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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh cashback, diskon dan 

Gratis ongkos kirim terhadap kepuasan pelanggan. Metode analisis data pada 

penelitian ini menggunakan regresi linear berganda, uji signifikansi parsial, uji 

signifikansi simultan, dan uji koefisien determinasi. Pengujian hipotesis penelitian 

ini menggunakan SPSS-25. 

Pada penelitian ini variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan sedangkan 

variabel independen yaitu cashback, diskon, gratis ongkos kirim. Secara parsial, 

hasil penelitian ini menunjukan bahwa produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, cashback berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, diskon 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, gratis ongkos kirim berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan.  Sedangkan secara simultan menunjukan bahwa 

cashback, diskon, dan gratis ongkos kirim memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di tiktok shop. Adapun kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh cashback, diskon dan gratis ongkos kirim 0,645 berarti (64,5%) . 

Kata Kunci; Cashback, Diskon, Gratis ongkos kirim, 

dan Kepuasan Pelanggan. 
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ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF CASHBACK, DISCOUNTS AND 

FREE SHIPPING ON CUSTOMER SATISFACTION OF FASHION 

PRODUCTS IN TIKTOK SHOP 

Romika Sinaga 

11200929 

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis 

Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta 

Email : mikhapaochanel@gmail.com. 

ABSTRACT 
 

This research aims to test the effect of cashback, discounts and free shipping 

on customer satisfaction. The data analysis method in this research uses multiple 

linear regression, partial significance test, simultaneous significance test, and 

coefficient of determination test. Testing this research hypothesis uses SPSS-25. 

In this research, the dependent variable is customer satisfaction, while the 

independent variables are cashback, discounts, free shipping. Partially, the results 

of this research show that products have an effect on customer satisfaction, 

cashback has an effect on customer satisfaction, discounts have an effect on 

customer satisfaction, free shipping has an effect on customer satisfaction. 

Meanwhile, simultaneously it shows that cashback, discounts and free shipping 

have a significant influence on customer satisfaction at the TikTok shop. 

Meanwhile, customer satisfaction is influenced by cashback, discounts and free 

shipping, which means 0.645 (64.5%). 

Keywords: Cashback, Discount, Free shipping, 

and Customer Satisfa 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 

Melihat perkembangan teknologi yang saat ini  semakin maju di era modern,  

Dengan munculnya era digital memudahkan segala akses untuk melakukan 

berbagai kegiatan. Dengan adanya teknologi, para pelaku bisnis dapat dengan lebih 

mudah mendapatkan informasi yang mendukung kegiatan bisnis mereka. Ini juga 

diperkuat dengan keberadaan internet sebagai alat komunikasi dan informasi yang 

sangat penting. Dalam melakukan aktivitas pemasaran bagi pelaku bisnis, 

manfaatkan internet untuk mempermudahnya. Selain itu, internet juga membuat 

kehidupan manusia menjadi lebih mudah. 

Gambar 1. 1 

 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

 

(1998-2023) 

 

 

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) 

https://dataindonesia.id/internet/detail/apjii-pengguna-internet-indonesia-

21563-juta-pada-2022202.  

https://dataindonesia.id/internet/detail/apjii-pengguna-internet-indonesia-21563-juta-pada-2022202
https://dataindonesia.id/internet/detail/apjii-pengguna-internet-indonesia-21563-juta-pada-2022202
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APJII di tahun 2022 sampai 2023 menignkat 2,67% penggunaan internet 

dengan 210,03 data. Jumlah ini menyumbang 78,19% dari 275,77 juta penduduk 

Indonesia. Jumlah ini naik 1,17 poin dari 77,02% pada tahun 2021–2022. Menurut 

jenis kelamin, sebanyak 77,32% penetrasi dari pengguna internet wanita dan 

79,32% laki laki. 

 Sedangkan tingkat penetrasi internet perkotaan sebesar 77,36% pada tahun 

2022–2023. Dibandingkan dengan angka lokal sebesar 79,79%, APJII bekerja sama 

dengan SRA Consulting melakukan survei terhadap 8.510 orang di seluruh 

Indonesia dari 10 hingga 27 Januari 2023. Angka ini adalah peningkatan dari angka 

lokal.Metode multistage random sampling digunakan untuk melakukan penelitian 

ini. Ada margin kesalahan 1,14 dan 95% trust. 

