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The development of e-commerce platforms like
Tiktokshop demands an in-depth understanding of the
factors that affect customer satisfaction. This study
aims to identify and analyze the determinants of
customer satisfaction in the context of Tiktokshop
through a qualitative approach with case studies. The
research method used purposive sampling with 20
respondents consisting of active users of Tiktokshop,
applying data collection techniques through in-depth
interviews, observations, and documentation. Data
analysis was carried out using the Miles & Huberman
interactive model which included data reduction, data
presentation, and conclusion drawn. The results of the
study show that five main factors affect customer
satisfaction: service quality, user experience, product
variety, price suitability, and transaction security
systems. The findings reveal that Tiktokshop has
strengths in user-friendly interfaces and product
diversity, but still needs improvements in customer
service response speed and product quality
consistency. This research makes a theoretical and
practical contribution in understanding the dynamics
of customer satisfaction in modern e-commerce
platforms, as well as providing strategic
recommendations for improving service quality.

 ABSTRAK

Perkembangan  platform e-commerce seperti
Tiktokshop menuntut pemahaman mendalam tentang
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan.
Penelitian ini  bertujuan mengidentifikasi dan
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menganalisis determinan kepuasan pelanggan dalam
konteks Tiktokshop melalui pendekatan kualitatif
dengan studi kasus. Metode penelitian menggunakan
purposive sampling dengan 20 responden yang terdiri
dari pengguna aktif Tiktokshop, mengaplikasikan
teknik pengumpulan data melalui wawancara
mendalam, observasi, dan dokumentasi. Analisis data
dilakukan dengan model interaktif Miles & Huberman
yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan
lima faktor utama memengaruhi kepuasan pelanggan:
kualitas layanan, pengalaman pengguna, variasi
produk, kesesuaian harga, dan sistem keamanan
transaksi. Temuan mengungkapkan bahwa Tiktokshop
memiliki kekuatan pada antarmuka yang user-friendly
dan keragaman produk, namun masih memerlukan
perbaikan dalam kecepatan respon customer service
dan konsistensi kualitas produk. Penelitian ini
memberikan kontribusi teoritis dan praktis dalam
memahami dinamika kepuasan pelanggan di platform
e-commerce modern, serta menyediakan rekomendasi
strategis untuk peningkatan kualitas layanan.

PENDAHULUAN

Era digital telah membawa perubahan besar dalam lanskap perdagangan ritel,
dengan e- commerce menjadi salah satu penggerak utama transformasi ekonomi
modern. Salah satu inovasi yang muncul dari perkembangan ini adalah TikTok
Shop, sebuah platform e-commerce yang memanfaatkan popularitas media sosial
TikTok untuk menciptakan pengalaman belanja yang unik dan interaktif. TikTok
Shop menawarkan integrasi antara hiburan dan perdagangan, memungkinkan
pengguna untuk menjelajahi produk sekaligus menikmati konten kreatif yang
disajikan dalam format video pendek. Kombinasi ini telah menarik perhatian
berbagai kelompok konsumen dan menjadikan TikTok Shop sebagai salah satu
platform yang mengalami pertumbuhan signifikan di dunia e-commerce.

Dalam ekosistem bisnis digital yang sangat kompetitif, kepuasan pelanggan
merupakan elemen kunci yang menentukan keberhasilan suatu platform e-
commerce. Kepuasan pelanggan bukan hanya menjadi tolok ukur keberhasilan
layanan, tetapi juga berperan penting dalam membangun loyalitas dan kepercayaan
pelanggan terhadap sebuah merek. Menurut Bahadur et al. (2018), kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh kinerja produk dan layanan, pengalaman masa lalu,
serta rekomendasi dari mulut ke mulut, yang semuanya berkontribusi pada
peningkatan loyalitas dan reputasi perusahaan. Dalam konteks TikTok Shop, yang
relatif baru dalam industri ini, memahami dan mengelola faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan menjadi tantangan sekaligus peluang strategis.

