membalas rasa puas tersebut dengan loyalitas, begitu pula 

dengan sebaliknya.  Social exchange theory memberikan pemahaman bahwa, konsumen Tiktok 

shop akan membalas kemanfaatan (kualitas produk dan kepercayaan) dengan loyalitas yang hanya 

akan diberikan ketika konsumen puas sebagai bentuk reciprocation. Namun, mekanisme ini belum 

diuji dalam konteks platform yang mengandalkan pada engagemnet emosional melalui kontens 

singkat. Penelitian ini akan memperkaya kajian empiris terkait kualitas produk, kepercayaan, 

kepuasan, dan loyalitas konsumen yang didasarkan pada SET. Selain itu, penelitian ini akan 

memberikan kontribusi praktis terkait pentingnya meningkatkan loyalitas konsumen.  

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan data primer yang didapatkan dengan 

menyebarkan kuesioner kepada responden menggunakan google form. Populasi dari penelitian ini 

adalah mahasiswa yang berada di Kota Surabaya, sampel yang digunakan berjumlah 150 responden. 

Teknik yang digunakan adalah snowball sampling. Periode pengumpulan data adalah Bulan Januari 

– April 2024. Alat olah data yang digunakan adalah smart PLS. Indikator kualitas produk 

dikembangkan dari Hanaysha (2016) yang terdiri dari 6 indikator. Salah satu indikatornya adalah 

“kualitas produk yang dibeli sesuai dengan yang diinginkan pelanggan”. Indikator kepercayaan 

dikembangkan dari Flavian et al. (2006) yang terdiri dari 4 indikator. Salah satu indikator 

kepercayaan adalah “Tiktok shop memberikan informasi produk secara jujur”. Indikator kepuasan 

dikembangkan dari Ruiz et al. (2008) yang terdiri dari 4 indikator. Salah satu indikator kepuasan 

adalah “secara keseluruhan, saya merasa puas dengan produk yang dibeli dari Tiktok shop.” 

Indikator loyalitas dikembangkan dari Griffin (2002) yang terdiri dari 5 indikator. Salah satu 

indikator loyalitas adalah “saya akan merekomendasikan Tiktok shop kepada orang lain untuk 

membeli produk.” Adapun hipotesis pada penelitian ini mengacu pada skema smart PLS model 

penelitian berikut (gambar 1). Selain itu, penelitian ini menginformasikan bahwa Kepuasan 

Konsumen (Y1) memediasi pengaruh antara Kepercayaan (X2) dan Loyalitas (Y2), maupun 

Kepuasan Konsumen (Y1) memediasi pengaruh antara Kualitas Produk (X1) dan Loyalitas (Y2) 
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Gambar 1. Model Penelitian 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil analisis deskriptif dinyatakan berdasarkan Tabel 1. Mayoritas responden adalah adalah 

berjenis kelamin Perempuan (52,7%), memiliki usia dengan rentang 28-31 tahun (47,3%), 

berdomisili di Surabaya Timur (29,3%), dan memiliki pendidikan terakhir sarjana (64%). Proses 

pengolahan data terdiri dari beberapa tahap, antara lain: measurement model (convergent validity, 

discriminant validity, fornell and larcker criterion) dan uji structural model. 

Tabel 1. Hasil Deskripsi Data 

No. Keterangan Data 

1. Jenis Kelamin 

Laki-laki 

Perempuan 

 

47,3% 

52,7% 

2. Usia 

17-20 

21-23 

24-27 

28-31 

>32 

 

4% 

8,7% 

20,7% 

47,3% 

19,3% 

3. Domisili 

Surabaya Barat 

Surabaya Timur 

Surabaya Utara 

Surabaya Selatan 

Surabaya Tengah 

 

23,3% 

29,3% 

8% 

10,7% 

28,7% 

4.  Pendidikan Terakhir 

SMP 

SMA/Sederajat 

Sarjana 

 

