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ANALISIS KUALITAS LAYANAN TIKTOK SHOP TERHADAP
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Sha@dlahu ’Alaihi Wa sallam dengan mengucapkan Allahumma Sholli "ala Sayyidina
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ima kasih tak terhingga kepada dua orang sosok yang sangat berarti dan sangatku

sayangi.
Ayahanda dan Ibunda Tercinta

Ayah dan Ibu yang telah memberikan kasih sayang secara doa, dukungan,
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g Alhamdulillahi Rabbil ’Alamiin, segala puji bagi Allah Subhanahu Wa Ta
"at@, penulis menyampaikan rasa syukur atas nikmat, karunia, dan rahmat-Nya yang
ti(_glk terbatas, sehingga penulis berhasil menyelesaikan Tugas Akhir dengan judul
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ter% Informasi Fakultas Sains dan Teknologi Universitas Islam Negeri Sultan Syarif
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ingl kasih kepada semua pihak telah turut berkontribusi membantu, memberikan
motivasi, semangat, dan doa, serta membimbing penulis. Oleh karena itu, pada
kesempatan ini penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih dan doa kepada:
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bimbing Tugas Akhir yang telah meluangkan waktu dalam memberikan
bimbingan dan memberikan kritik, motivasi, semangat, serta saran dalam
penyelesaian Tugas Akhir ini.

Bapak Tengku Khairil Ahsyar, S.Kom., M.Kom sebagai Dosen Penguji |
sekaligus Pembimbing Akademik yang telah meluangkan waktu dan mem-
berikan arahan, saran, serta kritik dalam penyelesaian Tugas Akhir ini.

Ibu Mona Fronita, S.Kom., M.Kom sebagai Dosen Penguji II yang sudah
meluangkan waktu dan memberikan arahan, serta kritik dalam penyelesaian
Tugas Akhir ini.

Bapak Syaifullah, SE., M.Sc selaku Ketua Sidang yang sudah meluangkan
waktu dan memberikan arahan, serta kritik dalam penyelesaian Tugas Akhir

ini.
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proses administrasi selama perkuliahan ini.

Kepada Ayahanda Jamaluddin dan Ibunda Nurhayati, terima kasih yang tia-
da hentinya sebagai motivator utama dalam penyelesaian Tugas Akhir Kare-
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hatian, kasih sayang, dan semangat yang tiada henti.

Kepada saudara kandung penulis, Muhammad Khori dan keluarga besar
yang memberikan doa, semangat, dan dukungan kepada penulis hingga se-
lesainya Tugas Akhir ini.
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Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau
J1. Soebrantas, No. 155, Pekanbaru

nery exsng Nin ! iw ejdio ye

ABSTRAK

Berkembangnya kemajuan teknologi informasi khususnya internet menyebabkan pesatnya
perkembangan bisnis yang dilakukan secara online. Peningkatan pengguna internet yang cukup
pesat memberikan pengaruh pada pertumbuhan dibidang bisnis online. Pertumbuhan teknologi
baru mendorong beberapa jalur pemasaran yang dilakukan secara online atau yang sering disebut
e-commerce. Tiktok Shop menyediakan fitur yang sama dengan e-commerce lain seperti Online
Customer Rating, Sistem Pembayaran Cash On Delivery, dan online Customer Review. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan Tiktok Shop terhadap kepuasan konsumen
mé@gunakan e-service quality dan importance performance analysis (IPA), untuk mengetahui
sejduh mana konsumen merasa puas terhadap kinerja layanan elektronik yang disediakan oleh
Ti]g.g)k Shop dan untuk mengidentifikasi atribut-atribut yang memiliki pengaruh signifikan terhadap
kegu-asan pelanggan, serta untuk mendapatkan rekomendasi perbaikan terhadap atribut atau faktor
lay@nan yang memiliki kualitas rendah menggunakan metode E-Service Quality dan Importance
Pea‘f(.)rmance Analysis (IPA). Metode yang dipakai pada penelitian ini berjenis kuantitatif. Populasi
yang digunakan pada penelitian ini yaitu konsumen Tiktok Shop di media sosial. Banyaknya sampel
yatg dipakai sebanyak 100 responden yang merupakan konsumen Tiktok Shop. Berdasarkan hasil
anfllisis deskriptif, tingkat kepentingan (harapan) berada pada kategori penting dengan persentase
71?'_2% dan tingkat kinerja (kenyataan) berada pada kategori cukup baik dengan persentase 66,62%
yailg artinya harapan konsumen masih lebih tinggi dibandingkan dengan kinerja jadi Tiktok
Shop perlu melakukan beberapa perbaikan. Berdasarkan hasil pengolahan data dari IPA terhadap
ku_%_ﬂtas layanan Tiktok Shop dapat dikatakan sudah cukup baik karena dari 33 indikator ada 18
ind;i:ﬁator yang sudah berkinerja dengan baik. Dari perhitungan tingkat kesenjangan 7 (dimensi) dari
E-Service Quality terdapat perbedaan antara harapan dan kepuasan konsumen.

Ka@ Kunci: E-Servqual, Importance Performance Analysis (IPA), Kepuasan Pengguna

iX

neny wisey jue



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

NV VISNS NIN
(0

&

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

b )

3,
\l'l/'ﬂ

>

h

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

ANALYSIS OF TIKTOK SHOP SERVICE QUALITY ON USER
SATISFACTION USING E-SERVQUAL AND IPA METHODS

i

)

N HUMAIROH

= NIM: 11750324889

o

3 Date of Final Exam: Januari 08" 2024
i Graduation Period:

=

=

= Department of Information System
0 Faculty of Science and Technology

c State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
i Soebrantas Street, No. 155, Pekanbaru
W)

A

2 ABSTRACT

The development of advances in information technology, especially the internet, has led to the
rapid development of business carried out online. The fairly rapid increase in internet users
has had an influence on growth in the online business sector. The growth of new technology
has encouraged several marketing channels which are carried out online or what is often called
e-commerce. Tiktok Shop provides the same features as other e-commerce such as Online Customer
Rating, Cash On Delivery Payment System, and online Customer Review. This research aims to
determine the quality of Tiktok Shop services on consumer satisfaction using e-service quality and
importance performance analysis (IPA), to find out the extent to which customers are satisfied
with the performance of electronic services provided by Tiktok Shop and to identify attributes that
ham a significant influence on customer satisfaction, as well as to obtain recommendations for
impyovements to attributes or service factors that have low quality using the E-Service Quality and
Imgormnce Performance Analysis (IPA) methods. The method used in this research is quantitative.
Tthopulation used in this research is Tiktok Shop consumers on social media. The number of
sarples used was 100 respondents who were Tiktok Shop consumers. Based on the results of
desgriptive analysis, the level of importance (expectations) is in the important category with a
pereentage of 71.72% and the level of performance (reality) is in the quite good category with a
petentage of 66.62%. Based on the results of data processing it was found that the results of IPA
onéuality The Tiktok Shop service can be said to be quite good because of the 33 indicators there
ar@EI. 8 indicators that are performing well. From the calculation of the 7th gap level (dimension) of
E-Service Quality, there is a difference between consumer expectations and satisfaction

Keafords: E-Servqual, Importance Performance Analysis (IPA), User Satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.
©  Berkembangnya kemajuan teknologi informasi khususnya internet menye-

>eH O

Latar Belakang

babkan pesatnya perkembangan bisnis yang dilakukan secara online. Jumlah peng-
gua internet di Indonesia terus meningkat. Berdasarkan laporan terbaru dari Kom-
pa§_\iana, pada Januari 2023 jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 212,9
jutx orang. Persentase pengguna internet di Indonesia mencapai 73,7% dari to-
ta]%opulasi pada awal tahun 2023. Data menunjukkan peningkatan sebesar 5,44%
difé&ndingkan tahun sebelumnya, dimana pada Januari 2022, jumlah pengguna inter-
né?{’rdi Indonesia baru mencapai 202 juta orang. Pertumbuhan penggunaan internet
da;%at dilihat pada Gambar 1.1.