TikTok Shop dihadapkan pada berbagai tantangan dalam membangun
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pengalaman belanja yang andal dan menyenangkan, termasuk kualitas layanan,
desain antarmuka aplikasi, kemudahan penggunaan, harga, dan promosi yang
ditawarkan. Sebagai platform baru, TikTok Shop juga perlu mengatasi skeptisisme
pelanggan terkait kepercayaan terhadap transaksi daring dan memastikan bahwa
proses pembelian berlangsung dengan aman dan efisien. Oleh karena itu, analisis
mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan sangat
penting untuk membantu TikTok Shop memahami kebutuhan dan ekspektasi
konsumen, serta merancang strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan kualitas
layanan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini berfokus pada eksplorasi
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan di TikTok Shop. Penelitian
ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor utama yang berdampak pada
tingkat kepuasan pelanggan dan menganalisis pengaruh masing-masing faktor
terhadap pengalaman pengguna. Pendekatan penelitian yang digunakan bersifat
kualitatif, yang memungkinkan penggalian data secara mendalam melalui
wawancara atau diskusi kelompok terfokus, sehingga memberikan wawasan yang
lebih komprehensif tentang persepsi pelanggan.

Penelitian ini memiliki dua tujuan utama. Pertama, untuk mengidentifikasi
faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan di TikTok Shop. Kedua,
untuk menganalisis sejauh mana masing-masing faktor tersebut berkontribusi
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat
memberikan manfaat baik secara akademis maupun praktis. Dari sisi akademis,
penelitian ini akan memperkaya literatur tentang perilaku konsumen dalam e-
commerce berbasis media sosial dan memberikan kerangka teoritis untuk penelitian
lanjutan. Dari sisi praktis, penelitian ini akan memberikan rekomendasi konkret
kepada TikTok Shop dalam merancang strategi peningkatan kepuasan pelanggan
dan membangun pengalaman pengguna yang unggul.

Secara keseluruhan, penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman
mendalam tentang dinamika kepuasan pelanggan dalam konteks platform e-
commerce yang inovatif seperti TikTok Shop. Dengan menggali berbagai dimensi
yang memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas layanan, desain platform,
kemudahan penggunaan, dan faktor-faktor transaksional lainnya, penelitian ini
diharapkan mampu memberikan kontribusi yang signifikan baik bagi
pengembangan akademis maupun bagi keberhasilan praktis TikTok Shop di masa
depan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan studi kasus
pada TikTok Shop. Pendekatan kualitatif dipilih karena mampu mengeksplorasi
secara mendalam berbagai faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, serta
memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai pengalaman dan persepsi
konsumen.

Sumber informasi dalam penelitian ini diperoleh melalui purposive sampling,
di mana sampel dipilih berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan
penelitian. Responden yang dilibatkan berjumlah 15 hingga 20 orang dengan
karakteristik sebagai berikut: merupakan pengguna aktif TikTok Shop, telah
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melakukan beberapa kali transaksi, dan memiliki pengalaman yang beragam dalam
menggunakan platform ini.

Pengumpulan data dilakukan menggunakan tiga instrumen utama, yaitu
pedoman wawancara mendalam, panduan observasi, dan studi dokumentasi.
Prosedur pengumpulan data melibatkan beberapa tahap. Tahap pertama adalah
persiapan instrumen penelitian untuk memastikan relevansi dan keakuratan data
yang akan dikumpulkan. Tahap berikutnya adalah pelaksanaan wawancara
mendalam untuk menggali pengalaman dan persepsi responden secara detail. Selain
itu, observasi langsung terhadap aktivitas pengguna di platform TikTok Shop juga
dilakukan untuk memahami interaksi dan dinamika yang terjadi. Studi dokumentasi
digunakan untuk melengkapi data dari hasil wawancara dan observasi.

Data yang diperoleh dianalisis menggunakan model analisis Miles &
Huberman yang meliputi tiga langkah utama: reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan. Reduksi data dilakukan untuk menyaring informasi yang
relevan, penyajian data bertujuan menyusun data dalam format yang mudah
dipahami, sedangkan penarikan kesimpulan dilakukan untuk menghasilkan
temuan-temuan yang menjawab rumusan masalah penelitian.

Kerangka pikir penelitian ini dibangun berdasarkan teori kualitas layanan
(SERVQUAL), perspektif perilaku konsumen, dan teori kepuasan pelanggan.
Seperti yang diungkapkan oleh Zeithaml et al. (2017), "Mengintegrasikan fokus
pelanggan ke seluruh aspek perusahaan merupakan kunci utama dalam mencapai
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan yang optimal." Dengan kerangka ini,
penelitian bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana berbagai dimensi layanan
dan faktor lainnya memengaruhi kepuasan pelanggan.

