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The millennial generation currently has the convenience of
accessing various kinds of applications, one of which is TikTok. TikTok
provides online or online shopping features that allow anyone to make
money through the features provided, namely the TikTok Shop, an online
shopping feature offered by the TikTok platform. The purpose of this study
is to find out and explain the influence of customer experience and
satisfaction on purchase intention at the Tiktok Shop, and to know and
explain the role of satisfaction in mediating the influence of customer
experience on purchase intention at the Tiktok Shop. This research was
conducted on tiktok users in Indonesia. The number of samples used in this
study were 160 people. The analysis technique used is SEM-PLS. The
results of this study indicate that customer experience and satisfaction
affect purchase intention, and satisfaction is able to mediate the influence
of customer experience on purchase intention. This study provides
recommendations to Tiktok shop sellers in managing strategies in order to
increase sales at Tiktok shop.
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Generasi zilenial pada saat ini mendapatkan kemudahan dalam
mengakses berbagai macam aplikasi salah satunya adalah TikTok. TikTok
menyediakan fitur belanja daring atau online yang memungkinkan siapa pun
menghasilkan uang lewat fitur yang disediakan adalah TikTok Shop, fitur
belanja online yang ditawarkan oleh platform TikTok. Adapun tujuan dari
penelitian ini yaitu untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh customer
experience dan kepuasan terhadap purchase intention pada Tiktok Shop, dan
mengetahui dan menjelaskan peran kepuasan dalam memediasi pengaruh
customer experience terhadap purchase intention pada Tiktok Shop.
Penelitian ini dilakukan terhadap pengguna tiktok di Indonesia. Jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini sejumlah 160 orang. Teknik
analisis yang digunakan yakni SEM-PLS. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa customer experience dan kepuasan mempengaruhi purchase
intention, serta kepuasan mampu memediasi pengaruh customer experience
terhadap purchase intention. Penelitian ini memberikan rekomendasi kepada
seller Tiktok shop dalam mengatur strategi agar dapat meningkatkan
penjualan pada Tiktok shop.
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PENDAHULUAN

Generasi Z (zilenial) adalah generasi yang meneruskan dari Generasi Y (Milenial). Gen z ialah
mereka manusia yang lahir dari rentang tahun 1996 hingga 2012 yang mana orang tersebut tumbuh
dengan teknologi semakin melesat dengan cepat maju dan berkembang. Generasi ini ialah keturunan
dari Gen X. perkembangan teknologi membuat generasi Zilenial mampu mengakses berbagai macam
aplikasi salah satunya adalah Tiktok. Tiktok ialah gabungan dari dua kata aplikasi sebelumnya, yaitu:
Douyin dan Musically. Kata tersebut berasal dari negara China. Aplikasi TikTok di negaranya disebut
dengan nama Douyin. Dengan resmi aplikasi TikTok ini diluncurkan pada bulan September pada
tahun 2016. Zhang Yiming sendiri memiliki misi untuk merekam saat menyajikan kreativitas momen
yang sangat berharga yang dapat di lihat oleh seluruh dunia melalui ponsel pintar.

Dunia bisnis saat ini terkena dampak yang besar akibat adanya pandemi COVID-19.
Akibatnya, perusahaan harus mampu mempertahankan pelanggannya agar dapat bertahan dalam
kondisi saat ini. Mempertahankan pelanggan dilakukan oleh perusahaan dengan berbagai platform
yang ada, salah satunya adalah Tiktok, media sosial yang saat ini digemari oleh generasi muda
terutama generasi zilenial di Indonesia (Gambar 1.).
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Gambar 1.
Rentang Usia Pengguna Tiktok di Indonesia

