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Abstract 
The development of electronic commerce through social media, particularly TikTok Shop, has created 
increasingly intense competition, requiring business actors to implement appropriate strategies to 
increase sales. This study aims to analyze the role of marketing strategies, customer satisfaction, and 
product reviews in increasing sales on TikTok Shop. The research method used is a quantitative method 
with an associative approach. Data were collected through the distribution of questionnaires to consumers 
who had made purchases on TikTok Shop. The data analysis techniques included validity testing, reliability 
testing, and multiple linear regression analysis to determine the effect of each independent variable on the 
dependent variable. The results show that marketing strategy (X₁) has a positive and significant effect on 
sales improvement, customer satisfaction (X₂) has a positive and significant effect on sales improvement, 
and product reviews (X₃) also have a positive and significant effect on sales improvement on TikTok Shop. 
Simultaneously, marketing strategies, customer satisfaction, and product reviews have a significant effect 
on sales improvement. These findings indicate that the implementation of appropriate marketing 
strategies, the enhancement of customer satisfaction, and effective management of product reviews can 
increase consumer trust and encourage purchasing decisions on TikTok Shop. 
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Abstrak 
Perkembangan perdagangan elektronik melalui media sosial, khususnya TikTok Shop, menciptakan 
persaingan yang semakin ketat sehingga pelaku usaha dituntut untuk menerapkan strategi yang tepat 
dalam meningkatkan penjualan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran strategi pemasaran 
kepuasan pelanggan, dan ulasan produk terhadap peningkatan penjualan pada TikTok Shop. Metode 
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Pengumpulan data 
dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen yang pernah melakukan pembelian di 
TikTok Shop. Teknik analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, serta analisis regresi linear 
berganda untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel 
dependen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pemasaran (X₁) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap peningkatan penjualan, kepuasan pelanggan (X₂) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap peningkatan penjualan, serta ulasan produk (X₃) juga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap peningkatan penjualan TikTok Shop. Secara simultan, strategi pemasaran, 
kepuasan pelanggan, dan ulasan produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap peningkatan 
penjualan. Temuan ini menunjukkan bahwa penerapan strategi pemasaran yang tepat, peningkatan 
kepuasan pelanggan, serta pengelolaan ulasan produk yang baik dapat meningkatkan kepercayaan 
konsumen dan mendorong keputusan pembelian di TikTok Shop. 
Kata Kunci: Strategi Pemasaran, Kepuasan Pelanggan, Ulasan Produk, Peningkatan Penjualan, Tiktok 
Shop 
 

1. Pendahuluan 
Perkembangan teknologi digital yang pesat telah mengubah lanskap 

perdagangan global, termasuk di Indonesia. Salah satu inovasi yang saat ini banyak 
digunakan oleh pelaku usaha untuk memasarkan produknya adalah platform media 
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sosial berbasis video pendek, yaitu TikTok. Melalui fitur TikTok Shop, platform ini 
tidak hanya menjadi sarana hiburan, tetapi juga berkembang menjadi kanal e-
commerce yang efektif. TikTok Shop mengintegrasikan konten video dengan fitur 
belanja langsung, memungkinkan pengguna untuk melakukan pembelian langsung 
dari video yang ditonton, tanpa harus keluar dari aplikasi. Dalam lingkungan 
persaingan yang semakin ketat, pelaku usaha dituntut untuk memiliki strategi 
pemasaran yang tepat agar dapat menarik perhatian konsumen serta mendorong 
keputusan pembelian. 

Strategi pemasaran digital di TikTok Shop mencakup berbagai pendekatan, 
mulai dari penggunaan influencer, live streaming, hingga pemanfaatan algoritma 
untuk menjangkau audiens yang lebih luas. Namun, strategi pemasaran yang baik tidak 
cukup tanpa mempertimbangkan aspek lain yang juga krusial dalam mendorong 
penjualan, yaitu kepuasan pelanggan dan ulasan produk (product review). 

Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting yang menentukan loyalitas dan 
potensi pembelian ulang. Pelanggan yang puas akan cenderung memberikan penilaian 
positif dan merekomendasikan produk kepada orang lain. Di sisi lain, ulasan produk 
yang ditampilkan dalam bentuk komentar, rating, maupun video testimoni dari 
pengguna lain juga sangat memengaruhi persepsi calon pembeli terhadap kualitas 
suatu produk. 

