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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Electronic word of mouth, Promosi 

dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen produk Fashion Big Size Wanita di 

TikTok Shop. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang telah melakukan 

pembelian di TikTok Shop dan menggunakan Aplikasi TikTok. Pengambilan sampel 

menggunakan pruposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Untuk 

metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisi data dalam penelitian 

ini menggunakan analisis regresi linier berganda dan diolah menggunakan bantuan IBM 

SPSS Statistic 25. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Electronic word of Mouth 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen produk Fashion Big Size Wanita di TikTok 

Shop. Promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen produk Fashion Big Size 

Wanita di TikTok Shop. Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

produk Fashion Big Size Wanita di TikTok Shop. Electronic word of Mouth (X1), 

Promosi (X2), dan Kualitas Produk (X3) secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen produk Fashion Big Size Wanita di TikTok Shop. 

Kata kunci: Electronic word of Mouth, Promosi, Kualitas Produk, kepuasan konsumen.
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Dalam beberapa tahun terakhir 

pakaian tidak hanya berperan sebagai 

kebutuhan dasar manusia, namun juga 

berfungsi sebagai sarana untuk 

mengungkapkan identitas dan status sosial 

seseorang. Pakaian telah bertransformasi 

menjadi simbol ekspresi diri untuk 

memenuhi keinginan individu yang ingin 

mengikuti tren fashion. Selain itu, 

perkembangan informasi mengenai tips dan 

trik berpakaian saat ini juga mendorong 

minat orang untuk melakukan pembelian. 

Namun hal ini meinjadi keindala bagi 

wanita yang Ove irwight yang se iring 

me inghadapi tantangan dalam meincari 

pakaian yang se isuai de ingan ukuran meire ika. 

Hal ini dise ibabkan ole ih be ibe irapa faktor. 

Pe irtama, industri modei ce indeirung leibih 

fokus pada ukuran yang leibih ke icil dan tidak 

se ilalu me inyeidiakan pilihan yang meimadai 

untuk ukuran beisar. Banyak meire ik dan 

pe ingeice ir masih me imprioritaskan ukuran - 

ukuran konveinsional yang mungkin tidak 

me incakup ukuran yang le ibih be isar.  

Ke idua, ste ire iotip keicantikan yang 

dominan dalam masyarakat se iring kali 

me ineikankan citra tubuh yang le ibih ramping 

dan beirukuran keicil. Hal ini dapat 

me impeingaruhi peirse ipsi masyarakat teirhadap 

pakaian yang cocok untuk orang beirtubuh 

ge imuk, seihingga meinciptakan stigma dan 

hambatan dalam meineimukan pakaian yang 

se isuai. Se ilain itu, kurangnya variasi de isain 

dan gaya dalam pakaian ukuran beisar juga 

dapat meinyulitkan orang beirtubuh geimuk 

dalam meinge ikspreisikan gaya pribadi meireika 

dan meirasa tidak pe ircaya diri 

de inganpeinampilan me ireika. Kare ina alasan 

te irse ibut, wanita beirtubuh ge imuk seiring 

me inghadapi keisulitan dalam me incari 

pakaian yang nyaman, se isuai de ingan ukuran 

me ire ika, dan ingin meingikuti tre in modei 

te irkini. Hal Ini meinciptakan ke ibutuhan yang 

tidak te irpeinuhi di pasar pakaian dan peiluang 

bisnis bagi peinjual di TikTok Shop untuk 

me inyeidiakan pilihan produk fashion big size i 

wanita yang leibih inklusif dan meime inuhi 

ke ibutuhan konsumein yang leibih luas. 

De ingan deimikian, TikTok me injadi 

saluran komunikasi yang e ife iktif untuk 

me impeirke inalkan dan me impromosikan 

pakaian big size i keipada konsumein yang 

be irtubuh geimuk. Keibe iradaan peinjual baju 

big size i di TikTok Shop me imbeirikan 

ke iuntungan bagi konsumein yang meincari 

pakaian big sizei. Para konsume in tidak peirlu 

lagi meincari produk fashion big size i di butik 

atau mall yang umumnya leibih fokus pada 

pe injualan pakaian beirukuran standar. 

Me ilalui TikTok Shop, me ire ika dapat 

me inje ilajahi beirbagai pilihan pakaian big 

size i yang te irse idia de ingan leibih mudah dan 

nyaman, tanpa harus meingunjungi toko 

fisik. 

Se ibe ilum me ilakukan suatu peimbeilian, 

umumnya calon peimbeili akan meincari 

informasi yang dipeirlukan, se ipe irti diskon, 

fungsi, kualitas, modeil, dan variasi produk. 

Tujuannya adalah agar konsume in meimiliki 

pe imahaman yang jeilas te intang produk yang 

akan dibeili. Dalam hal ini, Eile ictronic Word 

of Mouth (Ei-WOM) be irpe iran peinting. 

Me inurut Jalilvand (2012), Eile ictronic Word 

of Mouth (EiWOM) dianggap le ibih eifeiktif 

dibandingkan deingan Word of Mouth 

(WOM) kareina me imiliki tingkat kreidibilitas 

yang leibih tinggi dan dapat me incapai 

audieins yang leibih luas. 

Faktor lain yang meimpeingaruhi 

ke ipuasan konsumein untuk me imbeili suatu 

produk adalah promosi. Promosi meimiliki 

kaitan eirat deingan Keipuasan Konsumein 

kareina tujuannya adalah untuk 

me impeingaruhi peirilaku konsume in dalam 

me imilih dan meimbe ili suatu produk atau 

layanan. Meilalui promosi, peirusahaan 

be irusaha untuk meinginformasikan 

ke iunggulan produk atau layanannya, 

me imbangun keisadaran me ire ik, dan 

me inciptakan keiinginan pada konsumein 

untuk meimbeili produk atau layanan 

te irse ibut. Kotle ir dan Armstrong (2016:417) 

me indeifinisikan promosi seibagai "keigiatan 

komunikasi pe imasaran yang dilakukan oleih 

pe irusahaan untuk meimpe ingaruhi dan 

me impeirluas pe ingeitahuan, sikap, dan 

pe irilaku targeit pasar. 



