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ABSTRAK 

Shinta, 2025. Pengaruh E-Service Quality dan E-Satisfaction terhadap 

Repurchase Intention pada Mahasiswa Pengguna TikTok Shop di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Bengkulu. 

 

Pembimbing: Dr. Onsardi, M.M. 

 

Repurchase Intention merupakan kecenderungan perilaku konsumen untuk 

melakukan pembelian kembali setelah memperoleh pengalaman berbelanja 

sebelumnya. Dalam konteks e-commerce, Repurchase Intention dipengaruhi oleh 

kualitas layanan elektronik (E-Service Quality) dan kepuasan pelanggan 

elektronik (E-Satisfaction) yang dirasakan pengguna. TikTok Shop sebagai salah 

satu platform e-commerce berbasis social commerce dituntut untuk mampu 

memberikan layanan yang berkualitas dan menciptak an kepuasan pengguna guna 

mempertahankan minat beli ulang konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh E-Service Quality dan E-Satisfaction terhadap Repurchase 

Intention pada mahasiswa pengguna TikTok Shop di Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Bengkulu. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

deskriptif. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Bengkulu program studi S1 angkatan 2022 

yang menggunakan TikTok Shop sebanyak 328 mahasiswa, dengan sampel 

menggunakan semua pupulasi yang ada yaitu sebanyak 328 mahasiswa. Teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner dan Teknik analisis data menggunakan 

analisis regresi linear berganda, disertai dengan uji asumsi klasik, uji parsial (uji 

t), dan uji simultan (uji F). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality dan E-Satisfaction 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention. Secara parsial, 

E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention, 

demikian pula E-Satisfaction yang menunjukkan pengaruh signifikan terhadap 

Repurchase Intention. Secara simultan, E-Service Quality dan E-Satisfaction 

berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Intention pada mahasiswa pengguna 

TikTok Shop di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Bengkulu. Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa E-Service 

Quality dan E-Satisfaction baik secara parsial maupun simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention pada mahasiswa pengguna 

TikTok Shop di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Bengkulu 

 

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Satisfaction, Repurchase Intention, TikTok 

Shop 
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ABSTRACT 

Shinta, 2025. The Effect of E-Service Quality and E-Satisfaction on 

Repurchase Intention among TikTok Shop User Students at the Faculty of 

Economics and Business, Muhammadiyah University of Bengkulu. 

 

Supervisor: Dr. Onsardi, M.M. 

 

Repurchase Intention refers to consumers’ behavioral tendency to make 

repeat purchases after gaining prior shopping experience. In the context of e-

commerce, Repurchase Intention is influenced by perceived electronic service 

quality (E-Service Quality) and electronic customer satisfaction (E-Satisfaction). 

TikTok Shop, as a social commerce–based e-commerce platform, is required to 

deliver high-quality services and create user satisfaction in order to maintain 

consumers’ repurchase interest. This study aims to examine the effect of E-

Service Quality and E-Satisfaction on Repurchase Intention among student users 

of TikTok Shop at the Faculty of Economics and Business, Universitas 

Muhammadiyah Bengkulu. 

This research is a quantitative study with a descriptive approach. The 

population of this study consisted of 328 undergraduate students (cohort 2022) of 

the Faculty of Economics and Business, Universitas Muhammadiyah Bengkulu, 

who use TikTok Shop. The sampling technique used was a census, in which all 

328 students were included as the sample. Data were collected through 

questionnaires, and data analysis was conducted using multiple linear regression 

analysis, accompanied by classical assumption tests, partial tests (t-test), and 

simultaneous tests (F-test). 

The results show that E-Service Quality and E-Satisfaction have a positive 

and significant effect on Repurchase Intention. Partially, E-Service Quality has a 

significant effect on Repurchase Intention, and E-Satisfaction also shows a 

significant effect on Repurchase Intention. Simultaneously, E-Service Quality and 

E-Satisfaction significantly influence Repurchase Intention among student users 

of TikTok Shop at the Faculty of Economics and Business, Universitas 

Muhammadiyah Bengkulu. Based on these findings, it can be concluded that E-

Service Quality and E-Satisfaction, both partially and simultaneously, have a 

positive and significant effect on Repurchase Intention among student users of 

TikTok Shop at the Faculty of Economics and Business, Universitas 

Muhammadiyah Bengkulu.. 

