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MOTTO

“Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa
sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan”

(Q.S Al-Insyirah: 5-6)

“Hatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak akan
pernah menjadi takdirku, dan apa yang menjadi takdirku tidak akan pernah
melewatkanku”

(Umar bin Khattab)

“Orang lain ngga akan paham strunggle dan masa sulitnya kita, yang mereka ingin
tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun tidak
ada tepuk tangan. Kelak diri kita dimasa depan akan sangat bangga dengan apa

!S’

yang kita perjuangkan hari ini. Tetap berjuang yaa
(Fardi Yandi)
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RINGKASAN

Selvia Nengseh : Pengaruh Media Sosial Tiktok, Testimoni Pelanggan Dan
Kualitas Cita Rasa Terhadap Kepuasan Pelanggan Umkm Es Teler Nona 27 Di
Nganjuk

Kata Kunci: Media Sosial TikTok, Testimoni Pelanggan, Kualitas Cita Rasa,
Kepuasan Pelanggan, Es Teler Nona 27.

Perkembangan teknologi digital mendorong Usaha Mikro, Kecil, dan
Menengah (UMKM) untuk memanfaatkan media sosial sebagai sarana pemasaran.
TikTok menjadi salah satu platform yang banyak digunakan karena mampu
menjangkau konsumen melalui konten yang kreatif dan interaktif. Selain media
sosial, testimoni pelanggan dan kualitas cita rasa merupakan faktor yang dapat
memengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh media sosial TikTok, testimoni pelanggan, dan kualitas cita rasa terhadap
kepuasan pelanggan UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk.

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survei yang melibatkan 100 responden pelanggan atau yang pernah berkujung lebih
dari sekali ke Es Teler Nona 27 di Nganjuk. Data diperoleh melalui kuesioner yang
menggunakan skala Likert untuk mengukur tanggapan responden terhadap
variable-variabel yang diteliti. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan
analisis regresi linier berganda untuk mengidentifikasi dampak masing-masing
variable terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) media sosial TikTok berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) testimoni pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3) kualitas cita rasa berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan (4) media soaial TikTok, testimoni
pelanggan dan kualitas cita rasa secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada Es Teler Nona 27 di Nganjuk dipengaruhi oleh soaial
media TikTok, testimoni pelanggan dan kualitas cita rasa, sehingga ketiga aspek
tersebut perlu diperhatikan untuk mendukung kepuasan pelanggan yang lebih
optimal.
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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi pada era digital telah
membawa perubahan yang cukup signifikan terhadap pola perilaku masyarakat,
terutama dalam kegiatan konsumsi serta interaksi antara pelaku usaha dan
konsumen. Kemajuan internet yang diikuti dengan pesatnya penggunaan media
sosial menyebabkan aktivitas pemasaran tidak lagi hanya mengandalkan
metode konvensional, melainkan beralih menuju sistem pemasaran digital yang
dinilai lebih efektif, cepat, serta mampu menjangkau konsumen secara lebih
luas. Saat ini, media sosial tidak hanya dimanfaatkan sebagai sarana
komunikasi, tetapi juga berkembang menjadi media promosi, penyebaran
informasi, hingga sarana membangun hubungan antara pelaku usaha dengan
pelanggan. Kondisi tersebut mendorong pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan
Menengah (UMKM) untuk memanfaatkan media sosial sebagai strategi dalam
meningkatkan daya saing wusaha sekaligus mempertahankan kepuasan
pelanggan (Rayvaldo, 2025; Rosyidi et al., 2025).

UMKM memiliki posisi strategis dalam perekonomian nasional karena
berkontribusi terhadap penciptaan lapangan kerja, peningkatan pendapatan
masyarakat, serta pertumbuhan ekonomi di berbagai daerah. Di sisi lain,
perkembangan UMKM juga menghadapi tantangan berupa persaingan usaha
yang semakin kompetitif, khususnya pada sektor kuliner yang terus mengalami
peningkatan. Persaingan tersebut menuntut pelaku usaha untuk tidak hanya
menyediakan produk berkualitas, tetapi juga membangun hubungan yang baik
dengan pelanggan guna menciptakan kepuasan secara berkelanjutan. Kepuasan
pelanggan menjadi aspek penting karena pelanggan yang merasa puas
cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada

orang lain, serta memiliki loyalitas terhadap produk atau usaha tertentu



(Dwifanty, Leobisa, Bernoli, & Dima, 2025; Putri, Hidayat, [lman, & Nur,
2026).