=
=

276.4 353.8 2129 167.0

MILLION MILLION MILLION MILLION

58.2% 128.0% 77.0% 60.4%

gre. | <ODMeltwater

w . :
= Gambar 1.1. Pertumbuhan Penggunaan Internet di Indonesia
o
¢, Pertumbuhan yang signifikan dalam jumlah pengguna internet telah mem-

be%kan dampak positif pada perkembangan bisnis online. Kemajuan teknologi
bafu mendorong berbagai jalur online yang umumnya dikenal sebagai e-commerce
(F.:a_:t.lziah, Wulandari, dkk., 2018). Melalui e-commerce proses jual beli tidak la-
gizmemerlukan pertemuan langsung atau tatap muka melainkan dapat dilakukan
seaara fleksibel kapan saja dan dimana saja tanpa terikat oleh batasan waktu dan
te%pat. E-commerce menawarkan peluang bisnis yang menjanjikan, karena mem-
beyj’kan berbagai kemudahan dan efisiensi baik bagi produsen maupun konsumen.
MElalui e-commerce waktu dan tenaga dapat dihemat secara signifikan (Fatmala,
S@rapto, dan Rachmadi, 2018).

@ Belanja online atau yang dikenal sebagai online shopping telah menjadi

métode baru bagi sebagian besar masyarakat di Indonesia untuk berbelanja. Ba-
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gi sebagian orang, online shopping dianggap sebagai solusi praktis karena me-
m@lgkinkan konsumen untuk mendapatkan barang atau jasa tanpa harus berkun-
jung langsung ke tempat perbelanjaan. Cukup dengan membuka situs web penyedia
jug beli online konsumen dapat memilih produk yang diinginkan dan melakukan
pembayaran melalui transfer uang kepenjual, pembayaran COD (Cash On Deliv-
er§03 atau membayar saat barang diterima. Hal ini memungkinkan pembeli untuk
ménghemat waktu dan memperoleh barang atau jasa dengan lebih mudah tanpa
hai.ls berdesak-desakan atau mengangkut barang yang dibeli (Fahmi, Prayogi, dan
Juftizen, 2018).

Z  Data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia mengindikasikan
ba@va perbandingan antara pengguna internet dan pelaku online shopping masih
cuﬁup besar. Salah satu faktor utama yang menjadi hambatan bagi pengguna inter-
net untuk terlibat dalam online shopping adalah keyakinan bahwa prosesnya akan
me;?nakan waktu yang lama. Selain itu, ada kekhawatiran terkait dengan kesesuaian
an?ara gambar contoh produk yang ditampilkan dengan barang yang akan diterima.

Pelaku online shopping merasa ragu dengan barang yang dilihat pada fo-
to dan barang yang akan sampai sehingga penipuan dalam proses online shopping
sudah banyak terjadi dan menimbulkan perdebatan antara kurir ekspedisi dengan
pelanggan. E-commerce yang baik harus memberikan kualitas informasi yang baik
yaitu akurat, tepat waktu, dan relevan. Selain itu, perlu diperhatikan juga pelayanan
kualitas jasanya. Dengan merujuk pada definisi ini, kualitas layanan dapat dire-
alisasikan melalui pemahaman dan pemenuhan kebutuhan serta keinginan pelang-
gan serta keakuratan dalam penyampaian untuk sejajar dengan harapan pelanggan

(W_x'_ahyu, Abdillah, dan Fatmasari, 2016).

E.- Tiktok adalah aplikasi media sosial yang dirancang untuk mengedit dan
membagikan video-video singkat. Namun, seiring dengan kemajuan bisnis online
tikeok memperkenalkan fitur terkemuka yang dikenal sebagai Tiktok Shop. Tik-
tok-Shop telah menjadi salah satu platform belanja online yang paling diminati
digihdonesia. Peluncuran Tiktok Shop ini terjadi pada 17 April 2021. Fitur ini
métupakan bentuk social commerce yang inovatif memungkinkan interaksi antara
peﬁjual, pembeli, dan kreator untuk memberikan pengalaman berbelanja yang mu-
lui"menyenangkan, dan nyaman. Tiktok Shop memberikan peluang kepada merek
dag penjual untuk mengembangkan bisnis mereka melalui distribusi konten video
si@kat dan fitur live shopping diakun bisnis tiktok mereka atau berkolaborasi de-
n@n para creator. Tiktok adalah platform video yang berasal dari Tiongkok dan
di@grkenalkan pada bulan September 2016. Di Indonesia, terdapat 10 juta penggu-

nazaktif yang berusia antara 11 hingga 26 tahun. Hal tersebut menunjukkan bahwa
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Tiktok menjadi salah satu media sosial yang tengah digandrungi oleh masyarakat
tefitama pada rentang usia 11 sampai 26 tahun yang tergolong kedalam generasi Z
(Sﬁistianti dan Sugiarta, 2022).

o  Padabulan Oktober 2023, jumlah pengguna aktif bulanan Tiktok di Indone-
siggmencapai 106,52 juta orang. Tiktok telah menjadi salah satu aplikasi yang sangat
pcguler di seluruh dunia dengan daya tarik khususnya bagi kalangan muda karena
taépilan dan fitur-fitur menarik yang dimilikinya. Indonesia menempati peringkat
keiua dalam jumlah pengguna aktif Tiktok dengan mencapai 106,52 juta orang.
Rafa-rata pengguna Tiktok di Indonesia menghabiskan waktu sekitar 23,1 jam seti-
ap%ulannya. Pengguna aktif Tiktok dapat dilihat pada Gambar 1.2

“ifrdataboks
10 Negara dengan Jumlah Pengguna TikTok Terbanyak di
Dunia (Oktober 2023)

Amerika Serikat

143.41 Juta

Indonesia

106,52 Juta

Brasil

94,96 Juta

Meksiko

68.9 Juta

neiy eysng

Vietnam 62,62 Juta

Rusia 59.12 Juta

Pakistan 48,12 Juta

39.85 Juta

Filipina

Thailand 38.09 Juta

| I

Turki 35,75 Juta

50 Juta 100 Juta 150 Juta 200 Jut.
pengguna

Sumber: Informasi Lain:
We Are Social

Gambar 1.2. Pengguna Aktif Tiktok Terbesar di Dunia

Tiktok Shop menyediakan fitur yang sama dengan e-commerce lain seperti
Ontine Customer Rating, Sistem Pembayaran Cash On Delivery dan Online Cus-
tomer Review (Mokodompit, Lapian, dan Roring, 2022). Saat ini Tiktok Shop
seEang eksis di Indonesia, dengan hadirnya Tiktok Shop banyak kalangan anak mu-
dagzang beralih berbelanja di Tiktok Shop karena harganya yang relatif lebih murah,
gr%is ongkir, dan banyak promo yang ditawarkan oleh Tiktok Shop. Walaupun Tik-
tOE_ hop sedang eksis, tidak sedikit konsumen yang memberikan ulasan di playstore
bafiwa e-commerce ini masih memiliki beberapa masalah sehingga menyebabkan
kof%sumen enggan untuk berbelanja di Tiktok Shop. Hingga saat ini terus berusaha
m%nberikan yang terbaik untuk pelanggannya. Salah satu aspek pelayanan dalam e-
co@merce adalah proses pengiriman produk ke alamat konsumen. Masalah berikut
mfmgkin terjadi selama proses ini seperti keterlambatan pengiriman, barang rusak
de&m pengiriman, pelanggan tidak menerima barang, tidak adanya koordinasi de-
nggn pelanggan, dan pembatalan sepihak oleh pihak ekspedisi. Keluhan mengenai
pe.ﬂ;i?edaan produk yang dipesan dengan produk yang dikirimkan seringkali menjadi

Lo o

Nery wisey|



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

NV VISNS NIN
(0

&

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

b )

3,

>

h

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

0

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

gangguan bagi konsumen yang melakukan pembelian produk melalui media online
da@dapat mengakibatkan produk cacat yang tidak disadari oleh produsen atau pen-
geﬂ-lg:)la situs, sehingga dapat menimbulkan keluhan. Aplikasi yang telah diupgrade
mglj adikan tampilan Tiktok Shop tidak bisa dibuka dan error.

©—  Penulis melakukan pra survey mengenai E-Service Quality pada Tiktok
Slgp kepada 30 pengguna yang menghasilkan beberapa keluhan berikut ini. Hasil
prg_survey dapat dilihat pada Tabel 1.1.

=~ Tabel 1.1. Pra Survei Kepada 30 Pengguna Tiktok Shop
=

—No  Keluhan Pengguna Jumlah Persentase
! Pelayanan yang diberikan belum tepat dan akurat 19 3%
c2 Kecepatan respon pelayanan belum maksimal 16 63%
(%))

=3 Transaksi ditiktok shop belum sesuai harapan 20 60%
?‘3_4 Halaman mengalami error saat membuka tiktok shop 10 26%
Py

=

c

Berdasarkan data hasil pra survey yang telah didapatkan ini, terdapat bebe-
rapa masalah: pertama, pelayanan yang disediakan masih kurang tepat dan akurat
seperti waktu loading yang berlangsung terlalu lama, akun toko yang sudah tidak
aktif namun belum terhapus sehingga akan terus muncul dihasil pencarian barang
serta masih banyak penjual yang menawarkan produk palsu atau tidak sesuai de-
ngan gambar yang ditampilkan. Sistem pencarian dan ketepatan barang yang diteri-
ma juga tidak selalu sesuai dengan harapan. Pentingnya kualitas layanan mencakup
segala upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, dengan mem-
begikan informasi yang benar dan akurat. Hal ini bertujuan untuk menciptakan kese-
ilr'éangan yang sesuai dengan harapan pelanggan (Megawati dan Rubayati, 2020).

