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ABSTRACT	

The	growth	of	social	media	drives	the	progress	of	digital	business	in	Indonesia	today,	
where	 there	 is	an	online	 shopping	platform	 that	has	become	a	habit	 in	making	purchases	of	
products	online.	This	study	aims	to	determine	the	effect	of	service	quality	and	product	quality	on	
purchasing	decisions	through	purchase	interest	as	an	intervening	variable.	This	study	used	100	
respondents	 who	 had	 purchased	 products	 on	 the	 TikTok	 shop	 platform,	 by	 distributing	
questionnaires	online.	The	data	analysis	of	this	study	used	SEM-PLS.	The	findings	of	this	study	
indicate	that	service	quality	and	product	quality	positively	influence	purchase	interest,	purchase	
interest	on	purchasing	decisions	has	a	positive	influence,	service	quality	and	product	quality	on	
purchasing	decisions	have	a	positive	influence,	service	quality	and	product	quality	on	purchasing	
decisions	through	purchase	interest	have	a	positive	influence.	

Keywords:	Service	Quality,	Product	Quality,	Purchasing	Interest,	Purchasing	Decisions	
	
ABSTRAK	

Pertumbuhan	media	sosial	mendorong	kemajuan	bisnis	digital	di	indonesia	saat	ini,	
yang	 mana	 terdapat	 platform	 berbelanja	 online	 yang	 sudah	 menjadi	 kebiasaan	 dalam	
melakukan	pembelian	suatu	produk	secara	online.	Penelitian	ini	bertujuan	untuk	mengetahui	
pengaruh	 kualitas	 pelayanan	 dan	 kualitas	 produk	 terhadap	 keputusan	 pembelian	 dengan	
melalui	minat	beli	sebagai	variabel	intervening.	Penelitian	ini	menggunakan	100	responden	
yang	pernah	melakukan	pembelian	produk	pada	platform	Tiktok	Shop,	dengan	menyebarkan	
kuesioner	 secara	 online.	 Analisis	 data	 penelitian	 ini	 menggunakan	 SEM-PLS.	 Temuan	 dari	
penelitian	 ini	 menunjukan	 bahwa	 kualitas	 pelayanan	 dan	 kualitas	 produk	 secara	 positif	
mempengaruhi	minat	beli,	minat	beli	terhadap	keputusan	pembelian	memiliki	pengaruh	yang	
postif,	 kualitas	 pelayanan	 dan	 kualitas	 produk	 terhadap	 keputusan	 pembelian	 memiliki	
pengaruh	 positif,	 kualitas	 pelayanan	 dan	 kualitas	 produk	 terhadap	 keputusan	 pembelian	
melalui	minat	beli	memiliki	pengaruh	yang	positif.																		

Kata	kunci:	Kualitas	Pelayanan,	Kualitas	Produk,	Minat	Beli,	Keputusan	Pembelian	
	
PENDAHULUAN	

Pada	 era	 sekarang	 ini	 teknologi	 berkembang	 dengan	 begitu	 cepat	 yang	
memberikan	dampak	yang	sangat	luar	biasa	terutama	pada	peluang	bisnis	yang	baru,	
salah	satunya	pertumbuhan	e-commerce.	Pertumbuhan	e-commerce	 ini	mendorong	
kemajuan	 bisnis	 digital	 di	 Indonesia	 saat	 ini,	 e-commerce	 sendiri	 dimana	 aktivitas	
belanja	online	yang	menggunakan	jaringan	internet	dan	tanpa	kita	sadari	e-commerce	
saat	 ini	 sudah	 menjadi	 kebiasaan	 dalam	 melakukan	 pembelian	 suatu	 produk	
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(Primolassa	 &	 Soebiantoro,	 2022).	 Salah	 satu	 fitur	 belanja	 online	 yang	 sering	
digunakan	 yakni	 tiktok	 shop	 pada	 aplikasi	 tiktok,	 hadirnya	 tiktok	 shop	 dalam	
keseharian	menjadi	satu	pilihan	bagi	konsumen	dalam	melakulan	pembelian	(Sari	&	
Suyatno,	 2023).	 Maka	 dari	 itu	 dengan	 adanya	 fitur	 ini	 dapat	 mempermudah	
masyarakat	dalam	melaksanakan	transaksi	secara	digital	tanpa	harus	datang	secara	
langsung	ke	toko	konvensional	tersebut.	Keputusan	pembelian	menjadi	fokus	utama	
yang	 harus	 diperhatikan	 bagi	 sebuah	 Perusahaan,	 agar	 Perusahaan	 dapat	
menciptakan	 strategi	 pemasaran	 untuk	 menarik	 minat	 beli	 para	 konsumen.	
Keputusan	pembelian	salah	satu	tindakan	konsumen	yang	menjadi	pertanda	bahwa	
konsumen	 memberikan	 respon	 positif	 terhadap	 suatu	 produk,	 positifnya	 suatu	
produk	dapat	meningkatkan	penjualan	pada	perusahaan	(Maramis	et	al.,	2022).		

Kualitas	 pelayanan	menjadi	 sudut	 pandang	 jangka	 panjang	 dari	 perspektif	
konsumen	dan	berdasarkan	pemikiran	terhadap	pelayanan	yang	diberikan.	Sebuah	
perusahan	yang	sudah	berkomitmen	untuk	menjaga	layanan	yang	berkualitas	akan	
terlihat	 jauh	lebih	unggul	dari	para	pesaingnya,	dengan	ini	Perusahaan	dapat	 lebih	
efektif	membangun	kesetiaan	pelanggan	untuk	menjalin	hubungan	yang	 lebih	baik	
(Suryani	 &	 Rosalina,	 2019).	 Kualitas	 pelayanan	menjadi	 fokus	 utama	 yang	 paling		
penting	dalam	mempengaruhi	keputusan	pelanggan,	karena	layanan	yang	memiliki	
kualitas	 tinggi	 akan	 mendorong	 pembeli	 untuk	 melakukan	 kerja	 sama	 yang	 baik	
dengan	 perusahan	 (Patmala	 &	 Fatihah,	 2021).	 Dengan	 begitu	 konsumen	memiliki	
rasa	 bahagia	 disaat	melakukan	keputusan	pembelian	pada	produk,	 dan	pelayanan	
yang	diberikan	dapat	diwujudkan	dengan	memenuhi	keinginan	konsumen	maka	dari	
itu	 perusahaan	 harus	 mampu	 untuk	 mengimbangi	 harapan	 yang	 diinginkan	 oleh	
konsumen	(Sopiyan,	2022).	