Untuk memastikan validitas data, penelitian ini menerapkan triangulasi
sumber, perpanjangan pengamatan, dan diskusi sejawat. Pendekatan ini bertujuan
untuk meningkatkan kepercayaan terhadap hasil penelitian, sehingga mampu
memberikan wawasan yang lebih akurat dan mendalam tentang faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan di TikTok Shop.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Karakteristik Responden

Tabel 1 menunjukkan karakteristik responden penelitian yang terdiri dari
pengguna Tiktokshop berdasarkan usia dan frekuensi transaksi:

Tabel 1. Karakteristik Responden

No Kategori Jumlah | Persentase
1 |Pengguna 18-25 tahun 8 40%
2 |Pengguna 26-35 tahun 7 35%
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3 [Pengguna >35 tahun 5 25%
4 |Frekuensi Transaksi 1-5 kali 12 60%
5 |Frekuensi Transaksi >5 kali 8 40%

2. Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan

A. Kualitas Layanan
Berdasarkan hasil analisis, dimensi kualitas layanan pada Tiktokshop
memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 2. Kualitas Layanan

Dimensi Tingkat Kepuasan Temuan Kunci
Keandalan Tinggi Konsistensi proses transaksi
Ketanggapan Sedang Respon customer service lambat
Bukti Fisik Tinggi Antarmuka aplikasi user-friendly
Empati Sedang Pemahaman kebutuhan pelanggan
Jaminan Tinggi Sistem pembayaran aman

B. Pengalaman Pengguna
Hasil wawancara mendalam menunjukkan beberapa aspek utama yang

memengaruhi pengalaman pengguna:
- Kemudahan Navigasi
- Variasi Produk
- Faktor Harga dan Kualitas Produk

Tabel 3 merangkum persepsi pelanggan terhadap harga dan kualitas produk:

Tabel 3. Persepsi Pelanggan terhadap harga dan kualitas produk

Aspek Baik | Cukup | Kurang
Kesesuaian Harga 60% 30% 10%
Kualitas Produk 55% 35% 10%

Hambatan utama yang dihadapi Tiktokshop dalam memuaskan pelanggannya
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meliputi keterlambatan pengiriman, kualitas produk yang tidak sesuai dengan
ekspektasi, serta proses penanganan komplain yang lambat. Untuk mengatasi
hambatan ini, beberapa rekomendasi perbaikan telah diusulkan, yaitu optimalisasi
sistem customer service guna meningkatkan respon terhadap pelanggan,
peningkatan kecepatan pengiriman produk, dan pengawasan yang lebih ketat
terhadap kualitas produk dari mitra penjual. Analisis komparatif menunjukkan
bahwa kualitas layanan multidimensional memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan,

PEMBAHASAN

Penelitian ini menganalisis secara mendalam faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan Tiktokshop, mengacu pada berbagai teori dan temuan empiris.
Salah satu fokus utama adalah pada kualitas layanan multidimensional yang
dijelaskan oleh teori SERVQUAL dari Parasuraman et al. (1988). Kualitas layanan
ini mencakup dimensi seperti keandalan, ketanggapan, dan bukti fisik yang
berkontribusi besar dalam membentuk persepsi pelanggan. Dalam konteks
Tiktokshop, kekuatan utama terletak pada antarmuka yang ramah pengguna dan
sistem keamanan transaksi yang andal. Namun, kelemahan signifikan ditemukan
dalam lambatnya respon customer service dan ketidakefisienan dalam penanganan
komplain, yang berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Selain kualitas layanan, pengalaman pengguna juga menjadi faktor penting
yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Sejalan dengan penelitian Bahadur et al.
(2018), pengalaman pelanggan dibentuk oleh interaksi yang melibatkan kinerja
produk dan layanan, pengalaman masa lalu, serta rekomendasi dari mulut ke
mulut. Penelitian ini menemukan bahwa 85% responden merasa kemudahan
navigasi antarmuka Tiktokshop adalah keunggulan utama, didukung oleh variasi
produk yang komprehensif dan transparansi dalam sistem transaksi. Temuan ini
menyoroti pentingnya pengalaman pengguna dalam menciptakan loyalitas dan
reputasi yang positif bagi platform.

Persepsi pelanggan terhadap harga dan kualitas produk juga menjadi salah satu
fokus dalam penelitian ini. Sebanyak 60% responden menilai kesesuaian harga
sebagai aspek yang baik, sementara 55% menyatakan kepuasan terhadap kualitas
produk. Temuan ini menggarisbawahi kompleksitas hubungan antara persepsi
harga, citra merek, dan minat beli ulang, sebagaimana yang diungkapkan oleh
Suryati (2019). Namun, ketidakselarasan ekspektasi pada kualitas produk masih
menjadi tantangan yang perlu diatasi oleh Tiktokshop untuk mempertahankan
kepuasan pelanggan.