1 Kedua, kecepatan respon pelayanan belum maksimal karena pengemasan
ba%ang sangat lama dan adanya keterlambatan pengiriman, hanya tersedia bebera-
pea)ilihan ekspedisi karena sudah auto ekspedisinya dari pihak seller atau penjual
se&ngga konsumen tidak bisa memilih ekspedisi yang lain. Biasanya pengiriman
hagya memakan waktu 2 sampai 4 hari sekarang menjadi seminggu lebih. Tik-
toR Shop juga tidak bertanggung jawab atas retur barang contonya kasus Tiktok
S}Es]:) yang tak kunjung mengirimkan dana refund. Pada tanggal 1 Mei 2022 kon-
sumen mengalami masalah dengan barang yang telah sampai. Dan pada akhirnya
baﬁﬁang dikembalikan ke seller dan dana pembayaran kembali kepada konsumen
seErku pembeli. Pada proses pengajuan refund, pihak Tiktok masih memberikan
re§pon terhadap keluhan konsumen dan seller. Namun, setelah seller memberi in-

w0
strgksi kepada pihak Tiktok untuk mengembalikan dana yang telah dikeluarkan,
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N



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

NVId YISNS NIN
(0

&

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

b )

3,

>

h

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

0

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

pihak Tiktok tidak merespon email ataupun membalas komentar pada aplikasi. E-
métl selalu dijawab hanya dengan templates system dan jawabannya masih dalam
preses investigasi sangat tidak memuaskan.

~  Ketiga, transaksi Tiktok Shop belum sesuai harapan karena fitur ubah pem-
bagaran suka error dan metodenya jadi tidak bisa diubah, tidak ada fitur untuk mem-
batalkan pesanan jika ingin membatalkan pesanan harus membayar atau menung-
gng4 jam, dan voucher gratis ongkirnya tidak sesuai dengan yang dipromokan.
K%mpat, halaman mengalami error saat membuka Tiktok Shop. Setelah berhasil
digpgrade atau diperbaharui aplikasi Tiktok banyak terjadi masalah. Performa yang
dil@silkan setelah diperbaharui malah semakin buruk. Pada fitur Tiktok Shop tidak
acg’ terlihat keranjang kuning divideo lagi. Ketika ingin memesan atau mengklik
be@ng malah jadi ngelag dan error sehingga jika ingin memesan barang selalu
méhgalami kegagalan.

= Dalam dunia e-commerce yang kompetitif, kualitas layanan e-service men-
jadi salah satu hal yang harus dipertimbangkan agar dapat menarik perhatian
masyarakat. Sehingga secara tidak langsung hal tersebut juga mendorong keputu-
san pelanggan untuk membeli. Jika pengguna merasa puas dengan kualitas layanan
elektronik yang disediakan, hal tersebut dapat mendorong mereka untuk terus men-
gakses dan melakukan transaksi di platform tersebut. Kualitas dari layanan elek-
tronik tersebut berpotensi mempengaruhi jumlah pelanggan yang memilih untuk
berbelanja online di e-commerce tersebut. Kepuasan pelanggan yang sangat dipen-
garuhi oleh kualitas pelayanan menjadi faktor kunci dalam mempertimbangkan a-
pakah seseorang akan melakukan pembelian online. Seiring dengan perbedaan cara
ke@ antara e-commerce dan toko offline diperlukan bentuk pelayanan elektronik
ya%g dapat menyelaraskan segala aktivitas bisnis yang melibatkan internet.

= Peneliti-peneliti sebelumnya telah banyak menggunakan metode E-Service
Q#ality untuk berbagai macam kasus, seperti: analisis E-Service Quality meng-
gunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) pada pengguna aplikasi
dobﬁlpet digital Dana di Kota Bandung (Larasati dan Irawan, 2021). Dalam peneli-
tidh" ini dilakukan analisis data dengan menggunakan tujuh aspek kualitas layanan
ela(tronik dan analisis IPA untuk mencocokkan persepsi pelanggan mengenai pent-
in@ya aspek layanan dan persepsi pelanggan untuk mengidentifikasi layanan yang
ménerlukan perbaikan terus-menerus. Hasil dari penelitian ini terdapat lima dimen-
si gbngan kategori penting dan rata-rata skor harapan sebesar 86% yaitu efficien-
cyEsystem availability, privacy, responsiveness, compensation, fulfillment, contact
ya@g artinya ekspektasi pengguna sangat tinggi. Hasil analisis kesenjangan menun-

jukkan bahwa rata-rata skor keseluruhan per metrik adalah 6,00, sedangkan skor
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rata-rata per metrik kinerja adalah 5,56, setara dengan 93% metrik kesesuaian.
©  penelitian selanjutnya ialah analisis kepuasan pelanggan E-Commerce
Vegj:us di Dki Jakarta ditinjau dari E-Service Quality (Hatta dan Rumahorbo, 2021).
Peielitian ini menggunakan metode Importance Performance Analysis (IPA) de-
ngan tujuan untuk menilai tingkat kepentingan dan kinerja. Kemudian, nilai rata-
rafa kepentingan dan kinerja pada matriks kinerja kepentingan dianalisis. Sum-
blé)_( adalah persepsi/kinerja dan sumbu Y adalah harapan/pentingnya. Hasil dari
peielitian ini adalah Venus E-commerce memiliki rata-rata kepentingan dan kin-
erja yang baik, namun belum mampu memuaskan minat pelanggan sepenuhnya.
Hasil kesenjangan value Venus E-commerce menunjukkan bahwa meskipun tidak
acg’indikator yang berada pada kuadran pertama atau diprioritaskan untuk diperbai-
ki;hamun terdapat empat indikator yang memiliki nilai negatif paling banyak yaitu
RES1, COMI, SYS1, COM2. Penelitian selanjutnya yaitu pengukuran kualitas E-
C%;?nmerce Pariwisata Banten menggunakan metode Importance Performance Anal-
ysis (Ipa) (Supriyanto dkk., 2020). Dalam penelitian ini, memanfaatkan alat berben-
tuk kuesioner berdasarkan tujuh dimensi E-Servqual dan memperluasnya menjadi
28 atribut. Temuan menunjukkan bahwa e-commerce Pariwisata di Provinsi Banten
sangat baik. Terlihat 18 dari 28 atribut menunjukkan kinerja baik (kuadran II dan
IV). Namun masih ada tiga (10,7%) fitur yang perlu diprioritaskan untuk segera
diperbaiki guna meningkatkan kualitas e-commerce Pariwisata di Provinsi Banten.
Kemudian penelitian selanjutnya ada analisis kualitas layanan dengan
menggunakan E-Service Quality untuk mengetahui kepuasan pelanggan belanja on-
line Shoppe (studi kasus pelanggan Shopee di Kota Bandung 2017) (Sastika, 2018).
Pa;l'f_:elitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif yang berlandaskan fil-
sa%t positivisme, yang digunakan untuk mempelajari populasi atau sampel tertentu.
Teknik pengambilan sampel biasanya dilakukan secara acak. Nilai yang diharap-
kal pengguna aplikasi Shopee sangat tinggi yaitu sebesar 86,92%, sedangkan nilai
yang dirasakan hanya sebesar 68,78%. Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI) apli-
kagi Shopee menunjukkan bahwa 68,62% pengguna merasa puas dengan aplikasi
Shopee, namun mengingat ekspektasi yang sangat tinggl pihak manajemen perlu
malgembangkan aplikasi ini lebih lanjut.
ti: Dengan merujuk pada konteks yang telah diuraikan sebelumnya, penelitian
inffakan mengangkat sebuah judul ”Analisis Kualitas Layanan Tiktok Shop Ter-
h@ap Kepuasan Pengguna Dengan Metode E-Servqual dan IPA. Penelitian ini
beEujuan untuk mengevaluasi kinerja layanan elektronik pada fitur Tiktok Shop,
mg’r)nberikan rekomendasi perbaikan, dan mengidentifikasi faktor-faktor yang perlu

difingkatkan agar dapat mencapai kepuasan pengguna.
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1.2 Rumusan Masalah

©  Dari uraian diatas maka penulis dapat mengambil suatu perumusan masalah
yag];:u Bagaimana Analisis Kualitas Layanan Tiktok Shop Terhadap Kepuasan Peng-
guia Dengan Metode E-servqual Dan IPA.

