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ABSTRACT

This study aims to explore the experiences of university students in
using the TikTok Shop e-commerce platform and to identify the
factors that influence their satisfaction. The research employs a
qualitative phenomenological approach, using data collection
techniques such as participatory observation, semi-structured
interviews, and documentation. The findings reveal that student
satisfaction is influenced by the ease of app access, engaging
interactive features such as live shopping, service speed, and the
level of trust in the platform. The study also found that some
students experienced dissatisfaction due to delivery delays and
products not matching expectations. Based on these results, it can
be concluded that although the majority of students are satisfied
with using TikTok Shop, there are still several service aspects that
require improvement. This research provides valuable insights into
digital consumer behavior and serves as a foundation for
developing more responsive e-commerce service strategies that
align with the needs of young users.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengalaman
mahasiswa dalam menggunakan layanan e-commerce TikTok Shop
serta mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
mereka. Penelitian dilakukan menggunakan pendekatan kualitatif
metode fenomenologi, dengan teknik pengumpulan data berupa
observasi  partisipatif, ~wawancara  semi-terstruktur, dan
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
mahasiswa dipengaruhi oleh kemudahan akses aplikasi, fitur
interaktif yang menarik seperti live shopping, kecepatan layanan,
serta tingkat kepercayaan terhadap platform. Temuan juga
mengungkap bahwa sebagian mahasiswa mengalami ketidakpuasan
terkait keterlambatan pengiriman dan produk yang tidak sesuai
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harapan. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa
meskipun mayoritas mahasiswa merasa puas menggunakan TikTok
Shop, masih terdapat aspek-aspek layanan yang perlu ditingkatkan.
Penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam memahami
perilaku konsumen digital dan menjadi dasar pengembangan
strategi pelayanan e-commerce yang lebih responsif terhadap
kebutuhan pengguna muda.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mengubah cara masyarakat berinteraksi
dengan dunia perdagangan, termasuk di dalamnya perilaku berbelanja konsumen.
Mahasiswa sebagai generasi digital native menjadi pengguna aktif platform e-commerce
yang berbasis media sosial, seperti TikTok Shop. Platform ini memadukan konten
hiburan dan transaksi jual beli dalam satu ekosistem digital yang menarik.

Namun, di balik kepraktisan dan interaktivitas yang ditawarkan TikTok Shop,
muncul pertanyaan terkait sejauh mana layanan ini mampu memenuhi harapan dan
memberikan kepuasan bagi penggunanya. Beberapa keluhan seperti keterlambatan
pengiriman, produk tidak sesuai ekspektasi, serta kualitas layanan pelanggan masih
sering ditemukan. Hal ini menunjukkan adanya kesenjangan antara persepsi ideal
pengguna dan realitas pengalaman yang dirasakan.

Rasionalitas dari penelitian ini terletak pada pentingnya pemahaman mendalam
mengenai pengalaman subjektif mahasiswa dalam menggunakan TikTok Shop.
Meskipun banyak studi telah meneliti e-commerce secara umum, namun riset yang secara
spesifik menggali pengalaman konsumen mahasiswa di TikTok Shop melalui pendekatan
fenomenologi masih sangat terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini menjadi relevan untuk
menjawab pertanyaan mendasar berikut: (1) Bagaimana pengalaman mahasiswa dalam
menggunakan TikTok Shop? (2) Faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan mereka?
dan (3) Bagaimana tingkat kepuasan mereka terhadap layanan yang diterima?

Penelitian ini penting karena dapat memberikan kontribusi teoretis dalam
memperluas konsep kepuasan konsumen di ranah social commerce, serta kontribusi
praktis bagi pengembang platform dan pelaku bisnis digital untuk meningkatkan kualitas
layanan dan strategi pemasaran mereka. Dengan demikian, artikel ini diharapkan dapat
memberikan gambaran komprehensif tentang dinamika perilaku konsumen digital dalam
konteks platform interaktif seperti TikTok Shop.

Kepuasan konsumen merupakan konsep sentral dalam pemasaran yang diartikan
sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan kinerja produk
yang diterima dengan harapannya (Kotler & Keller, 2016). Dalam konteks e-commerce
modern, terutama yang berbasis social commerce seperti TikTok Shop, faktor-faktor
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seperti kualitas layanan, kecepatan pengiriman, kemudahan navigasi aplikasi, dan
interaksi sosial melalui live stream atau ulasan pengguna sangat memengaruhi kepuasan
pelanggan (Park & Lin, 2023).

Pendekatan fenomenologi digunakan dalam penelitian ini karena mampu
mengungkap pengalaman mendalam individu secara subjektif dan kontekstual (Creswell
& Poth, 2023). Beberapa penelitian sebelumnya telah membuktikan bahwa metode
fenomenologi efektif dalam menelusuri pengalaman pelanggan secara personal di era
digital.

