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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang memengaruhi keputusan
pembelian mahasiswa Universitas Islam Syekh-Yusuf (UNIS) dalam menggunakan platform
TikTok Shop sebagai media transaksi online. Fenomena TikTok Shop sebagai social commerce
yang menggabungkan konten hiburan dengan fitur e-commerce menciptakan tren belanja baru di
kalangan generasi muda. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi
kasus, di mana data dikumpulkan melalui wawancara mendalam terhadap mahasiswa yang aktif
berbelanja di TikTok Shop. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keputusan pembelian
dipengaruhi oleh beberapa faktor utama, antara lain: penentuan produk yang seringkali
berdasarkan tren viral dan testimoni pengguna; penentuan merek yang dipengaruhi oleh
popularitas dan persepsi kualitas; pemilihan toko yang mempertimbangkan rating dan ulasan;
volume dan frekuensi pembelian yang dipengaruhi oleh promo diskon atau flash sale; serta
pengalaman transaksi yang terbentuk dari kemudahan proses pembayaran dan kecepatan
pengiriman. Penelitian ini juga menyoroti bahwa interaksi dalam live streaming, pengaruh
influencer, dan fitur visual TikTok memainkan peran besar dalam membentuk niat dan keputusan
pembelian. Temuan ini memberikan wawasan penting bagi pelaku usaha digital dalam menyusun
strategi pemasaran yang lebih efektif, serta menambah khazanah literatur di bidang pemasaran
digital dan perilaku konsumen generasi Z.

Kata Kunci: Tiktokshop, Keputusan Pembelian, Mahasiswa, Social Commerce, Studi Kasus.

ABSTRACT

This study aims to explore the factors that influence the purchasing decisions of students at
Universitas Islam Syekh-Yusuf (UNIS) in using TikTok Shop as an online transaction platform. The
phenomenon of TikTok Shop as a form of social commerce that integrates entertainment content
with e-commerce features has created a new shopping trend among the younger generation. This
research employs a qualitative approach using a case study method, in which data is collected
through in-depth interviews with students who actively shop on TikTok Shop. The findings reveal
that purchasing decisions are influenced by several key factors, including: product selection often
driven by viral trends and user testimonials; brand selection influenced by popularity and
perceived quality; store choice based on ratings and reviews; purchasing volume and frequency
influenced by discount promotions or flash sales; and transaction experience shaped by ease of
payment and fast delivery. The study also highlights that live streaming interaction, influencer
impact, and TikTok’s visual features play significant roles in shaping purchase intentions and
decisions. These findings provide valuable insights for digital business actors in developing more
effective marketing strategies, and contribute to the literature in the fields of digital marketing and
Generation Z consumer behavior.

Keywords: Tiktok Shop, Purchasing Decisions, Students, Social Commerce, Case Study.

PENDAHULUAN

Salah satu permasalahan utama dalam penggunaan TikTok Shop adalah
ketidaksesuaian produk yang diterima dengan deskripsi yang diberikan penjual. Banyak
konsumen mengeluhkan perbedaan spesifikasi, ukuran, warna, hingga kualitas barang,
sehingga menimbulkan kekecewaan dan ketidakpuasan dalam berbelanja di platform ini.
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Keluhan konsumen semakin jelas terlihat dari unggahan di media sosial, misalnya
pada kasus pembelian celana kulot melalui live streaming. Produk yang dipromosikan
tampak bagus, namun saat diterima jahitannya tidak rapi, ukurannya terlalu kecil, dan
bahan berkualitas rendah. Bahkan, toko penjual barang tersebut menghilang hanya dua
minggu setelah transaksi, yang menimbulkan kesan penjual ingin menghindar dari
tanggung jawab.

Selain itu, sistem retur TikTok Shop juga menimbulkan masalah. Proses
pengembalian barang sering kali otomatis disetujui tanpa verifikasi mendalam. Hal ini
merugikan penjual karena mereka tetap harus menanggung biaya ongkos kirim meskipun
produk yang dikirim sebenarnya sesuai deskripsi.