1.3. Batasan Masalah

g Untuk menjaga fokus dan mencegah penyimpangan serta perluasan pemba-
hasan dari permasalahan, penulis membatasi cakupan masalah hanya pada:
Penentuan tingkat kepuasan pelanggan terhadap aplikasi Tiktok pada fitur
Tiktok Shop menggunakan metode E-Service Quality dan Importance Per-
formance Analysis (IPA).
Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner online pada
bulan Juli 2023 sampai September 2023.
Responden adalah seluruh masyarakat Indonesia (Tak Terhingga) yang
menggunakan Tiktok Shop.

~Nely e)ses NN

Jumlah sampel minimal yang didapatkan dari perhitungan rumus Lemeshow
adalah 96,04 sampel. Jadi sampel maksimal yang digunakan pada penelitian

ini dibulatkan menjadi 100 sampel.

1.4 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

p—

Untuk mengetahui sejauh mana pelanggan merasa puas terhadap kiner-
ja dari layanan elektronik yang disediakan oleh Tiktok Shop dan untuk
mengidentifikasi atribut-atribut yang memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Untuk mendapatkan rekomendasi perbaikan terhadap atribut atau faktor
layanan yang memiliki kualitas rendah menggunakan metode E-Service

Quality dan Importance Performance Analysis (IPA).

[u—y
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Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah:

Hasil Penelitian dapat digunakan sebagai salah satu pertimbangan masukan
dan koreksi dalam meningkatkan kualitas layanan transaksi online sehingga
dapat meningkatkan performa dari Tiktok Shop itu sendiri.

Meningkatkan pemahaman penulis terkait kualitas layanan dalam transaksi
online dan kepuasan pelanggan di Tiktok Shop, serta menjadi implemen-
tasi dari pengetahuan dalam bidang sistem informasi yang diperoleh selama

proses perkuliahan.
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3. Diharapkan agar dapat menjadi sumber pengetahuan di ranah ilmu Sistem
© Informasi, terutama terkait kualitas layanan dan kepuasan pelanggan serta
g dapat menjadi referensi berharga untuk penelitian lanjutan.
=

1.6. Sistematika Penulisan
- Adapun sistematika penulisan Laporan Tugas Akhir adalah sebagai berikut:
g BAB 1. PENDAHULUAN
—  Terdiri dari (1) Latar Belakang; (2) Rumusan Masalah; (3) Batasan masalah;
(4gTujuan Penelitian; (5) Manfaat Penelitian; (6) Sistematika Penulisan.
= BAB 2. LANDASAN TEORI

0 Terdiri dari (1) Pengertian Analisis; (2) Pemasaran; (3) Pemasaran On-
lir‘g_;; (4) E-Commerce; (5) Kualitas Layanan; (6) Electronic Service Quality; (7)
Képuasan Pelanggan; (8) IPA; (9) Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Pemgguna; (10) Penelitian Terdahulu; (11) Tiktok Shop; (12) Uji Validitas dan Re-
ligbilitas.

- BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

Terdiri dari (1) Tahap Perencanaan; (2) Tahap Pengumpulan Data; (3) Tahap
Pengolahan Data; (4) Analisis Dan Pembahasan; (5) Tahap Dokumentasi.

BAB 4. ANALISIS DAN HASIL

Terdiri dari (1) Rekapitulasi Data Responden; (2) Rekapitulasi Data Presepsi
Kualitas Layanan Tiktok Shop Skala Electronik Service Quality; (3) Uji Validitas;
(4) Uji Reabilitas; (5) Analisis Deskriptif; (6) Identifikasi Atribut Metode IPA.

BAB 5. PENUTUP

Terdiri dari (1) Kesimpulan dan (2) Saran.
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BAB 2
©
T LANDASAN TEORI
©
2.2_ Kualitas layanan
—  Analisis dapat diartikan sebagai pola pikir melakukan suatu kegiatan dalam

m'e-;naparkan atau memecahkan suatu masalah menjadi suatu komponen yang
mgt_niliki fungsi antara hubungan yang satu dengan yang lain. Menurut Harahap
daj_gm (Azwar, 2019) menjelaskan analisis adalah sesuatu unit yang akan diuraikan
menjadi unit terkecil (Septiani, Aribbe, dan Diansyah, 2020).

Z.i Pemasaran

5 Kotler dan Keller (2016) memberikan pemahaman bahwa “Marketing as
thg'? process by which companies create value for customers and to build strong
cusgomer relationships in order to capture value from customers in return”’, memi-
likp arti pemasaran mendeskripsikan bahwa proses membangun hubungan pelang-
ga% yang kuat menjadi nilai yang baik bagi sebuah perusahaan (Juhria, Meinitasari,
Fauzi, dan Yusuf, 2021).

Tujuan pemasaran oleh Kotler dan Keller (2009) adalah memahami pelang-
gan dengan baik dapat menjual produk serta layanan dengan baik sehingga pro-
duk atau jasa bisa terjual dengan baik dan dapat memenuhi kebutuhan pelanggan
(Irawan, 2020). Jadi dapat disimpulkan pemasaran adalah proses sosial dan ekono-
mi yang melibatkan individu dan kelompok yang didalamnya ada proses tawar
menawar, pembelian serta penjualan yang tujuannya untuk mendapatkan apa yang
mereka butuhkan dan inginkan dengan secara bebas menukarkan produk atau jasa

ya'!:‘r)g bernilai dengan pihak lain.

2.3:}' Pemasaran Online (E-Marketing)

&  Electronic Marketing adalah upaya dalam menjalankan sebuah bisnis mod-
erir dengan memanfaatkan teknologi informasi sehingga dapat meningkatkan efek-
ti\glas dan efisisensi pemasaran serta dapat membangun kepuasan yang baik bagi
pelanggan (Irawan, 2020). Kotler mengatakan pemasaran online adalah pemasaran
ya;lgg dihubungkan melalui komputer dan modem yang dapat menghubungkan kom-
p@ér dengan telepon keberagam layanan informasi online (Imanuel dkk., 2013).
©  Goldman Sach mengklaim bahwa model bisnis dalam layanan pemasaran

Lo =
orfg,r"ne (E-marketing) terurai menjadi 6 (enam) jenis, diantaranya (Imanuel dkk.,

20
Connectivity

Internet yang dapat mengakses berbagai layanan bisnis terhadap pelanggan-
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)

%

f
>

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

NVIY VASNS NIN

&

P
)

%)

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nya.
S, Context

g Layanan bisnis yang dapat menyampaikan informasi dan hiburan.

?. Content

- Layanan bisnis yang menyampaikan teks atau gambar.

&4 Communication

?_ Layanan komunikasi internet yang memanfaatkan media interaktif.

;5. Community

C  Bisnis yang mendirikan kelompok digital dalam bentuk media massage,
= board, web chat, maupun penyedia web mail.

@. Commerce

i Gaya bisnis yang mempraktikkan kegiatan bisnis berupa jaringan online.
; Dari pemaparan yang didapatkan mengenai E-Marketing, bahwa penulis da-

pagmengambil kesimpulan pemasaran melalui internet atau (E-Marketing) adalah
pemasaran yang memanfaatkan jaringan internet dalam proses transaksinya, yang
mana konsumen atau pelanggan bisa memperoleh informasi mengenai produk de-
ngan melihat langsung pada website E-commerce, melakukan transaksi jual-beli se-
cara tidak langsung melalui internet dan mempromosikan semua produk yang ada
pada konsumen baik yang masih ada maupun yang sudah terjual, sehingga melalui
pemasaran online penjual dan pembeli akan terhubung secara tidak langsung yang
jaraknya berjauhan dengan memanfaatkan internet.

2.4 E-Commerce

Electronic Commerce adalah sebuah kegiatan menggunakan jaringan inter-
ne%dan intranet untuk melakukan pembelian, penjualan, pengangkutan atau perda-
ga;ﬁ-gan data, barang atau layanan dapat bersifat sepenuhnya atau sebagian, tergan-
tugg pada sifat tiga kegiatan utamanya, yaitu proses pemesanan dan pembayaran,
peffnenuhan pesanan dan pengiriman kepada pelanggan. Dengan demikian, aktivitas
tet?é‘.ebut dapat bersifat nyata atau digital (Wilis dan Nurwulandari, 2020).