14,7% 

21,3% 

64% 
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Convergent Validity 

Convergent validity merupakan uji yang digunakan untuk mengetahui keakuratan dari setiap 

item dalam mengukur objek dari penelitian. Item akan memiliki tingkat keakuratan yang baik ketika 

memiliki nilai loading factor >0,7 dan nilai averaget variance extracted AVE) >0,50 (Indrawati, 

2015). Tabel 2. dapat dikatakan bahwa setiap indikator dan variabel telah valid, karena memiliki 

nilai loading factor >0,7 dan nilai AVE >0,5. 

Tabel 2. Uji Convergent Validity 

Variabel Indikator Loading Factor AVE Kesimpulan 

Kualitas 

Produk 

KP 1 0,767 

0,598 

VALID 

KP 2 0,778 VALID 

KP 3 0,758 VALID 

KP 4 0,791 VALID 

KP 5 0,777 VALID 

KP 6 0,769 VALID 

Kepercayaan K1 0,808 

0,644 

VALID 

K2 0,794 VALID 

K3 0,804 VALID 

K4 0,803 VALID 

Kepuasan 

Konsumen 

KK1 0,812 

0,650 

VALID 

KK2 0,808 VALID 

KK3 0,799 VALID 

KK4 0,805 VALID 

Loyalitas L1 0,837 

0,673 

VALID 

L2 0,808 VALID 

L3 0,798 VALID 

 

 

Discriminant Validity 

Discriminant validity merupakan salah satu uji yang dinilai berdasarkan nilai yang 

didapatkan dari cross loading dan fornell lacker criterion. Uji ini digunakan untuk mengetahui 

apakah indikator valid yang didasarkan pada perbandingan akar AVE dari variabel latent terhadap 

akar dari konstruk independent variabel, yang harus lebih besar daripada korelasi terhadap kontruk 

lain (Hair et al., 2021). Tabel 3 diketahui bahwa setiap indikator memiliki nilai akar yang lebih 

besar dibandingkan dengan nilai akar indikator dari variabel lainnya.  
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Tabel 3. Uji Cross Loading Factor  
K KK KP L 

K1 0.808 0.483 0.280 0.405 

K2 0.794 0.336 0.355 0.455 

K3 0.804 0.431 0.399 0.478 

K4 0.803 0.374 0.380 0.380 

KK1 0.353 0.812 0.350 0.505 

KK2 0.440 0.808 0.357 0.489 

KK3 0.464 0.799 0.329 0.515 

KK4 0.377 0.805 0.329 0.425 

KP1 0.356 0.295 0.767 0.470 

KP2 0.378 0.360 0.778 0.433 

KP3 0.320 0.313 0.758 0.350 

KP4 0.287 0.353 0.791 0.375 

KP5 0.428 0.357 0.777 0.520 

KP6 0.229 0.272 0.769 0.346 

L1 0.391 0.494 0.439 0.837 

L2 0.433 0.527 0.431 0.808 

L3 0.493 0.410 0.447 0.798 

L4 0.420 0.518 0.500 0.836 

L5 0.467 0.516 0.425 0.822 

 

Tabel 4. Uji Fornel Lacker Criterion  
K KK KP L 

K 0.802 
   

KK 0.510 0.806 
  

KP 0.440 0.424 0.773 
 

L 0.537 0.602 0.547 0.820 

 

Tabel 4 diketahui bahwa nilai akar dari setiap variabel lebih tinggi dibandingkan dengan 

nilai akar dari variabel korelasinya. Oleh karena itu, berdasarkan hasil uji cross loading dan uji 

fornel lacker criterion bahwa model memiliki discriminant validity yang baik.  
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Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan dengan melihat nilai dari cronbach’s alpha, composite reliability, 

dan rho_a, dengan nilai yang disarankan untuk masing-masing adalah >0,5 (Indrawati et al., 