Kepuasan pelanggan pada dasarnya merupakan bentuk evaluasi yang
muncul setelah konsumen membandingkan antara harapan dengan kinerja
produk atau jasa yang diterima. Tingkat kepuasan pelanggan sering dijadikan
sebagai indikator keberhasilan suatu usaha dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumennya. Dalam konteks UMKM kuliner, kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik yang berasal dari aspek pemasaran
maupun kualitas produk yang ditawarkan. Oleh sebab itu, pemahaman
mengenai faktor-faktor yang mampu meningkatkan kepuasan pelanggan
menjadi hal penting agar usaha dapat terus bertahan di tengah persaingan yang
semakin ketat (Hulu, 2026; Lina, 2018). Menurut Laoli et al., (2025), media
sosial merupakan salah satu bentuk pemasaran digital yang memungkinkan
terjadinya komunikasi dua arah antara perusahaan dan konsumen. Interaksi
tersebut mampu meningkatkan pengalaman pelanggan (customer experience),
memperkuat hubungan dengan konsumen, serta menciptakan kepuasan
pelanggan melalui penyampaian informasi yang cepat, relevan, dan mudah
diakses.

Salah satu faktor yang diperkirakan memengaruhi kepuasan pelanggan
adalah pemanfaatan media sosial TikTok. TikTok merupakan platform media
sosial berbasis video pendek yang mengalami perkembangan sangat pesat dan
memiliki tingkat interaksi pengguna yang tinggi (Permana, Nury, Oktavia, &
Firdaus, 2025). TikTok menyediakan video pendek berdurasi sekitar 30—60
detik dengan efek dan musik yang menarik sehingga mendorong kreativitas
pengguna (Solikah & Kusumaningtyas, 2022). Awalnya platform ini banyak
digunakan sebagai sarana hiburan, namun seiring perkembangannya TikTok
juga dimanfaatkan sebagai media promosi bisnis karena mampu menjangkau
konsumen melalui konten kreatif, algoritma rekomendasi, serta fitur interaksi

yang tersedia.



Pertumbuhan pengguna TikTok di Indonesia yang terus meningkat
menjadikan platform ini sebagai salah satu media pemasaran digital yang
potensial bagi pelaku usaha, termasuk UMKM di bidang kuliner. Jumlah
pengguna TikTok yang sangat besar di Indonesia memberikan peluang bagi
pelaku usaha untuk memperluas jangkauan pasar melalui strategi promosi
berbasis konten digital.

Penggunaan TikTok dalam kegiatan promosi dinilai mampu memengaruhi
persepsi serta tingkat kepuasan pelanggan. Penyajian konten yang menarik,
informasi produk yang jelas, dan interaksi aktif dengan konsumen dapat
meningkatkan ketertarikan pelanggan terhadap suatu produk. Beberapa
penelitian terdahulu menunjukkan bahwa media sosial TikTok memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan maupun keputusan konsumen dalam
memilih produk atau tempat usaha tertentu. Penelitian yang dilakukan
Munawaroh et al., (2023) menjelaskan bahwa penggunaan TikTok memberikan
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui peningkatan interaksi serta
ketertarikan konsumen terhadap suatu usaha. Dengan demikian, pemanfaatan
TikTok dapat dijadikan sebagai strategi untuk meningkatkan pengalaman serta
kepuasan pelanggan.

Selain penggunaan media sosial TikTok, faktor lain yang berpotensi
memengaruhi kepuasan pelanggan adalah testimoni pelanggan. Testimoni
pelanggan merupakan bentuk penilaian, ulasan, maupun pengalaman yang
disampaikan konsumen setelah menggunakan produk atau jasa tertentu
(Khairullah, Fauzi, & Nugraha, 2026). Keberadaan testimoni menjadi penting
karena dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi calon pelanggan dalam
membentuk persepsi terhadap kualitas produk maupun pelayanan yang
diberikan. Pada era digital saat ini, penyampaian testimoni tidak hanya
dilakukan secara langsung, tetapi juga melalui media sosial, platform digital,
serta fitur ulasan daring.