Terdapat	 berbagai	 cara	 bagi	 perusahaan	 untuk	 mendapatkan	 dan	
mempertahankan	perusahaan	salah	satunya	memberikan	kualitas	produk	yang	baik	
(Ekasari	 &	 Mandasari,	 2021).	 Kualitas	 produk	 yang	 diberikan	 kepada	 konsumen	
dengan	kualitas	yang	baik	bisa		meningkatkan	nilai	pada	produk	atau	jasa	itu	sendiri	
yang	 dimana	 dapat	meningkatkan	minat	 beli	 konsumen	 (Dhani	 &	 Agustin,	 2022).	
Akibat	 memperhatikan	 kualitas	 produk	 perusahaan	 dapat	 memenuhi	 keinginan	
konsumen	dan	memberikan	kepuasan	terhadap	konsumen	melalui	kualitas	produk	
yang	diberikan	(Jannah	et	al.,	2023).	Dengan	adanya	kualitas	produk	yang	baik	dapat	
memberikan	keunggulan	bagi	perusahaan,	yang	dimana	perusahaan	 itu	akan	 lebih	
dipilih	oleh	para	konsumen	karena	menciptakan	kualitas	produk	yang	diharapkan	
(Ernawati,	2019).	

Minat	beli	faktor	yang	mendorong	sebelum	terjadinya	keputusan	pembelian	
pada	produk,	yang	dimana	konsumen	sudah	merasa	yakin	akan	kualitas	produk	yang	
mereka	 inginkan	 (Halim	&	 Iskandar,	2019).	Minat	beli	 itu	 sendiri	dapat	dikatakan	
sebagai	hasrat	yang	dimiliki	konsumen	yang	mendorong	untuk	melakukan	pembelian	
pada	 produk	 berdasarkan	 karakteristik	 pengambilan	 keputusan	 (Saputra	 et	 al.,	
2023).	 Minat	 beli	 salah	 satu	 komponen	 	 dari	 sikap	 penggunaan	 suatu	 produk,	
munculnya	keinginan	yang	tercipta	dari	motivasi	dalam	pikiran	dapat	membuat	apa	
yang	mereka	pikirkan	akan	terjadi	dalam	keputusan	pembelian	(Hermawan,	2021).	
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Minat	beli	yaitu	evaluasi	yang	terjadi	setelah	melakukan	pertimbangan	pada	produk	
yang	diinginkan	dan	dibutuhkan	sesuai	dengan	karakteristik	produk	yang	diharapkan	
konsumen	(Purbohastuti	&	Hidayah,	2020).	

Beberapa	penelitian	sebelumnya	pernah	meneliti	bahwa	kualitas	pelayanan	
memiliki	pengaruh	signifikan	terhadap	minat	beli	konsumen	Gorro	Assalam	(Ritanto,	
2021).	 Menurut	 Anwar	 (2021)	 kualitas	 produk	 berpengaruh	 terhadap	 minat	 beli	
pada	UMKM	kripik	madani.	Hasil	penelitian	dari	Purwati	&	Cahyanti	(2022)	bahwa	
minat	 beli	 berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 keputusan	 pembelian.	
Sedangkan	 menurut	 	 Tanady	 &	 Fuad	 (2020)	 Temuan	 penelitian	 menggambarkan	
bahwa	 kualitas	 suatu	 layanan	 memiliki	 pengaruh	 positif	 terhadap	 keputusan	
konsemen	untuk	melakukan	pembelian.	Penelitian	Anam	et	al.	 (2021)	menyatakan	
bahwa	variabel	kualitas	produk	secara	individual	memiliki	pengaruh	yang	signifikan	
terhadap	keputusan	pembelian	hand	and	body	lotion	Citra.		

Perbedaan	penelitian	ini	dengan	penelitian	sebelumnya	yakni	menggunakan	
variabel	minat	beli	sebagai	variabel	mediasi,	adanya	perbedaan	objek	penelitian	ini	
mengambil	objek	sosial	media	 tiktok	shop	yang	dimana	saat	 ini	banyak	konsumen	
menggunakan	tiktok	shop	untuk	melakukan	pembelian	online.	Adanya	penelitian	ini	
memudahkan	untuk	melakukan	pembelian	pada	produk	secara	online	 tanpa	harus	
pergi	ke	toko	konvensional,	yang	mana	kualitas	terhadap	produk	dapat	diketahui	dari	
pelayanan	yang	diberikan	oleh	platform	tiktok	shop.	Penelitian	ini	bertujuan	untuk	
meneliti	 serta	 mengkaji	 lebih	 lanjut	 penelitian	 dengan	 judul	 “Pengaruh	 Kualitas	
Layanan	 dan	 Kualitas	 Produk	 terhadap	 Keputusan	 Pembelian	 dengan	 Minat	 Beli	
sebagai	Variabel	Intervening”	
	
METODE	PENELITIAN	

Teknik	pengukuran	data	yang	digunakan	adalah	skala	Likert,	dengan	skala	1	
sampai	5,	yaitu	skala	(sangat	tidak	setuju)	=	skor	1,	(tidak	setuju)	=	skor	2,	(ragu-ragu)	
=	skor	3,	(setuju)	=	skor	4,	(sangat	setuju)	=	skor	5.		Pada	penelitian	ini,	Pengukuran	
variabel	 menggunakan	 pernyataan	 dari	 penelitian	 sebelumnya,	 dimana	 setiap	
variabel	keputusan	pembelian	diukur	dengan	4	pernyataan	yang	diambil	dari	(Khan	
et	al.,	2023)	.	Variabel	kualitas	produk	diukur	dengan	5	pernyataan	yang	diambil	dari	
(Liu	 et	 al.,	 2017)	 dan	 (Nabila	 et	 al.,	 2023).	 Variabel	 minat	 beli	 diukur	 dengan	 4	
pernyataan	yang	di	ambil	dari	(Dong	et	al.,	2022).	Terakhir	variabel	kualitas	layanan	
diukur	dengan	7	pernyataan	yang	diadopsi	dari	(Mai	&	Cuong,	2021)	dan	(Han	et	al.,	
2023).	