Di tengah persaingan bisnis yang semakin ketat, ulasan produk dari konsumen 
menjadi salah satu faktor penting yang memengaruhi keputusan pembelian. Ulasan 
atau review berfungsi sebagai bentuk bukti sosial (social proof) yang dapat 
membangun kepercayaan calon pembeli terhadap suatu produk. Hal ini terutama 
berlaku di platform seperti TikTok Shop, di mana keputusan pembelian sering kali 
didorong oleh konten video singkat, testimoni, dan komentar pengguna lain. 

Dalam meningkatkan penjualan di TikTok Shop, pelaku usaha sering 
menghadapi beberapa permasalahan, seperti kurangnya pemahaman terhadap 
algoritma TikTok, kualitas konten promosi yang kurang menarik, serta minimnya 
interaksi dengan konsumen. Ulasan negatif yang tidak ditangani dengan baik juga 
dapat menurunkan kepercayaan pembeli. Selain itu, toko baru sering kesulitan 
membangun kredibilitas di tengah persaingan yang ketat, terutama jika tidak 
memanfaatkan fitur seperti live shopping dan kolaborasi dengan influencer. 

Salah satu masalah utama adalah ketidaksesuaian antara produk yang diterima 
dengan deskripsi atau tampilan di video, yang menyebabkan kekecewaan konsumen. 
Selain itu, lamanya proses pengiriman dan respons yang lambat dari penjual terhadap 
pertanyaan atau keluhan juga dapat menurunkan tingkat kepuasan. Kurangnya 
layanan purna jual, seperti pengembalian barang atau penanganan komplain yang 
tidak jelas, turut memperburuk pengalaman pelanggan. Ulasan negatif akibat 
ketidakpuasan ini tidak hanya merusak reputasi toko, tetapi juga berdampak langsung 
pada penurunan minat beli konsumen lain. 

Permasalahan yang muncul pada ulasan produk dalam meningkatkan penjualan 
di TikTok Shop sangat berpengaruh terhadap persepsi calon pembeli. Salah satu 
masalah utama adalah banyaknya ulasan negatif yang berkaitan dengan kualitas 
produk, pelayanan, atau pengiriman, yang dapat menurunkan kepercayaan konsumen 
baru. penjual yang tidak merespons ulasan, terutama yang bersifat negatif, dianggap 
kurang profesional dan dapat memengaruhi citra brand secara keseluruhan, sehingga 
berdampak pada penurunan potensi penjualan. 
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2. Metode 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena disusun secara 

sistematis dan terstruktur. Jenis penelitian yang diterapkan bersifat kausal atau 
eksplanatori, yang bertujuan untuk menguji hubungan sebab akibat antara variabel 
independen dan variabel dependen. Dalam penelitian ini diasumsikan bahwa 
perubahan pada variabel bebas akan memberikan pengaruh terhadap variabel terikat. 
Populasi diartikan sebagai keseluruhan subjek dalam batas wilayah dan periode 
tertentu yang menjadi fokus kajian, sedangkan sampel merupakan bagian dari 
populasi yang mewakili karakteristik keseluruhan. Populasi penelitian ini mencakup 
seluruh individu yang pernah melakukan transaksi online melalui TikTok. Karena 
jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, penentuan sampel dilakukan 
menggunakan rumus Lemeshow dengan teknik accidental sampling, yaitu 
pengambilan responden yang secara kebetulan ditemui dan memenuhi kriteria 
penelitian. Berdasarkan perhitungan tersebut, diperoleh jumlah sampel sebanyak 96 
responden. Data yang digunakan berupa data kuantitatif yang diperoleh melalui survei 
dengan jawaban berbentuk angka sehingga bersifat objektif. Sumber data terdiri atas 
data primer yang diperoleh langsung dari responden dan diolah dalam bentuk 
numerik, serta data sekunder yang diperoleh dari pihak ketiga seperti laporan, buku 
referensi, dan publikasi lembaga terkait. 