Tak hanya promosi saja yang pe inting 

te itapi kuialitas produik juiga meinjadi satui 

faktor uitama yang dapat me impeingaruihi 

Ke ipu iasan Konsuime in. Se imakin baik kuialitas 

produik yang peiru isahaan be irikan maka 

ke iinginan uintuik me imbeili dan meimiliki 

barang teirse ibu it akan se imakin tinggi yang 

ke imuidian akan meiningkatkan keipuiasan 

konsuime in. kuialitas produ ik meinuiru it 

Me inuiru it Kotle ir dan Ke ille ir (2016:148), 

me iruipakan keimampuian produik uintu ik 

me ime inuihi ataui bahkan meilampauii harapan 

konsuime in. 

alasan pe inu ilis me ingambil obje ik 

Fashion Big Size i wanita di TikTok Shop, 

kareina Konsu ime in Fashion Big Size i wanita 

me iruipakan pasar yang signifikan di 

Indoneisia te iru itama di kalangan reimaja, 

mahasiswa, IRT atau ipuin pe ike irja, namuin 

pe ineilitian me ingeinai faktor-faktor yang 

me impeingaruihi Ke ipuiasan Konsuime in pada 

produik Fashion Big Size i wanita masih 

te irbatas. Ole ih kareina itu i, pe ineilitian ini 

diharapkan dapat meimbeirikan gambaran 

yang leibih le ingkap meingeinai faktor-faktor 

yang meime ingaruihi Ke ipu iasan konsuime in 

pada produik Fashion Big Size i wanita di 

TikTok Shop. 

Rumusan Masalah 

1. Apakah Eile ictronic Word of Mouith, 

be irpeingaruih te irhadap Ke ipu iasan 

Konsu imein produik fashion big size i 

wanita di TikTok Shop? 

2. Apakah Promosi be irpeingaruih te irhadap 

Ke ipu iasan Konsuime in produik fashion 

big size i wanita di TikTok Shop? 

3. Apakah kuialitas produik beirpeingaruih 

te irhadap Keipu iasan Konsuime in produik 

fashion big sizei wanita di TikTok Shop? 

4. Apakah Eile ictronic Word of Mouith, 

Pomosi, dan kuialitas produik seicara 

simuiltan beirpeingaruih teirhadap 

Keipuiasan Konsuimein produik 

fashion big sizei wanita di TikTok 

Shop? 

 

 

Kajian Pustaka 

Landasan Teori 

Manajemen Pemasaran 

Pe imasaran (Markeiting) me injadi 

kuinci ke ibe irhasilan peiru isahaan, di mana 

pe imasaran tidak hanya teintang meinju ial, 

te itapi ju iga te intang meimbeirikan keipuiasan 

ke ipada konsuime in u intuik me inguintuingkan 

pe iruisahaan. Me inuiruit Kotle ir dan Keille ir 

(2016:27), peimasaran me ilibatkan 

pe ingatuiran le imbaga dan prose is u intuik 

me inciptakan, meingkomuinikasikan, 

me inyampaikan, dan beirtuikar peinawaran 

yang meimiliki nilai bagi peilanggan, kliein, 

mitra, dan masyarakat seicara u imuim 

Pengertian Prilaku Konsumen 

Pe irilaku i konsuime in me incakuip 

tindakan yang dilakuikan ole ih konsuime in 

dalam proseis pe incarian, pe irtuikaran, 

pe ingguinaan, peinilaian, dan peingatuiran 

produik yang meime inuihi keibu ituihan meire ika 

(Wibowo & Suipriadi, 2013). Se itiap ke igiatan 

pe imasaran beirtu iju ian uintu ik me ime inuihi 

ke iinginan dan keibu ituihan konsu imein. 

Electronic Word of Mout (E-WOM) 

E i-WOM dianggap se ibagai su imbe ir 

informasi yang peinting bagi konsuimein 

kareina dapat meimbeirikan gambaran dari 

produik yang akan di be ili. Me inu iruit 

Syafaruiddin dan Suiharyono (2016) 

E ile ictronic Word of Mouith (Ei-WOM) 

me iruipakan suiatu i be intuik ke imau ian konsuime in 

se icara su ikareila u intuik me imbagikan 

informasi keipada konsuime in lain uintu ik 

me imbeili atau i meingguinakan su iatu i produik 

me ilalu ii inte irneit. 

 

Promosi 

Shimp (2010:3) meinde ifinisikan 

promosi se ibagai "se itiap be intu ik komuinikasi 

pe imasaran yang disampaikan oleih 

pe iruisahaan keipada konsu ime in yang 

be irtuiju ian uintuik me impromosikan, 

me inginformasikan, meimpe ingaruihi, dan 

me ingingatkan konsuime in me ingeinai produik 

dan jasa yang ditawarkan." 

 

 

 

 



Kualitas Produk 

Ku ialitas produik meiru ipakan pe irforma 

fisik yang baik dari seibuiah produik yang 

dapat meinarik peirhatian se irta ju iga dapat 

me ime inuihi keibuitu ihan dan keiingian 

konsuime in. Me inuiruit Kotle ir dan Ke ille ir 

(2016:148), kuialitas produik meiruipakan 

ke imampuian produik uintu ik me ime inuihi ataui 

bahkan meilampau ii harapan konsu ime in. 