 

Keywords: E-Service Quality, E-Satisfaction, Repurchase Intention, TikTok 

Shop 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan teknologi masa kini berkembang dengan sangat cepat. 

Manusia seperti sudah tidak bisa dipisahkan lagi dari teknologi karna teknologi 

pada saat ini menjadi salah satu kebutuhan untuk menunjang aktivitas dan 

perkembangan setiap masyarakat di belahan bumi ini. Teknologi dapat 

mempermudah semua aktivitas manusia dalam segala aspek, memperbaiki 

perekonomian, bisnis, pangan dan berbagai kegiatan kehidupan sehari-hari 

lainnya. Perkembangan teknologi dapat dibuktikan dengan adanya inovasi-inovasi 

yang telah dibuat selama beberapa tahun ini. Seperti contohnya teknologi 

komputer yang mampu membantu melakukan pekerjaan yang biasa digunakan 

pada perkantoran untuk mempermudah dan mempercepat suatu pekerjaan 

sehingga dapat melakukan banyak pekerjaan secara singkat. Dan semakin 

berkembangnya teknologi, komputer kini mulai digantikan dengan adanya laptop 

ataupun notebook yang memiliki fungsi yang sama seperti komputer tetapi dapat 

dibawa-bawa karena sudah di desain dengan ukuran yang lebih kecil dan praktis 

untuk dibawa, tidak harus dihubungkan lagi dengan aliran arus listrik seperti 

komputer.  

Sama halnya dengan gadget atau handphone yang awalnya hanya 

memiliki fungsi untuk berkomunikasi jarak jauh dengan siapa saja dengan fitur 

panggilan suara atau voice call dan fitur pesan singkat atau SMS (Short Massage 

Service). Namun kini gadget atau handphone telah mengalami perkembangan 

1 
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yang sangat pesat, gadget atau handphone bertransformasi menjadi perangkat 

yang super canggih yang bisa menjalankan segudang fitur-fitur canggih dan 

menarik selain voice call dan SMS. Kini melalui gadget atau handphone kita bisa 

mendengarkan musik, bermain games, bersosial media dan bahkan mampu 

menjalankan GPS (Global Positioning System). 

Berbagai aktivitas manusia dapat dilakukan hanya melalui gadget atau 

handphone. Bahkan pada saat ini, generasi millenial mengatakan “No Gadget No 

Life” atau ”Gadget Is Everything” yang artinya mengatakan bahwa mereka tidak 

bisa hidup tanpa gadget atau lebih tepatnya teknologi. Karena kecanggihan 

tersebut, kini gadget atau handphone disebut smartphone yang arti secara bahasa 

merupakan telepon cerdas. Menurut hasil survei yang dilakukan oleh Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2020 yaitu mengenai 

perilaku pengguna internet dengan question “Seberapa sering anda terhubung 

dengan internet melalui smartphone atau handphone?” 95,4 % menjawab setiap 

hari, 2,4 % menjawab seminggu sekali, 0,9 % memilih sebulan sekali, dan 

selebihnya memilih tidak pernah, tidak tahu dan tidak menjawab. 

Perkembangan teknologi informasi dari tahun ke tahun mempengaruhi 

jumlah pengguna internet. Perkembangan teknologi ini turut dirasakan oleh 

masyarakat Indonesia sebagai Negara yang berkembang, dimana We Are Social 

dan Hootsuite.com mencatat pengguna internet di Indonesia sebanyak 202,6 juta 

orang per Februari 2021. Sementara jaringan mobile aktif mencapai 345,3 juta, 

atau 125,6% dari total populasi. 
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Sumber : https://m.detik.com 

Gambar 1.1 

Pengguna Aktif Internet Di Indonesia Per Februari Tahun 2021 

Di era teknologi saat ini, perkembangan smartphone mengubah kehidupan 

masyarakat, mulai dari anak-anak hingga orang tua. Adanya berbagai fitur-fitur 

dalam smartphone yang mampu mempermudah manusia dalam setiap aktivitas 

sehari-hari seperti aktivitas belajar, mendengarkan musik, bermain games, 

bersosial media bahkan berbelanja dapat dilakukan melalui smartphone. 