Model penelitian menerapkan pendekatan deskriptif kuantitatif untuk 
menjelaskan fenomena berdasarkan data numerik yang disajikan dalam tabel atau 
grafik. Analisis data diawali dengan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas 
untuk memastikan distribusi residual, uji multikolinieritas untuk melihat ada tidaknya 
korelasi tinggi antar variabel independen melalui nilai VIF dan Tolerance, serta uji 
heteroskedastisitas untuk menilai kestabilan varians residual. Selanjutnya dilakukan 
analisis regresi linier berganda guna mengetahui pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen baik secara parsial maupun simultan. Besarnya 
kontribusi variabel independen diukur menggunakan koefisien determinasi Adjusted 
R², sedangkan pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t untuk melihat pengaruh 
masing masing variabel dan uji F untuk menilai pengaruh secara bersama sama 
dengan tingkat signifikansi 0,05 sebagai dasar pengambilan keputusan. 

 
3. Hasil Dan Pembahasan 
Uji Normalitas 

Uji Normalitas adalah salah satu prosedur dalam statistik yang digunakan untuk 
mengetahui apakah data dalam suatu sampel berasal dari distribusi normal atau tidak. 
Distribusi normal sendiri merupakan salah satu asumsi penting dalam berbagai 
analisis statistik, seperti regresi linier, ANOVA, dan uji parametrik lainnya. Ada dua 
cara untuk mendeteksi apakah residual berdistribusi normal atau tidak, yaitu dengan 
analisis grafik dan uji statistik. 
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Gambar 1. Grafik Histogram 

Berdasarkan gambar diatas, terlihat bahwa gambar garis berbentuk lonceng, 
tidak melenceng ke kiri maupun ke kanan. Hal ini menunjukkan bahwa data 
berdistribusi normal dan memenuhi asumsi normalitas. 

 
Gambar 2. Grafik Normal Probability Plot of Regression 

Berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa data (titik-titik) menyebar 
disekitar garis diagonal dan mengikuti garis diagonal. Jadi dari gambar tersebut 
disimpulkan bahwa residual model regresi tersebut berdistribusi secara normal. 

Tabel 1. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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 Berdasarkan pada tabel diatas, hasil pengujian membuktikan bahwa nilai 
signifikan yang dihasilakn lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,629 maka dapat 
disimpulkan bahwa data tergolong berdistribusi normal. 

 
Uji Multikolinieritas 
Pengujian multikolinieritas dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas (Uji VIF) 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
(Constant) -2,615 ,986  -2,653 ,009   
Strategi 
Pemasaran 

,339 ,031 ,416 10,947 ,000 ,874 1,144 

1 Kepuasan 
Pelanggan 

,213 ,025 ,326 8,454 ,000 ,852 1,173 

Ulasan 
Produk 

,493 ,032 ,571 15,421 ,000 ,923 1,084 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa untuk setiap variabel memiliki 
nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10. Maka dengan demikian tidak ditemukan 
masalah multikolinieritas dalam penelitian ini. 

 
Uji Heteroskedastisitas 
Berikut ini merupakan pengujian heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar 
dibawah: 

 
Gambar 3. Grafik Scatterplot 

Berdasarkan grafik scatterplot yang disajikan dapat dilihat titik-titik menyebar 
secara acak dan tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas serta tersebar baik 
diatas maupun dibawah angka nol pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi 
heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi dapat dipakai untuk 
memprediksi kinerja berdasarkan masukan variabel independennya. 
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Model Penelitian 
Hasil pengujian analisis regresi linier berganda dapat dilihat pada tabel dibawah 

sebagai berikut: 
 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

(Constant) -2,615 ,986  -2,653 ,009   
Strategi 
Pemasaran 

,339 ,031 ,416 10,947 ,000 ,874 1,144 

1 Kepuasan 
Pelanggan 

,213 ,025 ,326 8,454 ,000 ,852 1,173 

Ulasan 
Produk 

,493 ,032 ,571 15,421 ,000 ,923 1,084 

Y = -2,615 + 0,339 X1 + 0,213 X2 + 0,493 + e 
Berikut ini dijabarkan mengenai persamaan regresi linear berganda: 
a. Nilai (konstanta) sebesar 2,615 dan bernilai negatif, artinya dapat menurunkan 

peningkatan penjualan di Tiktok Shop sebesar 2,615. 
b. Variabel strategi pemasaran mempunyai nilai koefisien regresi sebesar 0,339 dan 

bernilai positif, yang artinya apabila terjadi kenaikan satu poin pada strategi 
pemasaran maka dapat meningkatkan penjualan produk di platform Tiktok Shop 
sebesar 0,339. 

c. Variabel kepuasan pelanggan mempunyai nilai koefisien regresi sebesar 0,213 dan 
bernilai positif, yang artinya apabila terjadi kenaikan satu poin pada kepuasan 
pelanggan maka dapat meningkatkan penjualan produk di platform Tiktok Shop 
sebesar 0,213. 

d. Variabel ulasan produk mempunyai nilai koefisien regresi sebesar 0,493 dan 
bernilai positif, yang artinya apabila terjadi kenaikan satu poin pada ulasan produk 
maka dapat meningkatkan penjualan produk di platform Tiktok Shop sebesar 
0,493. 