Pada	penelitian	ini	populasi	yang	dipilih	untuk	di	teliti	adalah	Mahasiswa/I	
Universitas	 Esa	 Unggul	 yang	 pernah	 menggunakan	 aplikasi	 Tiktok	 Shop.	 Teknik	
pengambilan	 sampel	 pada	 penelitian	 ini	menggunakan	 Teknik	 purposive	 sampling	
merupakan	 salah	 satu	 teknik	 yang	menggunakan	 beberapa	 pertimbangan	mandiri	
baik	 itu	 diambil	 secara	 sengaja	 dalam	memilih	 anggota	 populasi	 yang	 diharapkan	
dapat	 menyajikan	 informasi	 yang	 dibutuhkan	 atau	 sampel	 yang	 termasuk	 dalam	
standar	 dan	 kriteria	 tertentu	 sesuai	 dengan	 yang	 diinginkan	 oleh	 peneliti.	 Untuk	
menentukan	 sampel	 maka	 pada	 penelitian	 ini	 peneliti	 menetapkan	 beberapa	
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kakateristik	yang	sudah	diputuskan.	Karakteristik	tersebut	adalah	mahasiswa	yang	
pernah	menggunakan	aplikasi	berbelanja	Tiktok	Shop	yang	berumur	minimal	berusia	
18	 tahun,	 pernah	 berbelanja	 minimal	 1-5	 kali	 dalam	waktu	 3	 bulan	 terakhir	 dan	
berstatus	sebagai	mahasiswa/I	Universitas	Esa	Unggul.	Maka	dari	itu,		pada	penelitian	
ini	peneliti	memperoleh	pertanyaan	yang	didapat	dari	penelitian	sebelumnya	yaitu	
20	 pernyataan	 dengan	 jumlah	 sampel	 dibutuhkan	 sebanyak	 5	 kali	 sehingga	
dibutuhkan	minimal	100	responden	pada	penelitian	ini.	

Penelitian	ini	menggunakan	pendekatan	kuantitatif	dengan	metode	Structural	
Equation	 Modeling	 (SEM).	 Untuk	 menguji	 validitas	 dan	 reliabilitas,	 digunakan	
perangkat	lunak	SPSS.	Dalam	uji	validitas,	beberapa	faktor	diperiksa,	termasuk	nilai	
Measure	of	Sampling	Adequacy	(MSA),	Kaiser-Meyer-Olkin	Measure	of	Sampling	(KMO),	
communalities,	 dan	 matrix	 komponen.	 Nilai	MSA,	 KMO,	 communalities,	 dan	 matrix	
komponen	 yang	 melebihi	 0,5	 menunjukkan	 kesesuaian	 analisis	 faktor.	 Nilai	 alpha	
Cronbach	yang	harus	lebih	dari	0,6	digunakan	untuk	mengevaluasi	reliabilitas	(Hair	
et	al.,	2019).	Hasil	pretest	yang	melibatkan	30	responden	menunjukkan	bahwa	semua	
variabel	 dalam	 penelitian	 ini	 memenuhi	 syarat	 uji	 KMO	 dan	 Bartlett’s	 test,	
Communalities	 serta	Component	Matrix	dengan	 setiap	 indikator	 variabel	memiliki	
nilai	lebih	dari	0,5	yang	menunjukkan	validitas	data.	Selain	itu,	pengujian	reliabilitas	
menggunakan	 Cronbach's	 Alpha	 yang	 lebih	 dari	 0,7	 menunjukkan	 bahwa	 semua	
indikator	dalam	kuesioner	memenuhi	syarat	uji	reliabilitas.	Penelitian	ini	melibatkan	
total	100	responden.	

Komponen	 yang	 digunakan	 untuk	 menganalisis	 hasil	 penelitian	 dengan	
metode	SEM	mencakup	pengujian	outer	model	dan	inner	model.	Pengujian	outer	model	
meliputi	validitas	konvergen,	validitas	diskriminan,	reliabilitas.	Sedangkan	pengujian	
inner	model	mencakup	kriteria	p-value,	t-statistik,	dan	original	sample	
	
HASIL	 DAN	PEMBAHASAN	 	

Data	Demografi	
Berdasarkan	hasil	 kuesioner	yang	disebarkan	 secara	online	melalui	Google	

Form,	kami	memperoleh	100	responden	yang	memenuhi	kriteria	pernah	berbelanja	
di	TikTok	Shop	dan	merupakan	mahasiswa	Universitas	Esa	Unggul.	Dari	data	yang	
terkumpul,	 responden	 laki-laki	 berjumlah	 18%,	 sementara	 responden	 perempuan	
mendominasi	 dengan	 persentase	 82%.	 Berdasarkan	 usia,	 mayoritas	 responden	
berusia	 18-21	 tahun	 (57%),	 diikuti	 oleh	 kelompok	 usia	 22-26	 tahun	 (37%),	 dan	
kelompok	 usia	 27-30	 tahun	 (6%).	 Untuk	 jenis	 produk	 yang	 dibeli,	 sebanyak	 6%	
responden	 membeli	 peralatan	 rumah	 tangga,	 15%	 membeli	 peralatan	 elektronik,	
36%	 membeli	 produk	 fashion,	 dan	 42%	 membeli	 produk	 kecantikan.	 Mengenai	
frekuensi	pembelian	dalam	tiga	bulan	terakhir,	sebanyak	81%	responden	melakukan	
pembelian	 1-5	 kali,	 12%	 melakukan	 pembelian	 6-10	 kali,	 dan	 7%	 melakukan	
pembelian	lebih	dari	10	kali.	Terkait	profil	lengkap	terlampir	pada	lampiran	4.	
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Pengujian	Outer	Model	

Uji	Validitas	Konvergen	
Validitas	 konvergen	 diukur	 dengan	melihat	 nilai	 loading	 factor	 pada	 tabel	

outer	loading	serta	nilai	Average	Variance	Extracted	(AVE).	Berdasarkan	standar	yang	
dijelaskan	oleh	Hair	et	al.,	2021,	konvergen	terpenuhi	jika	nilai	loading	factor	>	0,7	
dan	nilai	AVE	>	0,5.		Dalam	penelitian	ini,	uji	validitas	konvergen	menunjukkan	bahwa	
20	 indikator	 memiliki	 nilai	 loading	 factor	 di	 atas	 0,7	 dan	 nilai	 Average	 Variance	
Extracted	 (AVE)	 lebih	 dari	 0,5.	 Hal	 ini	 berarti	 bahwa	 ke-20	 indikator	 tersebut	
dianggap	valid	karena	memenuhi	kriteria	untuk	validitas	konvergen.	