Kasus keluhan dari seorang penjual di Bandung menggambarkan ketidakadilan
sistem retur tersebut. Penjual yang sudah membuktikan produknya sesuai deskripsi tetap
kalah dalam banding, sehingga harus menanggung kerugian ganda berupa kehilangan
produk dan biaya logistik. Situasi ini menunjukkan adanya ketidakseimbangan
perlindungan hak antara konsumen dan penjual.

Fenomena TikTok Shop semakin menarik perhatian karena platform ini
menggabungkan hiburan dan belanja dalam satu aplikasi. Live streaming dan video
pendek mendorong konsumen untuk berbelanja secara impulsif, sehingga pola belanja
masyarakat mulai bergeser ke arah yang instan dan berbasis interaksi visual.

TikTok sebagai media sosial berkembang pesat sejak 2016 dan kini memiliki basis
pengguna yang sangat besar, khususnya di Indonesia dengan lebih dari 150 juta pengguna.
Besarnya penetrasi ini menjadikan Indonesia sebagai salah satu pasar utama bagi
pengembangan fitur e-commerce TikTok Shop.

Data menunjukkan Indonesia menjadi penyumbang terbesar kedua GMV TikTok
Shop secara global, dengan nilai transaksi mencapai Rp100,5 triliun pada 2024. Produk
kecantikan dan perawatan pribadi mendominasi penjualan, disusul fashion, aksesoris,
makanan, hingga elektronik ringan. Pertumbuhan ini mencerminkan tren global integrasi
media sosial dengan e-commerce.

Dibandingkan dengan platform lain seperti Shopee, Lazada, Tokopedia, dan
Bukalapak, TikTok Shop mengalami pertumbuhan paling signifikan. Jika pada 2021
hanya mencatat 100 juta transaksi, jumlah tersebut melonjak hingga 1,2 miliar transaksi
pada 2025. Pertumbuhan ini dipengaruhi peran influencer, konten video pendek, dan
interaksi live streaming.

TikTok Shop juga menawarkan keunggulan berupa ekosistem social commerce yang
interaktif dan kreatif, namun tetap memiliki kelemahan. Beberapa kendala yang sering
muncul antara lain persaingan ketat antar-penjual, risiko konten tenggelam, pendapatan
afiliasi yang tidak pasti, hingga proses pencairan hasil penjualan yang lambat.

Melihat fenomena ini, penelitian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian di TikTok Shop menjadi penting. Mahasiswa Universitas Islam
Syekh Yusuf Tangerang (UNIS) dipilih sebagai objek penelitian karena mereka
merupakan generasi muda yang aktif menggunakan media sosial, responsif terhadap tren
shoppertainment, dan memiliki pola belanja unik yang relevan untuk dianalisis lebih
lanjut.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus untuk
mengeksplorasi  faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian mahasiswa
Universitas Islam Syekh-Yusuf (UNIS) di TikTok Shop. Paradigma yang digunakan adalah
konstruktivisme, yang memandang ilmu sosial sebagai analisis sistematis terhadap perilaku
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sosial melalui pengamatan langsung. Pendekatan kualitatif dipilih agar peneliti dapat
memahami fenomena sosial secara mendalam dalam konteks alami, sedangkan studi kasus
digunakan untuk memperoleh pemahaman komprehensif mengenai pengalaman dan
motivasi mahasiswa dalam berbelanja di TikTok Shop.

Objek penelitian dilakukan di Universitas Islam Syekh Yusuf, Tangerang, dengan
fokus pada berbagai faktor yang memengaruhi keputusan pembelian, seperti penentuan
produk, toko, volume, dan jangka waktu pembelian. Subjek penelitian adalah mahasiswa
UNIS yang pernah melakukan pembelian di TikTok Shop minimal 5-7 kali dalam sebulan.
Jumlah partisipan ditentukan sebanyak 10-15 mahasiswa dengan teknik purposive
sampling. Kriteria partisipan meliputi mahasiswa aktif UNIS, memiliki aplikasi TikTok,
aktif menggunakan fitur TikTok Shop atau live streaming, serta bersedia berpartisipasi
secara jujur dan terbuka.