 
Koefisien Determinasi (R2) 
Hasil pengujian koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4. Pengujian Koefisien Determinasi 

 
Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai koefisien determinasi (R2) sebesar R 

Square = 0,884 atau 88,4% artinya terdapat korelasi yang sangat kuat antara strategi 
pemasaran, kepuasan pelanggan dan ulasan produk terhadap peningkatan pnejualan 
produk di Tiktok Shop. Hal ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan pengaruh 
strategi pemasaran, kepuasan pelanggan dan ulasan produk terhadap peningkatan 
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pnejualan produk di Tiktok Shop sebesar 88,4%. Dengan kata lain variabel 
meningkatkan penjualan dapat dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel strategi 
pemasaran, kepuasan pelanggan dan ulasan produk sebesar 88,4% sedangkan sisanya 
11,6% dijelaskan atau dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak peneliti teliti. 

 
Pengujian Hipotesis Secara Simultan (Uji-F) 

Hasil pengujian hipotesis secara simultan dapat dilihat pada tabel di bawah ini 
sebagai berikut: 

Tabel 5. Pengujian Hipotesis Simultan 

 
Pada penelitian ini jumlah sampel n = 96, dimana nilai f(k ; n-k) = (3 ; 96-3) = 3 ; 

93 maka diperoleh Ftabel = 2,70 pada sig.0,05. Sedangkan nilai Fhitung = 232,781 
pada sig.0,000. Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwasanya strategi pemasaran, 
kepuasan pelanggan dan ulasan produk secara simultan berpengaruh signifikan 
terhadap peningkatan penjualan produk di Tiktok Shop (nilai Fhitung >Ftabel, 
232,781 > 2,70 pada sig. 0,000 < 0,05) sehingga hipotesis penelitian H0 ditolak dan H4 
diterima. 

 
Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji-t) 

Hasil pengujian hipotesis secara parsial dapat dilihat pada tabel di bawah ini  
sebagai berikut: 

Tabel 7. Hasil Pengujian Parsial 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 
t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

(Constant) -2,615 ,986  -2,653 ,009   

Strategi 
Pemasaran 

,339 ,031 ,416 10,947 ,000 ,874 1,144 

1 Kepuasan 
Pelanggan 

,213 ,025 ,326 8,454 ,000 ,852 1,173 

Ulasan 
Produk 

,493 ,032 ,571 15,421 ,000 ,923 1,084 

Pada penelitian ini jumlah sampel n = 96, T tabel dapat dicari pada tabel statistik 
pada signifikansi 0,05/2 = 0,025 (uji 2 sisi) dengan df = n-k-1 atau 96-3-1 = 92 (k 
adalah jumlah varibel independent). Maka dapat diperoleh nilai koefisien ttabel= 
1,986 pada sig. 0,05. Berikut dapat dijabarkan mengenai hasil pengujian parsial 
sebagai berikut: 
a. Strategi Pemasaran secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

peningkatan penjualan produk di Tiktok Shop (nilai thitung> ttabel, 10,947 > 1,986 
pada sig. 0,000 < 0,05) sehingga hipotesis penelitian H0 ditolak dan H1 diterima. 

b. Kepuasan Pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
peningkatan penjualan produk di Tiktok Shop (nilai thitung> ttabel, 8,454 > 1,986 
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pada sig. 0,000 < 0,05) sehingga hipotesis penelitian H0 ditolak dan H2 diterima. 
c. Ulasan Produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

peningkatan penjualan produk di Tiktok Shop (nilai thitung> ttabel, 15,421 > 1,986 
pada sig. 0,000 < 0,05) sehingga hipotesis penelitian H0 ditolak dan H3 diterima. 