Munculnya berbagai aplikasi-aplikasi yang kreatif dan inovatif pada smartphone 

juga mempengaruhi perilaku masyarakat dalam berbagai hal, mulai dari ekonomi, 

sosial, gaya hidup, bahkan gaya berbelanja masyarakat. Awalnya masyarakat 

melakukan kegiatan berbelanja secara tradisional atau langsung datang ke 

toko/pasar untuk membeli produk yang diinginkan. Namun, di era digital ini 

masyarakat mulai beralih ke belanja non-tradisional atau berbelanja online. Kini 

masyarakat berbelanja melalui smartphone saja. Hanya dengan menekan layar 

smartphone tidak perlu lagi datang ke toko/pasar untuk mencari produk yang 

diinginkan. 

Hal ini mempengaruhi perusahaan-perusahaan untuk memanfaatkan 

kesempatan dalam menumbuhkan pendapatan dengan mengembangkan dan 

https://m.detik.com/


4  

 

meningkatkan  inovasi  sistem  penjualan  berbasis  teknologi.  Kini  banyak 

perusahaan pengembang aplikasi yang menciptakan aplikasi berbasis perdagangan 

elektronik (e-commerce) dalam perangkat smartpone untuk ditawarkan kepada 

masyarakat di seluruh dunia. Seperti Shopee, Tiktok Shop, Bukalapak, Tokopedia, 

Lazada, Blibli, JD.id, Elevania, Bhinneka, Zalora, Mataharimall, Sale Stock, dan 

lain-lain. Menurut situs id.wikipedia.org, e-commerce atau perdagangan 

elektronik adalah penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang dan jasa 

melalui sistem elektronik seperti internet, televisi, www, atau jaringan komputer 

lainnya. Banyaknya aplikasi e-commerce pada perangkat smartphone yang 

dengan mudah kita dapatkan di Play Store secara gratis juga akan semakin 

mempengaruhi tingkat persaingan antar aplikasi e-commerce. Persaingan yang 

ketat tersebut memicu para pengembang aplikasi untuk melakukan inovasi-inovasi 

baru melalui kemudahan dalam menggunakan fitur-fitur yang disediakan oleh e-

commerce dan juga layanan-layanan yang diberikan oleh e-commerce tersebut 

kepada calon konsumen. Dan memberikan kepuasan kepada calon konsumen dan 

mampu merebut hati calon konsumen yang secara otomatis konsumen akan 

melakukan pembelian serta menimbulkan minat beli ulang dikemudian hari. 

Repurchase Intention atau minat membeli ulang adalah kepuasan 

pelanggan yang diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan apakah 

pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan kembali (Tjiptono, 

2014). Sedangkan Repurchase Intention menurut Ibzan et al. (2016) adalah 

pembelian kembali digambarkan sebagai tindakan nyata konsumen dalam 

membeli atau menggunakan produk itu lagi. Maksud pembelian kembali 
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konsumen telah di konsep dalam beberapa studi terbaru berdasarkan dua aspek 

yaitu niat untuk membeli  kembali  (repurchase  intention)  dan  niat  untuk  

terlibat  dalam rekomendasi/rujukan (Ibzan et al., 2016). Pada aplikasi e-

commerce, minat membeli ulang pelanggan akan muncul setelah melakukan 

pembelian yang disertai dengan adanya perasaan puas dalam berbelanja 

menggunakan aplikasi tersebut. 

E-Service Quality  didefinisikan sebagai sejauh mana situs memfasilitasi 

belanja, pembelian, dan pengiriman produk dan jasa (Singh, 2019). Kualitas 

pelayanan didefinisikan sebagai upaya pemuasan kebutuhan yang didampingi 

dengan keinginan konsumen dan ketepatan cara penyampaiannya agar dapat 

memenuhi harapan dan kepuasan konsumen tersebut (Abid dan Dinalestari, 2019). 

Jadi, dapat ditafsirkan bahwa E-Service Quality  memiliki peranan yang sangat 

penting dalam menjaga keunggulan bersaing yang dimiliki oleh perusahaan yang 

berbasiskan online. Perusahaan pengembang aplikasi e-commerce harus selalu 

konsisten dalam menjaga kualitas layanan secara online-nya, agar selalu dapat 

memanjakan para penggunanya dimana pun berada. E-Service Quality  yang 

dirasakan oleh konsumen akan berpengaruh terhadap kesediaan konsumen 

tersebut untuk melakukan pembelian ulang produk atau Repurchase Intention 

pada e-commerce. Ini berarti bahwa semakin tinggi nilai E-Service Quality  yang 

dirasakan oleh konsumen, maka semakin tinggi pula kesediaan konsumen untuk 

melakukan pembelian ulang produk pada e-commerce. 

