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Abstract: This study is entitled Barriers as Determinants of Discontinuance Intention among
Fashion Product Sellers on TikTok Shop: An Innovation Resistance Theory Perspective. This
study aimed to examine the effect of complexity barrier, economic barrier, privacy barrier, and
experience barrier on discontinuance intention among fashion product sellers on TikTok Shop
in West Java. A quantitative approach with an explanatory research design was applied. Data
were collected from 319 TikTok Shop sellers using purposive sampling and analyzed using
Structural Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS). The results indicate that
complexity barrier, economic barrier, and privacy barrier have a positive and significant effect
on discontinuance intention, while experience barrier has no significant effect. This study
extends the application Innovation Resistance Theory in a post-adoption setting and provides
practical implications for platform providers to reduce system complexity, ease economic

constraints, and strengthen data security in order to mitigate discontinuance intention in
TikTok Shop.

Keyword: TikTok Shop, Discontinuance Intention, Innovation Resistance Theory (IRT),
Adoption, Fashion

Abstrak: Penelitian ini berjudul Hambatan sebagai Determinan Discontinuance Intention pada
Seller Produk Fashion di TikTok Shop: Perspektif Innovation Resistance Theory. Penelitian ini
bertujuan untuk mengkaji pengaruh hambatan kompleksitas, hambatan ekonomi, hambatan
privasi, dan hambatan pengalaman terhadap niat berhenti berjualan di kalangan penjual produk
fashion di TikTok Shop di Jawa Barat. Pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian
eksplanatori diterapkan. Data dikumpulkan dari 319 penjual TikTok Shop menggunakan
sampling purposif dan dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling—Partial Least
Squares (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa hambatan kompleksitas, hambatan
ekonomi, dan hambatan privasi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat berhenti
menggunakan platform, sedangkan hambatan pengalaman tidak memiliki pengaruh yang
signifikan. Penelitian ini memperluas penerapan Teori Resistensi Inovasi dalam pascaadopsi
dan memberikan implikasi praktis bagi penyedia platform untuk mengurangi kompleksitas
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sistem, meringankan kendala ekonomi, dan memperkuat keamanan data guna mengurangi niat
untuk berhenti menggunakan platform TikTok Shop.

Kata Kunci: Tiktok Shop, Niat Penghentian Penggunaan, Teori Resistensi Inovasi, Adopsi,
Fesyen

PENDAHULUAN

Perkembangan e-commerce memperlihatkan tren pertumbuhan yang pesat di berbagai
wilayah serta lintas sektor industri. Badan Pusat Statistik tahun 2024 mencatat 42,02% usaha
di Indonesia telah melakukan penjualan secara daring (Pravitasari & Sutarsih, 2025). Indonesia
juga tercatat sebagai pasar terbesar kedua TikTok Shop di kawasan Asia Tenggara setelah
Thailand (Ridwan, 2025). Pada tingkat regional usaha dengan tingkat adopsi e-commerce lebih
tinggi terkonsentrasi pada wilayah dengan infrastruktur digital dan ekonomi yang lebih
berkembang, salah satunya Jawa Barat (Pravitasari & Sutarsih, 2025). Jawa Barat memiliki
estimasi 642.672 usaha e-commerce pada tahun 2022 serta menjadi pusat produksi fashion
terbesar di Indonesia dengan 572.525 UMKM fashion yang tersebar di berbagai kabupaten dan
kota pada tahun 2026 (Muhamad, 2023; Zakia, 2026). Dominasi sektor fashion dalam
ekosistem perdagangan digital tercermin melalui konsistensi performa pada berbagai skala
pasar. Secara global, kategori fashion menempati posisi dominan dalam e-commerce B2C
dengan nilai transaksi mencapai sekitar US$771 miliar pada tahun 2024 (Ahdiat, 2025).
Dominasi tersebut juga tercermin pada kawasan Asia Tenggara kategori fashion dan aksesori
menjadi pangsa pasar tertinggi dalam video commerce sebesar 27% pada tahun 2025
(Muhamad, 2025). Capaian tersebut sejalan dengan kondisi di tingkat nasional, ketika fashion
tercatat sebagai produk yang paling banyak dibeli secara daring dengan persentase sebesar
20,4% (Dihni, 2022).