Jenis data yang digunakan adalah data kualitatif yang bersifat deskriptif. Data primer
diperoleh langsung dari mahasiswa UNIS melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi,
sementara data sekunder diperoleh dari buku, jurnal, laporan penelitian, maupun dokumen
lain yang relevan. Teknik pengumpulan data meliputi wawancara semi-terstruktur,
dokumentasi berupa tangkapan layar atau bukti pembelian, serta observasi non-partisipatif
terhadap perilaku digital mahasiswa ketika menggunakan TikTok Shop.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan bantuan software Nvivo melalui tiga
tahap, yaitu reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Pada tahap reduksi,
peneliti merangkum dan memilih data penting untuk dianalisis lebih lanjut. Penyajian data
dilakukan dalam bentuk naratif hasil wawancara dan observasi. Selanjutnya, penarikan
kesimpulan dilakukan dengan menguji makna yang muncul dari data, memastikan
kebenaran serta kesesuaiannya dengan konteks penelitian.

Untuk menjaga keabsahan data, penelitian ini menggunakan teknik triangulasi.
Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan data dari berbagai sumber seperti
wawancara, arsip, dan dokumen, sedangkan triangulasi teknik dilakukan dengan
membandingkan hasil observasi dengan wawancara. Dengan demikian, data yang diperoleh
dapat lebih kredibel dan hasil penelitian lebih dapat dipertanggungjawabkan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Keputusan Pembelian Konsumen di TikTok

Shop

Berdasarkan hasil data analisis dari peneliti ini menggunakan wordcloud, terlihat
bahwa terdapat beberapa kata dominan yang muncul sebagai representasi faktor pembelian
mahasiswa UNIS di TikTok Shop. Menurut Kotler & Keller (2016) yang menyatakan
bahwa keputusan pembelian konsumen sangat dipengaruhi oleh faktor produk, harga,
tempat, dan promosi (marketing mix 4P). Selain itu, Ghozali dan Chariri (2020)
menambahkan bahwa persepsi kualitas dan citra merek juga berperan besar dalam
memengaruhi perilaku konsumen dalam e-commerce. Kata-kata yang paling menonjol
antara lain produk, merek, promo, pembayaran, pengalaman, berbelanja, dan tiktokshop.
Ukuran kata yang lebih besar pada wordcloud menandakan bahwa kata tersebut lebih
sering muncul dan dianggap lebih penting dibandingkan kata lainnya.

Kata produk menjadi faktor utama yang mendominasi. Hal ini menunjukkan
bahwa mahasiswa UNIS sangat mempertimbangkan aspek produk sebelum melakukan
pembelian. Produk yang dimaksud meliputi kualitas, variasi, keaslian, dan kesesuaian
dengan kebutuhan mahasiswa. Produk yang memiliki ulasan positif serta sesuai dengan
ekspektasi konsumen cenderung lebih menarik untuk dibeli. Dengan demikian, produk

130



dapat dikatakan sebagai faktor kunci yang paling memengaruhi keputusan pembelian di
TikTok Shop.
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Gambar 1.8 word cloud
Sumber : penulis (2025)

Selain produk, kata merek juga muncul dengan ukuran yang cukup besar. Hal ini
mengindikasikan bahwa brand awareness memainkan peranan penting dalam
memengaruhi mahasiswa untuk membeli suatu barang. Kepercayaan terhadap merek
sering kali dikaitkan dengan kualitas, kredibilitas, dan jaminan keaslian. Oleh karena itu,
mahasiswa lebih cenderung membeli produk dari merek yang sudah dikenal luas atau
dianggap terpercaya, dibandingkan dengan merek yang kurang familiar.

Faktor lain yang juga cukup dominan adalah promo. Kehadiran diskon, voucher,
maupun flash sale menjadi daya tarik yang kuat bagi mahasiswa. Hal ini sejalan dengan
karakteristik mahasiswa yang cenderung memiliki keterbatasan finansial, sehingga promo
menjadi salah satu faktor pendorong yang signifikan dalam proses pengambilan keputusan
pembelian. Promo juga sering kali menciptakan urgensi melalui batasan waktu, sehingga
mahasiswa terdorong untuk segera melakukan pembelian.