B E-commerce dideskripsikan sebagai aktivitas kesepakatan bisnis online
yaﬁg memanfaatkan media serta perlengkapan internet (Rahmadini dan Muslihat,
2@2). E-commerce didefinisikan sebagai transaksi perdagangan yang mengaitkan
péztukaran nilai dilaksanakan antara individu dan kelompok melalui jaringan on-
lir&’ (Juhria dkk., 2021). E-commerce adalah serangkaian kegiatan bisnis yang
ménghubungkan perusahaan dan konsumen melalui platform elektronik, memiliki
ja@kauan yang lebih besar dari pada pasar konvensional dan menawarkan beragam
p};géluk dan layanan (Pranitasari, Sidqi, dkk., 2021).

10
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Dari segi partisipan, E-commerce dapat dikelompokkan menjadi 3 transaksi
ya@J business to consumer, business to business dan consumer to consumer. Dalam
st&i ini, penekanan lebih difokuskan pada model bisnis E-commerce business to
cozmmer (B2C), mengingat melibatkan Kualitas Layanan Elektronik (E-service
Quulity) dari perspektif pengguna akhir atau konsumen.

©  Laudon dan Laudon berpendapat E-commerce terbagi menjadi 3 kriteria,
yaitu (Maulana dkk., 2015):
Business to Consumer (B2C) penjualan produk yang dilakukan perusahaan
secara satuan dengan konsumen perorangan.
Business to Business (B2B) penjualan produk dan layanan antar perusahaan.
Consumer to Consumer (C2C) penjualan yang mengaitkan konsumen seba-

gai penjual dengan konsumen lainnya.

M eNsns NIN

Proses transaksi B2C memiliki rancangan yang berbeda dengan B2B, kare-
naéldak semua konsumen memiliki keahlian di bidang IT. Oleh karena itu, perusa-
haan perlu menyediakan panduan yang jelas untuk membantu konsumen. Situs B2C
membutuhkan navigasi yang cepat dan intuitif, petunjuk tentang keranjang belanja
dan penyimpanan profil konsumen yang lebih terperinci. Di masa lalu, keberlan-
jutan konsumen tidak dianggap sebagai aspek penting dalam pelayanan informasi.
Tetapi seiring waktu, hal ini akan menjadi sangat krusial dan mendapat perhatian

utama dari perusahaan di masa depan (Furkonudin, Suryadi, dan Darmanto, 2016).

2.5 Kualitas Layanan (Service Quality)

Kotler (Alma 2007) menjelaskan kualitas layanan dapat didefinisikan se-
bagai bagaimana perusahaan secara berkelanjutan melakukan peningkatan kua-
litg terhadap proses, produk, dan layanan yang dihasilkannya. Kualitas jasa
diﬁelompokkan kedalam dimensi-dimensi secara teratur agar Kualitas layanan se-
caﬁ menyeluruh dinilai tanpa memisahkan konstruk-konstruk tertentu (Wibisono
deﬁ Syahril, 2016). Kualitas pelayanan bisa dimaknai sebagai cara memenuhi ke-
butyhan dan keinginan pelanggan agar tercapainya suatu harapan pelanggan (Juhria
dkk., 2021).

Al

2.& Kualitas Layanan Elektronik (E-Servqual)

E-Servqual pertama kali diungkapkan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan

A1

Mglhotra (2000) yang mengatakan Internet Service Quality adalah pengukuran
w@site yang menyediakan kegiatan pembelian dan penyampaian barang atau jasa
de:ﬁ"gan efisiensi dan efektivitas (Della Prisanti, 2017). E-Servqual diperbaharui un-
tugjmenilai serta mengukur sebuah layanan yang terjadi pada internet. Menurut
(Chase, Jacobs dan Aquilano, 2004) E-Service Quality adalah sebuah kemampuan

11
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situs untuk mendukung kegiatan pemasaran secara efektif dan efisien (Jonathan,
2@3). Di samping itu, kualitas e-service merupakan evaluasi menyeluruh terhadap
keﬁnggulan layanan elektronik di pasar virtual atau daring (Larasati dan Irawan,
2021).

©—  Maka dapat ditarik kesimpulan dari pemaparan E-Servqual yang telah dije-
laskan bahwa E-Servqual merupakan metode pengukuran untuk menilai penyam-
pazan produk dan jasa terhadap kepuasan pelanggan. Pengukuran dilakukan dengan
ca;_ﬁ mengukur sejauh mana layanan yang dirasakan dengan layanan yang dihara-
pakan oleh pelanggan dengan memperhatikan dimensi-dimensi dari E-Servqual itu
sediri. Menurut Parasuraman E-Servqual fokus terhadap dua elemen utama yaitu
“[gt‘ore Service Quality” dan “E-Recovery Service Quality”. E-Core Service Qual-
it);lerdiri dari empat dimensi, yaitu efficiency, fulfillment, system availability, dan
privacy, sedangkan E-Recovery Service Quality terdiri dari tiga dimensi, yaitu re-
spge)nsiveness, compensation dan contact. Berikut adalah penjelasan dimensi (Hatta
darm Rumahorbo, 2021):

1. Efficiency

Dimensi efisiensi terdiri dari dua aspek utama, yakni keterjangkauan dan
kelancaran dalam menggunakan situs. Dalam dimensi ini terdapat tiga in-
dikator yang mencakup kemudahan akses dan penggunaan situs, kemuda-
han dalam mencari informasi terkait produk, serta kecepatan proses pemba-
yaran.
Fulfillment

Dimensi pemenuhan berkaitan dengan sejauh mana situs dapat memenuhi

N

janji-janji terkait pengiriman pesanan dan ketersediaan barang. Terdapat
tiga indikator dalam dimensi ini melibatkan kesesuaian penampilan produk
dengan yang ditampilkan dalam situs, pengiriman produk yang cepat sesuai
jadwal yang telah ditetapkan, dan ketepatan deskripsi barang, serta jumlah
stok sesuai dengan realitasnya.

System Availability

Dimensi pemenuhan sistem berkaitan dengan keberhasilan fungsi teknis
yang sesuai dan bermanfaat dalam suatu situs. Dalam dimensi ini ter-
dapat tiga indikator yang mencakup ketidakadaan kesalahan halaman saat
melakukan pencarian dan transaksi, serta memberikan notifikasi rinci kepa-
da pelanggan sepanjang proses mulai dari pengemasan hingga pengiriman.

Privacy

Dimensi privasi menilai sejauh mana keamanan dan perlindungan informasi

pelanggan dijaga dalam suatu situs. Terdapat tiga indikator dalam dimensi

12
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ini melibatkan perlindungan informasi pribadi dan data konsumen seperti
kontak, alamat, kartu kredit, kartu debit, dan informasi lainnya yang bersifat
pribadi. Selain itu, dimensi ini juga menilai keamanan dan kepercayaan
dalam transaksi yang dilakukan di situs tersebut.

Responsiveness

Dimensi daya tanggap mengacu pada kecepatan dalam merespons kebu-
tuhan konsumen termasuk penanganan masalah secara efektif dan proses
pengembalian melalui situs. Tiga indikator dalam dimensi ini mencakup
layanan yang responsif terhadap keluhan dengan cepat, memberikan pem-
baruan nomor resi pengiriman produk secara cepat, dan mengonfirmasi de-
ngan cepat jika terjadi kegagalan dalam pesanan atau transaksi.
Compensation

Dimensi kompensasi mengevaluasi sejauh mana suatu situs memberikan

ganti rugi kepada pelanggan dalam menghadapi masalah. Tiga indikator

nNely eXsNS NIN Y!lw eldido ey @

dalam dimensi ini mencakup penyediaan layanan pengembalian barang dan
pengembalian uang jika produk mengalami kerusakan atau tidak sesuai de-
ngan pesanan, serta pemberian perpanjangan masa garansi online kepada
pelanggan jika produk tidak tiba sesuai dengan waktu yang telah ditetapkan
sebelumnya.

7. Contact

yaitu ketersediaan dukungan (layanan pelanggan) melalui telepon atau per-
wakilan. Dimensi kontak menilai ketersediaan bantuan pelanggan melalui
telepon atau petugas daring. Tiga parameter dalam aspek ini melibatkan
penyediaan nomor telepon dan alamat email customer service di situs, peng-
gunaan fitur live chat sebagai sarana komunikasi dengan customer service,
serta ketersediaan pusat bantuan seperti pertanyaan yang sering diajukan
(FAQ), yang berfungsi sebagai sumber informasi untuk pertanyaan yang ser-

ing diajukan oleh pelanggan.