TikTok menyediakan fitur belanja daring atau online yang memungkinkan siapa pun
menghasilkan uang lewat fitur yang disediakan. Adalah TikTok Shop, fitur belanja online yang
ditawarkan oleh platform TikTok. TikTok Shop kini menjadi salah satu platform aktivitas jual-beli
online yang banyak digemari para pemilikbisnis online, terutama bisnis pada skala kecil dan
menengah. Penggunaan TikTok Shop ini pun dinilai memiliki dampak positif bagi UMKM, khususnya
dari segi peningkatan penjualan. Sebab konsep Shoppertainment dari TikTok memang mengutamakan
pentingnya brand dan bisnis menghadirkan unsur hiburan terlebih dulu, sebelum mengajak pengguna
berbelanja di TikTok. Pada fitur Shopping Center ini, TikTok Shop menghadirkan kenyamanan
sekaligus kemudahan dalam alur belanja konsumen. Di mana konsumen bisa langsung mengakses
apapun yang berkaitan dengan aktivitas belanja, hanya dalam satu tab. Pada tab tersebut pengguna bisa
melihat pesanan, keranjang, history belanja, percakapan dengan penjual, hingga mengatur cara
pembayaran dan alamat. Produk di fitur Shopping Center juga telah dibagi per kategori, supaya
pengguna bisa mendapat produk yang dicari dengan mudah.
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Pengalaman pelanggan adalah sebuah sikap memberikan kenangan terhadap konsumen dan
memungkinkan konsumen untuk saling berbagi pengalaman dengan orang lain jika konsumen lain
tertarik pada sebuah produk (Wardhana, 2019). Customer experience juga dapat diartikan sebagai
kejadian atau hal-hal yang sudah dipelajari oleh pelanggan terhadap pengalaman masa lalu.
Pengalaman pelanggan didefinisikan sebagai sifat holistik, yang dapat melibatkan pelanggan kognitif,
afektif, emosional, sosial, dan fisik ketika melakukan kontak langsung maupun tidak langsung dengan
penyedia layanan, merek, dan produk (McCollKenedy et al., 2015).

Customer experience dari para user tiktok dalam menggunakan tiktok sebagai hiburan dan
melihat rekomendasi-rekomendasi yang ada di tiktok kemudian merasakan kepuasan akan aplikasi
tersebut dan mendorong user tiktok untuk melakukan purchase intention pada tiktok shop. Brand
image dari tiktok yang sudah dikenal oleh generasi muda sebagai media sosial yang sangat terkenal,
menggunakan media sosial yang terkenal dikalangan sosial tentu akan memberikan kepuasan dalam
menggunakannya, dan kepuasan yang didapat dapat mendorong purchase intention pada tiktok shop.

Customer experience yang buruk akan mengakibatkan konsumen enggan untuk melakukan
pembelian ulang pada sebuah perusahaan atau merek tertentu (Monica dan Widianingsih, 2020).
Penelitian terdahulu juga memberikan hasil bahwa customer experience yang baik berpengaruh positif
dan signifikan terhadap repurchase intention barang atau jasa (Komulainen dan Saraniemi, 2019).
Hasil berbeda didapatkan oleh Ailudin dan Sari (2019) yang menyatakan customer experience tidak
berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention. Penelitian Chatzoglou et al. (2022) juga
menyatakan bahwa customer experience tidak berpengaruh terhadap repurchase intention jika
pengalaman tidak langsung dirasakan oleh pelanggan namun melalui peningkatan faktor lain seperti
loyalitas dan kepuasan pelanggan.

Customer experience akan menunjukkan pandangan seorang pelanggan yang rasional dan
emosional serta berfokus pada pengalamannya yang didapatkan ketika menggunakan produk atau jasa.
Pengalaman pelanggan dapat menghasilkan keluaran yang positif seperti pelanggan yang mendapatkan
pengalaman yang menyenangkan. Menurut Rose et al., (2012) pentingnya pengalaman pelanggan
dalam membeli sebuah produk dapat meningkatkan citra merek terhadap konsumen. Customer Trust
merupakan sebuah pengetahuan yang dimiliki oleh pelanggan yang mencakup kelebihan serta
kekurangan produk serta dapat menerima yang tidak sesuai dengan kenyamanan selama masa
pemaiakan produk. Kepercayaan merupakan kesediaan individu untuk menggantungkan harapan
kepada pihak lain yang bisa diandalkan dalam mengambil tindakan dalam sebuah situasi yang di mana
tindakan tersebut dapat membuat setiap individu rentan (Juliana, 2020). Dengan adanya kepercayaan
yang terbentuk dari konsumen, makaakan mempengaruhi pengalaman pelanggan terhadap produk
yang akan dibeli. Menurut Rahmawati et al. (2019), Customer experience merupakan kesan baik yang
diberikan oleh perusahaan sehingga dapat mempengaruhi kepercayaan pelanggan. Selain itu, menurut
Pramita (2019), berpendapat bahwa semakin baik pengalaman pelanggan menggunakan jasa dalam
perusahaan, maka semakin tinggi tingkat kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan tersebut.