Uji	Validitas	Diskriminan		
Validitas	diskriminan	menunjukkan	bahwa	variabel	laten	tidak	sama	dengan	

variabel	laten	lainnya	(Hair	et	al.,	2021).	Tiga	metode	berbeda	dapat	digunakan	untuk	
menguji	validitas	diskriminan:	kriteria	Fornell-Larcker,	cross-loading,	dan	heterotrait-
monotrait	ratio	(HTMT).	Kriteria	Fornell-Larcker	menunjukkan	bahwa	konstruk	laten	
harus	dapat	menjelaskan	 varians	 indikatornya	 sendiri	 lebih	 baik	 daripada	 varians	
yang	dijelaskan	oleh	konstruk	 laten	 lainnya	 (Hair	et	al.,	2021).	Nilai	Cross	Loading	
menunjukkan	 korelasi	 antara	 suatu	 indikator	 terhadap	 konstruknya	 dan	 terhadap	
konstruk	 lainnya.	 Nilai	 korelasi	 indikator	 terhadap	 variabel	 latennya	 perlu	 lebih	
besar	 daripada	 nilai	 korelasinya	 terhadap	 variabel	 laten	 lainnya.	 Validitas	
diskriminan	menurut	(Henseler	et	al.,	2016)	yaitu	nilai	Heterotrait-Monotrait	Ratio	
(HTMT)	 setiap	 variabel	 penelitian	<	0.90	menunjukkan	 validitas	 diskriminan	 yang	
baik.		

Pengukuran	 Kriteria	 Fornell-Larcker	 menunjukkan	 bahwa	 tidak	 semua	
variabel	 memenuhi	 kriteria.	 Namun,	 berdasarkan	 nilai	 Cross	 Loading,	 hasil	
perhitungan	menunjukkan	bahwa	pengukuran	variabel	X,	Z,	dan	Y	memiliki	korelasi	
yang	 lebih	 kuat	 dengan	 konstruk	 utama	 yang	 diukurnya	 dibandingkan	 dengan	
konstruk	 lainnya.	Hal	 ini	menunjukkan	 bahwa	 variabel-variabel	 tersebut	memiliki	
validitas	 diskriminan	 yang	 baik.	 Namun,	 pengukuran	 menggunakan	 HTMT	
(Heterotrait-Monotrait	Ratio)	menunjukkan	bahwa	semua	variabel	dalam	penelitian	
ini	tidak	memenuhi	standar	yang	disarankan	karena	nilai	HTMT	lebih	besar	dari	0,90,	
yang	mengindikasikan	adanya	masalah	dalam	validitas	diskriminan.	

Uji	Reliabilitas	
Hair	et	al.		(2021)	menyatakan	bahwa	dalam	SEM-PLS,	reliabilitas	konsistensi	

internal	dapat	dinilai	melalui	Composite	Reliability	 (CR),	di	mana	nilai	CR	dianggap	
reliabel	 jika	 lebih	besar	dari	 0,7.	Berdasarkan	perhitungan	yang	dilakukan,	 semua	
variabel	laten	(konstruk)	menunjukkan	nilai	reliabilitas	komposit	di	atas	0,70,	yang	
menunjukkan	bahwa	konstruk-konstruk	tersebut	memiliki	konsistensi	internal	yang	
tinggi	dan	reliabilitas	yang	memadai.	
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Pengujian	Inner	Model	

R	Square	(Koefisien	Determinasi)	
Berdasarkan	perhitungan,	variabel	kualitas	pelayanan,	kualitas	produk,	dan	

minat	beli	dapat	menjelaskan	93.3%	variasi	dalam	variabel	keputusan	pembelian.	Ini	
menunjukkan	 bahwa	 hampir	 seluruh	 variasi	 dalam	 keputusan	 pembelian	 dapat	
dijelaskan	oleh	kualitas	pelayanan,	kualitas	produk,	dan	minat	beli,	sementara	6.7%	
sisanya	dipengaruhi	oleh	faktor-faktor	lain	yang	tidak	dibahas	dalam	penelitian	ini.	
Selain	itu,	kualitas	pelayanan	dan	kualitas	produk	mampu	menjelaskan	82.7%	variasi	
dalam	 variabel	 minat	 beli.	 Hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 kualitas	 pelayanan	 dan	
kualitas	produk	memiliki	pengaruh	yang	signifikan	terhadap	minat	beli,	sedangkan	
17.3%	variasi	minat	beli	dijelaskan	oleh	faktor-faktor	tambahan	yang	tidak	dibahas	
dalam	penelitian	ini.	

Analisis	Hipotesis	Direct	Effect	(Pengaruh	Langsung)	
Menurut	 Hair	 et	 al.	 	 (2021)	 dalam	 pengujian	 inner	 model	 (uji	 hipotesis),	

signifikansi	 koefisien	 jalur	 dapat	 dinilai	 berdasarkan	 hasil	 statistik	 T.	 Jika	 nilai	 T	
statistik	lebih	besar	daripada	nilai	T	tabel	(1.960)	pada	tingkat	signifikansi	5%,	dan	
dengan	nilai	p-value	<	0.05,	maka	dapat	disimpulkan	bahwa	ada	efek	yang	signifikan.	
Nilai	 original	 sampel	 dapat	 dilihat	 untuk	mengetahui	 hubungannya	 dari	 koefisien	
jalur	yang	diuji.	