Selanjutnya, faktor pembayaran juga menonjol dalam wordcloud. Sistem
pembayaran yang mudah, aman, dan beragam menjadi pertimbangan penting bagi
mahasiswa. TikTok Shop menyediakan berbagai pilihan metode pembayaran, seperti
transfer bank, e-wallet, dan COD (Cash on Delivery), sehingga memudahkan mahasiswa
dalam menyesuaikan dengan preferensi masing-masing. Keamanan dalam transaksi juga
menjadi alasan utama mahasiswa merasa nyaman untuk melakukan pembelian melalui
platform ini.

Kata pengalaman juga muncul dalam wordcloud, menandakan bahwa
pengalaman belanja secara keseluruhan memengaruhi keputusan pembelian. Pengalaman
yang dimaksud mencakup kecepatan proses transaksi, pelayanan penjual, kecepatan
pengiriman, serta kepuasan terhadap produk yang diterima. Pengalaman belanja yang
positif mendorong mahasiswa untuk melakukan pembelian ulang, sedangkan pengalaman
negatif dapat menurunkan minat untuk berbelanja kembali.

Selain itu, kata berbelanja dan tiktokshop menunjukkan bahwa platform itu
sendiri memiliki daya tarik tersendiri bagi mahasiswa. TikTok Shop tidak hanya

Imva
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dipandang sebagai marketplace, tetapi juga sebagai sarana hiburan yang terintegrasi
dengan aktivitas belanja. Adanya konten promosi berupa video singkat yang interaktif
membuat mahasiswa lebih tertarik untuk melakukan pembelian dibandingkan marketplace
konvensional.

hasil wordcloud ini mengindikasikan bahwa faktor pembelian mahasiswa UNIS
di TikTok Shop dipengaruhi oleh kombinasi antara aspek produk, kepercayaan terhadap
merek, adanya promo menarik, kemudahan pembayaran, pengalaman berbelanja, serta
daya tarik platform TikTok Shop itu sendiri. Dengan kata lain, keputusan pembelian
mahasiswa tidak hanya didorong oleh kebutuhan fungsional, tetapi juga oleh faktor
psikologis, sosial, dan emosional yang terbentuk dari interaksi mereka dengan platform.

Hasil eksplorasi menunjukkan bahwa faktor pembelian di TikTok Shop pada
mahasiswa UNIS dapat dikelompokkan ke dalam beberapa aspek utama, yaitu jangka
waktu pembelian, penentuan merek, penentuan produk, penentuan toko, dan volume
pembelian.

1. Jangka Waktu Pembelian

Faktor ini menggambarkan bagaimana mahasiswa menentukan kapan mereka
membeli produk. Ada yang melakukan pembelian secara impulsif dan spontan,
terutama ketika terpengaruh promo dan flash sale, sementara sebagian lainnya
melakukan pembelian berdasarkan rencana dan frekuensi tertentu. Hal ini
menunjukkan bahwa perilaku mahasiswa bisa bersifat emosional sekaligus
rasional, tergantung pada konteks dan kebutuhan.

2. Penentuan Merek

Mahasiswa juga mempertimbangkan aspek merek sebelum melakukan pembelian.
Faktor ini dipengaruhi oleh brand awareness, keaslian produk, serta kepercayaan
dan loyalitas terhadap merek tertentu. Artinya, semakin tinggi kesadaran merek
dan keyakinan terhadap keaslian produk, semakin besar kemungkinan mahasiswa
memilih produk tersebut di TikTok Shop.

3. Penentuan Produk

Produk menjadi faktor krusial. Mahasiswa mempertimbangkan tren dan popularitas
produk, kualitas dan kesesuaian dengan kebutuhan, serta variasi dan spesifikasi
yang ditawarkan. Produk yang sedang tren atau populer sering kali menjadi daya
tarik utama, khususnya karena pengaruh sosial media yang kuat di kalangan
mahasiswa.

