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ABSTRAK 
 

TikTok Shop adalah sebuah layanan e-commerce yang terdapat pada aplikasi 

TikTok. Melalui TikTok Shop, konsumen dapat melakukan transaksi jual-beli pada 

aplikasi TikTok.Fitur yang diberikan oleh perusahaan e-commerce dapat berdampak 

pada kepuasan konsumen yang telah melakukan pembelian.Kepuasan konsumen 

merupakan evaluasi pasca pembelian, di mana alternatif yang dibeli minimal sama 

atau melebihi harapan pelanggan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh 

diskon, Webqual, E-Wom terhadap                     kepuasan konsumen pengguna TikTok Shop. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah mahasiswa jurusan 

manajemen angkatan 2019 – 2020 di Universitas Muhammadiyah Ponorogo 

sebanyak 368 mahasiswa. Teknik yang digunakan dalam penetapan sampel yaitu 

rumus slovin sehingga diperoleh jumlah sampel sebesar 80 responden dengan teknik 

penentuan simple random sampling. Penelitian ini termasuk jenis penelitian 

kuantitatif dengan data primer yang berasal dari penyebaran kuesioner. Seluruh data 

yang telah dikumpulkan dalam penelitian ini dianalisis menggunakan model analisis 

regresi linier berganda dengan program SPSS versi 26. Tahapan pengujian dalam 

penelitian ini meliputi uji kualitas data, analisis data, dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Diskon secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar 

diskon yang diberikan oleh Tik Tok Shop maka semakin besar pula kepuasan 

konsumen. (2) WebQual secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik WebQual maka semakin 

meningkat kepuasan konsumen dalam berbelanja di TikTok Shop. (3) E-WOM 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin banyak E-WOM yang diberikan maka semakin besar 

kepuasan konsumen dalam berbelanja di TikTok Shop. (4) Diskon, WebQual, dan E-

WOM secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu 

kepuasan konsumen. Ketiga variabel tersebut memiliki peranan yang penting dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen dimana diskon yang besar, kualitas website yang 

mendukung, dan E-WOM yang positif akan bersama-sama mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam berbelanja di TikTok Shop. 

 

Kata kunci:  Diskon, WebQual, E-WOM, dan Kepuasan Konsumen. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iv  

ABSTRACT 

 

TikTok Shop is an e-commerce service that is included in the TikTok application.  

Through the TikTok Shop, consumers can make buying and selling transactions on  

the TikTok application. The features provided by e-commerce companies can have  

an impact on the satisfaction of consumers who have made purchases. Consumer  

satisfaction is a post-purchase evaluation, in which the alternatives purchased are at  

least equal to or exceed expectations. customer. The purpose of this study was to 

determine the effect of discounts, Webqual, E-Wom on consumer  

satisfaction with TikTok Shop users. 

The population used in this study were 368 students majoring in management class 

 2019-2020 at the Muhammadiyah University of Ponorogo. The technique used in 

 determining the sample is the slovin formula so that a sample size of 80 respondents 

 is obtained using simple random sampling technique. This research 

 is a type of quantitative research with primary data derived from distributing 

 questionnaires. All data collected in this study were analyzed using multiple linear 

 regression analysis models with the SPSS version 26 program. The 

 testing stages in this study included data quality testing, data analysis, and 

 hypothesis testing. 

The results of the study show that: (1) Discounts partially have a significant effect on 

 customer satisfaction. This shows that the greater the discount given by the Tik Tok  

Shop, the greater the customer satisfaction. (2) WebQual partially has a significant  

effect on customer satisfaction. This shows that the better WebQual is, the more  

satisfied consumers will be in shopping at the TikTok Shop. (3) E-WOM partially  

has a significant effect on consumer satisfaction. This shows that the more E-WOM  

is given, the greater the satisfaction of consumers in shopping at the TikTok Shop.  

(4) Discounts, WebQual, and E-WOM simultaneously have a significant effect on  

the dependent variable, namely customer satisfaction. These three variables have an  

important role in increasing consumer satisfaction where large discounts, quality of  

supporting websites, and positive E-WOM will jointly influence consumer  

satisfaction in shopping at the TikTok Shop. 

 

Keywords: Discount, WebQual, E-WOM, and Consumer Satisfaction. 
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MOTTO 

 

“ ALLAH TIDAK AKAN MEMBEBANI SESEORANG MELAINKAN 

SESUAI DENGAN KEMAMPUANNYA” ( Q.S Al Baqarah : 286) 

 

“ TIDAK ADA KESUKSESAN TANPA KERJA KERAS , TIDAK ADA 

KEMUDAHAN TANPA DOA “ 
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