Kepuasan merupakan salah salah satu faktor yang mampu mempengaruhi perilaku konsumen
untuk melakukan repurchase intention suatu jasa di waktu yang akan datang (Calza et al, 2020).
Penelitian terdahulu memberikan hasil bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
repurchase intention (Khoo, 2020; Lestari, 2020; Adriani & Warmika, 2019; Theresia & Wardana,
2019). Tentunya hal ini harus menjadi perhatian khusus untuk perusahaan dalam upaya meningkatkan
kepuasan konsumen. Konsumen memiliki pengaruh yang sangat besar dalam menilai kepuasan
terhadap sesuatu yang mereka rasakan seperti customer experience.

Menurut Kotler dan Keller (2007), kepuasan pelanggan (customer satisfaction) diartikan
sebagai fungsi dari seberapa sesuainya harapan pembeli produk dengan Kinerja yang dipikirkan
pembeli atas produk tersebut. Westbrook dan Reilly juga memberikan definisi atau pengertian

Pengaruh Customer Experience dan Kepuasan terhadap Purchase Intention Tiktok Shop,
Gusti Ayu Aghivirwiati



4 e-1SSN: 2337-3067

kepuasan pelanggan (customer satisfaction) sebagai respons emosional terhadap pengalaman-
pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli, gerai ritel, atau bahkan pola
perilaku (seperti perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), serta pasar secara keseluruhan (dalam
Fandy Tjiptono 2008). Yamit (2003), mengungkapkan kepuasan pelanggan banyak ditentukan oleh
kualitas fenomena dalam pelayanan di lapangan. Apabila pelayanan (service) tidak sama atau tidak
sesuai dengan harapan (expectation) pelanggan, maka di mata pelanggan, pelayanan yang diberikan
dinilai jelek dan tidak memuaskan. Selanjutnya Lupiyoadi (2001) menentukan tingkat kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh lima faktor yaitu kualitas produk, kualitas layanan, faktor emosional,
harga, serta biaya dan kemudahan mendapatkan produk/jasa.

Melalui customer experience yang positif, dapat terciptanya kepuasan pelanggan yang
dipengaruhi ekspektasi pelanggan (Nilsson & Wall, 2017). Penelitian terdahulu memberikan hasil
bahwa customer experience yang baik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan (Ban &
Kim, 2019; Mulyono & Situmorang, 2018; Tjahjaningsih et al., 2021; Somantri, 2020).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Denpasar, Bali, Indonesia. Pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan kuisioner online. Data pada penelitian ini adalah data sekunder. Populasi pada
penelitian ini adalah pengguna aplikasi Tiktok di Indonesia. Jumlah sampel pada penelitian ini
dikatakan infinite karena jumlah dari pengguna Tiktok di Indonesia dan pengguna yang mengetahui
adanya fitur Tiktok Shop tidak diketahui dengan pasti maka sample dalam penelitian ini dikatakan
infinite sehingga menggunakan analisis multivariat (korelasi atau regresi berganda), jumlah anggota
sampel yang dianggap representative minimal 5-10 kali dari jumlah indikator yang diteliti. Penelitian
ini menggunakan 16 indikator, berdasarkan formulasi maka rentang sampel penelitian ukuran minimal
80 (16x5) dan maksimal 160 (16x10). Jumlah responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah
rentang 80 hingga 160 responden. penelitian ini terdapat tiga variabel, dimana variabel eksogen (X)
adalah customer experience (X1), variabel endogen (Y1) yaitu kepuasan (Y1) dan variabel endogen
(Y2) adalah purchase intention (Y?2). Cara pengumpulan data dalam penelitian ini adalah kuisoner.
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yakni analisis SEM-PLS.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner yang telah dilakukan, maka dapat dijabarkan deskripsi
jawaban responden terhadap setiap indicator pada variable yang digunakan pada penelitian ini.