Tabel	1.	Hasil	Uji	Hipotesis	Direct	Effect	
Sumber:	Data	diolah	penulis,	2024	

	

Hipotesis	
Original	
Sample	
(O)	

T	
statistics	
(O/STDE

V)	

P	
values	

Kesimpula
n	

H1	:	 Kualitas	layanan	positif	
terhadap	minat	beli	

0.400	 2.538	 0.011	 Diterima	

H2	:	 Kualitas	produk	positif	
terhadap	minat	beli	

0.523	 3.346	 0.001	 Diterima	

H3	:	 Minat	beli	positif	terhadap	
keputusan	pembelian	

0.381	 4.259	 0.000	 Diterima	

H4	:	 Kualitas	pelayanan	positif	
terhadap	keputusan	
pembelian	

0.367	 3.268	 0.001	 Diterima	

H5	:	 Kualitas	produk	poditif	
terhadap	keputusan	
pembelian	

0.248	 2.236	 0.025	 Diterima	

Berdasarkan	hasil	dari	lima	hipotesis	yang	di	uji	menunjukkan	bahwa	kualitas	
pelayanan	memiliki	pengaruh	postif	dan	signifikan	terhadap	minat	beli	dengan	nilai	
T	statistik	sebesar	2.538	>	1.960	dan	p-value	0.011	<	0.05,	serta	nilai	original	sampel	
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yang	positif.	Hipotesis	kedua	memperlihatkan	bahwa	Kualitas	Produk	juga	memiliki	
pengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	Minat	Beli	dengan	nilai	T	statistik	3.346	>	
1.960	 dan	 p-value	 0.001	 <	 0.05,	 serta	 nilai	 original	 sampel	 yang	 positif.	 Hal	 ini	
mengonfirmasi	bahwa	Hipotesis	kedua	diterima.		

Selanjutnya,	hipotesis	ketiga	mengindikasikan	bahwa	minat	beli	berpengaruh	
positif	dan	signifikan	terhadap	Keputusan	Pembelian	dengan	nilai	T	statistik	4.259	>	
1.960	 dan	 p-value	 0.000	 <	 0.05,	 serta	 nilai	 original	 sampel	 yang	 positif,	 sehingga	
hipotesis	ketiga	diterima.		

Pengujian	 hipotesis	 keempat	 menunjukkan	 bahwa	 Kualitas	 Pelayanan	
memiliki	pengaruh	positif	dan	signifikan	terhadap	Keputusan	Pembelian	dengan	nilai	
T	statistik	3.268	>	1.960	dan	p-value	0.001	<	0.05,	serta	nilai	original	sampel	yang	
positif,	yang	berarti	hipotesis	keempat	diterima.		

Terakhir,	 hipotesis	 kelima	 mengungkapkan	 bahwa	 Kualitas	 Produk	
berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 Keputusan	 Pembelian	 dengan	 nilai	 T	
statistik	 2.236	 >	 1.960	 dan	 p-value	 0.025	 <	 0.05,	 serta	 nilai	 original	 sampel	 yang	
positif.	Dengan	demikian,	hipotesis	kelima	diterima.	

Analisis	Hipotesis	Indirect	Effect	(Pengaruh	Tidak	Langsung)	
Analisis	jalur	ini	digunakan	untuk	menentukan	apakah	variabel	mediasi,	yaitu	

Minat	 Beli,	 secara	 statistik	 signifikan	 dalam	memediasi	 hubungan	 antara	 Kualitas	
Pelayanan,	Kualitas	Produk,	dan	Keputusan	Pembelian.	Analisis	dilanjutkan	dengan	
menguji	efek	mediasi	menggunakan	prosedur	dari	dari	(Henseler	et	al.	(2015).	Hasil	
perhitungan	bootstrapping	disajikan	dalam	tabel	berikut.	

Tabel	2.	Hasil	Uji	Hipotesis	Indirect	Effect	
Sumber:	Data	diolah	penulis,	2024	

	 Hipotesis	 Original	
sample	(O)	

T	statistics	
(O/STDEV)	

P	
values	

Kesimpulan	

H6	:	 Kualitas	layanan	positif	
terhadap	keputusan	
pembelian	melalui	minat	beli	

0.152	 2.439	 0.015	 Diterima	

H7	:	 Kualitas	produk	positif	
terhadap	keputusan	
pembelian	melalui	minat	beli	

0.199	 2.343	 0.019	 Diterima	
	

Hasil	hipotesis	keenam	menunjukkan	bahwa	nilai	T	 statistik	 sebesar	2.439	
lebih	besar	dari	nilai	T	tabel	(1.960),	dengan	nilai	p-value	sebesar	0.015	yang	lebih	
kecil	dari	0.05.	Ini	mengindikasikan	bahwa	kualitas	pelayanan	secara	positif	memiliki	
pengaruh	tidak	langsung	terhadap	keputusan	pembelian.	Oleh	karena	itu,	hipotesis	
keenam	dapat	diterima	berdasarkan	hasil	analisis	tersebut.		

Hasil	 pengujian	 hipotesis	 ketujuh	 menunjukkan	 bahwa	 nilai	 T	 statistik	
sebesar	2.343	lebih	besar	dari	nilai	T	tabel	(1.960),	dengan	nilai	p-value	sebesar	0.019	
yang	lebih	kecil	dari	0.05.	Ini	mengindikasikan	bahwa	kualitas	produk	secara	positif	

https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/6771
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/6771
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/6771


 
Vol	6	No	5	(2025)			1473	–	1489			P-ISSN	2620-295	E-ISSN	2747-0490	

DOI:	1047467/elmal.v6i5.6771 
 

1480 | Volume 6 Nomor 5  2025 
 

memiliki	pengaruh	tidak	langsung	terhadap	keputusan	pembelian.	Oleh	karena	itu,	
hipotesis	ketujuh	dapat	diterima	berdasarkan	hasil	analisis	tersebut.	