Tingginya adopsi e-commerce pada sektor fashion menunjukkan meningkatnya intensitas
penggunaan platform digital yang memperluas pengalaman interaksi pengguna dengan sistem
layanan. Kondisi ini mendorong evaluasi yang lebih kritis terhadap kualitas penggunaan
berdasarkan pengalaman aktual. Namun, pengalaman tersebut tidak selalu bersifat positif, yang
tercermin dari munculnya berbagai keluhan dan hambatan yang dapat memengaruhi
keberlanjutan penggunaan layanan digital. Hal tersebut ditunjukkan oleh dominasi sentimen
negatif pada TikTok Shop Seller Center yang tercatat lebih tinggi dibandingkan sentimen positif
dengan proporsi sebesar 53,6% (Praneswara & Cahyono, 2023). Temuan lain menunjukkan
bahwa 85% ulasan pengguna dikategorikan negatif yang didominasi oleh keluhan terhadap
sistem transaksi, dukungan pelanggan, serta hambatan pada pengalaman penggunaan (Lestari
et al., 2025). Kondisi tersebut direfleksikan oleh empat hambatan utama, yaitu complexity,
economic barrier, privacy barrier, dan experience barrier (Indrayuni & Nurhadi, 2025; Lestari
et al., 2025; E. E. Putri et al.,, 2025; Trisnawaty & Herianingrum, 2026). Keempatnya
mencerminkan kendala sistemik yang memengaruhi keberlanjutan penggunaan layanan digital,
mencakup kesulitan operasional, beban biaya, risiko keamanan data, serta kualitas pengalaman
pengguna.

Akumulasi pengalaman penggunaan yang kurang optimal berpotensi meningkatkan
kecenderungan penghentian penggunaan platform digital. Pengalaman penggunaan yang tidak
sesuai harapan berpotensi menurunkan keberlanjutan penggunaan layanan melalui
meningkatnya evaluasi ulang karena ketidakpuasan dan emosi negatif serta perilaku
perpindahan layanan yang berimplikasi pada munculnya discontinuance behavior (Feng et al.,
2023; Chen & Li, 2024). Hal tersebut menunjukkan perlunya kajian yang lebih komprehensif
mengenai faktor-faktor yang memengaruhi discontinuance intention pada tahap pascaadopsi,
khususnya complexity barrier, economic barrier, privacy barrier, dan experience barrier dalam
aplikasi TikTok Shop kategori fashion di Jawa Barat yang masih terbatas secara empiris.
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Berbagai hambatan yang dialami pengguna selama berinteraksi dengan platform digital
dapat memengaruhi keberlanjutan penggunaan layanan. Dalam pascaadopsi keputusan
pengguna tidak berhenti pada tahap penerimaan dan penggunaan awal, tetapi juga mencakup
kemungkinan untuk mengurangi, menunda, atau bahkan menghentikan penggunaan layanan
secara permanen. Kondisi tersebut tercermin dalam discontinuance intention, yaitu niat
perilaku pengguna yang menggambarkan kecenderungan untuk mengurangi, menghentikan
sementara, atau menghentikan secara permanen penggunaan layanan digital yang sebelumnya
telah diadopsi (Qaisar et al., 2024). Discontinuance intention merepresentasikan hasil evaluasi
pengguna terhadap pengalaman penggunaan yang dapat berujung pada keputusan untuk
meninggalkan suatu teknologi atau platform digital (Tan et al., 2023).