Tabel 1.
Deskripsi Jawaban Responden terhadap Indikator Customer Experience

No. Indikator Rata-rata Ket.
1 Tiktok Shop memberikan kemudahan dalam pemesanan produk 4,37 Sangat
Mudah
2 Tiktok Shop menyediakan berbagai pilihan produk 3,94 Tepat
3 Tiktok Shop memberikan layanan live streaming dalam memasarkan 3,82
produk Cepat
4 Tiktok Shop memberikan keamanan informasi privasi mengenai data 4,00 Aman
pelanggan
Total Rata-rata Skor 4,03 Baik

Sumber: Data diolah, 2022
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Tabel 1 menunjukkan bahwa nilai rata-rata dari keseluruhan jawaban responden memperoleh
nilai sebesar 4,03 yang termasuk dalam kriteria baik. Hal ini menyimpulkan bahwa keseluruhan
indikator pada variabel customer experience adalah baik dan dapat diterima oleh responden.

Tabel 2.
Deskripsi Jawaban Responden terhadap Indikator Variabel Satisfaction

No. Indikator Rata-rata Ket.
1 Tiktok Shop memberikan penawaran yang beragam 4,36 Sangat Beragam
2 Pada Tiktok Shop mudah dalam melakukan transaksi 4,44 Sangat Mudah
3 E;;;)II; hShop memberikan layanan yang cepat dalam mengatasi 3,88 Cepat
4 Tiktok Shop selalu memenuhi kebutuhan saya 4,16 Memenuhi

Total Rata-rata Skor 4,21 Sangat Tinggi

Sumber: Data diolah, 2022

Tabel 2 menunjukkan bahwa nilai rata-rata dari keseluruhan jawaban responden memperoleh
nilai sebesar 4,21 yang termasuk dalam kriteria sangat tinggi. Hal ini menyimpulkan bahwa
keseluruhan indikator pada variabel satisfaction adalah sangat tinggi dan dapat diterima oleh
responden.

Tabel 3.
Deskripsi Jawaban Responden terhadap Indikator Variabel Purchase Intention
No. Indikator Rata-rata Ket.

1 Saya berniat untuk menggunakan Tiktok Shop untuk berbelanja dalam waktu 4,26 Berniat
dekat

2 Saya berniat untuk lebih sering mengunakan Tiktok Shop dalam berbelanja 4,06 Berniat
online di masa depan

3 Saya memilih untuk menggunakan Tiktok Shop dibandingkan alternatif 4,07 Berniat
lainnya

4 Saya bersedia menggunakan Tiktok Shop di masa depan 4,19 Bersedia

Total Rata-rata Skor 4,15 Tinggi

Sumber: Data diolah, 2022

Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai rata-rata dari keseluruhan jawaban responden memperoleh
nilai sebesar 4,15 yang termasuk dalam kriteria tinggi. Hal ini menyimpulkan bahwa keseluruhan
indikator pada variabel purchase intention pada Tiktok Shop dikategorikan tinggi dan dapat diterima
oleh responden. Berdasarkan hasil output Warp-PLS maka didapat hasil dari APC, ARS, dan AVIF
sebagai berikut.

Tabel 4.
Goodness of Fit

Model fit Indeks p-value Kriteria Keterangan
Average path coefficient (APC) 0.344 P<0.001 P<0.050 Diterima
Average R-Squared (ARS) 0.611 P<0.001 P<0.050 Diterima

2.106 <5

Average Block Variance Inflation Factor (AVIF) Diterima

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil dari ketiga indikator model fit tersebut maka, dapat dikatakan hasil dari
penelitian ini dapat diterima karena sudah memenuhi kriteria goodness of fit. Dilakukan dua kali uji,
yakni yang pertama menguji direct effect tanpa memasukan variabel mediasi, yaitu perceived website
quality terhadap online repurchase intention.
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Sumber: Data diolah, 2022

Gambar 1.
Pengaruh Langsung Customer Experience Terhadap Purchase Intention

Tabel 5.
Hubungan Koefisien Antar Variabel

Path coefficients P values

Customer Experience > Purchase intention 0,429 <0,001

Sumber: Data diolah, 2022

Selanjutnya melakukan pengujian dengan memasukan variabel mediasi e-satisfaction dan e-
trust kedalam model, maka akan diperoleh hasil sebagai berikut.

B=0.150

Satisfaction

B=0.315 (M)

B =0.475

Customer
Experience (X)

Purchase
Intention (Y)

Sumber: Data diolah, 2022
Gambar 2.