[\°}
JESIDATH[) dTWIR[S] 3)e)§

Kepuasan Pelanggan (Costumer Satisfaction)
Oliver (1981) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah perasaan dalam

B

ilai suatu produk atau layanan. Kepuasan dapat diartikan sebagai kuali-
ta%élayanan umpan balik dengan membandingkan harapan pembelian sebelumnya
(}@nmoud, Bizri, dan El Baba, 2018).

£, Lovelock dan Wright (2007) berpendapat bahwa kepuasan merupakan
pegasaan emosional yang muncul setelah suatu pembelian dapat mencakup berbagai

re@i‘si seperti kemarahan, ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan, dan

13
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kesenangan. Tingkat kepuasan dipengaruhi oleh perbandingan antara layanan yang
dif@ima dengan harapan layanan (Liung dan Liung, 2017). Menurut Yuliarmi dan
R%asa (2007) indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu (Prihandoyo,
2079):

o. Kesesuaian kualitas pelayanan dengan tingkat harapan.

Tingkat kepuasan apabila dibandingkan dengan yang sejenis.

Tidak ada pengaduan atau komplain yang dilayangkan.

114,81 d

Fokus utama para akademisi dan praktisi pemasaran selalu tertuju pa-
da(_:ls:epuasan konsumen didorong oleh keyakinan bahwa kesuksesan perusahaan
be%antung pada kemampuannya memenuhi keinginan konsumennya (Ishak, 2012).

©  Mukherjee and Nath mengemukakan pendapat bahwa kepuasan ini tidak
h%ya memotivasi konsumen untuk melakukan pembelian kembali, tetapi juga men-
dogpng memberikan rekomendasi positif atau “word of mouth”. Dalam konteks be-
lanja online, kepuasan terhadap karakteristik situs memiliki dampak pada tingkat
komitmen konsumen, kemudian merangsang komunikasi “word of mouth” (WOM)
(Mabharsi dan Fenny, 2006).

Jadi dapat ditarik kesimpulannya kepuasan pelanggan adalah penilaian e-
mosional terhadap pengalaman menggunakan produk, barang atau jasa, dimana
pelanggan menilai sejauh mana kepentingan dan kebutuhan mereka terpenuhi. Apa-
bila kinerja tidak sesuai dengan harapan, pelanggan akan mengalami ketidakpuasan.
Sebaliknya, jika kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa puas. Jika
kinerja melebihi harapan, pelanggan dapat merasa sangat puas atau senang. Evalu-
asi pasca pembelian melibatkan perbandingan antara pilihan yang diambil dengan
ha?pan pelanggan dan ketidakpuasan muncul ketika hasil tidak memenuhi harapan
(Wendha, Rahyuda, dan Suasana, 2013). Dampak perbandingan kinerja dan hara-
pa;!_T_ terhadap kepuasan pelanggan dapat dilihat pada Tabel 2.1 (Hatta dan Rumahor-
baz 2021).

Tabel 2.1. Dampak Perbandingan Kinerja Dan Harapan

Apabila Pelanggan Dampak

Kinerja > Harapan  Sangat Puas Kunjungan Ulang, Rekomendasi
Positif

Kinerja = Harapan  Puas Silince

Kinerja < Harapan  Kecewa Rekomendasi Negatif

14
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2.8 Information Performance Analysis (IPA)

©  Martilla dan James memperkenalkan IPA yang telah didokumentasikan se-
caﬁIa komprehensif. IPA berhasil membuktikan kemampuannya dalam menyediakan
ingrmasi manajerial yang berharga untuk mengukur kepuasan dan alokasi sumber
daya secara efisien disajikan dalam format yang mudah (Wendha dkk., 2013).

o Importance Performance Analysis (IPA) adalah suatu metode yang seder-
haﬁa namun efektif untuk mengevaluasi kepentingan dan kinerja atribut, yang dapat
mzi:nbantu perbaikan dalam merancang program pemasaran yang efektif. Perusa-
haan yang melakukan penelitian atribut untuk mengukur penerimaan konsumen
te%adap fitur-fitur tertentu dari program pemasaran mereka sering menemukan
mggalah dalam menerjemahkan hasil menjadi tindakan. Situasi ini bisa dipengaruhi

olg] beberapa faktor, namun dua di antaranya mungkin menjadi kendala utama:

Q;tl,. Manajemen mungkin kesulitan untuk memahami arti praktis dari temuan

o  penelitian yang diungkap dalam istilah “koefisien tekad” dan “tingkat stres™.
2. Penelitian mungkin hanya fokus pada satu aspek dari pertanyaan peneri-
maan konsumen, entah itu atribut penting atau kinerja atribut, dari pada

menggabungkan keduanya.

Analisis Kepentingan dan Kinerja (IPA) merupakan metode yang me-
mungkinkan pengukuran korelasi antara persepsi pelanggan dan tingkat kepentin-
gan. Melalui evaluasi tingkat kepentingan dan kinerja, upaya dilakukan un-
tuk menghasilkan perhitungan sejauh mana kepentingan tersebut direalisasikan
yang kemudian menentukan urutan prioritas dalam perbaikan kriteria yang diang-
gap penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Analisis kinerja kepentin-
ga,%? digunakan untuk mengevaluasi pelayanan yang dipertahankan suatu perusa-
hagn dengan cara membandingkan persepsi pelanggan terhadap pentingnya aspek
pe‘T_gyanan dan menentukan perbaikan mana yang diperlukan untuk mengidentifikasi
lagnan(Larasati dan Irawan, 2021).

2.%;[ Analisis Kesesuaian

E- Penggunaan analisis kesesuaian bertujuan membandingkan nilai persepsi
defigan nilai kepentingan. Analisis ini mencerminkan sejauh mana kinerja telah
méﬁlenuhi atau sejalan dengan harapan atau kepentingan pengguna. Langkah-
la%kah perhitungan untuk melakukan analisis kesesuaian melibatkan proses eval-

uagi: yang dapat dilihat pada Persamaan 2.1.

Xi
Tki= 7ix100% 2.1

15
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Keterangan:

Tki = Tingkat Kesesuaian Responden

Xi = Skor Penilaian Kinerja

Y1 = Skor Penilaian Kepentingan

Kriteria penilaian tingkat kesesuaian pengguna:

Apabila tingkat kesesuaian nasabah > 100%, ini menunjukkan bahwa kuali-
tas layanan yang diberikan telah melampaui harapan atau kepentingan yang
dianggap penting oleh pelanggan. Dengan kata lain, pelayanan tersebut da-
pat dianggap sangat memuaskan.

Jika tingkat kesesuaian nasabah = 100%, ini menandakan bahwa kuali-
tas layanan yang diberikan sesuai dengan apa yang dianggap penting ole-
h pelanggan. Dengan demikian, layanan tersebut dapat dianggap telah
memuaskan.

Jika tingkat kesesuaian nasabah < 100%, hal ini mengindikasikan bahwa

neyy eYSNS NIN M!1w gldido ey @

kualitas layanan yang diberikan tidak mencapai atau kurang memenuhi s-
tandar yang dianggap penting oleh pelanggan. Oleh karena itu, layanan

tersebut dapat dianggap belum memuaskan.

2.8.2 Analisis Kesenjangan (GAP)

Pendekatan analisis kesenjangan adalah metode pembaharuan dan berman-
faat untuk menilai kebutuhan serta mengevaluasi kinerja suatu program atau situs
web. Analisis in memungkinkan pengukuran perbedaan antara kepuasan pengguna
terhadap kinerja aktual atau situs web. Proses analisis kesenjangan melibatkan per-
hitungan perbedaan antara skor rata-rata kinerja dan skor rata-rata kepentingan dari
seE)ap atribut. Rumus yang digunakan adalah pengurangan skor rata-rata kinerja
deigan skor rata-rata kepentingan Persamaan 2.2 berikut ini.