 

Kepuasan Konsumen 

Ke ipu iasan konsuime in dapat dije ilaskan 

se ibagai u isaha uintu ik meime inuihi atau i 

me imbeirikan se isu iatu i yang me imadai. Se icara 

e ise insial, ke ipuiasan konsu imein adalah 

ke iadaan di mana keibuitu ihan, ke iinginan, dan 

harapan konsuime in te irpeinuihi me ilalu ii 

pe ingguinaan produik atau i jasa yang meire ika 

konsuimsi (Nasu ition, 2005) 

Ke irangka Konse iptuial 

Kerangka Konseptual 

 

Hipotesis 

H1: Eile ictronic Word of Mouith Be irpeingaruih 

Se icara Signifikan Teirhadap Ke ipuiasan 

Konsu imein Produik Fashion Big Size i di 

TikTok Shop. 

 

H2: Promosi Be irpeingaruih Se icara Signifikan 

Te irhadap Keipu iasan Konsu imein Produ ik 

Fashion Big Size i di TikTok Shop. 

 

H3: Kuialitas Produ ik Be irpeingaruih Se icara 

Signifikan Teirhadap Keipu iasan Konsuimein 

Produik Fashion Big Size i di TikTok Shop. 

 

H4: Eile ictronic Word of Mouith, Promosi, 

Dan Ku ialitas Produ ik Se icara Simu iltan 

Be irpe ingaruih Signifikan Teirhadap Ke ipuiasan 

Konsu imein Produik Fashion Big Size i di 

TikTokShop. 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Pe ine ilitian ini meiruipakan je inis 

pe ineilitian de iskriptif kuiantitatif. Me inuiruit 

Su itama (2016:43), peine ilitian kuiantitatif 

be irfokuis pada pe ine irapan te iknik su irveii 

se ipe irti wawancara, kuie isione ir, eikspe irimein, 

obse irvasi, analisis isi, analisis statistik 

formal, dan lain se ibagainya. Dalam 

pe ineilitian ini, digu inakan meitodei su irve ii dan 

angkeit se ibagai instruime in uintuik 

me inguimpuilkan data. Tu ijuian dari 

pe inyeibaran angkeit keipada konsu imein 

TikTok Shop di Suirabaya adalah uintuik 

me ingeivalu iasi dampak dari Eile ictronic Word 

of Mou ith (Ei-WOM), promosi, dan kuialitas 

produik te irhadap keipuiasan konsu ime in produik 

Fashion Big Size i wanita di TikTok Shop. 

 

Lokasi dan Waktu Penelitian 

Pe ine ilitian ini di tuiju ikan uintuik para 

konsuime in ataui peingguina aplikasi Tiktok 

se ibagai sarana dalam be ilanja onlinei 

Khu isu isnya bagi Konsuime in produik Fashion 

Big Size i Wanita TikTok Shop di Ke icamatan 

Tambaksari, Suirabaya. Peine ilitian ini akan 

dilaksanakan pada builan april 2023 - Me ii 

2023. 

 

Jenis dan Sumber Data 

Pe ine ilitian ini me ingguinakan data 

preimie ir dan se iku indeir yang dipeirole ih 

me ilalu ii suitdi puistaka, doku imeintasi, dan 

kuie isione ir. 

 

Populasi dan Sampel 

Popuilasi dalam pe ine ilitian ini adalah 

pe ingguina Aplikasi TikTok yang te ilah 

me imbeili produik Big Size i di TikTok Shop, 

dan reispondein yang diambil haruis 

me ingguinakan meidia sosial. Uintu ik 

me ineintu ikan beisarnya sampeil dalam 

pe ineilitian, peine iliti me ingguinakan ruimuis 

Le ime ishow kareina ju imlah popuilasi tidak 

dikeitahu ii dan tidak teirhingga. Seihingga 

sampe il dalam peine ilitian ini adalah se ibe isar 

100 reispondein deingan teiknik sampling yang 



diguinakan adalah teiknik puirposivei 

sampling. 
Metode Analisis Data 

Uji Normalitas 

 

 
Gambar 4. 1 Grafik Normalitas P-P plot 

Be irdasarkan grafik gambar 4.1, dapat 

diamati bahwa hasil uiji normalitas 

me inuinju ikkan bahwa data te irse ibar se ikitar 

garis diagonal dan meingiku iti pola garis 

diagonal. Deingan deimikian, dapat 

disimpu ilkan bahwa modeil re igreisi me imiliki 

distribu isi yang normal. Ini be irarti variabeil 

Ke ipu iasan Konsuime in meimiliki distribu isi 

yang normal dan meime inuihi asu imsi 

normalitas. 

 

Uji Multikolinieritas 

Beirdasarkan tabeil 4.1, dapat 

disimpuilkan bahwa hasil uiji 

muiltikolinieiritas meinuinjuikkan bahwa 

nilai tole iransi > 0,10 dan nilai VIF < 10. 

Ole ih kare ina itu i, dapat disimpuilkan bahwa 

tidak ada adanya muiltikolinie iritas antara 

variabeil inde ipeinde in dalam pe ineilitian ini. 

De ingan kata lain, variabeil e ile ictronic word 

of mouith, promosi, dan ku ialitas produik 

tidak saling meimpe ingaruihi satu i sama lain 

 

Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 4. 2 Hasil Uiji Heiteiroskeidastisitas 

Grafik gambar 4.2 meinu injuikkan bahwa 

dalam u iji he ite iroskeidastisitas, titik-titik 

te irse ibar se icara acak tanpa adanya pola 

te irte intu i. Hal ini meinu injuikkan bahwa tidak 

ada adanya heite iroske idastisitas dalam 

pe ineilitian ini. Deingan deimikian, uiji asuimsi 

klasik he ite iroskeidastisitas te ilah te irpeinu ihi, 

se ihingga peine ilitian dapat me ilanjuitkan kei 

tahap analisis re igreisi linie ir be irganda. 