Innovation Resistance Theory (IRT) merupakan kerangka konseptual yang digunakan
untuk memahami perilaku konsumen yang menunjukkan resistensi terhadap suatu inovasi
(Kaur et al., 2020). Teori ini pertama kali diperkenalkan oleh Ram dan Sheth pada tahun 1989,
yang menjelaskan bahwa resistensi muncul ketika suatu inovasi dianggap mengganggu status
quo, kebiasaan, atau keyakinan pengguna (Zou et al., 2024). IRT menekankan bahwa kegagalan
adopsi tidak hanya disebabkan oleh rendahnya penerimaan terhadap inovasi, tetapi juga oleh
adanya resistensi meskipun inovasi tersebut tersedia dan dapat diakses (Huang et al., 2021).
Dalam kerangka klasiknya, hambatan terhadap inovasi dikategorikan ke dalam functional
barriers dan psychological barriers yang mencakup usage barrier, value barrier, risk barrier,
tradition barrier, serta image barrier (Kaur et al., 2020). Seiring perkembangan teknologi
digital, model IRT juga mengalami perluasan dengan mengadaptasi berbagai bentuk hambatan
dalam konteks layanan digital, yaitu complexity barrier, economic barrier, privacy barrier, dan
experience barrier (Chin et al., 2024).

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa Innovation Resistance Theory (IRT) masih
banyak digunakan pada praadopsi, seperti resistensi UMKM terhadap pembayaran digital dan
studi metaverse pada tahap sebelum penggunaan teknologi, sementara penelitian berbasis
UTAUT 2 juga masih berfokus pada niat adopsi awal e-commerce (Fatihanisya & Purnamasari,
2021; Musyaffi et al., 2022; Chin et al., 2024). Di sisi lain terdapat pengembangan kajian yang
mulai mengintegrasikan IRT dengan model pascaadopsi seperti satisfaction dan continuance
intention, termasuk pada layanan digital kesehatan yang menunjukkan peran keberlanjutan
penggunaan dalam mendorong rekomendasi positif (Nuramalina et al., 2025; Jatmika &
Hartono, 2026). Namun, studi yang secara spesifik menguji IRT pada discontinuance intention
masih terbatas. Keterbatasan tersebut menunjukkan adanya kesenjangan penelitian pada kajian
perilaku pengguna TikTok Shop tahap pascaadopsi yang masih jarang menguji discontinuance
intention serta integrasi IRT dengan complexity barrier, economic barrier, privacy barrier, dan
experience barrier. Sehingga penelitian ini mengadaptasi model dari penelitian Chin dengan
menggeser fokus dari tahap praadopsi ke tahap pascaadopsi dengan fokus pada discontinuance
intention melalui pengujian empat jenis hambatan tersebut pada kategori fashion (Chin et al.,
2024).

Untuk menjawab permasalahan tersebut penelitian ini menerapkan Innovation Resistance
Theory (IRT) untuk menguji pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap discontinuance intention
dalam TikTok Shop kategori fashion. Sehubungan dengan hal tersebut, penelitian ini bertujuan
untuk meneliti pengaruh complexity barrier, economic barrier, privacy barrier, dan experience
barrier terhadap discontinuance intention pada penjual Tiktok Shop kategori fashion di Jawa
Barat dengan kontribusi teoritis berupa perluasan penerapan Innovation Resistance Theory pada
pascaadopsi  serta kontribusi praktis berupa masukan bagi pengelola platform dalam
meningkatkan kualitas pengalaman pengguna dan menekan penghentian penggunaan layanan
digital.
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METODE

Studi ini menerapkan metode kuantitatif melalui desain explanatory research untuk
menguji pengaruh complexity, privacy barrier, economic barrier, dan experience barrier
terhadap discontinuance intention pada TikTok Shop (Sakir, 2024). Populasi penelitian adalah
seller kategori fashion di Jawa Barat yang berjualan melalui TikTok Shop dengan jumlah
populasi yang tidak diketahui (unknown population), dan sebanyak 319 responden dipilih
melalui teknik purposive sampling, berdasarkan kriteria bahwa responden merupakan seller
kategori fashion di Jawa Barat yang pernah atau sedang berjualan melalui TikTok Shop.
Penentuan minimum jumlah sampel mengacu pada besaran sampel SEM-PLS berada pada
rentang 5—10 kali jumlah indikator penelitian sehingga 150 responden telah terpenuhi (Hair et
al., 2022). Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner Google Forms secara daring dengan
skala Likert 1-5 (Sakir, 2024). Analisis data dilakukan menggunakan SEM-PLS dengan
bantuan aplikasi SmartPLS 3 (Hair et al., 2022). Validitas konvergen dan validitas diskriminan
diuji dalam pengujian outer model sebagai bagian dari evaluasi model, serta inner model yang
mencakup path coefficient dan nilai R-square (R?) (Febryaningrum et al., 2024).