Hambatan lain yang diidentifikasi meliputi keterlambatan pengiriman,
inkonsistensi kualitas produk, dan lambatnya proses penanganan komplain. Untuk
mengatasi hal ini, penelitian merekomendasikan strategi seperti optimalisasi sistem
customer service, peningkatan mekanisme kontrol kualitas produk, dan percepatan
proses komplain. Langkah-langkah ini dinilai penting untuk meningkatkan
pengalaman pengguna secara keseluruhan dan memperkuat citra Tiktokshop
sebagai platform e-commerce yang andal.

Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis dan praktis yang signifikan.
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Secara teoritis, penelitian ini membantu memperluas pemahaman tentang dinamika
kepuasan pelanggan di platform e-commerce modern. Secara praktis, penelitian ini
menawarkan kerangka analitis yang dapat digunakan untuk pengembangan strategi
layanan digital yang lebih responsif terhadap kebutuhan pengguna. Meski
demikian, penelitian ini memiliki keterbatasan, seperti jumlah sampel yang relatif
kecil (hanya 20 responden), fokus pada satu platform e-commerce, dan dominasi
metode kualitatif yang bersifat subjektif.

Sebagai tindak lanjut, penelitian kuantitatif dengan jumlah sampel yang lebih
besar dapat dilakukan untuk memberikan hasil yang lebih representatif. Studi
komparatif dengan platform e- commerce lain juga direkomendasikan untuk
mengidentifikasi perbedaan dan kesamaan dalam faktor-faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan. Selain itu, pengembangan model kepuasan pelanggan yang
lebih komprehensif akan memberikan kerangka yang lebih solid untuk menganalisis
dan meningkatkan pengalaman pelanggan.

Tiktokshop menghadapi tantangan kompleks dalam membangun kepuasan
pelanggan, yang mencakup peningkatan kualitas layanan, responsivitas terhadap
umpan balik pelanggan, dan integrasi teknologi. Dengan mengatasi hambatan-
hambatan ini, Tiktokshop dapat memperkuat posisinya sebagai salah satu platform
e-commerce terkemuka di era digital. Penelitian ini memberikan wawasan
mendalam dan landasan strategis untuk menciptakan layanan yang lebih terpusat
pada pengguna (user-centric) dan meningkatkan loyalitas pelanggan di masa
mendatang.

Teori Ekspektasi-Konfirmasi menjadi relevan untuk memahami kesenjangan
antara harapan dan kenyataan yang dialami pelanggan selama menggunakan
Tiktokshop. Ekspektasi pelanggan terkait kualitas layanan, variasi produk, dan
kecepatan respon customer service dapat dibandingkan dengan realitas yang mereka
alami. Ketika layanan memenuhi atau melampaui ekspektasi, kepuasan pelanggan
cenderung meningkat. Sebaliknya, jika ada kesenjangan negatif, pelanggan
berpotensi mengalami ketidakpuasan. Pendekatan ini sejalan dengan Technology
Acceptance Model (TAM), yang menyoroti faktor adopsi teknologi, seperti
kemudahan penggunaan dan persepsi kegunaan, sebagai elemen penting dalam
meningkatkan niat pelanggan untuk terus menggunakan Tiktokshop.

Selain itu, dimensi psikologis seperti faktor emosional dan kepercayaan digital
berkontribusi signifikan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Pengalaman
positif, seperti antarmuka yang ramah pengguna dan variasi produk yang luas, dapat
menciptakan emosi positif yang memperkuat loyalitas pelanggan. Sebaliknya,
pengalaman negatif, seperti keterlambatan pengiriman atau kualitas produk yang
tidak konsisten, dapat memicu kekecewaan. Kepercayaan digital juga menjadi
aspek penting, terutama dalam memastikan keamanan transaksi, privasi data, dan
kredibilitas platform. Membangun kepercayaan digital ini memerlukan transparansi
dalam proses penjualan dan layanan, yang menjadi dasar kepercayaan pelanggan
terhadap platform e-commerce.