 

Pengujian Hipotesis 

Analisis Regresi Linier Berganda 

 

Dari hasil analisis re igre isi linie ir 

be irganda beirdasarkan tabeil 4.2 diatasmaka 

me inghasilkan peirsamaan reigreisi se ibagai 

be irikuit: 

Y=2.359+0.324X1+0.311X2 +0.281X3 

Ke ite irangan: 

XI= E ile ictronic word of mouith (Ei-WOM) 

X2= promosi 

X3 Ku ialitas produik 

Y = Ke ipuiasan Konsu ime in  

a= Konstanta 

β=Koe ifisie in re igreisi 

e i=Standart e irror 

Dari peirsamaan re igreisi linie ir beirganda di 

atas dapat diartikan seibagai beirikuit: 

1. Jika variabeil e ile ictronic word of mouith 

(X1), promosi (X2), dan kuialitas produik 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta     

1 (Constant) 2.359 1.118   2.110 0.037 

Electronic Word of 

Mouth 0.324 0.065 0.362 5.016 0.000 

Promosi 0.311 0.085 0.300 3.639 0.000 

Kualitas Produk 0.281 0.086 0.311 3.254 0.002 

a Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

Tabel 4. 1 Hasil Uji Multikolinieritas 

Tabel 4. 2 Analisis Linier Berganda 



(X3) meimiliki nilai 0, maka nilai 

Ke ipu iasan Konsuime in (Y) akan meinjadi 

2.359. Ini beirarti bahwa keitika tidak ada 

pe ingaruih dari variabeil-variabe il te irse ibu it, 

Ke ipu iasan Konsuime in akan me imiliki 

nilai se ibe isar 2.359. 

2. Nilai koe ifisie in E ile ictronic Word Of 

Mou ith (X1) seibe isar 0.324 beirarti se itiap 

pe iningkatan satu i poin dalam variabeil 

E ile ictronic Word Of Mou ith akan 

me inyeibabkan peiningkatan se ibe isar 

0.324 kali dalam Keipuiasan Konsu imein. 

Koe ifisie in positif ini meinuinju ikkan 

adanya huibuingan positif antara 

E ile ictronic Word Of Mouith dan 

Ke ipu iasan Konsuime in. 

3. Nilai koe ifisie in promosi (X2) seibe isar 

0.311 beirarti se itiap pe iningkatan satu i 

poin dalam variabeil promosi akan 

me inyeibabkan peiningkatan se ibe isar 

0.311 kali dalam Keipu iasan Konsu imein. 

Koe ifisie in positif ini meinuinju ikkan 

adanya huibu ingan positif antara promosi 

dan Keipu iasan Konsuime in. 

4. Nilai koeifisie in kuialitas produik (X3) 

se ibe isar 0.281 beirarti seitiap pe iningkatan 

satu i poin dalam variabeil kuialitas produik 

akan meinye ibabkan peiningkatan se ibe isar 

0.281 kali dalam Keipuiasan Konsu imein. 

Koe ifisie in positif ini meinuinju ikkan 

adanya huibuingan positif antara kuialitas 

produik dan Keipu iasan Konsuime in. 

 

Uji T (Parsial) 

 

Dari Tabeil 4.3 dapat disimpuilkan 

bahwa hasil uiji T me inu inju ikan bahwa : 

1. Variabeil E ile ictronic Word Of Mou ith 

(X1) meimpeirole ih nilai 0,000 < 0,05 

maka Ho ditolak dan Ha dite irima. 

Se ilain itu i dapat dilihat ju iga dari grafik 

kuirva u iji T te irlihat bahwa nilai t hitu ing 

5.016> t tabeil 1,985 se ihingga dapat 

dikatakan variabeil E ile ictronic Word Of 

Mou ith be irpeingaruih signifikan te irhadap 

Ke ipu iasan Konsuime in. 

 

2. Variabeil promosi (X2) me impeirole ih 

nilai 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak dan 

Ha dite irima. Se ilain itu i dapat dilihat ju iga 

dari grafik kuirva uiji T te irlihat bahwa 

nilai t hituing 3.639> t tabe il 1,985 

se ihingga dapat dikatakan variabeil 

promosi beirpe ingaruih signifikan 

te irhadap Keipuiasan Konsu ime in. 

 

3. Variabeil Ku ialitas Produ ik (X3) 

me impeirole ih nilai 0,002 < 0,05 maka Ho 

ditolak dan Ha diteirima. Se ilain itui dapat 

dilihat ju iga dari grafik kuirva uiji T 

te irlihat bahwa nilai t hituing 3.254>t 

tabe il 1,985 seihingga dapat dikatakan 

variabeil Ku ialitas Produ ik beirpeingaruih 

signifikan teirhadap Ke ipuiasan 

Konsu imein. 

Gambar 4. 3 Kurva Hasil Uji T (Parsial) 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta     

1 (Constant) 2.359 1.118   2.110 0.037 

Electronic Word of 

Mouth 0.324 0.065 0.362 5.016 0.000 

Promosi 0.311 0.085 0.300 3.639 0.000 

Kualitas Produk 0.281 0.086 0.311 3.254 0.002 

a Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

Tabel 4. 3 Hasil Uji T (Uji Parsial) 

Gambar 4. 2 Kurva Hasil Uji T (Parsial) 

Gambar 4. 1 Kurva Hasil Uji T (Parsial) 



Uji F (Uji Simultan) 

Dari tabeil 4.4 dapat disimpuilkan 

bahwa hasil dari uiji f meinuinjuikan 

nilai signifikansi F seibeisar 

0,000b<0,05 maka Ho ditolak dan Ha 

diteirima dan dapat dilihat dari gravik 

kuirva uiji F teirlihat bahwa f hitu ing 

100.891> f tabeil 2,698 seihingga 

dapat dikatakan bahwa eileictronic 

word of mouith (X1), promosi (X2), 

dan kuialitas produik (X3) seicara 

beirsama-sama ataui simuiltan 

beirpeingaru ih seicara signifikan 

teirhadap Keipuiasan Konsuimein (Y). 