Path	Diagram	

	
Gambar	1.	Path	Diagram	

Sumber:	Data	diolah	penulis,	2024	

Diskusi	
Penelitian	 pertama	menemukan	 bahwa	 kualitas	 pelayanan	 yang	 diberikan	

oleh	platform	tiktok	shop	memiliki	pengaruh	positif	terhadap	minat	beli	konsumen.	
Ketika	platform	tiktok	shop	berhasil	memenuhi	komitmen	layanan	kepada	pelanggan,	
hal	 ini	menciptakan	 pengalaman	 belanja	 yang	memuaskan.	 Pengalaman	 positif	 ini	
kemudian	meningkatkan	minat	konsumen	untuk	melakukan	keputusan	pembelian.	
Pelanggan	 yang	 puas	 dengan	 layanan	 yang	 diterima	 cenderung	 akan	 mengulang	
pembelian	 di	 masa	 depa	 sehingga	 meningkatkan	 tingkat	 konversi	 penjualan	 dan	
memperkuat	 posisi	 dalam	 pasar	 platform.	 Selain	 itu,	 kualitas	 pelayanan	 juga	
berdampak	 pada	 kecenderungan	 konsumen	 untuk	 merekomendasikan	 platform	
kepada	konsumen	lainnya.	Dengan	demikian,	platform	tidak	hanya	mempertahankan	
pelanggan	 yang	 ada,	 tetapi	 juga	 menarik	 pelanggan	 baru	 melalui	 rekomendasi.	
Kualitas	 pelayanan	 dapat	 memberikan	 dampak	 ganda	 meningkatkan	 minat	 beli	
konsumen	 dan	 memperluas	 basis	 pelanggan	 melalui	 rekomendasi	 positif.	 Hasil	
penelitian	ini	konsisten	dengan	studi	sebelumnya	yang	menunjukkan	bahwa	kualitas	
pelayanan	berdampak	positif	terhadap	minat	beli	konsumen	(Sustrisni	et	al.,		2024	;	
Wildan	&	Albari,		2023	;	Salsyabila	et	al.,		2021).	

Penelitian	 selanjutnya	 menemukan	 bahwa	 produk	 berkualitas	 di	 platform	
memiliki	dampak	positif	terhadap	minat	beli	konsumen.	Sebanyak	82%	perempuan	
membeli	 produk	 kecantikan	 yang	 dimana	 produk	 mendominasi	 pembelian,	
konsumen	melakukan	pembelian	 sebanyak	1-5	kali	dalam	kurun	waktu	 tiga	bulan	
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terakhir.	Ketika	produk	dijelaskan	dengan	jelas	dan	mudah	dipahami	oleh	konsumen,	
hal	ini	akan	meningkatkan	keinginan	mereka	untuk	mengambil	keputusan	pembelian.	
Penjelasan	yang	 jelas	dan	 informatif	 tentang	produk	membantu	konsumen	merasa	
lebih	 yakin	 dengan	 pembelian,	 mengurangi	 ketidakpastian,	 dan	 meningkatkan	
kepercayaan	 terhadap	 platform.	 Selain	 itu,	 kualitas	 produk	 yang	 dihasilkan	 dari	
pengalaman	 belanja	 yang	 positif	 membuat	 konsumen	 lebih	 cenderung	
merekomendasikan	platform	kepada	teman	dan	kenalan	dan	meningkatkan	potensi	
pelanggan	 baru.	 Dengan	 demikian,	 fokus	 pada	 peningkatan	 kualitas	 produk	 dan	
penyampaian	 informasi	 yang	 efektif	 dapat	memperkuat	minat	 beli	 konsumen	 dan	
memperluas	basis	 pelanggan	 e-commerce.	 Penelitian	 ini	 sejalan	dengan	penelitian	
terdahulu	yang	menunjukkan	bahwa	kualitas	produk	berpengaruh	positif	terhadap	
minat	beli.	(Chaniago	et	al.,		2023	;	Sumual	et	al.,		2023	;	Harahap	&	Afandi,	2023).	

Penelitian	 ini	 mengungkapkan	 bahwa	 minat	 beli	 memiliki	 dampak	 positif	
terhadap	 keputusan	pembelian.	Ketika	 konsumen	menunjukkan	 ketertarikan	 yang	
tinggi	terhadap	produk	yang	ditawarkan	di	platform	tiktik	shop,	kemungkinan	untuk	
melakukan	 pembelian	 meningkat	 secara	 signifikan.	 Hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	
minat	 beli	 yang	 kuat	 dapat	 berfungsi	 sebagai	 pendorong	 utama	 dalam	 proses	
keputusan	pembelian,	di	mana	keragaman	dan	daya	tarik	produk	yang	ditawarkan	
berperan	 penting	 dalam	 meningkatkan	 keinginan	 konsumen	 untuk	 bertransaksi.	
Pengalaman	positif	yang	dihasilkan	dari	minat	beli	yang	tinggi	juga	berdampak	pada	
kecenderungan	konsumen	untuk	merekomendasikan	tiktok	shop	kepada	orang	lain.	
Temuan	 ini	 menyoroti	 pentingnya	 strategi	 yang	 fokus	 pada	 variasi	 produk	 dan	
promosi	yang	efektif.	Dengan	demikian,	mampu	menawarkan	beragam	produk	yang	
menarik	 dan	 memaksimalkan	 ketertarikan	 konsumen	 untuk	 membeli	 dan	
meningkatkan	keputusan	pembelian,	sekaligus	mendorong	rekomendasi	positif	dari	
pengguna	 kepada	 jaringan	 sosial	 media.	 Penelitian	 ini	 mendukung	 penelitian	
sebelumnya	 bahwa	 minat	 beli	 memiliki	 pengaruh	 positif	 terhadap	 keputusan	
pembelian.	(Anwar,	2021;	Purwati	&	Cahyanti,		2022	;	dan	Fasha	et	al.,		2022).	