E-Satisfaction atau kepuasan pelanggan elektronik dan tradisional pada 

umumnya tidak berbeda jauh. Menurut Oliver dalam penelitian Hidayah (2017) 
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E-Satisfaction adalah keadaan psikologis yang dihasilkan ketika seorang 

pelanggan puas dimana ia tidak lagi mencari alternatif lain selain website yang ia 

gunakan saat itu. Menurut Gounaris et al (2010) E-Satisfaction didefinisikan 

sebagai pengalaman yang dirasakan setelah menggunakan produk dan 

membandingkan antara persepsi kualitas dan kualitas yang diharapkan. 

Di Indonesia, belanja secara virtual menjadi pilihan masyarakat untuk 

mendapatkan barang yang di inginkan. Hal ini mempengaruhi jumlah transaksi 

yang dilakukan pada e-commerce. Berikut merupakan grafik peningkatan 

transaksi e-commerce dari tahun 2018 sampai dengan tahun 2024 per bulan April. 

 
Sumber : Bank Indonesia 2024 (2021) 

Gambar 1.2 

Grafik Transaksi E-Commerce Indonesia Tahun 2018-2025 

Dari grafik transaksi E-Commerce pada gambar 1.2 dapat kita lihat bahwa 

pada tahun 2018 mencapai 105,6 triliun rupiah, pada tahun 2019 sebesar 205,5 

triliun rupiah, tahun 2020 sebesar 328.3 triliun rupiah, tahun 2021 mencapai 401 

triliun rupiah, tahun 2022 mencapai 498 triliun rupiah, tahun 2023 mencapai 572 

triliun rupiah dan pada tahun 2024 mencapai 689 triliun rupiah. Dan dapat kita 



7  

 

ketahui bahwa setiap tahun terjadi peningkatan jumlah transaksi pada e-commerce 

dari tahun 2018 sampai pada tahun 2024. 

Sedangkan berikut ini merupakan grafik pengunjung website e- commerce 

di Indonesia terbanyak pada tahun 2025 per Oktober. 

 

Sumber : lifestyle.kontan.co.id 

Gambar 1.3 

Grafik E-Commerce Dengan Pengunjung Terbanyak Tahun 2025 Di 

Indonesia 

Grafik pada gambar 1.3 menunjukkan bahwa Tiktok Shop tidak menjadi e- 

commerce dengan pengunjung terbanyak pada kuartal kedua tahun 2025. Pada 

kuartal II 2025 shopee adalah e-commerce yang mendapatkan pengunjung atau 

visitor web terbanyak di Indonesia. Total pengunjung shopee mencapai 53.22%. 

Jumlah itu mengalahkan Tiktok Shop yang kini duduk di peringkat kedua e-

commerce dengan pengunjung terbanyak pada kuartal kedua 2025. Jumlah 

pengunjung Tiktok Shop sebanyak 27.37% pengunjung. Persaingan antar e-

commerce atau online shop sangatlah ketat hanya dalam jangka waktu setahun ini. 

Hal itu dapat dikarenkan E-Service Quality  ( kualitas layanan) pada TikTok Shop 
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tidak mampu memberikan fulfillment (pemenuhan) kepada konsumen yaitu 

mencakup akurasi janji layanan Tiktok Shop yang tidak konsisten seperti Tiktok 

Shop yang menyatakan bahwa adanya “Gratis Ongkir Ke Seluruh Indonesia” 

namun hanya sebagian daerah yang bisa menggunakan Gratis Ongkir.  

Tiktok Shop juga belum mampu memenuhi kebutuhan konsumen karena 

masih sangat sering ditemui produk yang tidak sesuai dengan foto yang 

ditampilkan. Kemudian ketersediaan produk pada Tiktok Shop dan juga 

pengiriman produk yang terlalu lama dan terkadang tidak sesuai dengan waktu 

yang dijanjikan, sehingga hal tersebut mempengaruhi konsumen untuk 

mengunjungi e-commerce Tiktok Shop secara berkali-kali yang menimbulkan 

adanya Repurchase Intention (minat membeli ulang /membeli kembali). Dan 

kurangnya E-Satisfaction (kepuasan pelanggan) yang disebabkan oleh kurangnya 

convenience (kenyamanan) yang disediakan TikTok Shop dimana situs pada e-

commerce Tiktok Shop kurang nyaman digunakan karena sering sekali lemot, 

susah login (dibuka), susah berpindah halaman dan sering terjadi error apabila 

ada event-event tertentu pada aplikasi Shopee dan juga terlalu banyak fitur-fitur 

pada Tiktok Shop yang membingungkan para pengguna pemula Tiktok Shop 

sehinga mempengaruhi minat beli ulang (Repurchase Intention) konsumen. 