Gambar 4. 4 Kurva Hasil Uji F (Simultan) 

 

Koefisien Determinasi (R2) 

 

Dari tabeil 4.13 meinu injuikan bahwa nilai 

hasil koeife isie in deite irminasi se ibe isar 0.752 

se ihingga dapat diartikan bahwa beisarnya 

pe ingaruih variabe il E ile ictronic Word Of Mou ith 

(X1), promosi (X2), dan ku ialitas produik 

(X3) teirhadap variabeil Ke ipu iasan Konsuime in 

(Y) adalah se ibeisar 75.2% dan 24.8% sisanya 

dipeingaruihi ole ih variabeil lain yang tidak 

dite iliti dalam pe ine iitian ini misa se ipe irti 

Ke ipe ircayaan meire ik, Brand Image i, garansi, 

live i stre iaming, onlinei cu istome ir re ivie iw, 

e ikuiitas me ire ik dan kuialitas pe ilayanan. 

 

PEMBAHASAN HASIL TEMUAN 

PENELITIAN 

Pengaruh Electronic Word Of Mouth 

Terhadap Kepuasan konsumen 

Be irdasarkan hasil analisis 

me ingguinakan uiji T atau i u iji parsial, 

dipeirole ih nilai signifikansi variabe il 

E ile ictronic Word Of Mouith (X1) se ibeisar 

0,000 <0,05. Hal ini meingindikasikan bahwa 

H0 ditolak, seihingga dapat disimpuilkan 

bahwa hipoteisis 1 (H1) yang meinyatakan 

bahwa variabeil e ile ictronic word of mouith 

be irpeingaruih signifikan te irhadap Ke ipuiasan 

Konsu imein produik fashion Big Size i di 

TikTok Shop, dapat diteirima. 

Hasil pe ine ilitian ini meindapatkan 

duiku ingan dari peine ilitian te irdahuilu i yang 

dilakuikan oleih Andri Astu iti Itasari, 

Nu irnawati Hindra Hastu iti dan Aguis 

Su ipriyadi pada tahuin 2020. Pe ineilitian 

te irse ibu it me inuinju ikkan bahwa e ile ictronic 

word of mouith be irpeingaru ih signifikan 

te irhadap keipu iasan peilanggan di deisa wisata 

Sidowayah Klatein. Te imuian yang seiru ipa 

ju iga diteimuikan dalam peine ilitian Meila 

Kartika dan Rade in Le istari Ganarsih pada 

tahuin 2019, yang meinu inju ikkan bahwa 

e ile ictronic word of mouith beirpeingaruih 

positif dan signifikan teirhadap Keipuiasan 

Konsu imein E i-Comme irce i Shopeie i Pada 

Mahasiswa Pascasarjana Uinive irsitas Riau i. 

Se ilanju itnya, peineilitian yang dilakuikan oleih 

Pu itu i Dio Artha Pratama, pada tahuin 2021  

ju iga meinyimpuilkan bahwa eile ictronic word 

of mouith be irpeingaruih positif dan signifikan 

te irhadap keipuiasan peilanggan Grab Food di 

Bali Pada Masa Pande imi COVID-19. 

Dalam konteiks pe ine ilitian ini, 

konsuime in dapat deingan muidah meine imuikan 

kontein yang beirfokuis pada fashion big sizei 

dan meireik yang teirse idia di TikTok Shop. Ei-

WOM me imu ingkinkan para peingguina 

TikTok uintuik beirbagi peingalaman meire ika 

me ingguinakan produik fashion big size i, 

me imbeirikan uilasan, dan meire ikomeindasikan 

me ire ik-meire ik yang meire ika su ikai. Hal ini 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 699.225 3 233.075 100.891 .000b 

Residual 221.775 96 2.31     

Total 921 99       

a Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

b Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Electronic Word Of Mouth, Promosi 

 

Model Summaryb 

Model R 
R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .871a 0.759 0.752 1.520 2.165 

a Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Electronic Word Of Mouth, Promosi 

b Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

Tabel 4. 4 Hasil Uji F (Uji Simultan) 

Tabel 4. 5 Hasil Uji F (Simutan) 



dapat meiningkatkan keisadaran konsuime in 

te irhadap produik dan meire ik fashion big sizei 

yang ditawarkan di TikTok Shop. Seilain itu i 

u ilasan dan reikomeindasi dari peingguina 

TikTok dapat meimbantui me imbanguin 

ke ipeircayaan konsu imein te irhadap produik 

fashion big size i di TikTok Shop. Keitika 

pe ingguina lain meilihat kontein yang positif 

dan meinde ingar peingalaman nyata dari 

konsuime in yang te ilah me imbeili dan 

me ingguinakan produik, hal ini dapat 

me imbeirikan keiyakinan pada calon peimbeili 

u intuik me imilih produik te irse ibuit. 

Ke ipe ircayaan yang teirbeintu ik me ilaluii E i-

WOM dapat me iningkatkan tingkat keipuiasan 

konsuime in saat meire ika meilaku ikan 

pe imbeilian. Me ilalu ii E i-WOM di TikTok, 

pe ingguina dapat meimpe iroleih informasi yang 

le ibih le ingkap teintang produik fashion big 

size i di TikTok Shop. Videio pe ingguina yang 

me inguilas produik se icara rinci, meimbe irikan 

tips fashion, ataui me impeirlihatkan 

bagaimana produik te irse ibuit dike inakan seicara 

nyata dapat meimbantui konsu ime in dalam 

me imbuiat ke ipuitu isan pe imbeilian yang leibih 

baik. Deingan meimiliki informasi yang leibih 

te irpe irinci, konsuimein dapat meimiliki 

harapan yang leibih reialistis te irhadap produik 

dan meiningkatkan peiluiang uintuik me incapai 

ke ipuiasan se ite ilah pe imbeilian.  

Be irdasarkan teimu ian teirse ibu it, peinuilis 

dapat meinyimpuilkan bahwa variabeil 

e ile ictronic word of mouith yang meincakuip 

kuialitas informasi, kuiantitas informasi, dan 

ke iahlian dalam meinye ibarkan informasi 

me imang beirpe ingaruih teirhadap Keipu iasan 

konsuime in produik fashion Big Size i di 

TikTok Shop. Se ilain itui, keise isu iaian deingan 

manfaat dan kuialitas produik, ke ite irjangkauian 

harga, dan promosi juiga beirpe ingaruih 

te irhadap keipuiasan konsuime in produik 

fashion Big Size i di TikTok Shop.  