Gap =i—Imp (2.2)

Keterangan:
Gap = Tingkat Kesenjangan
1 = Rata-rata Kinerja

Imp = Rata-rata Kepentingan

JO AJISIdATU) dDTUIB]S

Dari hasil perhitungan tersebut nantinya dapat dilihat jika hasilnya menun-
ju@an positif atau Qi(GAP) > 0 maka kinerja sistem sudah sesuai dengan kepentin-
gaf atau harapan pengguna. Namun jika hasil perhitungan menunjukkan negatif

=
atap Qi(GAP) < 0 maka kinerja sistem saat ini tidak sesuai dengan harapan peng-

16
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2.8.3 Analisis Kuadran IPA

© Importance Performance Analysis adalah suatu metode yang memetakan
ba%aimana pelanggan memandang tingkat kepentingan dari berbagai aspek
pej:ayanan, sekaligus membandingkannya dengan persepsi mereka terhadap kinerja
aspek-aspek tersebut. Tujuan utama dari metode ini adalah untuk mengidentifikasi
la;anan yang perlu ditingkatkan berdasarkan perbandingan antara kepentingan dan
kié@rja (Deo, Sanjaya, dan Gandajaya, 2017).

= Menurut Imawan dan Bun Sucento (2009), Strategi yang dapat diterapkan
terKait dengan posisi masing-masing variabel pada keempat kuadran tersebut dapat
di%laskan sebagai berikut (Wijaya dan Rizani, 2022):

Kuadran I (Concentrate These)

Kuadran I (Sebagai Prioritas Utama) merupakan wilayah yang memuat
faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan, tetapi pada keny-

ataannya faktor-faktor ini belum sesuai dengan harapan pelanggan (tingkat

nery eysnsg

kepuasan yang diperoleh masih rendah). Kinerja yang dihasilkan perusa-
haan belum baik sehingga diperlukannya untuk meningkatkan kinerja ter-
hadap kriteria-kriteria pada kuadran I ini. Variabel-variabel yang masuk
dalam kuadran ini harus ditingkatkan.

2. Kuadran II (Keep Up The Good Work)

Kuadran II (Mempertahankan Prestasi) merupakan wilayah yang memuat
faktor-faktor yang dianggap penting oleh pelanggan dan faktor-faktor yang
dianggap pelanggan sudah sesuai dengan yang dirasakannya sehingga t-
ingkat kepuasannya relatif lebih tinggi. Variabel-variabel yang masuk dalam
kuadran ini harus tetap dipertahankan karena semua variabel ini menjadikan
produk atau jasa unggul di mata pelanggan.

Kuadran III (Low Priority)

Kuadran IV (Berlebihan) adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap kurang penting oleh pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan.
Akan tetapi kinerja yang dihasilkan cukup baik sehingga lebih baik bagi pe-
rusahaan untuk fokus kepada faktor dan kriteria lain serta mengalokasikan
sumber daya terkait untuk kriteria-kriteria lainnya yang lebih dianggap pent-
ing. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi
agar perusahaan dapat menghemat biaya.

Kuadran IV (Possible Overkill)

Kuadran IV (Berlebihan) adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang
dianggap kurang penting oleh pelanggan dan dirasakan terlalu berlebihan.

Akan tetapi kinerja yang dihasilkan cukup baik sehingga lebih baik bagi pe-
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rusahaan untuk fokus kepada faktor dan kriteria lain serta mengalokasikan

O3EH @

agar perusahaan dapat menghemat biaya.

2.9 Penelitian Terdahulu
= Ada beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan Analisis Kuali-

E

sumber daya terkait untuk kriteria-kriteria lainnya yang lebih dianggap pent-

ing. Variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi

tasLayanan Tiktok Shop Terhadap Kepuasan Pengguna Dengan Metode E-Service
Qﬁc‘ality dan IPA. Diantaranya dapat dilihat pada Tabel 2.2 sebagai berikut.

Tabel 2.2. Penelitian Terdahulu

=z
£
Nama Judul Penelitian Hasil Penelitian
(&_egawati dan Analisis Kualitas Layanan E- Diperolehnya nilai gap perdimensi
Rbayati, 2020) Commerce Hni.Id Terhadap yang bersifat positif, seperti pada
;_q Kepuasan Pengguna Menggunakan efisiensi (0,02), reliabilitas (0,19),
g E-Servqual. dimensi rangibles (0,05), dimensi
responsivitas (0,04), dan dimensi
kontak (0,12), menunjukkan bahwa
persepsi pelanggan terhadap kiner-
ja aktual e-commerce lebih ting-
gi daripada harapan mereka dalam
aspek-aspek tersebut. Di sisi lain,
gap dimensi privasi (0,03) dan gap
dimensi kompensasi (-0,03) me-
nunjukkan perbedaan antara hara-
pan dan kinerja yang kurang sig-
0 nifikan, dengan gap kompensasi
& memiliki nilai negatif, menandakan
o bahwa kinerja aktual dalam dimensi
@ tersebut lebih tinggi dari pada hara-
9: pan.
(gjpriyanto dkk., Pengukuran Kualitas E-Commerce Temuan menunjukkan bahwa e-
2&0) Pariwisata Banten Menggunakan commerce Pariwisata di Provin-
=, Metode Importance-Performance si Banten sangat baik. Terli-
= Analysis (IPA). hat 18 dari 28 atribut menun-
@ jukkan kinerja baik (kuadran I-
‘5: I dan 1IV). Namun masih ada tiga
S-. (10,7%) fitur yang perlu dipriori-
w taskan untuk segera diperbaiki guna
E- meningkatkan kualitas e-commerce
g pariwisata di Provinsi Banten.
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Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu (Lanjutan)

(Sastika, 2018)

eH

SNS NINM!Iw e3didy

Analisis Kualitas Layanan Dengan
Menggunakan E-Service Quality
Untuk
Pelanggan Belanja Online Shoppe

Mengetahui ~ Kepuasan

(Studi Kasus Pelanggan Shopee Di
Kota Bandung 2017).

Niai
si  Shopee

harapan pengguna aplika-
sangat tinggi Yyaitu
sebesar 86.92%, sedangkan nilai
Nilai

Customer Satisfaction Index (csi)

persepsinya hanya 68.78%.

aplikasi Shopee sebesar 68.62%.
Analisis dari matriks Importance
Performance Analysis (ipa), pada
kuadran a yang terdiri dari 11
atribut, kuadran b terdiri dari 4
atribut, kuandran c terdiri dari 2
atribut dan kuadran d terdiri dari 2
atribut.

(grasati dan Irawan,
2021)

Q
c

Analisis E-Service Quality Meng-
gunakan Metode Importance Per-
formance Analysis (Ipa) Pada Peng-
guna Aplikasi Dompet Digital Dana
Di Kota Bandung.

terdapat lima dimensi dengan kat-
egori penting dan rata-rata sko-
r harapan sebesar 86% yaitu ef-
ficiency, system availability, pri-
vacy, responsiveness, compensa-
tion, fulfillment, contact, dimana
artinya harapan pengguna dana sa-
ngat baik. Hasil dari penelitian
ini terdapat lima dimensi dengan
kategori penting dan rata-rata skor
harapan sebesar 86% yaitu efficien-
¢y, system availability, privacy, re-
sponsiveness, compensation, fulfill-
ment, contact Artinya, ekspektasi
pengguna sangat tinggi. Hasil anal-
isis kesenjangan menunjukkan bah-
wa rata-rata skor keseluruhan per-
metrik adalah 6,00, sedangkan sko-
r rata-rata permetrik kinerja adalah
5,56, setara dengan 93% metrik ke-

sesuaian.
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Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu (Lanjutan)

(Ddansyah, Arribe, Analisis  Pengaruh  Kepuasan Hasil pengujian secara simultan (U-
ddn Zhakiyah, 2021)  Pelanggan Terhadap E-Service ji F) secara keseluruhan dapat dike-
o Quality Berdasarkan E-Loyalitas tahui bahwa nilai F hitung 132,557

o
o Pelanggan Pada Website Tokopedia. besar dari F tabel 1,90, sehing-
o ga dapat disimpulkan H1 diteri-
g ma yang artinya terdapat penga-
= ruh variabel yaitu E-Servqual (X1)
= dan Kepuasan Pelanggan (X2) ber-
e pengaruh secara simultan terhadap
E variabel E-Customer Loyalty (Y).
=
w
c

2.2'\_0 Tiktok Shop
QO

Tiktok adalah platform pemasaran digital yang populer dikalangan pelaku
bisHis. Menurut Bulele, Y. N. (2020) di Indonesia, masyarakat aktif menggu-
nagan media Tiktok tidak hanya untuk mengekspresikan kreativitas, tetapi juga
untuk keperluan bisnis. Aplikasi Tiktok kini banyak dimanfaatkan sebagai alat pe-
masaran digital, termasuk untuk mempromosikan produk baru, produk kosmetik,
tempat nongkrong seperti kafe dan sebagainya. Beriringan pertumbuhan teknolo-
gi bisnis online, Tiktok juga memperkenalkan fitur unggulan yang dikenal sebagai
Tiktok Shop. Pada tanggal 17 April 2021, Tiktok meriliskan menu bernama Tik-
tok Shop. Fitur ini dikenal sebagai social commerce yang inovatif dirancang untuk
memfasilitasi interaksi antara penjual, pembeli, dan kreator membuat pengalaman
berbelanja yang lancar, menggembirakan, dan nyaman. Tiktok Shop menyediakan
pelgang dengan merek dan penjual untuk menyebarluaskan bisnis mereka melalui
peﬁalanan konten video pendek dan menu /ive shopping diakun Tiktok bisnis mere-
ka}tau dengan berkolaborasi bersama para kreator. Tiktok sebagai platform video
asal Tiongkok, pertama kali diluncurkan pada September 2016. Di Indonesia, plat-
fogn ini memiliki 10 juta pengguna aktif yang berumur antara 11 hingga 26 tahun.