 
Pembahasan 

Berdasarkan hasil uji parsial, masing masing variabel independen menunjukkan 
pengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan penjualan produk di TikTok 
Shop. Strategi pemasaran memiliki nilai thitung yang jauh lebih besar dibandingkan 
ttabel dengan tingkat signifikansi di bawah 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
strategi pemasaran berperan penting dalam mendorong peningkatan penjualan. Hal 
ini menunjukkan bahwa penerapan strategi yang tepat, seperti promosi digital, 
pemanfaatan fitur platform, dan segmentasi pasar yang sesuai, mampu menarik minat 
konsumen serta meningkatkan keputusan pembelian. 

Kepuasan pelanggan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
peningkatan penjualan. Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan, 
semakin besar kemungkinan mereka melakukan pembelian ulang serta 
merekomendasikan produk kepada orang lain. Dalam konteks TikTok Shop, kepuasan 
dapat terbentuk melalui kualitas produk yang sesuai harapan, pelayanan yang 
responsif, serta pengalaman berbelanja yang mudah dan menyenangkan. Hal ini 
memperkuat pentingnya menjaga kualitas layanan sebagai upaya mempertahankan 
dan meningkatkan volume penjualan. 

Selanjutnya, ulasan produk menunjukkan pengaruh paling dominan 
dibandingkan variabel lainnya. Nilai thitung yang paling tinggi mengindikasikan 
bahwa ulasan konsumen memiliki peran besar dalam memengaruhi keputusan 
pembelian. Ulasan positif dapat meningkatkan kepercayaan calon pembeli, 
mengurangi keraguan, dan membentuk persepsi yang baik terhadap produk. Di 
platform digital seperti TikTok Shop, ulasan berfungsi sebagai bentuk electronic word 
of mouth yang sangat menentukan dalam proses evaluasi sebelum konsumen 
melakukan transaksi. 

Secara simultan, strategi pemasaran, kepuasan pelanggan, dan ulasan produk 
terbukti berpengaruh signifikan terhadap peningkatan penjualan. Nilai Fhitung yang 
jauh melebihi Ftabel dengan signifikansi di bawah 0,05 menunjukkan bahwa ketiga 
variabel tersebut secara bersama sama memberikan kontribusi yang kuat dalam 
mendorong penjualan. Artinya, peningkatan penjualan tidak hanya dipengaruhi oleh 
satu faktor saja, melainkan merupakan hasil sinergi antara strategi pemasaran yang 
efektif, kepuasan pelanggan yang terjaga, serta ulasan produk yang positif. 

Selain itu, nilai koefisien determinasi menunjukkan bahwa sebagian besar 
variasi peningkatan penjualan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen 
tersebut. Hal ini mengindikasikan hubungan yang sangat kuat antara strategi 
pemasaran, kepuasan pelanggan, dan ulasan produk terhadap penjualan di TikTok 
Shop. Meskipun demikian, masih terdapat sebagian kecil faktor lain di luar penelitian 
yang juga dapat memengaruhi peningkatan penjualan, seperti harga, kualitas konten, 
tren pasar, maupun faktor kompetitor. 

 
4. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa strategi pemasaran, 
kepuasan pelanggan, dan ulasan produk masing masing berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap peningkatan penjualan di TikTok Shop, yang berarti semakin baik 
strategi yang diterapkan, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, dan semakin 
positif ulasan yang diberikan, maka penjualan akan semakin meningkat. Secara 
simultan, ketiga variabel tersebut juga berpengaruh signifikan dengan nilai koefisien 
determinasi sebesar 88,4%, sehingga menunjukkan bahwa sebagian besar 
peningkatan penjualan dapat dijelaskan oleh strategi pemasaran, kepuasan 
pelanggan, dan ulasan produk, sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain di luar 
penelitian. Berdasarkan temuan tersebut, pelaku usaha disarankan untuk terus 
mengembangkan strategi pemasaran yang kreatif dan interaktif, menjaga kepuasan 
pelanggan melalui pelayanan dan kualitas produk yang baik, serta mengelola ulasan 
produk secara optimal karena sangat memengaruhi keputusan pembelian. Selain itu, 
penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti 
kepercayaan konsumen, kualitas produk, atau pengaruh influencer agar diperoleh 
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor faktor yang memengaruhi 
peningkatan penjualan di TikTok Shop. 
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