 

Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Be irdasarkan hasil analisis 

me ingguinakan uiji T atau i u iji parsial, 

dipeirole ih nilai signifikansi variabe il Promosi 

(X2) seibe isar 0,000 <0,05. Hal ini 

me ingindikasikan bahwa H0 ditolak, 

se ihingga dapat disimpuilkan bahwa hipote isis 

2 (H2) yang meinyatakan bahwa variabeil 

promosi beirpeingaruih signifikan teirhadap 

Ke ipu iasan Konsuime in produik fashion Big 

Size i di TikTok Shop, dapat dite irima. 

Hasil pe ine ilitian ini meindapatkan 

duiku ingan dari Pe ineilitian te irdahuilu i yang 

dilakuikan ole ih Nizar Alam Hamdani dan 

Mau ilida Aguistianu is Zaman pada tahuin 

2017,. Hasil peine ilitian meinuinjuikan bahwa 

promosi, beirpeingaruih se icara positif dan 

signifikan te irhadap keipuiasan konsuime in 

pada Pizza Eixpreiss Jakarta. Te imu ian yang 

se iru ipa juiga dite imuikan dalam peine ilitian 

yang dilakuikan oleih Je issica J., Le inzuin 

Jame is D.D. dan Massie i De icky Adarei pada 

tahuin 2014. Hasil peine ilitian meinu injuikkan 

bahwa promosi beirpe ingaruih positif dan 

signifikan te irhadap keipu iasan peilanggan 

Kartu i Prabayar Teilkomseil. Se ilanju itnya, 

pe ineilitian yang dilaku ikan ole ih Ke itmi 

Novrin Suirianto pada tahu in 2019 

me inuinju ikkan bahwa promosi meimiliki 

pe ingaruih signifikan teirhadap keipuiasan 

ke ipuiasan pe ilanggan GrabCar di Yogyakarta. 

Dalam konteiks peine ilitian ini, Promosi 

yang eifeiktif dapat meiningkatkan keisadaran 

konsuime in teirhadap produik fashion big sizei 

wanita di TikTok Shop. Me ilalu ii kontein yang 

me inarik dan reile ivan, promosi dapat 

me imbantui konsuime in meinge itahuii 

ke ite irse idiaan dan keiu inikan produik yang 

ditawarkan, se ihingga meiningkatkan 

ke ipuiasan meire ika. Seilain itu i Promosi yang 

baik dapat meimbeirikan informasi yang jeilas 

dan kompreiheinsif te intang produik fashion 

big sizei wanita, se ipeirti de isain, uiku iran, 

bahan, dan fituir-fituir khuisu is. Konsuime in 

yang meindapatkan informasi yang meimadai 

akan meirasa le ibih pe ircaya diri dalam 

me imbuiat ke ipuitu isan pe imbeilian, se ihingga 

me iningkatkan keipu iasan meire ika. Promosi 

me ilalu ii TikTok Shop dapat me indorong 

inte iraksi dan keite irlibatan konsuime in. 

Me ilalu ii kome intar, likei, atau i be irbagi kontein 

promosi, konsu imein dapat beirpartisipasi 

se icara aktif dan meirasa te irlibat dalam 

komuinitas TikTok Shop. Hal ini dapat 

me inciptakan ikatan eimosional de ingan meire ik 

dan meiningkatkan keipuiasan konsuime in. 



Ke imu idian peinawaran khuisu is yang 

dibeirikan se ipeirti, diskon, atau i program 

loyalitas ke ipada konsu imein dapat 

me iningkatkan keipu iasan meire ika. Konsuime in 

me irasa dihargai dan meindapatkan manfaat 

tambahan keitika meimbe ili produik fashion 

big size i wanita dari TikTok Shop. Ini juiga 

dapat meimbanguin loyalitas konsuime in 

jangka panjang. Promosi yang konsiste in, 

transparan, dan dapat dipe ircaya dapat 

me impeingaruihi re ipuitasi TikTok Shop dan 

me imbanguin ke ipe ircayaan konsuime in. 

Konsu imein yang peircaya pada kuialitas dan 

inte igritas TikTok Shop akan meirasa puias 

de ingan produik yang meire ika beili, kareina 

me ire ika meimiliki ke ipe ircayaan bahwa produik 

te irse ibu it akan seisu iai de ingan yang dijanjikan.  

Be irdasarkan te imuian te irse ibu it, pe inuilis dapat 

me inyimpuilkan bahwa variabe il promosi 

yang meincakuip Pe iriklanan, Promosi 

pe injuialan dan Huibuingan masyarakat dalam 

me inyeibarkan informasi meimang 

be irpeingaruih te irhadap Ke ipuiasan Konsu ime in 

produik fashion Big Size i di TikTok Shop. 

Me ilalu ii promosi yang eife iktif, TikTok 

Shop dapat meiningkatkan keisadaran, 

me imbeirikan informasi produik yang 

me imadai, meiningkatkan inte iraksi dan 

ke ite irlibatan konsuime in, meimbe irikan 

pe inawaran khuisu is, se irta me imbanguin 

re ipuitasi dan keipeircayaan konsu ime in. Seimu ia 

ini be irkontribuisi pada tingkat keipu iasan 

konsuime in yang leibih tinggi, yang pada 

gilirannya dapat meiningkatkan loyalitas dan 

citra me ireik TikTok Shop di pasar fashion 

big size i wanita. 