4. Penentuan Toko

Pemilihan toko juga menjadi pertimbangan penting. Mahasiswa memperhatikan
reputasi dan review, pelayanan dan kecepatan respon, serta promo dan keuntungan
yang diberikan oleh toko. Kepercayaan terhadap penjual menjadi faktor dominan,
apalagi mengingat potensi risiko penipuan di platform online.

5. Volume Pembelian

Faktor terakhir berkaitan dengan seberapa banyak mahasiswa membeli produk
sekaligus. Pertimbangan ini dipengaruhi oleh efisiensi ongkir, jumlah dan strategi
pembelian, serta diskon jumlah yang ditawarkan. Semakin efisien dan ekonomis
pembelian dalam jumlah tertentu, semakin besar kecenderungan mahasiswa untuk
meningkatkan volume transaksi.
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Volume Pembel

Jumlah dan Strategi
Diskon Jumlah

Gambar 1.9 project map
Sumber : penulis 2025

Berdasarkan hasil project map dapat di simpulkan bahwa faktor pembelian
mahasiswa UNIS di tiktokshop menghubungkan berbagai jenis jangka waktu pembelian,
penentuan produk, penentuan toko, dan volume pembelian di tiktokshop. Dengan
demikian, faktor pembelian mahasiswa UNIS di TikTok Shop tidak tunggal, melainkan
multidimensional. Mereka mempertimbangkan aspek waktu pembelian, preferensi merek,
karakteristik produk, reputasi toko, hingga strategi pembelian dalam jumlah tertentu.
Kombinasi faktor rasional (harga, kualitas, efisiensi ongkir) dan emosional (promo, tren,
popularitas) menunjukkan bahwa mahasiswa memiliki perilaku belanja yang adaptif
terhadap fitur-fitur TikTok Shop, khususnya promosi berbasis flash sale dan pengaruh tren
sosial media.
Pengalaman Konsumen dalam Berbelanja di TikTok Shop

Berdasarkan hasil wordcloud, terlihat bahwa persepsi pengalaman mahasiswa
UNIS dalam bertransaksi di TikTok Shop sangat dipengaruhi oleh produk yang
ditawarkan, baik dari segi kualitas, harga, maupun kesesuaian dengan kebutuhan. Kata
TikTok dan pengalaman menjadi pusat perhatian, menunjukkan bahwa platform TikTok
Shop dianggap sebagai media belanja yang semakin populer di kalangan mahasiswa.

Selain itu, faktor pembayaran, promo, dan diskon muncul cukup menonjol, yang

menandakan bahwa mahasiswa sangat mempertimbangkan aspek harga dan kemudahan
metode pembayaran dalam transaksi. Kata ulasan dan penentuan juga tampak dominan,
yang menunjukkan bahwa mahasiswa cenderung memperhatikan review atau rating
produk sebelum melakukan pembelian.
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Gambar 2.0 wordcloud
Sumber: penulis 2025
Faktor waktu dan kecepatan transaksi juga menjadi perhatian, di mana mahasiswa
menginginkan proses yang cepat, praktis, dan sesuai dengan harapan. Hal ini selaras
dengan persepsi bahwa kemudahan dan kenyamanan dalam berbelanja online merupakan
faktor penting dalam pengalaman bertransaksi di TikTok Shop.
Penelitian ini bertujuan mengeksplorasi faktor-faktor yang memengaruhi keputusan
pembelian mahasiswa UNIS di TikTok Shop. Melalui pendekatan eksploratif, penelitian
difokuskan pada persepsi pengalaman mahasiswa dalam bertransaksi, yang terbagi
menjadi tiga dimensi utama: harga dan persepsi nilai, kemudahan dan layanan transaksi,
serta kepercayaan dan keamanan.
1. Harga dan Persepsi Nilai

Faktor harga menjadi pendorong penting bagi mahasiswa dalam memilih TikTok
Shop sebagai platform belanja. Kata kunci seperti diskon, promo, voucher, murah,
dan worth menunjukkan bahwa mahasiswa sangat sensitif terhadap penawaran
harga yang kompetitif dan promosi yang menarik. Perbandingan harga dengan e-
commerce lain (misalnya Shopee atau Tokopedia) juga menjadi pertimbangan,
sehingga mahasiswa merasa perlu memastikan bahwa pembelian di TikTok Shop
benar-benar sebanding atau bahkan lebih menguntungkan (value for money).
2. Kemudahan dan Layanan Transaksi