Menurut hasil survei APJII, beberapa alasan penggunaan internet termasuk 

melakukan belanja online. Kegiatan ini paling banyak mencari produk seperti 

fashion, kecantikan, elektronik, dan rumah tangga. Oleh karena itu, internet yang 

semakin berkembang telah menghasilkan berbagai online store. konsumen memilih 

order online yang membuat ini digemari konsumen. Dengan banyaknya situs 

belanja online (e-commerce), tren belanja online di Indonesia saat ini semakin 

meningkat secara signifikan. 
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Gambar 1. 2  

Jumlah Pengguna E-Commerce di Indonesia 

 

(2018-2027*) 

 

 

Sumber: Statista Market Insights *)Angka Proyeksi 

https://www.statista.com/topics/5742/e-commerce-in-indonesia/. 

 

Menurut data dari Statista Market Insights, jumlah pengguna e-commerce 

Indonesia diperkirakan akan meningkat 12,79% pada tahun 2022, dari 158,65 juta 

pengguna tahun sebelumnya. Dengan mempertimbangkan trennya, kami 

memperkirakan jumlah pengguna e-commerce Indonesia akan terus meningkat 

hingga akhir tahun 2023, dengan jumlah ini diperkirakan mencapai 196,47 juta 

pengguna.Diperkirakan dalam empat tahun ke depan, tren peningkatan pengguna 

e-commerce ini akan terus berlanjut. Menurut perkiraan Statista, jumlah pengguna 

e-commerce nasional akan mencapai 244,67 juta pada tahun 2027. Sementara itu, 

2022 di angkat 476,3 triliun yang mengalami penignkatan ole BI yang sebesar Rp 

401 triliun. Namun, nilai ini masih kurang dari acuan sebesar Rp 489 triliun.  

Saat ini, Perkembangan e-commerce pesat di Indonesia. Pasalnya, dalam 

beberapa tahun terakhir jumlah merchant yang mengembangkan bisnisnya ke arah 

https://www.statista.com/topics/5742/e-commerce-in-indonesia/
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digital semakin meningkat. pembelian dan penjualan  dari satu bisnis ke bisnis 

lainnya, teknologi yang memediasi perdagangan elektronik yang transaksi 

komersialnya, baik pembelian maupun penjualan, dilakukan secara elektronik 

melalui Internet (Huda & Priyatna, 2019). 

Melakukan belanja online adalah bagian dari e-commerce, yang mencakup 

lebih dari sekedar bisnis. Ini juga melibatkan kerjasama dengan mitra bisnis, 

layanan pelanggan, perekrutan, dan berbagai aspek lainnya. Selain teknologi web 

seperti WWW, toko online juga mengandalkan teknologi database, email, dan 

banyak lainnyadengan  metode pembayaran. Dengan kata sederhana. Selama 

beberapa tahun terakhir, e-commerce telah mengalami perkembangan yang 

signifikan, secara bertahap menggantikan toko konvensional dan pembelian 

langsung. 

TikTok, produk keluaran perusahaan ByteDance, pertama kali diluncurkan 

oleh Zhang Yiming pada tahun 2016.TikTok adalah aplikasi sosial media di mana 

pengguna dapat secara langsung membagikan video pendek kreatif mereka.   

Aplikasi TikTok menjadi populer di Indonesia pada tahun 2019, dan mayoritas 

penggunanya berasal dari remaja. Aplikasi TikTok mulai berekspansi ke pasar e-

commerce dengan nama TikTok Shop pada April 2021. 

 

 

 

 

 

 



5 
 

Gambar 1. 3  

Aplikasi Tiktok Shop 

 
          (Sumber: Tiktok 2023)  

             https://shop.tiktok.com/business/id  

 

Toko TikTok  termasuk produk fashion. Produk fashion juga bisa dipromosikan 

secara kreatif dengan memposting konten-konten yang menarik, seperti 

memposting cara penggunaan pakaian, sepatu, dan aksesoris yang seimbang dan 

enak dipandang dalam konten video promosi tersebut. Semoga dapat membantu 

meningkatkan branding produk yang akan dijual di TikTok. 

Aplikasi Tiktok ada promosi berburu potongan harga, hal lainnya digunakan 

Tiktok untuk menawarkan berbagai fitur menarik. Serta ulasan dari pelanggan 

sebelumnya sehingga memudahkan calon pembeli untuk melakukan pembelian 

melalui TikTok Shop dan mendapatkan diskon agar lebih berhemat. Promosi yang 

ditawarkan TikTok Shop antara lain gratis ongkos kirim, diskon, dan promosi 

cashback. Fitur layanan yang tersedia di TikTok Shop antara lain sistem  cash on 

delivery, penilaian pelanggan online, dan ulasan pelanggan online. 

https://shop.tiktok.com/business/id
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Adanya fitur promosi  dan  layanan yang mudah diakses sehingga pengguna 

tidak ketinggalan informasi mengenai produk yang dicarinya serta dapat menarik 

calon tindakan berulang. Penjualan itu elemen penting dalam strategi pemasaran. 