Complexity
Barrier
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Barrier —

N
Disc onti.nuam
Intention /

_—

H3
Privacy
Barrier

Experne:nce

Barrier

Sumber: Hasil Riset
Gambar 1. Rerangka Konseptual

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Karakteristik Responden

Karakteristik responden dikaji berdasarkan gender, umur, jenjang pendidikan, lama
pengalaman berjualan menggunakan TikTok Shop, penggunaan platform penjualan lain, serta
status penggunaan TikTok Shop saat ini.

Tabel 1. Karakterikstik Responden

Karakteristik Kategori Frekuensi Per(ss/il)t ase
Jenis Kelamin Laki-laki 103 32,29%
Perempuan 216 67,71%
Usia Kurang dari 20 tahun 33 10,34%
21 tahun-25 tahun 96 30,09%
26 tahun-30 tahun 128 40,13%
31-35 tahun 47 14,73%
Lebih dari 35 tahun 15 4,70%
Pendidikan SMA 96 30,09%
Diploma 47 14,73%
S1 170 53,29%
S2 6 1,88%
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Karakteristik Kategori Frekuensi Per(soe/n)t ase
(1)

Pengalaman penjualan .

menggunakan TikTok Shop Kurang dari 6 bulan 38 11,91%
6 bulan-12 bulan 94 29.,47%
1 tahun-2 tahun 114 35,74%
Lebih dari 2 tahun 73 22,88%

Penggunaan Platform

penjualan lain Marketplace 224 70,22%
Social commerce lain 95 29,78%

Status penggunaan TikTok . .

Shop saat ini Masih aktif 146 45,77%
Mulai berkurang 115 36,05%
Jarang digunakan 55 17,24%
Tidak digunakan 3 0,94%

Total 319 100%

Sumber: data Riset

Berdasarkan karakteristik responden, seller fashion pengguna TikTok Shop di Jawa Barat
didominasi perempuan (67,71%), berusia 26-30 tahun (40,13%), dan berpendidikan S1
(53,29%). Mayoritas responden telah berjualan selama 1-2 tahun (35,74%), sehingga persepsi
terhadap penggunaan platform cenderung terbentuk dari pengalaman aktual. Sebagian besar
responden juga menggunakan marketplace (70,22%) yang menunjukkan peluang
membandingkan efektivitas platform. Di sisi lain, (45,77%) responden yang masih aktif
menggunakan TikTok Shop, sedangkan sebagian lainnya mulai mengurangi penggunaan
(36,05%) yang mengindikasikan adanya kecenderungan penurunan penggunaan TikTok Shop
di kalangan seller fashion.

Karakteristik responden mengindikasikan bahwa mayoritas seller memiliki pengalaman
yang cukup dalam aktivitas bisnis digital serta tidak bergantung pada satu saluran penjualan
saja. Penggunaan lebih dari satu platform menunjukkan adanya alternatif saluran penjualan
sehingga responden melakukan evaluasi komparatif terhadap TikTok Shop dan platform
lainnya. Kondisi tersebut memperkuat relevansi penelitian ini, karena keputusan untuk
melanjutkan maupun mengurangi penggunaan TikTok Shop berpotensi dipengaruhi oleh
berbagai hambatan yang dirasakan.