Testimoni yang bersifat positif mampu meningkatkan tingkat kepercayaan
konsumen sekaligus membangun citra yang baik terhadap suatu usaha.

Sebaliknya, testimoni negatif dapat memengaruhi persepsi pelanggan lain dan



berpotensi menurunkan kepuasan maupun minat pembelian. Sejumlah
penelitian mengenai ulasan pelanggan menunjukkan bahwa testimoni memiliki
hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan karena mampu meningkatkan
keyakinan konsumen terhadap kualitas produk yang ditawarkan. Penelitian
Chandra et al.,, (2024) menjelaskan bahwa ulasan produk atau review
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna TikTok Shop. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa
pengalaman pelanggan yang dituangkan dalam bentuk testimoni memiliki
peranan penting dalam membentuk kepuasan konsumen.

Faktor berikutnya yang diduga memengaruhi kepuasan pelanggan adalah
kualitas cita rasa. Dalam bisnis kuliner, cita rasa menjadi unsur utama yang
menentukan penerimaan pelanggan terhadap suatu produk makanan maupun
minuman. Kualitas cita rasa mencakup berbagai aspek seperti rasa, aroma,
tekstur, tampilan, serta konsistensi produk yang dirasakan konsumen ketika
mengonsumsi makanan atau minuman tersebut. Produk dengan kualitas cita
rasa yang baik akan memberikan pengalaman positif sehingga mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong terjadinya pembelian ulang.

Pada sektor UMKM kuliner, kualitas cita rasa sering kali menjadi faktor
pembeda di tengah tingginya persaingan usaha. Konsumen umumnya
cenderung memilih produk yang sesuai dengan selera dan mampu memberikan
pengalaman konsumsi yang memuaskan. Oleh karena itu, pelaku usaha perlu
menjaga konsistensi cita rasa agar pelanggan tetap memperoleh pengalaman
yang positif terhadap produk yang ditawarkan. Berbagai penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa kualitas produk, termasuk aspek rasa pada produk kuliner,
memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian pada
UMKM sektor makanan juga menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan keputusan pembelian. Dengan
demikian, kualitas cita rasa menjadi faktor penting dalam mempertahankan
tingkat kepuasan pelanggan pada usaha kuliner (Baimosa & Ferdinan, 2025;
Wicaksono et al., 2025).



Berdasarkan berbagai penelitian terdahulu, sebagian besar penelitian hanya
mengkaji pengaruh media sosial TikTok terhadap keputusan pembelian atau
kepuasan pelanggan. Penelitian lain lebih banyak membahas hubungan antara
online customer review dengan keputusan pembelian maupun kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan secara terpisah. Sementara itu, penelitian yang
mengombinasikan variabel media sosial TikTok, testimoni pelanggan, dan
kualitas cita rasa secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM
kuliner masih relatif terbatas, khususnya pada UMKM Es Teler di Kabupaten
Nganjuk. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi kesenjangan
penelitian (research gap) tersebut. Salah satu UMKM yang bergerak di bidang
kuliner dan berkembang di Kabupaten Nganjuk adalah UMKM Es Teler Nona
27. Usaha ini menawarkan berbagai produk minuman dan dessert yang cukup
diminati oleh masyarakat. Sebagai usaha yang berada di tengah persaingan
industri kuliner, Es Teler Nona 27 memanfaatkan media sosial sebagai sarana
promosi sekaligus media komunikasi dengan pelanggan. Penggunaan media
sosial, khususnya TikTok, memberikan peluang bagi usaha ini untuk
memperkenalkan produk, membangun interaksi dengan konsumen, serta
memperluas jangkauan pasar.

Meskipun demikian, keberhasilan promosi melalui media sosial tidak selalu
secara langsung menjamin terciptanya kepuasan pelanggan. Tingkat kepuasan
juga dipengaruhi oleh pengalaman yang dirasakan pelanggan selama
mengonsumsi produk, termasuk penilaian yang disampaikan melalui testimoni
serta kualitas cita rasa yang diterima. Apabila kualitas produk tidak sesuai
dengan harapan pelanggan atau muncul ulasan negatif, maka kepuasan
pelanggan dapat mengalami penurunan. Sebaliknya, promosi TikTok yang
efektif, didukung testimoni positif dan kualitas cita rasa yang baik, diperkirakan
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara optimal.