2017:70). Tabel 5 diketahui bahwa nilai dari cornbach’s alpha, composite reliability (rho_a), 

composite reliability (rho_c), dan average variance extracted (AVE) adalah > 0,5 

Tabel 5. Uji Reliabilitas  
Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability 

(rho_a) 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average variance 

extracted (AVE) 

K 0.816 0.819 0.878 0.644 

KK 0.820 0.822 0.881 0.650 

KP 0.866 0.871 0.899 0.598 

L 0.879 0.879 0.911 0.673 

 

Uji Struktural Model 

Uji struktural model dilakukan dengan melakukan uji path coefficient dan T-Statistic, uji R 

Square, uji prediction relevance, dan uji F2 Effect Size.  

Tabel 6. Uji Path Coefficient  
Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(O/STDEV) 

P 

values 

K → KK 0.401 0.399 0.089 4.521 0.000 

K → L 0.221 0.220 0.077 2.866 0.004 

KK → L 0.364 0.360 0.080 4.547 0.000 

KP → KK 0.247 0.254 0.087 2.851 0.004 

KP → L 0.295 0.301 0.072 4.079 0.000 

Tabel 7. Uji Specific Indirect Effects  
Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(O/STDEV) 

P 

values 

K -> KK -> L 0.146 0.146 0.051 2.845 0.004 

KP -> KK -> L 0.090 0.090 0.035 2.549 0.011 

Tabel 8. Uji R-Square  
R-square R-square adjusted 

KK 0.309 0.300 

L 0.500 0.490 
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Pengujian inner model dilakukan dengan melakukan perhitungan nilai predictive relevance (Q2). 

Q2= 1 – (1 – R12)(1 – R22) 

Q2= 1 – (1 – 0,309)(1 – 0,500) 

Q2= 1 – (0,691)(0,5) 

Q2= 1 – 0,3455 

Q2= 0,6545 

Berdasarkan hasil perhitungan dapat dikatakan bahwa penelitian ini memiliki ketepatan 

model sebesar 65,4% 

Tabel 9. Uji F2 Effect Size  
f-square Keterangan 

K → KK 0.188 Berpengaruh menengah 

K → L 0.066 Berpengaruh kecil 

KK → L 0.183 Berpengaruh menengah 

KP → KK 0.071 Berpengaruh kecil 

KP → L 0.131 Berpengaruh kecil 

 

Uji F2 effect size dilakukan untuk mengkaji pengaruh konstrak eksogen terhadap konstruk 

endogen apakah memiliki nilai yang substantif. Nilai effect size 0,02-0,14 termasuk memiliki 

kategori kecil, 0,15-0,34 tergolong kategori menengah, dan >0,35 tergolong kategori besar. Oleh 

karena itu, berdasarkan Tabel 9, dapat dikatakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh lebih besar 

terhadap kepuasan konsumen. Kepercayaan memiliki pengaruh paling kecil terhadap loyalitas. 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Tabel 10 menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hal ini ingin menunjukkan bahwa kualitas produk dapat 

memengaruhi kepuasan konsumen. Temuan ini sejalan dengan penelitian Weenas (2013), 

Nopitasari et al. (2024), dan Maramis et al. (2018) yang menyatakan bahwa kualitas produk akan 

memengaruhi secara positif kepuasan dari konsumen. Kualitas yang baik dari produk akan 

meningkatkan kepuasan konsumen. Oleh karena itu, hasil penelitian ini memberikan masukan bagi 

pengelola Tiktok shop agar selalu berupaya menjaga kualitas produk yang ditawarkan. Kualitas 

produk yang baik, akan membuat konsumen Tiktok shop merasa puas.  

 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (Tabel 

10). Hal ini ingin menunjukkan bahwa kepercayaan dapat memengaruhi kepuasan konsumen. 