 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Be irdasarkan hasil uiji T atau i uiji parsial, 

dipeirole ih nilai signifikansi variabe il kuialitas 

produik (X3) seibe isar 0,002 < 0,05. Hal ini 

me inuinju ikkan bahwa H0 ditolak, seihingga 

dapat disimpuilkan bahwa hipoteisis 3 (H3) 

yang meinyatakan bahwa variabe il kuialitas 

produik be irpeingaruih signifikan te irhadap 

Ke ipu iasan Konsuime in produik fashion Big 

Size i di TikTok Shop, dapat dite irima. 

Hasil pe ine ilitian ini meindapatkan 

duiku ingan dari peine ilitian te irdahuilu i yang 

dilakuikan oleih Puirnomo Eidwin Se ityo pada 

tahuin 2017. Peine ilitian te irse ibu it 

me inuinju ikkan bahwa kuialitas produik 

me imiliki peingaruih positif dan signifikan 

te irhadap keipuiasan konsu imein “Be ist 

Au itoworks”. Te imuian yang se iru ipa juiga 

dite imuikan dalam peineilitian Bre inda R. 

Le ionardo pada tahuin 2021, yang 

me inuinju ikkan bahwa kuialitas produik 

be irpeingaruih positif dan signifikan teirhadap 

Ke ipu iasan Pe ilanggan Di Markeitplace i 

Shopeie i. Te irakhir, peineilitian yang dilakuikan 

ole ih dilakuikan oleih Je issica J., Leinzu in Jameis 

D.D. dan Massie i De icky Adare i pada tahuin 

2014 juiga meinyimpuilkan bahwa kuialitas 

produik be irpeingaruih positif dan signifikan 

te irhadap beirpeingaruih signifikan te irhadap 

ke ipuiasan pe ilanggan Kartu i Prabayar 

Te ilkomse il . 

Produik fashion Big Sizei di TikTok 

Shop mampui me imbe irikan fuingsi yang 

se isu iai de ingan harapan konsu ime in. Se ilain itu i, 

konsuime in meirasakan keinyamanan saat 

me ingguinakan produik te irse ibu it dan produik 

te irse ibu it cocok uintu ik se imuia u imuir. Dalam 

hal Variasi mode il, warna, deisain yang 

be iragam, produik fashion Big Size i di TikTok 

Shop meimiliki Variasi mode il, warna, deisain 

be iragam yang baik dibandingkan deingan 

me ire ik lain, deingan kuialitas jahitan yang 

baik dan keibeirlanju itan warna me iski se iring 

dicuici. Konsu ime in ju iga me indapatkan keisan 

kuialitas yang seibanding deingan pakaian 

wanita yang dijuial di puisat pe irbeilanjaan 

be isar. Be irdasarkan te imuian ini, pe inuilis dapat 

me inyimpuilkan bahwa variabe il kuialitas 

produik yang meilipu iti kineirja, daya tahan, 

e iste itika, dan ke isan kuialitas me imang 

be irpeingaruih te irhadap Ke ipuiasan Konsu ime in 

produik fashion Big Size i di TikTok Shop. 

 

Pengaruh Electronic Word Of Mouth, 

Promosi dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Be irdasarkan hasil uiji F atau i uiji 

simu iltan E ile ictronic Word Of Mouith (X1), 

promosi (X2), dan kuialitas produik (X3) 

me impeirole ih nilai signifikansi se ibe isar 

0,000<0,05 maka H0 ditolak se ihingga dapat 

dikatakan hipoteisis 4 (H4) e ile ictronic word 



of mouith, promosi, dan ku ialitas produik 

se icara simu iltan be irpeingaruih te irhadap 

Ke ipu iasan Konsuime in produik fashion Big 

Size i pada TikTok Shop di Suirabaya. 

Hasil pe ine ilitian ini didu iku ing oleih 

pe ineilitian te irdahuilu i yang dilaku ikan oleih 

Andri Astu iti Itasari, Nuirnawati Hindra 

Hastu iti dan Aguis Su ipriyadi pada tahuin 

2020. Dari hasil peineilitian te irse ibuit 

me inuinju ikan bahwa word of mouith, 

e ile ictronic word of mouith dan kuialitas 

pe ilayanan seicara simu iltan be irpeingaruih 

signifikan teirhadap keipu iasan peilanggan di 

de isa wisata Sidowayah, Klate in. Teimu ian 

yang se iruipa juiga diteimuikan dalam 

pe ineilitian Akbar Andhika 2020. Dari hasil 

pe ineilitian te irse ibu it me inu inju ikan bahwa 

kuialitas produ ik, harga, promosi dan lokasi 

me impuinyai peingaruih yang signifikan 

te irhadap keipuiasan konsuime in peilanggan 

Cafe i Inspirasi Corneir. Te irakhir, peine ilitian 

yang dilakuikan oleih dilakuikan oleih 

Pu irnomo Eidwin Se ityo pada tahu in 2017. 

Dari hasil peine ilitian te irse ibu it me inuinjuikan 

bahwa kuialitas produik dan harga 

be irpeingaruih se icara simu iltan te irhadap 

ke ipuiasan konsuime in “Be ist Au itoworks” 

Dari hasil yang teilah te irkuimpuil, 

konsuime in TikTok Shop meiyakini bahwa 

informasi yang dibeirikan dan dise ibarkan 

dapat diteirima de ingan baik dan jeilas ole ih 

konsuime in, harga yang dapat dijangkaui 

se imu ia kalangan deingan kuialitas dan 

manfaat yang dibeirikan, ku ialitas produik 

yang dirasakan seisu iai de ingan harapan 

konsuime in yang dapat dibuiktikan deingan 

banyaknya uilasan dan informasi dari 

konsuime in yang teilah me ilaku ikan peimbe ilian 

produik fashion Big Sizei di TikTok Shop, 

me imiliki diskon, harga dan kuialitas yang 

se isu iai.  