Kotler mengatakan bahwa dalam promosi penjualan, terdapat banyak rangkaian 

taktik yang mendalam dan berbagai jenis promosi, yang sebagian besar merupakan 

promosi jangka panjang yang disiapkan untuk meningkatkan pembelian  

produk/jasa. 

Gambar 1. 4  

Cashback Tiktok 

 
Sumber : https://pointsgeek.id/cashback-70-ovo-points-di-tiktok-shop/.  

 

Adanya Voucher Cashback membuat ada macam jenis promosi yang 

ditawarkan Tiktok pasti unggul eksistensinya di mata pembeli itulah  sebenarnya 

dicari. 

E-payment lebih digemari oleh konsumen yang ada di indonesia sebanyak 

51,6% yang berpartisipasi dalam survei (ekonomi.bisnis.com, 2018). Dengan 

promosi cashback yang ditawarkan, diharapkan dapat menarik pelanggan dan 

menumbuhkan loyalitas. Kaitannya tentang kesetiaan kustomer dan promosi yang 

https://pointsgeek.id/cashback-70-ovo-points-di-tiktok-shop/


7 
 

dilakukan dan melihat apakah ada dampak dari cashback dimana memiliki sisi yang 

baik terhadap peningkatan kustomer juga dengan e-wallet berbeda dengan 

pengamatan lampau yang melihat dari ikatan minat pelanggan.  

1.2 Rumusan Masalah 

 

Rumusan masalah yang baik, menurut Tuckman (Sugiyono, 2006 ), adalah 

yang mengandung pertanyaan implisit dengan variabel yang ada yang dijelaskan 

melalui berbagai rumusan masalah : 

a Bagaimana pengaruh cashback terhadap kepuasan pelanggan secara online 

di Tiktok Shop ? 

b Bagaimana pengaruh Diskon terhadap kepuasan pelanggan secara online 

di Tiktok Shop ? 

c Bagaimana pengaruh Gratis Ongkos Kirim terhadap kepuasan pelanggan 

secara online di Tiktok Shop ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

a Menganalisis bagaiman pengaruh cashback terhadap  kepuasan pelanggan 

pada pengguna Tiktok shop 

b Menganalisis bagaimana pengaruh diskon terhadap kepuasan pelanggan 

pada pengguna Tiktok shop 

c Menganalisis bagaimana pengaruh Gratis ongkos kirim terhadap kepuasan 

pelanggan pada pengguna Tiktok shop 
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1.4 Kontribusi Penelitian 

a Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan bagaimana pelanggan 

bertindak terhadap promosi, cashback, diskon, dan gratis ongkos krim 

Tiktok Shop 

b Bagi Penulis 

Memberi peluang kepada peneliti dalam menerapkan ilmu dan teori telah 

dipelajarinya serta memperoleh ilmu yang  berguna dalam dunia kerja. 

c Bagi Dunia Akademik 

Berharap acuan dan juga kajian awal didapatkan di penelitian ini bagi 

penelitian serupa, yang selanjutnya dapat menjadi bahan pertimbangan pada 

penelitian selanjutnya.  

1.5 Batasan Penelitian  

Masalah yang dikaji dalam kajian yang harus dibatasi sehingga penelitian tidak 

terlalu meluas dan dapat terarah. Penelitian ini memfokuskan pada pengaruh : 

Cashback, Diskon dan Gratis ongkos kirim yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan Tiktok shop. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dibahas pada bab sebelumnya, dapat 

diberikan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Uji F memperlihatkan dengan simultan memiliki dampak signifikan dari 

variable cashback, diskon, juga bebas ongkos kirim dengan kepuasan 

pelanggan di Tikok shop 

2.  Didapatkan informasi dari uji-t :  

a) Berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan dari cashback 

b) Berdampak signifikan pada kepuasan konsumen dari diskon 

c) Berdampak signifikan pada kepuasan pelanggan dari gratis ongkos kirim, 

3. R2 dimana Adj R2 didapat sebanyak 0.645 berati 64,5 %. Hal menunjukkan 

bahwa variabel dependent yaitu kepuasan pelanggan dapat menjelaskan 

variasi terhadap independen yaitu cashback, diskon dan gratis ongkos kirim 

sedangkan sisanya 35,5% merupakan faktor-faktor diluar dari penelitian ini. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

1. Variabel independen yang dimasukkan terbatas dan ada faktor yang belum 

dapat dijelskan lebih lanjut dan rinci mengenai tingkat kepuasan dari 

konsumen. 