Uji outer model

Tabel 2. Hasil Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Variabell () 0 loading VIF CA CR AVE C EB PR ExB DI
Indikator
C 0,812 2,173 0910 0,930 0,691 0,831
C2 0,818 2,544
C3 0,825 2,250
C4 0,863 2,726
C5 0,828 2,601
C6 0,838 2,454
EB  EB] 0,872 2,428 0,883 0,919 0,740 0,368 0,860
EB2 0,870 2,271
EB3 0,854 2,186
EB4 0,845 2,168
PR pRi 0,858 2,789 0,923 0,940 0,722 0,495 0,519 0,849
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PR2 0,846 2,701
PR3 0,840 2,472
PR4 0,847 2,555
PR5 0,832 2,473
PR6 0,874 2,961
ExB  ExB1 0,867 2,925 0,913 0,932 0,697 0,582 0,598 0,438 0,835
ExB2 0,820 2,351
ExB3 0,821 2,289
ExB4 0,834 2,479
ExB5 0,819 2,352
ExB6 0,846 2,487
DI pn 0,796 2,241 0,917 0,932 0,633 0,559 0,618 0,630 0481 0,796
DI2 0,816 2,412
DI3 0,772 2,099
DI4 0,791 2,127
DIS 0,775 2,074
DI6 0,816 2,378
DI7 0,800 2,253
DI8 0,798 2,273

Sumber: data Riset

Catatan: VIF = Variance Inflation Factor; CA = Cronbach’s Alpha; CR = Composite
Reliability; AVE = Average Variance Extracted; C = Complexity; EB = Economic Barrier; PR
= Privacy Barrier; ExB = Experience Barrier; DI = Discontinuance Intention. Nilai diagonal
menunjukkan akar kuadrat AVE sebagai bagian dari kriteria Fornell-Larcker.

Merujuk pada tabel 2, hasil penilaian terhadap model pengukuran (outer model)
memperlihatkan bahwa seluruh indikator memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas. Nilai
outer loading berada pada rentang 0,772—-0,874 (>0,70) sehingga indikator dinyatakan valid
dalam merepresentasikan konstruk laten (Hair et al., 2022). Nilai VIF berkisar 2,074-2,961
(<5), menunjukkan tidak terdapat masalah multikolinearitas. Nilai Cronbach's Alpha,
Composite Reliability, serta AVE pada seluruh konstruk masing-masing telah melampaui
ambang batas 0,70 dan 0,50, sehingga reliabilitas dan validitas konvergen dinyatakan terpenuhi
dan konstruk layak digunakan pada pengujian inner model.

Tabel 3. Heterotrait-monotraitratio (HTMT)
C EB PR ExB DI

EB 0,410
PR 0,541 0,572
ExB 0,640 0,665 0,477

DI 0,611 0,684 0,683 0,525
Sumber: data Riset

Berdasarkan Tabel 3, hasil pengujian validitas diskriminan seluruh konstruk telah
terpenuhi sebagaimana ditunjukkan melalui pengujian HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio).
Nilai HTMT berada pada rentang 0,410-0,684 atau di bawah ambang batas 0,90, sehingga
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masing-masing konstruk dapat dibedakan secara empiris dari konstruk lainnya (Ghozali &
Latan, 2015; Henseler et al., 2015). Sehingga seluruh konstruk dinyatakan memenuhi validitas
diskriminan dan pengujian inner model dapat dilakukan.

Uji Inner Model

Hipotesis dalam penelitian ini diterima jika nilai t-statistics > 1,967 dan p-values < 0,05,
yang dievaluasi melalui path coefficient pada taraf signifikansi 5%. (Ghozali & Latan, 2015;
Sarstedt et al., 2021).

Tabel 4. Path Coefficient

Relasi (D) T-Statistics  P-Values Keterangan
C->DI 0,298 3,820 0,000 H1 diterima
EB->DI 0,381 3,841 0,000 H2 diterima
PR->DI 0,309 3,411 0,001 H3 diterima
ExB->DI -0,055 0,583 0,560 H4 ditolak

Sumber: data Riset

Model struktural dievaluasi untuk mengetahui hubungan antar variabel laten dan
kemampuan prediksi model (Hair et al.,, 2022). Hasil pengujian menunjukkan bahwa
Complexity (B = 0,298; t = 3,820; p = 0,000), Economic Barrier (p = 0,381; t=3,841; p =
0,000), dan Privacy Barrier (p=0,309; t=3,411; p=0,001) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Discontinuance Intention, dengan Economic Barrier sebagai faktor paling dominan
berdasarkan nilai koefisien jalur tertinggi. Sebaliknya, Experience Barrier (f = -0,055; t =
0,583; p = 0,560) tidak berpengaruh terhadap Discontinuance Intention pada seller produk
fashion di Jawa Barat.