Hasil hubungan koefisien antar variable

Tabel 6.
Hubungan Koefisien Antar Variabel

Path coefficients P values
Customer Experience -—-> Satisfaction 0,315 <0,001*
Customer Experience ---> Purchase intention 0,584 0,001*
Satisfaction ---> Purchase intention 0,475 <0,001*

Sumber: Data diolah
Tingkat signifikansi *0.05; **0.10
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Tabel 7.
Hasil Output Latent Variable Coefficients

CE Bl S Pl
R-squared coefficients 0,587 0,636
0.589 0.636

Q-squared coefficients

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan data tersebut nilai dari R-squared konstruk satisfaction sebesar 0,587
menunjukkan bahwa variansi satisfaction dapat dijelaskan sebesar 58,7% oleh variansi Customer
Experience. R-squared konstruk purchase intention sebesar 0,636 menunjukkan bahwa variansi
purchase intention dapat dijelaskan sebesar 63.6% oleh variansi Customer experience dan satisfaction.
Q-squared merupakan hasil pengujian validitas prediktif dan nilainya harus lebih besar daripada nol.
Hasil estimasi model menunjukkan validitas prediktif yang baik yaitu 0.589 dan 0.636, sehingga nilai
tersebut sudah diatas nol.

Tabel 8.
Pengaruh Tidak Langsung 2 Segmen
Indirect effects for paths with 2 segments Koefisien P Value
Customer - Satisfaction -> Purchase intention 0,150 0,013
Experience

Sumber: Data diolah, 2022

Berdasarkan dari Tabel 5. dapat dilihat nilai koefisien dari setiap jalur mediasi adalah positif
dan signifikan karena nilai P value untuk setiap jalur kurang dari 0,05 yang berarti signifikan.
Berdasarkan hasil analisis didapat nilai path coefficients sebesar 0,315 dan p value <0,001 hal ini
berarti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara customer experience dan satisfaction.
Semakin baik customer experience yang dirasakan pengguna tiktok akan semakin puas pengguna
tiktok tersebut. Berdasarkan hasil yang diperoleh dapat diketahui bahwa Customer Satisfaction dapat
dibentuk melalui Customer Experience. Dimana seseorang yang memiliki pengalaman baik akan suatu
layanan baik jasa maupun produk yang telah digunakannya, maka seseorang tersebut akan merasa
puas. Menurut Meyer dan Schwager dalam Pramudita dan Japarianto (2013:2), Customer experience
adalah tanggapan pelanggan secara internal dan subjektif sebagai akibat dari interaksi secara langsung
maupun tidak langsung dengan perusahaan. Pengalaman pelanggan berasal dari suatu interaksi antara
pelanggan, produk dan kinerja perusahaan yang memicu suatu reaksi (Gentile et al., 2007). Hasil
penelitian ini didukung oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Senjaya et al (2013) yang
melakukan penelitian terhadap Kafe Excelso menemukan bahwa terdapat pengaruh langsung positif
signifikan yang kuat antara dimensi customer experience quality dengan kepuasan pelanggan.
Demikian halnya dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Pramudita dan Japarianto (2013) yang
melakukan penelitian pada De Kasteel Resto Surabaya membuktikan bahwa dimensi customer
experience memiliki berpengaruh signifikan pada customer satisfaction.

Berdasarkan hasil analisis didapat nilai path coefficients sebesar 0,584 dan p value <0,001 hal
ini berarti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara customer experience dan purchase
intention. Semakin baik customer experience yang dirasakan pengguna tiktok akan semakin meningkat
niat beli pada tiktok shop dari pengguna tiktok tersebut. Menurut penelitian yang dilakukan oleh
Morgan dan Hunt (1994), menyatakan bahwa ketika konsumen sudah mengalami perasaan yang baik
ketika bersama dengan brand tersebut akan muncul sebuah persepektif positif. Perspektif tersebut
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memiliki dampak terhadap keinginan untuk menggunakan brand tersebut kedepannya. Kepercayaan
yang didapatkan dari pengalaman menggunakan brand tersebut akan membuat konsumen menjadi
loyal atas sebuah brand dan konsumen yang loyal akan tetap menggunakan produk dan layanan dari
brand tersebut (Chiou & Droge, 2006). Customer  Experience akan  menunjukkan pandangan
seorang pelanggan yang rasional dan emosional serta berfokus pada pengala-mannya yang
didapatkan ketika menggunakan produk atau jasa. Pengalaman pelanggan dapat menghasilkan
keluaran yang positif seperti pelanggan yang mendapatkan pengalaman yang menyenangkan.
Menurut Rose et al., (2012) pentingnya pengalaman pelanggan dalam membeli sebuah produk
dapat meningkatkan citra merek terhadap konsumen.