Faktor-faktor tersebut menjadi tantangan bagi pelaku bisnis aplikasi e- commerce 

dalam menciptakan strategi-strategi baru untuk menumbuhkan minat membeli 

ulang (Repurchase Intention) pelanggan-pelanggannya. Sehingga melalui 

fenomena ini peneliti tertarik mengambil Shopee menjadi e-commerce untuk 

diteliti. 
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TikTok Shop adalah layanan marketplace dari TikTok yang memadukan 

fungsi media sosial dengan perdagangan online (social commerce). Melalui 

TikTok Shop, pengguna bisa menonton video, live streaming, dan langsung 

membeli produk tanpa meninggalkan aplikasi. CEO/pimpinan ByteDance 

(perusahaan induk TikTok) menyebut bahwa integrasi konten dengan fitur e-

commerce adalah salah satu strategi utama mereka untuk mengakselerasi 

pertumbuhan dalam pasar digital, khususnya di generasi muda. Aplikasi ini sangat 

bergantung pada platform mobile dan interaktivitas konten tiap video atau live 

stream bisa menjadi etalase produk. Hal ini mempermudah transaksi jual-beli 

yang cepat dan imersif: bukan hanya datang ke marketplace, melainkan “bertemu” 

produk lewat video dan konten yang menarik. Di Indonesia, TikTok Shop telah 

semakin diperluas melalui kolaborasi dengan Tokopedia (“TikTok Shop by 

Tokopedia”) untuk memperluas jangkauan, menggabungkan audience konten 

TikTok dengan infrastruktur logistik dan seller base dari Tokopedia.  

Seiring dengan pertumbuhan itu, TikTok Shop juga menerapkan biaya 

pemrosesan pesanan (order processing fee) sebesar Rp 1.250 per pesanan sukses 

terkirim, berlaku mulai 11 Agustus 2025. Kebijakan ini dibuat untuk mendukung 

perluasan program subsidi ongkir dan meningkatkan layanan logistik. Seller baru 

mendapatkan keringanan: 50 pesanan pertama tiap bulan dibebaskan dari biaya 

ini.  

Berdasarkan hasil survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa 

Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2025, dilihat dari usia, penetrasi tertinggi 

datang dari usia 20-24 tahun sebesar 14,1%. Disusul kelompok usia 25-29 tahun 
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sebesar 13,1% dan kelompok usia 30-34 tahun sebesar 10,6%. Dan penetrasi 

terendah datang dari kelompok usia 65 tahun ke atas sebesar 2,3%. Dua kelompok 

usia tertinggi yaitu kelompok usia 20-24 tahun dan pada umumnya adalah 

kelompok usia dari para pelajar, mahasiswa, dan pekerja pemula. Usia para 

pelajar, mahasiswa dan pekerja pemula mendominasi atau paling tinggi daripada 

tingkat usia lainnya. Hal ini dikarenakan para pelajar, mahasiswa, atau pekerja 

pemula lebih aktif dalam mencari berbagai informasi melalui internet dalam 

memenuhi kepentingan berbasis internet. Contohnya seperti tugas sekolah, artikel 

dan jurnal untuk pembelajaran, informasi pekerjaan dan lain sebagainya. 

Peneliti melakukan penelitian di salah satu lembaga pendidikan atau 

Universitas di Provinsi Bengkulu yaitu Universitas Muhammadiyah Bengkulu 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Selain berdasarkan data di atas penulis memilih 

Universitas Muhammadiyah Bengkulu Fakultas Ekonomi dan Bisnis sebagai 

tempat penelitian karena penulis telah melakukan pra survey kepada sekitar 30 

mahasiswa di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Bengkulu tentang apakah menggunakan TikTok Shop atau tidak dan 24 dari 

mahasiswa menggunakan TikTok Shop, 3 diantaranya pernah menggunakan 

TikTok Shop dan 3 diantaranya tidak menggunakan TikTok Shop. Banyaknya 

mahasiswa yang selalu berbelanja melalui situs jual beli online atau e-commerce 

TikTok Shop membuat Universitas Muhammadiyah Bengkulu layak dijadikan 

sebagai subjek untuk diteliti. 