Tabel 5. Coefficient of Determination (R?)
R-square  R-square adjusted

Discontinuance Intention 0,569 0,564

Sumber: data Riset

R-square merupakan ukuran statistik konstruk eksogen (variabel independen)
menjelaskan konstruk endogen (variabel dependen) dalam model struktural PLS-SEM (Rahadi,
2023). Nilai R-square diklasifikasikan menjadi lemah (0,25), moderat (0,50), dan kuat (0,75)
(Hair et al., 2021). Berdasarkan Tabel 5, variabel Discontinuance Intention memiliki nilai R-
square yang diperoleh sebesar 0,569 sedangkan R-square adjusted sebesar 0,564. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa variabel Complexity, Economic Barrier, Privacy Barrier, dan Experience
Barrier mampu menjelaskan variasi Discontinuance Intention sebesar 56,9%, sedangkan
43,1% dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian. Nilai R-square penelitian ini
termasuk kategori moderat sehingga memiliki kemampuan model yang cukup dalam
menjelaskan variabel dependen.

Pembahasan
Pengaruh Complexity terhadap Discontinuance Intention

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Complexity berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Discontinuance Intention pada seller fashion pengguna TikTok Shop di Jawa Barat.
Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi kompleksitas penggunaan platform,
semakin besar kecenderungan seller untuk menghentikan penggunaan TikTok Shop. Hal ini
terjadi karena kompleksitas dalam penggunaan platform meningkatkan kesulitan dalam
memahami informasi yang ditampilkan, menambah usaha berpikir dalam mengoperasikan fitur,
serta memperpanjang waktu yang dibutuhkan untuk memproses informasi dan menyelesaikan
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aktivitas. Kondisi tersebut menurunkan efisiensi penggunaan platform, sehingga aktivitas
penjualan menjadi lebih lambat, tidak praktis, dan tidak mendukung kebutuhan operasional
bisnis.

Peningkatan kesulitan dalam memahami informasi, usaha kognitif, dan waktu yang
dibutuhkan dalam mengoperasikan platform menunjukkan meningkatnya beban kognitif
pengguna. Kompleksitas sistem e-commerce diketahui meningkatkan beban kognitif yang
berdampak pada terganggunya efektivitas penggunaan platform (Rahman et al., 2026). Kondisi
ini menuntut pengguna untuk mengalokasikan lebih banyak usaha dan waktu dalam
beraktivitas, sehingga penggunaan menjadi kurang optimal. Hal ini sejalan dengan penelitian
lain bahwa kompleksitas informasi dan proses penggunaan dapat memicu kelelahan dalam
pengambilan keputusan yang mendorong kecenderungan pengguna untuk meninggalkan
platform (Chawla, 2026). Hal ini memperkuat kecenderungan seller untuk menghentikan
penggunaan TikTok Shop ketika kompleksitas penggunaan semakin tinggi dan menghambat
aktivitas operasional penjualan.

Pengaruh Economic Barrier terhadap Discontinuance Intention

Dari hasil penelitian Economic Barrier berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Discontinuance Intention pada seller fashion pengguna TikTok Shop di Jawa Barat. Temuan
ini mengindikasikan bahwa peningkatan hambatan ekonomi yang dirasakan seller akan diikuti
oleh meningkatnya kecenderungan untuk menghentikan penggunaan platform, terutama ketika
biaya yang dikeluarkan untuk menjalankan penjualan di TikTok Shop tidak sebanding dengan
pendapatan yang diperoleh. Hambatan ini merujuk pada kondisi ketika total pengeluaran dalam
aktivitas penjualan lebih tinggi dibandingkan hasil penjualan yang diterima seller, sehingga
penggunaan platform tidak lagi memberikan keuntungan finansial yang memadai.