Penelitian	ini	menemukan	bahwa	kualitas	pelayanan	memberikan	pengaruh	
positif	 yang	 berarti	 terhadap	 keputusan	 pembelian.	 Ketika	 Tiktok	 Shop	 mampu	
memenuhi	komitmen	layanan	yang	dijanjikan,	kepuasan	dan	kepercayaan	konsumen	
meningkat,	 sehingga	 membuat	 pelanggan	 lebih	 mungkin	 untuk	 melanjutkan	
pembelian.	 Kualitas	 pelayanan	 yang	 tinggi	memperkuat	 keputusan	 pembelian	 dan	
membangun	 loyalitas	 konsumen.	 Selain	 kualitas	 pelayanan,	 keberagaman	 produk	
juga	memberikan	peran	penting.	Platform	yang	menawarkan	berbagai	pilihan	produk	
mampu	 menarik	 minta	 konsumen,	 memberikan	 banyak	 opsi	 dan	 alasan	 untuk	
membeli.	Dengan	demikian,	kombinasi	antara	layanan	yang	berkualitas	dan	variasi	
produk	 yang	 luas	 secara	 efektif	 meningkatkan	 keputusan	 pembelian	 konsumen,	
menunjukkan	pentingnya	kedua	faktor	ini	dalam	strategi	penjualan.	Temuan	dalam	
penelitian	 ini	 konsisten	dengan	 studi-studi	 sebelumnya	yang	menunjukkan	bahwa	
kualitas	layanan	memiliki	dampak	positif	terhadap	keputusan	pembelian	(Tanady	&	
Fuad,	2020;	Patmala	&	Fatihah,2021	;	Sopiyan,	2022;	Iskandar	&	Nasution,		2019).	
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Penelitian	selanjutnya	menunjukkan	bahwa	kualitas	produk	secara	signifikan	
mempengaruhi	keputusan	pembelian.	Penjelasan	produk	yang	disampaikan	dengan	
jelas	dan	mudah	dipahami	memungkinkan	konsumen	memahami	manfaat	dan	fitur	
produk,	yang	pada	gilirannya	meningkatkan	minat	mereka	untuk	membeli.	Informasi	
yang	 jelas	 membuat	 konsumen	 merasa	 lebih	 percaya	 diri	 dan	 terdorong	 untuk	
memilih	 produk	 tersebut.	 Selain	 itu,	 keberagaman	 produk	 yang	 tersedia	 juga	
meningkatkan	daya	tarik	bagi	konsumen.	Dengan	adanya	lebih	banyak	pilihan	yang	
sesuai	dengan	kebutuhan	dan	preferensi	mereka,	konsumen	merasa	lebih	puas	dan	
tertarik	untuk	membeli.	Gabungan	antara	penjelasan	produk	yang	jelas	dan	variasi	
produk	yang	luas	secara	signifikan	mempengaruhi	keputusan	pembelian	konsumen.	
Temuan	 ini	 konsisten	 dengan	 penelitian	 sebelumnya	 yang	 menunjukkan	 bahwa	
kualitas	 produk	 memiliki	 dampak	 postif	 pada	 keputusan	 pembelian	 (Noor	 &	
Nurlinda,	2023;	Alfian	&	Nainggolan,	2022	;	Jannah	et	al.,	2023).	

Penelitian	ini	menunjukkan	bahwa	kualiatas	layanan	memiliki	dampak	yang	
signifikan	terhadap	keputusan	pembelian	dengan	mempengaruhi	minat	beli.	Ketika	
platform	tiktok	shop	memenuhi	komitmen	layanan	dengan	baik	akan	meningkatkan	
niat	 pembelian.	 Layanan	 yang	 memuaskan	 akan	 menggerakkan	 konsumen	 untuk	
lebih	tertarik	dalam	membeli	produk	yang	ditawarkan.	Hal	ini	menunjukkan	bahwa	
layanan	yang	berkualitas	 tinggi	dapat	meningkatkan	minat	beli	dan	pada	akhirnya	
mempengaruhi	 keputusan	 pembelian	 konsumen.	 Keberagaman	 produk	 yang	
mendapatkan	 penawaran	 oleh	 titkok	 shop	menambah	 daya	 tarik	 bagi	 konsumen.	
Dengan	 berbagai	 pilihan	 yang	 tersedia,	 konsumen	 memiliki	 lebih	 banyak	 alasan	
untuk	membeli	sesuai	dengan	kebutuhan	dan	preferensi.	Oleh	karena	itu,	fokus	pada	
kualitas	 layanan	 dan	 keberagaman	 produk	 sangat	 penting	 untuk	 mendorong	
keputusan	 belanja	 di	 platform	 tiktok	 shop.	 Penelitian	 ini	 mendukung	 temuan	
penelitian	 sebelumnya	 yang	 menunjukkan	 bahwa	 kualitas	 pelayanan	 secara	
signifikan	mempengaruhi	 keputusan	 pembelian	melalui	minat	 beli	 (Ritanto,	 2021;	
Alfatiha	&	Budiatmo,	2020	;Welsa	et	al.,	2022).	

Studi	terakhir	menunjukkan	bahwa	kualitas	produk	memainkan	peran	krusial	
dalam	mempengaruhi	keputusan	pembelian	konsumen,	dengan	minat	beli	berfungsi	
sebagai	mediator	antara	kualitas	produk	dan	keputusan	untuk	melakukan	pembelian.	
Penelitian	ini,	menemukan	bahwa	informasi	yang	jelas	dan	mudah	dipahami	tentang	
produk	 sangat	 mendukung	 proses	 pembelian.	 Ketika	 konsumen	 memdapatkan	
penjelasan	yang	terperinci	dan	mudah	dimengerti	tentang	berbagai	pilihan	produk,	
hal	 ini	 tidak	 hanya	 meningkatkan	 pemahaman	 konsumen	 tentang	 apa	 yang	
ditawarkan	tetapi	juga	menumbuhkan	keinginan	untuk	melakukan	pembelian.	Hal	ini	
menunjukkan	bahwa	mutu	produk	dan	cara	penyampaiannya	dapat	secara	signifikan	
mempengaruhi	minat	beli.		Selanjutnya,	produk	yang	tersedia	dalam	berbagai	variasi	
juga	 berperan	dalam	menarik	minat	 beli.	 Semakin	beragam	produk	 yang	 tersedia,	
semakin	besar	kemungkinan	pelanggan	akan	tertarik	untuk	melakukan	pembelian.	
Hasil	 penelitian	 ini	 konsisten	dengan	 studi	 sebelumnya	yang	menunjukkan	bahwa	
kualitas	 produk	 berdampak	 positif	 pada	 keputusan	 pembelian	 melalui	 minat	 beli	
(Anwar,	2021;	Hartati,	2021;	Widiyanti	et	al.2023).	