Dari aspek pengalaman, mahasiswa mengutamakan kemudahan saat menggunakan
aplikasi. Kata kunci seperti mudah, cepat, klik, respon, dan ramah menekankan
bahwa desain antarmuka aplikasi, kelancaran proses checkout, serta kualitas
layanan penjual berkontribusi besar terhadap keputusan pembelian. Jika proses
belanja dirasakan sederhana, praktis, dan didukung interaksi positif dengan
penjual, maka tingkat kepuasan mahasiswa meningkat, sehingga memperkuat
loyalitas untuk berbelanja kembali.
3. Kepercayaan dan Keamanan

Faktor keamanan dan kepercayaan menjadi pertimbangan Kkritis. Mahasiswa
cenderung memperhatikan keaslian produk (asli, ori, palsu), keamanan sistem
pembayaran (bayar, transfer, ovo, gopay), serta potensi risiko penipuan (tipu,
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scam, fraud). Adanya pengalaman negatif terkait produk tidak sesuai,
keterlambatan, atau keraguan terhadap penjual dapat menurunkan kepercayaan
mahasiswa untuk melakukan pembelian ulang. Oleh karena itu, kejelasan informasi
produk dan jaminan keamanan transaksi menjadi faktor penting.

Diskon dan Voucher

Q_/_ ~O

Perbandingan

Harga
Nilai \\

T

/ Value of Money
/aysnsn Penjusl

Harga dan Persepsi

Persepsi — _________—y
St Proses Checdkout
Kemudshan dan ~—_
Layanan Transaksi
Ul Aplikasi
/easlian Produk
Oi S _’O
Kepercayaan dan Metode
Kot \:rembsyaran
Risiko Penipuan
Gambar 2.1
Sumber penulis 2025

Berdasarkan hasil project map dapat di simpulkan bahwa persepsi pengalaman mahasiswa
UNIS di tiktokshop menghubungkan berbagai jenis harga dan persepsi nilai , kemudahaan
dan layanan transaksi dan kepercayaan dan keamanan di tiktokshop. Secara keseluruhan,
eksplorasi faktor pembelian di TikTok Shop oleh mahasiswa UNIS memperlihatkan
bahwa keputusan mereka sangat dipengaruhi oleh kombinasi tiga aspek utama: harga yang
terjangkau dan menguntungkan, kemudahan transaksi yang cepat dan nyaman, serta
kepercayaan terhadap keamanan produk dan pembayaran. Ketiga faktor ini saling terkait
dalam membentuk persepsi pengalaman belanja mahasiswa, yang pada akhirnya
menentukan apakah mereka merasa puas dan mau kembali berbelanja di TikTok Shop.
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KESIMPULAN
Berdasarkan hasil wawancara mendalam dengan informan, diperoleh beberapa
simpulan utama:

1. Faktor pembelian di TikTok Shop yang paling dominan meliputi: Kemudahan
akses melalui konten video pendek dan live streaming; Pengaruh promosi seperti
diskon pada tanggal kembar atau flash sale; Testimoni dari pengguna lain yang
memperkuat keyakinan terhadap produk; Rekomendasi influencer yang
meningkatkan kepercayaan pada produk atau toko. Preferensi mahasiswa
terhadap produk dipengaruhi oleh tampilan konten, merek tertentu seperti Wardah
dan Skintific, serta kesesuaian kebutuhan dengan harga yang ditawarkan.
Keputusan pembelian impulsif juga ditemukan cukup tinggi, terutama saat
mahasiswa melihat promosi menarik secara tiba-tiba di timeline (FYP), meskipun
tidak selalu berdasarkan kebutuhan.

2. Pengalaman transaksi di TikTok Shop cenderung positif karena integrasi antara
hiburan dan belanja, meskipun terdapat kekhawatiran terkait kualitas produk dan
proses pengembalian yang masih perlu perbaikan.
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