Berdasarkan hasil analisis didapat nilai path coefficients sebesar 0,424 dan p value <0,001 hal
ini berarti terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara satisfcation dan purchase intention.
Semakin baik kepuasan yang dirasakan pengguna tiktok akan semakin meningkat niat beli pada tiktok
shop dari pengguna tiktok tersebut. Dalam penelitian Rusdi dan Andri (2012), menyatakan bahwa
customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap purchase intention konsumen. Hal ini didasari dari
rasa kepuasan pelanggan yang menimbulkan rasa senang, sehingga akan melakukan pembelian
berlanjut, ataupun pembelian kembali di masa yang akan datang. Pernyataan tentang pengaruh
dari customer satisfaction terhadap purchase intention didukung oleh penelitian terdahulu dari
Heryana, dkk (2016), yang menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan yang didapatkan dari kualitas
produk atau jasa yang konsumen terima, mempengaruhi minat beli konsumen, sehinggakedepannya
mereka akan kembali melakukan pembelian atau penggunaan jasa tersebut. Penelitian terdahulu
olen Vista (2018), menjelaskan bahwa customer satisfaction membuat pelanggan timbul rasa
kepercayaan akan kualitas dari produk atau jasa tersebut, yang kemudian akan kembali menggunakan
produk ataupun jasa yang sama. Tingkat kepuasan konsumen yang baik terhadap suatu produk
atau jasa yang konsumen beli akan meningkatkan minat beli konsumen terhadap barang atau jasa
dari merek tersebut.

Berdasarkan hasil analisis pengaruh tidak langsung didapat bahwa hubungan customer
experience terhadap purchase intention melalui satisfaction didapat hasil koefisien 0.150 dengan p
value 0,013 hal ini berarti satisfaction dapat memediasi secara parsial hubungan tidak langsung
customer experience dan brand image terhadap purchase intention. Mirza dan Ali (2017) melakukan
penelitian mengenai penilaian yang berhubungan antara kualitas layanan, harga persepsi, dan
kepuasan konsumen terhadap pembentukan niat pembelian konsumen. Penelitian mereka bertujuan
untuk untuk memeriksa bahwa pembentukan niat beli konsumen dengan tiga faktor utama, menguji
hubungan antara kualitas layanan, persepsi harga dan kepuasan pelanggan dalam pembentukan niat
beli konsumen. Elbeltagi dan Agang (2016) melakukan penelitian mengenai etika e-ritel dan
dampaknya terhadap kepuasan pelanggan dan niat beli ulang. Penelitian mereka bertujuan untuk
pemahaman teoritis tentang perilaku belanja online telah mendapat banyak perhatian. Dari penemuan
mereka menunjukkan bagaimana persepsi konsumen mengenai etika ritel online (CPORE) sebagai
konstruksi orde kedua terdiri dari lima konstruksi (keamanan, kerahasiaan, non-penipuan,
kepatuhan/keandalan, dan pemulihan layanan) dan sangat memprediksi kepuasan konsumen online.
Hasilnya juga menunjukkan bahwa individualisme memiliki efek moderat pada hubungan antara
CPORE dan kepuasan pelanggan.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan didapatkan hasil yakni
Customer experience, dan satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap purchase intention.
Hal ini berarti semakin baik customer experience dan satisfaction yang dirasakan pengguna tiktok
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maka akan semakin meningkat niat beli mereka pada Tiktok Shop; Customer experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap satisfaction. Hal ini berarti semakin baik customer experience yang
dirasakan pengguna tiktok maka akan semakin puas user tiktok tersebut dengan platform tiktok;
Satisfaction mampu memediasi secara parsial pengaruh tidak langsung customer experience terhadap
purchase intention. Hal ini berarti satisfaction dapat menjadi pengaruh yang dapat meningkatkan
purchase intention.

Saran bagi para seller pada Tiktok Shop agar dapat turut serta meningkatkan pengalaman
konsumen dalam menggunakan Tiktok agar dapat membuat konten yang dapat menarik perhatian user
atau menyelenggarakan live Tiktok dan meningkatkan kepuasan user dalam menggunakan tiktok
sehingga seller akan semakin mudah dalam mendorong purchase intention.
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