Maka berdasarkan realita empiris yang dikemukakan di atas maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality  
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dan E-Satisfaction Terhadap Repurchase Intention Pada Mahasiswa 

Pengguna TikTok Shop di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Bengkulu”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat di identifikasi 

beberapa masalah sebagai berikut: 

1. Perkembangan teknologi yang sangat pesat telah mengubah perilaku 

masyarakat dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam kegiatan 

berbelanja dari cara tradisional menuju belanja online melalui e-commerce. 

2. Persaingan antar platform e-commerce di Indonesia semakin ketat, seperti 

Shopee, Tokopedia, Lazada, dan TikTok Shop, yang menuntut setiap 

perusahaan untuk meningkatkan kualitas layanan (E-Service Quality ) agar 

mampu mempertahankan pelanggan. 

3. TikTok Shop sebagai salah satu platform e-commerce baru menghadapi 

permasalahan terkait kualitas layanan (E-Service Quality ), seperti janji layanan 

yang tidak konsisten, keterlambatan pengiriman, produk yang tidak sesuai 

dengan deskripsi, serta gangguan teknis dalam penggunaan aplikasi. 

4. Masalah pada kualitas layanan tersebut berdampak terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan (E-Satisfaction) yang menurun, seperti ketidaknyamanan dalam 

menggunakan aplikasi, kesulitan login, serta tampilan fitur yang 

membingungkan pengguna, khususnya bagi pengguna baru. 

5. Rendahnya kepuasan pelanggan dapat menurunkan minat beli ulang 

(Repurchase Intention) pengguna terhadap TikTok Shop, yang pada akhirnya 
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mempengaruhi loyalitas pelanggan dan daya saing platform tersebut. 

6. Berdasarkan hasil pra-survei pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Bengkulu, sebagian besar mahasiswa 

menggunakan TikTok Shop untuk berbelanja, namun sebagian di antaranya 

mengeluhkan pengalaman yang kurang memuaskan 

1.3 Batasan Masalah 

Agar penelitian ini lebih fokus dan tidak keluar dari permasalahan yang di 

bahas, penelitian ini akan terbatas pada Pengaruh E-Service Quality  dan E-

Satisfaction Terhadap Repurchase Intention Pada Mahasiswa Pengguna TikTok 

Shop di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Bengkulu, 

Penelitian ini hanya di fokuskan pada Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

program studi S1 angkatan 2022 di Universitas Muhammadiyah Bengkulu. 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas maka rumusan 

masalahnya adalah sebagai berikut : 

1. Apakah E-Service Quality  berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada 

mahasiswa pengguna TikTok Shop di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Bengkulu ? 

2. Apakah E-Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada 

mahasiswa pengguna TikTok Shop di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Bengkulu ? 

3. Apakah E-Service Quality  dan E-Satisfaction berpengaruh terhadap 

Repurchase Intention pada mahasiswa pengguna TikTok Shop di Fakultas 
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Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Bengkulu ? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian ini dilakukan yaitu : 

1. Untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality  terhadap Repurchase Intention 

pada mahasiswa pengguna TikTok Shop di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Bengkulu . 

2. Untuk mengetahui pengaruh E-Satisfaction terhadap Repurchase Intention 

pada mahasiswa pengguna TikTok Shop di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Bengkulu . 

3. Untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality  dan E-Satisfaction terhadap 

Repurchase Intention pada mahasiswa pengguna TikTok Shop di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Bengkulu. 

1.6 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Akademik 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan referensi ataupun sebagai 

data pembanding sesuai dengan bidang yang di teliti, memberikan sumbangan 

pemikiran, menambah wawasan pengetahuan serta memberikan bukti empiris. 

2. Bagi Praktisi 

Sebagai bahan masukan bagi para pelaku bisnis online dengan 

mempertimbangkan pengaruh E-Service Quality , E-Satisfaction terhadap 

Repurchase Intention dan untuk meningkatkan pengunjung website pada 

aplikasi Shopee. 

 


