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Analisa Pengaruh Kualitas Layanan, Harga, Promosi dan 

Customer Experience terhadap keputusan pembelian pada 

Platform Tiktok 

( Doddy Bessie) 

 

 ABSTRAK 
Studi bertujuan untuk mengkaji pengaruh strategi penetapan harga, kualitas 

layanan, , upaya promosi, dan pengalaman yang diterima oleh pelanggan terhadap 

proses pengambilan keputusan pembelian di kalangan karyawan yang 

menggunakan platform TikTok. Pengumpulan data dilaksanakan melalui metode 

survei yang melibatkan 100 partisipan yang merupakan karyawan yang berusia 

antara 23 hingga 55 tahun dan bekerja di dua Gedung yaitu Sequis Center dan 

Sequis Tower, yang terletak di kawasan SCBD Sudirman, Jakarta Selatan. 

Responden adalah pengguna aktif platform TikTok. Pendekatan yang digunakan 

adalah kuantitatif dengan teknik analisis model struktural diaplikasikan untuk 

menguji semua hipotesis yang ada dalam penelitian.Hasil dari studi ini 

mengungkapkan bahwa pengalaman pelanggan (customer experience) berdampak 

signifikan dan positif pada keputusan pembelian, yang ditunjukkan oleh nilai p 

sebesar 0,000. Faktor harga terbukti berdampak positif dan signifikan terhadap 

pengalaman pelanggan, dengan p-value sebesar 0,008. Selain itu, kualitas layanan 

juga berdampak positif dengan pengalaman pelanggan, dengan p-value sebesar 

0,005. Lebih lanjut, upaya promosi yang dilakukan ditemukan berdampak positif 

dan signifikan terhadap pengalaman pelanggan, dengan p-value sebesar 

0,000.Temuan-temuan dalam penelitian ini menekankan pentingnya menciptakan 

pengalaman pelanggan yang memuaskan melalui penyediaan kualitas layanan yang 

unggul, penerapan strategi penetapan harga yang tepat, dan pelaksanaan upaya 

promosi yang efektif dalam rangka mendorong keputusan pembelian di kalangan 

karyawan yang menggunakan platform TikTok. Temuan penelitian ini 

menyediakan pemahaman mendalam yang sangat bermanfaat bagi beragam 

pemangku kepentingan bagi pelaku bisnis, akademisi, dan peneliti selanjutnya 

dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian di pasar  

e-commerce yang terus berkembang pesat. 

Keyword:Kualitas Layanan, Harga, Promosi, Customer Experience, 

                 Keputusan Pembelian, Platform TikTok.  
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"Analyze the Influence of Service Quality, Price, Promotion, and 

Customer Experience on Purchase Decisions on the TikTok Platform" 

 ( Doddy Bessie) 

 

ABSTRACT 

The study aims to examine the influence of pricing strategies, service quality, 

promotional efforts, and customer experience on purchasing decisions among 

customers using the TikTok platform. Data collection was conducted through a 

survey method involving 100 participants who are employees aged between 23 and 

55 years and working in the South Jakarta area. Respondents were active users of 

the TikTok platform. The approach used was quantitative, employing structural 

model analysis techniques to test all hypotheses in the research.The results of this 

study revealed that customer experience significantly and positively impacts 

purchasing decisions, as indicated by a p-value of 0.000. Pricing was found to have 

a positive and significant impact on customer experience, with a p-value of 0.008. 

Additionally, service quality also positively impacts customer experience, with a p-

value of 0.005. Furthermore, promotional efforts were found to positively and 

significantly impact customer experience, with a p-value of 0.000. The findings of 

this research emphasize the importance of creating satisfying customer experiences 

through the provision of superior service quality, the implementation of appropriate 

pricing strategies, and the execution of effective promotional efforts to drive 

purchasing decisions among employees using the TikTok platform. This study 

provides a deep understanding that is highly beneficial for various stakeholders 

including business practitioners, academics, and future researchers in 

comprehending the factors influencing purchasing decisions in the rapidly growing 

e-commerce market. 

Keywords : Service Quality, Pricing, Promotion, Customer Experience,    

Purchase Decision, Platform TikTok. 
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