Kajian mengenai perilaku pengguna platform digital menunjukkan bahwa keputusan
untuk tetap menggunakan atau meninggalkan platform dipengaruhi oleh perbandingan
langsung antara pendapatan yang dihasilkan dan biaya yang dikeluarkan dari aktivitas
penjualan (Hendrawati, 2026). Ketika pendapatan tidak mampu menutupi pengeluaran,
platform dipandang tidak lagi memberikan hasil yang menguntungkan bagi aktivitas bisnis. Hal
ini diperkuat oleh penggunaan marketplace lain sebagai pembanding, sehingga perbedaan
tingkat keuntungan antarplatform semakin mudah terlihat (Jeong et al., 2021). Kondisi tersebut
memperkuat kecenderungan seller untuk menghentikan penggunaan TikTok Shop ketika
platform tidak lagi memberikan keuntungan finansial yang layak dari aktivitas penjualan.

Pengaruh Privacy barrier terhadap Discontinuance Intention

Diperoleh hasil Privacy Barrier berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Discontinuance Intention pada seller fashion pengguna TikTok Shop di Jawa Barat. Dalam
temuan menunjukkan semakin kuat kekhawatiran seller terhadap keamanan data pribadi dan
aktivitas transaksi digital, semakin besar kecenderungan untuk menghentikan penggunaan
platform. Kekhawatiran tersebut muncul ketika informasi pribadi, data keuangan, dan aktivitas
transaksi dalam platform dipersepsikan memiliki risiko penyalahgunaan, akses tidak sah, atau
kebocoran data, sehingga menurunkan rasa aman dalam penggunaan TikTok Shop.

Rendahnya rasa aman terhadap perlindungan data menurunkan kepercayaan seller dalam
melakukan transaksi melalui platform (Nurikmah et al., 2023). Penurunan kepercayaan ini
membuat seller menilai bahwa platform tidak lagi layak digunakan untuk aktivitas penjualan.
Pengalaman dalam melakukan transaksi digital membuat aspek keamanan semakin
diperhatikan dalam proses evaluasi penggunaan platform. Peningkatan persepsi risiko terkait
privasi dan data pribadi juga memperkuat kecenderungan pengguna untuk meninggalkan
layanan digital (Degutis et al., 2023). Sehingga tingkat kekhawatiran terhadap keamanan data
dan transaksi memperkuat kecenderungan seller untuk menghentikan penggunaan TikTok
Shop.
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Pengaruh Experience Barrier terhadap Discontinuance Intention

Hasil analisis memperoleh Experience Barrier tidak berpengaruh terhadap
Discontinuance Intention pada seller fashion pengguna TikTok Shop di Jawa Barat. Temuan
ini mengindikasikan bahwa hambatan pengalaman, seperti lambatnya respons layanan
customer service resmi platform, keterbatasan bantuan saat dibutuhkan, serta penyelesaian
masalah yang tidak tuntas, tidak mendorong seller untuk menghentikan penggunaan TikTok
Shop. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna platform digital tidak selalu bergantung pada
layanan customer service resmi Tiktok Shop ketika menghadapi kendala, melainkan juga
memanfaatkan komunitas pengguna, pusat bantuan platform, serta sumber informasi daring
lainnya untuk memperoleh solusi atas permasalahan yang dihadapi. Keberadaan komunitas
online dalam ekosistem digital memungkinkan terjadinya pertukaran informasi dan
pengetahuan antar pengguna, sehingga keterbatasan layanan bantuan resmi tidak menjadi faktor
utama yang mendorong penghentian penggunaan platform (Krishna et al., 2024).