Baimosa., et.al. / Jurnal Gentiaras Manajemen dan Akuntansi vol 17 (1) 013 – 030 24 

 

 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Ashiq dan Hussain (2023), Wu et al. (2018), Handayani et al. 

(2021) yang menyatakan bahwa kepercayaan akan memengaruhi secara positif kepuasan dari 

konsumen. Kepercayaan yang positif terhadap produk yang ditawarkan dari Tiktok shop terbukti 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, pengelola Tiktok shop perlu 

berupaya untuk selalu menjaga kepercayaan dari konsumen terutama dengan memberikan berbagai 

informasi yang akurat, transparan, dan kredibel terkait suatu produk.  

Tabel 10. Uji Hipotesis 

Hipotesis  Hasil Analisis Keterangan 

H1 KP → KK 
T-Statistik = 2,851 

DITERIMA 
P-Value = 0,004 

H2 K → KK 
T-Statistik = 4,521 

DITERIMA 
P-Value = 0,000 

H3 KP → L 
T-Statistik = 4,079 

DITERIMA 
P-Value = 0,000 

H4 K → L 
T-Statistik = 2,866 

DITERIMA 
P-Value = 0,000 

H5 KK → L 
T-Statistik = 4,547 

DITERIMA 
P-Value = 0,000 

H6 KP → KK → L 
T-Statistik = 2,549 

DITERIMA 
P-Value = 0,011 

H7 K → KK → L 
T-Statistik = 2,845 

DITERIMA 
P-Value = 0,004 

 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas 

Kualitas produk dapat memengaruhi loyalitas, hal ini dinyatakan dari Tabel 10 kualitas 

produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas (H3). Temuan ini sejalan dengan 

penelitian Ashiq dan Hussain (2023) dan Taufiq et al. (2022) yang menyatakan bahwa kualitas 

produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Ketika kualitas produk semakin 

baik, maka akan meningkatkan loyalitas dari konsumen. Hal ini memberikan masukan bagi 

pengelola Tiktok shop agar selalu menjaga kualitas produk yang disediakan, karena kualitas produk 

terbukti secara empiris dapat meningkatkan loyalitas dari konsumen. 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas 

Kepercayaan dapat memengaruhi loyalitas (H4). Temuan ini sejalan dengan penelitian 

Ashiq dan Hussain (2023), Seliana et al. (2023), dan Utami et al. (2019) yang menyatakan bahwa 
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kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Kepercayaan memiliki 

peran dalam menjaga loyalitas konsumen dan akan mengantar pada keberlanjutan merek, karena 

ketika suatu merek kehilangan kepercayaan oleh konsumen, akan membuat merek tersebut kesulitan 

dalam memperoleh pasar yang besar dan menarik konsumen (Ashiq dan Hussain, 2023). Hal ini 

memberikan masukan bagi pengelola Tiktok shop agar selalu menjaga kepercayaan dari konsumen, 

karena kepercayaan terbukti secara empiris dapat meningkatkan loyalitas dari konsumen.  

Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas 

Hasil olah data menyatakan bahwa kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. Hal ini ingin menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dapat 

memengaruhi loyalitas. Temuan ini sejalan dengan penelitian Rifa’i et al. (2020), Novitawati et al. 

(2019), dan Istiyawari et al. (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas. Konsumen akan memiliki loyalitas yang tinggi ketika konsumen 

mendapatkan kepuasan dari suatu merek tertentu (Istiyawari et al., (2021). Oleh karena itu, Tiktok 

shop perlu mengupayakan agar konsumen secara berkelanjutan tetap merasa puas terhadap berbagai 

produk yang dipesan dan digunakan konsumen. Ketika produk memberikan kepuasan bagi 

konsumen, maka konsumen akan tetap loyal menggunakan produk tersebut, berusaha untuk 

membatasi penggunaan produk lainnya (Dharmawati et al., 2022; Istiyawari et al. 2021), dan 

mengulangi penggunaan produk yang ditawarkan (Rifa’i et al., 2019). Castaneda (2010) secara 

khusus menyatakan dalam penelitiannya, bahwa kepuasan konsumen merupakan hal penting karena 

akan menciptakan loyalitas.  