Berdasarkan hasil observasi langsung pada tanggal 19 Desember 2025 di
UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk, diketahui bahwa usaha ini telah aktif
memanfaatkan media sosial sebagai media promosi serta berupaya

mempertahankan kualitas cita rasa produknya. Selain itu, pelanggan juga



memberikan berbagai testimoni mengenai pengalaman setelah mengonsumsi
produk yang ditawarkan. Namun demikian, belum diketahui secara pasti sejauh
mana media sosial TikTok, testimoni pelanggan, dan kualitas cita rasa
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM tersebut.
Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut untuk menganalisis
keterkaitan antarvariabel tersebut.

Penelitian ini penting dilakukan karena diharapkan mampu memberikan
kontribusi baik secara teoritis maupun praktis. Secara teoritis, penelitian ini
dapat memperkaya kajian terkait pemasaran digital, perilaku konsumen, serta
kepuasan pelanggan pada sektor UMKM kuliner. Sementara secara praktis,
hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi UMKM Es Teler
Nona 27 dalam menyusun strategi pemasaran melalui TikTok, meningkatkan
pelayanan berdasarkan testimoni pelanggan, serta mempertahankan kualitas
cita rasa guna meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan latar belakang di atas, diperlukan sebuah penelitian empiris
untuk menguji dan membuktikan hipotesis mengenai hubungan kausalitas
antara variabel-variabel tersebut dengan peningkatan penjualan. Dengan
demikian, peneliti berminat untuk melakukan penelitian produk dengan judul
“Pengaruh Media Sosial TikTok, Testimoni Pelanggan, dan Kualitas Cita Rasa
terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk.”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan dalam

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut.

K.

Apakah media sosial TikTok secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk?
Apakah testimoni pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk?
Apakah kualitas cita rasa secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk?
Apakah media sosial TikTok, testimoni pelanggan, dan kualitas cita rasa
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada

UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk?

C. Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan utama untuk menganalisis faktor-faktor yang

memengaruhi kepuasan pelanggan pada UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk.

Tujuan tersebut dijabarkan secara rinci sebagai berikut.

1.

Untuk menganalisis pengaruh parsial media sosial TikTok terhadap
kepuasan pelanggan pada UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk.

Untuk menganalisis pengaruh parsial testimoni pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan pada UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk.

Untuk menganalisis pengaruh parsial kualitas cita rasa terhadap kepuasan
pelanggan pada UMKM Es Teler Nona 27 di Nganjuk.

Untuk menganalisis pengaruh simultan media sosial TikTok, testimoni
pelanggan, dan kualitas cita rasa terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM
Es Teler Nona 27 di Nganjuk.



D. Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi secara

teoritis maupun praktis, diantaranya.

K.

Manfaat Teoritis

a. Memperkaya ilmu manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan

dengan pengaruh digital marketing (TikTok) dan social proof
(Testimoni Pelanggan) terhadap keputusan pelanggan UMKM kuliner.

. Menjadi referensi akademik bagi peneliti selanjutnya yang ingin

mengembangkan studi mengenai faktor-faktor penentu keberhasilan
UMKM di era digital.

Menjadi landasan empiris untuk penelitian lanjutan mengenai strategi
pemasaran terintegrasi antara kualitas produk internal dengan promosi

digital eksternal.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Pemilik Usaha Es Teler Nona 27

Penelitian ini memberikan masukan strategis untuk mengidentifikasi
variabel yang paling berpengaruh terhadap peningkatan penjualan,
apakah media sosial TikTok, testimoni pelanggan, atau kualitas cita
rasa. Hasil analisis tersebut membantu pelaku usaha dalam
mengalokasikan sumber daya pemasaran secara lebih efektif. Selain itu,
penelitian ini juga menawarkan rekomendasi strategis berbasis data

terkait optimalisasi pemasaran digital serta peningkatan kualitas produk.

. Bagi UMKM Kuliner Lain

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai acuan dan model
pembelajaran bagi UMKM kuliner sejenis di Nganjuk atau daerah lain
dalam menyusun strategi untuk meningkatkan daya tarik serta loyalitas

pelanggan melalui media sosial dan kualitas produk.



c. Bagi Akademis
Dapat menjadi sumber referensi studi kasus dan bahan ajar yang
relevan mengenai implementasi teori pemasaran di lingkungan UMKM

digital.
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