Hambatan pengalaman tidak berkembang menjadi faktor yang membentuk niat
penghentian penggunaan, karena berbagai kendala layanan masih dapat diatasi melalui
mekanisme alternatif di luar layanan customer service resmi platform. Dukungan kecerdasan
buatan dalam layanan digital dapat meningkatkan kualitas respons dan pemulihan layanan
melalui mekanisme otomatis yang lebih cepat dan adaptif, sehingga dapat meningkatkan
toleransi pengguna terhadap kegagalan layanan (Yang et al., 2023). Keterlambatan respons
maupun keterbatasan bantuan dari layanan customer service resmi platform tidak menjadi
pertimbangan utama dalam keputusan sel/ler untuk menghentikan penggunaan platform.

Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu yang menunjukkan bahwa kualitas
pengalaman pelanggan, pengalaman produk, dan moment of truth tidak berpengaruh signifikan
terhadap switching intention, sehingga kualitas layanan tidak selalu menjadi determinan utama
dalam keputusan perpindahan layanan digital (C. D. P. Putri & Santoso, 2023) Sebaliknya,
complexity barrier, economic barrier, dan privacy barrier dalam penelitian ini terbukti
berpengaruh signifikan karena ketiga hambatan tersebut berkaitan langsung dengan kelancaran
operasional, profitabilitas, serta keamanan penggunaan platform. Perbedaan temuan juga
terlihat pada beberapa studi terdahulu yang menunjukkan bahwa rendahnya responsivitas
layanan dan kualitas penanganan masalah dapat meningkatkan discontinuance intention
(Koghut & Ai-Tabbaa, 2021; Maulana et al., 2022). Perbedaan tersebut mengindikasikan bahwa
pengaruh hambatan pengalaman bergantung pada tingkat keparahan kegagalan layanan.
Kegagalan layanan yang lebih parah dapat meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk
berpindah atau menghentikan penggunaan, sedangkan kegagalan layanan yang masih berada
pada tingkat toleransi pengguna belum tentu memicu perilaku tersebut (Pimenta et al., 2023).
Oleh karena itu, keterlambatan respons maupun keterbatasan bantuan dari layanan customer
service resmi platform belum menjadi pertimbangan utama dalam keputusan seller untuk
menghentikan penggunaan TikTok Shop.

KESIMPULAN

Penelitian ini mengkaji perilaku seller produk fashion dalam penggunaan TikTok Shop
dengan menekankan pada discontinuance intention melalui pendekatan /nnovation Resistance
Theory (IRT). TikTok Shop diposisikan sebagai platform e-commerce yang tidak hanya
berperan sebagai sarana transaksi digital, tetapi juga sebagai ekosistem bisnis yang menunjang
aktivitas operasional seller. Oleh karena itu, keberlanjutan penggunaan platform tidak hanya
dipengaruhi oleh manfaat yang ditawarkan, tetapi juga oleh persepsi seller terhadap berbagai
hambatan yang muncul selama penggunaan layanan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa complexity barrier, economic barrier, dan privacy
barrier berpengaruh positif dan signifikan terhadap discontinuance intention. Temuan ini
mengindikasikan bahwa kompleksitas penggunaan sistem, beban ekonomi yang dirasakan,
serta risiko privasi menjadi faktor utama yang meningkatkan kecenderungan seller untuk
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menghentikan penggunaan TikTok Shop. Sementara itu, experience barrier tidak berpengaruh
signifikan terhadap discontinuance intention, yang menunjukkan bahwa pengalaman
penggunaan bukan merupakan faktor dominan dalam mendorong keputusan untuk
menghentikan penggunaan platform.

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa tidak seluruh dimensi hambatan
dalam IRT memiliki pengaruh yang signifikan terhadap discontinuance intention. Temuan ini
memperluas penerapan IRT dari konteks praadopsi menuju pascaadopsi dengan menegaskan
bahwa hambatan yang berkaitan dengan kompleksitas sistem, aspek ekonomi, dan keamanan
privasi memiliki peran yang lebih kuat dibandingkan hambatan berbasis pengalaman
penggunaan. Oleh karena itu, pengelola platform perlu memfokuskan pengembangan layanan
pada penyederhanaan sistem, peningkatan transparansi biaya, serta penguatan perlindungan
privasi untuk menekan kecenderungan penghentian penggunaan dan mendukung keberlanjutan
aktivitas bisnis digital.
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