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Konsumen 

Pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan 

konsumen. Hal ini ingin menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dapat menjadi mediasi antara 

kualitas produk dan loyalitas. Temuan ini sejalan dengan penelitian Darmawati et al. (2022), 

Khadka dan Maharjan (2017), dan Gunawan et al. (2019) yang menyatakan bahwa kepuasan 

konsumen memediasi secara positif antara kualitas produk dan loyalitas. Oleh karena itu, untuk 

mempertahankan loyalitas dari konsumen, setiap perusahaan ditantang untuk dapat 

mempertahankan faktor utama yang memengaruhinya, yaitu kepuasan konsumen. Kualitas produk 

yang dinilai baik oleh konsumen akan meningkatkan kepuasan konsumen, yang pada akhirnya akan 

meningkatkan loyalitas terhadap produk tersebut. Konsumen yang loyal terhadap produk, akan 

memiliki kecenderungan yang lebih kecil untuk berpindah pada produk lain.  

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Konsumen 
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Hal yang sama bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan konsumen. Hal ini ingin menunjukkan bahwa, kepuasan konsumen dapat 

menjadi mediasi antara kepercayaan dan loyalitas. Temuan ini sejalan dengan penelitian Caturani et 

al. (2019), Martin dan Nasib (2021), serta Doni dan Mahdi (2022) yang menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen memediasi secara positif antara kepercayaan dan loyalitas. Oleh karena itu, 

perusahaan ditantang untuk tetap mempertahankan kepercayaan yang terbukti akan memengaruhi 

kepuasan konsumen, yang pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas dari konsumen 

KESIMPULAN 

Penelitian yang telah dilakukan memberikan bukti secara empiris bahwa kualitas produk dan 

kepercayaan memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan 

konsumen, serta kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Temuan 

dari penelitian ini ingin menunjukkan bahwa, kualitas produk dan kepercayaan memiliki pengaruh 

besar terhadap kepuasan konsumen, yang pada akhirnya akan berpengaruh pada loyalitas. Oleh 

karena itu, setiap organisasi, dalam hal ini Tiktok shop ditantang untuk tetap mempertahankan 

kualitas produk yang ditawarkan dan kepercayaan konsumen terhadap produk yang ditawarkan, 

agar kepuasan konsumen terhadap berbagai produk Tiktok shop tetap terjaga, sehingga pada 

akhirnya loyalitas dari konsumen akan tetap terjaga.  

 Saran yang dapat diberikan berdasarkan temuan yang penelitian antara lain: 1) Tiktok 

shop harus selalu melakukan screening secara berkala (misalnya: 1 bulan sekali) terhadap berbagai 

produk yang ditawarkan. Proses screening akan membantu Tiktok untuk menjaga kualitas produk 

yang ditawarkan. Prosess screening dapat dilakukan berdasarkan review dari pelanggan terhadap 

produk yang telah dibeli atau uji kualitas produk. 2) Tiktok shop dapat merancang strategi konten 

yang tidak hanya menarik, tetapi juga membangun kepercayaan (transparansi harga, testimoni 

relatime) dan pengembangan fitur penilaian kualitas produk yang lebih akurat. 3) Selain itu, untuk 

menjaga kepercayaan, Tiktok shop dapat mewajibkan (sebagai syarat administrasi) setiap penjual 

produk untuk memberikan informasi secara lengkap terhadap produk yang ditawarkan. Tiktok shop 

dapat pula mengoptimalkan layanan pengaduan customer service untuk melayani keluhan dari 

pembeli. Ketika hal tersebut dapat dilakukan, harapannya dapat membantu dalam meningkatkan 

loyalitas dari konsumen terhadap Tiktok shop. 
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