https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/6771
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/6771
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/6771


 
Vol	6	No	5	(2025)			1473	–	1489			P-ISSN	2620-295	E-ISSN	2747-0490	

DOI:	1047467/elmal.v6i5.6771 
 

1483 | Volume 6 Nomor 5  2025 
 

KESIMPULAN	 DAN	SARAN	

Penelitian	 ini	 menegaskan	 bahwa	 minat	 beli	 berperan	 sebagai	 mediator	
utama	dalam	hubungan	antara	kualitas	pelayanan,	kualitas	produk,	dan	keputusan	
pembelian	 di	 platform	 TikTok	 Shop.	 Hasil	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 baik	
kualitas	 pelayanan	maupun	 kualitas	 produk	memiliki	 dampak	 signifikan	 terhadap	
minat	 beli	 konsumen.	 Lebih	 lanjut,	 minat	 beli	 terbukti	 berperan	 penting	 sebagai	
penghubung	yang	menghubungkan	pengaruh	kualitas	pelayanan	dan	kualitas	produk	
terhadap	keputusan	pembelian.	Dengan	kata	lain,	minat	beli	tidak	hanya	dipengaruhi	
oleh	 faktor-faktor	 tersebut,	 tetapi	 juga	berfungsi	 sebagai	 perantara	penting	dalam	
proses	 pengambilan	 keputusan	 pembelian.	 Temuan	 ini	 menekankan	 pentingnya	
memahami	dan	mengelola	minat	beli	konsumen	sebagai	elemen	kunci	dalam	strategi	
penjualan	untu	meningkatkan	efektivitas	keputusan	pembelian.		

Penelitian	ini	memiliki	keterbatasan	yang	perlu	diperhatikan.	Pertama,	studi	
ini	mungkin	tidak	mencakup	seluruh	variasi	jenis	e-commerce	atau	produk,	sehingga	
hasilnya	mungkin	 tidak	sepenuhnya	dapat	digeneralisasikan	ke	seluruh	 industri	e-
commerce.	Kedua,	data	yang	digunakan	bersifat	cross-sectional,	sehingga	tidak	dapat	
menggambarkan	perubahan	dalam	minat	beli	dan	keputusan	pembelian	dari	waktu	
ke	waktu.	Ketiga,	fokus	pada	kualitas	pelayanan	dan	produk	mungkin	mengabaikan	
faktor	 eksternal	 seperti	 kondisi	 ekonomi	 atau	 faktor	 budaya	 yang	 dapat	
mempengaruhi	keputusan	pembelian.	Untuk	penelitian	mendatang,	disarankan	agar	
peneliti	menggunakan	 sampel	 yang	 lebih	besar	dan	beragam	untuk	meningkatkan	
generalisasi	 temuan.	 Selain	 itu,	 menggunakan	 pendekatan	 longitudinal	 dapat	
memberikan	wawasan	lebih	mendalam	tentang	perubahan	minat	beli	dan	keputusan	
pembelian	sepanjang	waktu.	Penelitian	 juga	disarankan	untuk	mempertimbangkan	
faktor	eksternal	yang	mungkin	mempengaruhi	hubungan	antara	kualitas	pelayanan,	
kualitas	produk,	dan	keputusan	pembelian.	

Penelitian	 ini	 mengungkapkan	 bahwa	 baik	 kualitas	 pelayanan	 maupun	
kualitas	 produk	memiliki	 pengaruh	 signifikan	 terhadap	minat	 beli	 dan	 keputusan	
pembelian	di	TikTok	Shop.	Berdasarkan	 temuan	 ini,	 platform	harus	memfokuskan	
perhatian	 pada	 dua	 area	 utama	 untuk	 meningkatkan	 kinerja	 penjualan	 mereka.	
Pertama	 kualitas	 pelayanan	 yang	 tinggi	 penting	 untuk	 menciptakan	 pengalaman	
belanja	yang	memuaskan	dan	membangun	loyalitas	pelanggan.	Pelayanan	yang	baik	
tidak	hanya	meningkatkan	minat	beli	tetapi	juga	dapat	memotivasi	konsumen	untuk	
merekomendasikan	platform	melalui	word-of-mouth,	memperluas	basis	pelanggan.	
Kedua,	penyajian	 informasi	produk	yang	 jelas	dan	 informatif,	 serta	variasi	produk	
yang	 luas,	 dapat	 meningkatkan	 kepercayaan	 konsumen	 dan	 mempengaruhi	
keputusan	pembelian	secara	positif.	

Berdasarkan	 temuan	 penelitian,	 strategi	 manajerial	 TikTok	 Shop	 harus	
menakup	dua	upaya	utama.	Pertama,	inventasi	dalam	peningkatan	kualitas	pelayanan	
harus	menjadi	 prioritas	untuk	menciptakan	pengalaman	belanja	 yang	memuaskan	
dan	 membangun	 loyalitas	 pelanggan.	 Pelayanan	 yang	 berkualitas	 tinggi	 dapat	
mendorong	 rekomendasi	 dari	 konsumen,	 yang	 berpontensi	 memperluas	 basis	
pelanggan	 melalui	 word-of-mouth.	 Kedua,	 penting	 untuk	 memastikan	 bahwa	
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informasi	 produk	 disajikan	 secara	 jelas	 dan	 informatif.	 Penjelasan	 produk	 yang	
mendetail	 dan	 mudah	 dipahami,	 bersama	 dengan	 penawaran	 berbagai	 pilihan	
produk,	 dapat	meningkatkan	minat	 beli	 dan	mempengaruhi	 keputusan	 pembelian	
secara	 positif.	 Oleh	 karena	 itu,	 strategi	 manajerial	 harus	 berfokus	 pada	 upaya	
berkelanjutan	 dalam	 meningkatkan	 kualitas	 pelayanan,	 menyajikan	 informasi	
produk	yang	jelas	dan	menyediakan	variasi	produk	yang	menarik	
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