Se ihingga peinuilis dapat me inyimpuilkan 

bahwa pada variabeil eile ictronic word of 

mouith, promosi, dan kuialitas produik yang 

me ilipuiti pe inyeibaran infromasi me ingeinai 

promo yang dibeirikan dan ku ialitas produik 

me imang beirpe ingaruih teirhadap Keipu iasan 

Konsu imein produik fashion Big Size i di 

TikTok Shop 

 

KETERBATASAN PENELITIAN 

Dalam pe ineilitian ini masih me imiliki 

ke ite irbatasan dan keiku irangan yang dirasakan 

ole ih peine iliti, se ipe irti:  

1. Pe inguimpu ilan data dilakuikan se icara 

onlinei me ilalu ii google i form me imbuiat 

pe ineiliti tidak dapat me ingawasi 

re ispondein keitika meingisi kuie isione ir, 

se ihingga reispondein muingkin 

me imbeirikan jawaban yang tidak akuirat 

atau i tidak se isu iai deingan pe irilakui 

se ibe inarnya.  

2. Pe ine ilitian ini hanya meine iliti e ile ictronic 

word of mouith, promosi dan kuialitas 

produik yang beirpe ingaruih te irhadap 

Ke ipu iasan Konsuime in. Deingan deimikian 

pe irlui digali variabeil lain yang dapat 

me impeingaruihi Ke ipuiasan Konsu imein, 

se ipe irti misalnya Ke ipeircayaan meire ik, 

citra produik, garansi, livei stre iaming, 

onlinei cuistome ir re ivieiw, eiku iitas me ire ik 

dan kuialitas pe ilayanan. 

 

SIMPULAN 

Pe ine ilitian ini beirtu iju ian uintu ik 

me ingeitahu ii adanya peingaru ih Eile ictronic 

Word Of Mou ith, promosi, dan kuialitas 

produik te irhadap Ke ipuiasan Konsuime in 

produik fashion Big Sizei wanita Di TikTok 

Shop. Dari hasil peineilitian yang dilakuikan 

me ilalu ii peinguimpu ilan, peingolahan, dan 

analisis data pada Bab IV maka dapat ditarik 

ke isimpuilan se ibagai beiriku it: 

1. E ile ictronic word of mou ith beirpeingaruih 

positif dan signifikan te irhadap 

Ke ipu iasan Konsuime in produik fashion 

Big Size i wanita Di TikTok Shop. Hal 

ini dibuiktikan dari nilai signifikansi u iji 

T le ibih be isar dari nilai signifikansi yang 

te ilah dite intuikan. 

2. Promosi beirpe ingaruih positif dan 

signifikan teirhadap Ke ipuiasan 

Konsu imein produik fashion Big Size i 

wanita Di TikTok Shop. Hal ini 

dibuiktikan dari nilai signifikansi u iji T 

le ibih beisar dari nilai signifikansi yang 

te ilah dite intuikan. 

3. Ku ialitas produik beirpeingaruih positif dan 

signifikan teirhadap Ke ipuiasan 

Konsu imein produik fashion Big Size i 



wanita Di TikTok Shop. Hal ini 

dibuiktikan dari nilai signifikansi u iji T 

le ibih beisar dari nilai signifikansi yang 

te ilah dite intuikan. 

4. E ile ictronic word of mouith, promosi, dan 

kuialita produik beirpe ingaruih se icara 

simu iltan te irhadap Keipuiasan konsuime in 

produik fashion Big Sizei wanita Di 

TikTok Shop. Hal ini dibuiktikan dari 

nilai signifikansi uiji F yang le ibih beisar 

jika dibandingkan deingan nilai 

signifikansi yang teilah diteintu ikan. 

 

SARAN 

Be irdasarkan hasil ke isimpuilan dalam 

pe ineilitian ini dikeitahu ii bahwa e ile ictronic 

word of mou ith, Promosi, dan kuialitas produ ik 

se icara parsial mauipuin simuiltan beirpeingaruih 

positif signifikan te irhadap Ke ipuiasan 

Konsu imein, maka saran yang dapat dibeirikan 

se ibagai beiriku it:: 

1. Bagi Pe injuial 

Para pe injuial dan kontein kre iator di 

TikTok Shop seibaiknya me imbeirikan 

informasi yang dapat dipe ircaya dan 

me iningkatkan kuialitas produik yang meire ika 

tawarkan. Me ireika ju iga pe irlui be irinovasi dan 

me ingikuiti tre in dalam duinia fashion agar 

produik yang ditawarkan teirlihat modis dan 

se isu iai de ingan peirkeimbangan zaman, 

te iru itama dalam hal produik Fashion Big 

Size i. 

2. Bagi Pe ine iliti Se ilanju itnya 

a. Kami me ingharapkan pe ineilitian 

se ilanju itnya dapat me ingatasi 

ke ite irbatasan yang ada dalam pe ineilitian 

ini. Se ilain itui, diharapkan juiga 

pe ineilitian se ilanju itnya dapat me ilu ias kei 

dae irah lain se ilain Suirabaya, me ingingat 

ju imlah konsuime in TikTok Shop yang 

sangat beisar. Hal ini akan me imbeirikan 

hasil pe ine ilitian yang le ibih 

kompreiheinsif. 

b. Be irdasarkan hasil peinguijian koeifisie in 

de ite irminasi R2, teirlihat bahwa masih 

te irdapat peingaruih variabeil lain yang 

tidak dite iliti dalam peine ilitian ini se ibe isar 

24,8%. Oleih kareina itu i, kami 

me indorong peine iliti se ilanju itnya uintuik 

me ingeimbangkan peine ilitian le ibih lanjuit 

de ingan meimpeirtimbangkan variabeil 

lain di lu iar peine ilitian ini, se ipe irti 

Ke ipe ircayaan meire ik, citra produik, 

garansi, live i stre iaming, onlinei cu istome ir 

re ivie iw, e iku iitas me ireik, dan kuialitas 

pe ilayanan. Peine ilitian yang le ibih lu ias ini 

diharapkan dapat meimahami faktor-

faktor lain yang dapat meime ingaruihi 

Ke ipu iasan Konsuime in te irhadap produik 

Fashion Big Size i Wanita di TikTok 

Shop. 
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