2. Metode pengumpulan data yang diterapkan dalam penelitian ini adalah 

melalui penggunaan kuesioner, sehingga memunculkan keterbatasan dalam 

interaksi antara peneliti dan responden. Oleh karena itu, ada potensi 
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terjadinya kesalahpahaman yang mungkin dialami oleh responden dalam 

memahami pertanyaan kuesioner. 

5.3 Saran 

5.3.1 Untuk Hasil penelitian Bagi Perusahaan  

 

Saran yang harus diperhatikan yang didapat dari uji parsial yang dilakukan oleh 

pengamat maka didapat saran seperti :  

1. Berdampak pada konsumen tiktok dari cashback yang didapat pada 

pengamatan. Faktor ini disebabkan oleh kebijakan TikTok yang secara 

konsisten memberikan cashback kepada konsumen, sehingga menarik minat 

pembelian. Harapannya, TikTok dapat melibatkan program cashback tidak 

hanya untuk toko berlabel mall, tetapi juga secara lebih luas. 

2.  Diskon berpengaruh kuat dengan pelanggan TikTok. Hal tersebut 

disebabkan praktik pemberian diskon secara konsisten oleh TikTok menjadi 

daya tarik tersendiri. Harapannya, TikTok dapat memperluas pemberian 

diskon tidak hanya terbatas pada toko berlabel mall atau star seller. 

3. Berdampak pada kepuasan pelanggan di tiktok oleh free ongkir.  Oleh 

karena itu, sebaiknya pihak TikTok Indonesia meningkatkan upaya untuk 

memperkenalkan lebih aktif program gratis ongkos kirim TikTok dan terus 

melakukan inovasi agar dapat menghadirkan program penawaran baru yang 

lebih menarik, yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

TikTok. 
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5.3.2 Untuk Hasil penelitian Bagi Peneliti 

 

1. Dapat diberikan oleh peneliti melalui penelitian ini, penelitian selanjutnya 

dapat menambahkan variable harga, dan kualitas pelayanan. 

2. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memperluas subjek serta sampel yang 

digunakan agar data yang diperoleh lebih akurat serta meningkatkan variasi 

jawaban. 

 

5.3.3 Cara kerja Tiktok Shop 

 

1. Pendaftaran dan Kualifikasi 

Bisnis yang ingin menggunakan TikTok Shop harus mendaftar dan 

memenuhi persyaratan tertentu yang ditetapkan oleh TikTok. 

2. Integrasi Produk 

Setelah pendaftaran disetujui, bisnis dapat mengintegrasikan produk mereka 

ke dalam platform TikTok.  

3. Pembuatan Kampanye dan Promosi 

Bisnis kemudian dapat membuat kampanye iklan atau promosi khusus 

untuk produk mereka di TikTok.  

4. Penyajian Produk di Feed TikTok 

Produk yang dijual akan muncul di feed atau halaman eksplorasi TikTok 

pengguna. 

5. Detail Produk dan Pembelian 

Setiap produk akan memiliki detail khusus yang dapat diakses oleh 

pengguna ketika mereka mengekliknya. 
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6. Proses Pembelian 

TikTok Shop biasanya memiliki proses pembelian yang terintegrasi di 

dalam aplikasi. 

7. Opsi Pembayaran 

TikTok Shop biasanya mendukung berbagai opsi pembayaran, seperti kartu 

kredit, dompet digital, atau sistem pembayaran lainnya. 

8. Konfirmasi dan Pengiriman  

Setelah pembayaran selesai, pengguna akan menerima konfirmasi 

pembelian dan detail pengiriman. 

9. Umpan Balik dan Evaluasi 

Pengguna dapat memberikan umpan balik atau menilai pengalaman mereka 

dengan pembelian TikTok Shop. 

10. Integrasi Analytics 

TikTok Shop umumnya menyediakan data analitik kepada bisnis untuk 

melacak kinerja kampanye, konversi, dan perilaku pengguna terkait 

pembelian. 
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