Dalam konteks ekosistem digital, Tiktok sebagai platform induk memberikan
keunggulan kompetitif bagi Tiktokshop. Integrasi antara media sosial dan aktivitas
belanja menciptakan pengalaman unik bagi pengguna. Konten berbasis video,
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algoritma rekomendasi yang canggih, dan keterlibatan komunitas memberikan nilai
tambah yang sulit ditandingi oleh platform e- commerce tradisional. Tren
konsumen digital, khususnya generasi milenial dan Gen Z, juga menunjukkan
pergeseran preferensi ke arah pengalaman yang lebih interaktif, personal, dan
berbasis visual. Hal ini membuka peluang bagi Tiktokshop untuk terus berinovasi
agar tetap relevan dan kompetitif dalam pasar e-commerce yang semakin dinamis.

Pengembangan kerangka teoritis yang komprehensif dapat mengintegrasikan
berbagai pendekatan, seperti SERVQUAL untuk menilai kualitas layanan, analisis
pengalaman pengguna, faktor kepercayaan digital, dan kemudahan teknologi.
Kerangka ini dapat digunakan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan pelanggan secara lebih mendalam dan holistik. Selain itu,
analisis komparatif dengan platform e-commerce lain dapat memberikan wawasan
berharga tentang praktik terbaik (best practices) yang dapat diadaptasi oleh
Tiktokshop. Benchmarking global juga penting untuk mengukur daya saing
platform ini di tingkat internasional dan mengeksplorasi peluang inovasi yang lebih
luas.

Dalam aspek etika, tantangan digital seperti transparansi informasi produk,
keadilan harga, dan perlindungan data konsumen harus menjadi perhatian utama.
Menyediakan informasi yang jelas dan akurat tentang produk, menetapkan harga
secara adil, serta menjaga keamanan data pelanggan dapat meningkatkan
kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap platform.

Sebagai  langkah  strategis, Tiktokshop dapat mempertimbangkan
pengembangan teknologi berbasis Al untuk personalisasi pengalaman pelanggan,
implementasi sistem umpan balik real- time untuk meningkatkan layanan, serta
program loyalitas yang inovatif untuk mendorong retensi pelanggan. Selain itu,
edukasi digital bagi konsumen, khususnya terkait cara berbelanja yang aman dan
efektif, dapat membantu menciptakan komunitas pelanggan yang lebih terinformasi
dan puas. Dengan pendekatan ini, Tiktokshop memiliki potensi besar untuk
meningkatkan kualitas layanan dan mempertahankan posisinya sebagai salah satu
platform e- commerce yang terdepan.

KESIMPULAN

Penelitian ini mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan Tiktokshop
dipengaruhi oleh kualitas layanan multidimensional yang mencakup keandalan,
ketanggapan, dan bukti fisik, serta pengalaman pengguna yang dibentuk oleh
kemudahan navigasi, variasi produk, dan sistem transaksi yang transparan.
Meskipun Tiktokshop memiliki kekuatan pada antarmuka yang user- friendly dan
sistem keamanan transaksi yang andal, kelemahan pada respon customer service
dan penanganan komplain menghambat tercapainya kepuasan pelanggan yang
optimal. Selain itu, dinamika harga dan kualitas produk menunjukkan pentingnya
kesesuaian ekspektasi pelanggan terhadap layanan dan produk yang ditawarkan.
Oleh karena itu, untuk mencapai tingkat kepuasan yang lebih tinggi, Tiktokshop
perlu mengatasi tantangan utama yang meliputi keterlambatan pengiriman,
inkonsistensi kualitas produk, dan proses komplain yang lambat.
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V
SARAN

Penelitian ini menyarankan agar studi lebih lanjut dilakukan dengan
pendekatan kuantitatif dan jumlah sampel yang lebih besar untuk mendapatkan data
yang lebih representatif dan generalisasi yang lebih luas. Penelitian komparatif
dengan platform e-commerce lain juga penting untuk memberikan wawasan yang
lebih mendalam tentang dinamika kepuasan pelanggan. Selain itu, pengembangan
model analitis yang lebih komprehensif dapat membantu memahami hubungan
antara berbagai dimensi layanan dan pengalaman pengguna secara lebih mendetail.
Tiktokshop juga disarankan untuk memprioritaskan optimalisasi sistem customer
service, memperbaiki mekanisme kontrol kualitas produk, serta mempercepat
penanganan komplain untuk memperkuat loyalitas pelanggan dan menciptakan
reputasi positif yang berkelanjutan di pasar e-commerce.
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