Terdapat kesenjangan penelitian yang ingin dijembatani dalam studi ini, yaitu
terbatasnya kajian fenomenologis tentang kepuasan pengguna TikTok Shop di kalangan
mahasiswa. Maka, rumusan hipotesis yang mendasari kajian ini adalah: Pengalaman
konsumen mahasiswa dalam menggunakan TikTok Shop dipengaruhi oleh kemudahan
akses, fitur interaktif, serta kecepatan dan keandalan layanan. Hipotesis ini didasarkan
pada landasan teoritis dan dukungan dari berbagai temuan terdahulu yang relevan.

Dengan demikian, bagian ini membentuk pijakan teoritis sekaligus memperjelas
kontribusi orisinal dari penelitian yang dilakukan.

METODE

Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan pendekatan kualitatif melalui
metode fenomenologi, yang bertujuan untuk menggali dan memahami pengalaman
subjektif mahasiswa dalam menggunakan layanan TikTok Shop. Subjek penelitian adalah
mahasiswa semester VIII dari Program Studi Pendidikan Ekonomi di Universitas
Bhinneka PGRI Tulungagung, yang telah aktif menggunakan TikTok Shop dalam
aktivitas belanjanya.

Pengumpulan data dilakukan melalui tiga teknik utama, yaitu: (1) observasi
partisipatif untuk memahami perilaku belanja mahasiswa secara langsung, (2) wawancara
semi-terstruktur untuk menggali pengalaman pribadi dan persepsi mereka terhadap
layanan TikTok Shop, serta (3) dokumentasi untuk melengkapi dan memvalidasi
informasi yang diperoleh.

Tahapan analisis data mencakup reduksi data, kategorisasi ke dalam tema-tema
utama, dan interpretasi makna berdasarkan pendekatan fenomenologis. Data yang
terkumpul kemudian diolah secara sistematis dengan menggunakan teknik analisis
tematik yang memudahkan identifikasi pola-pola pengalaman yang relevan. Prosedur ini
dirancang agar dapat direplikasi oleh peneliti lain dalam konteks serupa, serta
memastikan bahwa proses pengumpulan dan analisis data berjalan transparan dan
konsisten untuk menjawab pertanyaan penelitian secara utuh.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara yang dilakukan, mahasiswa
menyampaikan bahwa penggunaan TikTok Shop tergolong mudah, terutama dalam hal
navigasi aplikasi dan pencarian produk. Sebagian besar responden menyebutkan bahwa
fitur seperti live shopping dan rekomendasi produk berdasarkan algoritma sangat
membantu dalam proses pengambilan keputusan pembelian. Kecepatan pelayanan dan
fleksibilitas sistem pembayaran juga menjadi nilai tambah yang meningkatkan
kenyamanan pengguna.

Namun demikian, beberapa mahasiswa mengungkapkan ketidakpuasan akibat
pengalaman negatif seperti keterlambatan pengiriman, kesulitan dalam pengembalian
barang, serta produk yang diterima tidak sesuai dengan deskripsi atau ekspektasi.
Beberapa responden juga mencatat adanya perbedaan kualitas produk antara yang
ditampilkan oleh kreator konten dan kondisi sebenarnya. Keseluruhan temuan ini
menunjukkan adanya pengalaman beragam yang dialami oleh mahasiswa saat berbelanja
melalui TikTok Shop.

Temuan ini selaras dengan teori kepuasan konsumen yang menyatakan bahwa
kepuasan terbentuk jika ekspektasi terpenuhi. TikTok Shop dinilai unggul dalam aspek
interaktivitas dan kemudahan akses. Namun, aspek logistik dan keandalan produk masih
perlu diperbaiki. Pengaruh konten kreator atau influencer juga signifikan terhadap
keputusan pembelian.

SIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian, dapat disimpulkan bahwa
pengalaman mahasiswa dalam menggunakan TikTok Shop secara umum bersifat positif.
Kemudahan penggunaan, fitur interaktif, kecepatan layanan, dan kepercayaan terhadap
platform merupakan faktor utama yang memengaruhi kepuasan mereka. Meskipun
demikian, terdapat beberapa aspek yang menjadi sumber ketidakpuasan, seperti
keterlambatan pengiriman dan ketidaksesuaian produk.

Implikasi dari hasil ini menunjukkan pentingnya peningkatan kualitas layanan
secara menyeluruh, terutama dalam hal logistik dan kejelasan informasi produk, guna
menjaga loyalitas pelanggan generasi muda. Penelitian ini juga memberikan kontribusi
praktis bagi pengembang platform dan pelaku bisnis digital dalam merancang strategi
pelayanan yang lebih adaptif dan personal.

Adapun keterbatasan penelitian ini terletak pada cakupan responden yang hanya
berasal dari satu program studi dan lokasi geografis terbatas, sehingga temuan belum
dapat digeneralisasikan secara luas.
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Sebagai rekomendasi, penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas lingkup
responden, melibatkan berbagai latar belakang pendidikan dan wilayah, serta
mempertimbangkan pendekatan kuantitatif atau kombinasi metode untuk memperkuat
validitas temuan dan analisis komparatif antar platform e-commerce.
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