Z.ﬁ Teknik Sampling

E' Teknik sampling adalah metode untuk memilih sampel yang akan digunakan
daﬂ?am suatu penelitian. Teknik sampling secara umum dapat dibagi menjadi d-
u%(ategori, yaitu probability sampling dan nonprobability sampling. Probabili-
lygjampling mencakup simple random sampling, proportionate stratified random
sampling, disproportionate stratified random sampling dan area random sampling.
Seglentara itu, nonprobability sampling mencakup systematic sampling, quota sam-
p{itbg, accidental sampling, purposive sampling, saturation sampling dan snowbal-

[ §gmpling. Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini menggunakan Rumus
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Lemeshow dikarenakan jumlah populasi yang tidak diketahui atau tidak terhingga.
B&fiasarkan pandangan Riduwan dan Akdon (2010) Lemeshow adalah suatu for-
mlf(_r[a yang digunakan untuk mengestimasi jumlah sampel minimal yang diperlukan
daj:a;m penelitian kuantitatif ketika informasi tentang populasi tidak diketahui atau
tidak terbatas. Rumus Lemeshow dapat dilihat pada Persamaan 2.3 berikut ini.

o
=; ZoxPxQ
= n=—pmp— (2.3)
=
Kéterangan:
< n=Jumlah sampel minimal yang diperlukan
g) Zo = Nilai standar dari distribusi sesuai nilai
2 0=5%=196
;JJ P = Prevalensi outcome, karena data belum didapat, maka dipakai 50%
5 Q=1-P
=

L = Tingkat ketelitian 10%

2.12 Skala Likert

Skala Likert berperan sebagai alat pengukur untuk menilai tingkat intensitas
sikap atau perasaan yang dimiliki oleh responden (Masitah dan Ilhamsyah, 2020).
Skala Likert telah mengalami perkembangan dan modifikasi dengan menghilangkan
opsi netral atau memperluas jumlah titik pada skala melibatkan rentang 7 hingga 9
titik. Akibatnya, variasi skala ini berkisar antara 4 hingga 9 titik. Dalam konteks
Penelitian ini, digunakan Skala Likert 5 titik sebagaimana terlihat pada Tabel 2.3.

Tabel 2.3. Skala Likert

Kepuasan Skor
Sangat Baik 5
Baik 4
Cukup Baik 3
Tidak Baik 2
Sangat Tidak Baik 1

[}
JO AFISIdATU[) dDTUIR]S] d)e)§

Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian validitas digunakan untuk menilai sejauh mana data yang
te@umpul sesuai dengan data yang sebenarnya pada objek penelitian dengan tu-
juéi memastikan hasil penelitian yang akurat. Validitas instrumen mengacu pada
se@)uh mana alat ukur yang digunakan dapat menghasilkan data yang tepat sesuai

defigan apa yang seharusnya diukur. Dengan kata lain, instrumen yang valid dapat
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diandalkan untuk mengukur variabel yang dimaksud dengan tepat.

©  Reliabilitas mengindikasikan seberapa dapat diandalkan suatu proses pen-
gui!:uran. Suatu pengukuran dianggap memiliki reliabilitas yang tinggi apabila, pa-
da@erbagai kesempatan pengukuran terhadap kelompok subjek hasil yang diperole-
h+stap konsisten dan tidak berubah secara signifikan. Meskipun mungkin terdapat
pe;bedaan kecil hasil yang relatif sama menunjukkan tingkat reliabilitas yang baik.
Népun, jika perbedaannya cukup besar pengukuran tersebut dianggap tidak dapat
diiﬂdalkan atau tidak reliabel (Cendhani, Hamzah, dan Lestari, 2019).

Nely ejsng NIN
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— METODOLOGI PENELITIAN
Q)
" Dalam penelitian ini terdapat beberapa rangkaian alur yang harus dilakukan.
Agr yang dilakukan dapat dilihat pada Gambar 3.1 berikut ini.
—
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Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.¥ Tahap Pendahuluan

sJo

pehelitian. Ada beberapa hal yang harus dilaksanakan pada tahapan awal ini yaitu

segagai berikut.

nery wisey jrreAg
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3.1.1 Menentukan Topik Penelitian

©  Aktivitas pertama yang harus dilaksanakan adalah kita harus menetapkan
tongk yang akan kita ambil. Adapun topik penelitian yang akan diambil adalah
Ag?lisis Kualitas Layanan Tiktok Shop Terhadap Kepuasan Pengguna Dengan
Metode E-service Quality Dan Importance Performance Analysis (IPA).

3.;2 Menentukan Objek Penelitian

— Aktivitas awal yang harus dilaksanakan berikutnya adalah menetapkan ob-
jelgpenelitian. Objek penelitiannya adalah sebuah E-Commerce yang sangat terke-
na%dikalangan masyarakat Indonesia yaitu Tiktop Shop.

S.g’ Tahap Perencanaan

w
=

seBuah penelitian. Ada 4 tahapan yang dilakukan dalam perencanaan yaitu:
A

3.2;21 Mengidentifikasi Masalah
Mengidentifikasi masalah adalah tahap untuk mengamati dan menentukan

Tahapan perencanaan merupakan tahapan yang harus dirancangkan dalam

masalah yang sedang terjadi. Mulai dari menentukan batasan masalah, menje-
laskan tujuan penelitian, serta manfaat penelitian. Adapun identifikasi masalah pada
penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner dalam bentuk online yang

berisi sejumlah pernyataan.

3.2.2 Menentukan Data

Menentukan data adalah tahap yang paling penting dalam penelitian. Hal
tersebut dilakukan supaya memudahkan jalannya proses penelitian. Data tersebut
dasgat berupa data primer maupun data sekunder. Adapun penjelasan dari data terse-
bukadalah berikut ini:
Data Primer (Primary Data) Data primer adalah data yang diperoleh lang-
sung dari objek penelitian. Data ini dapat bersumber dari observasi dan
penyebaran kuesioner kepada pengguna aplikasi Tiktok Shop.
Data Sekunder (Secondary Data) Data sekunder adalah data yang diperole-
h dari data internal objek penelitian seperti profil dari perusahaan. Data
sekunder bisa juga berupa studi pustaka atau referensi mengenai teori-teori

yang mendukung penelitian.

w
I“S;‘jﬂ AJISIdATUQ DTWER]SL

Menetukan Teknik dan Alat
Adapun teknik yang dilakukan untuk mendapatkan data yang dibutuhkan
ya@u dengan melakukan studi literatur, studi pendahuluan dan observasi. Teknik

peggumpulan data dalam penelitian ini menggunakan instrument berupa kuesion-
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er yang disebarkan melalui google form kepada setiap calon responden yang

m@upakan konsumen Tiktok Shop sebanyak setidaknya 100 orang responden de-
ak

ngan cara mengirimkan kuesioner tersebut secara online melalui WhatsApp pribadi

==
maupun grup.

3.24 Menentukan Responden

g Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan kusioner google form sebagai
instrument penelitian yang akan disebarkan kepada responden yaitu pengguna a-
plgasi Tiktok Shop. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat In-
do%esia yang pernah melakukan transaksi pembelian melalui Tiktok Shop. Populasi

dalgm penelitian ini tidak diketahui jumlahnya secara pasti.

c
w

ar@;gota yang dipilih dari populasi penelitian. Definisi sampel mencakup pemili-

Sampel merupakan sebagian kecil dari populasi, terdiri dari anggota-

hamsejumlah anggota kecil yang diambil dari populasi secara keseluruhan. Dalam
peéélitian ini, teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sam-
pling dan jumlah responden dihitung dengan menggunakan rumus Lemeshow. Pur-
posive sampling adalah pendekatan pengambilan sampel yang mempertimbangkan
kriteria tertentu dalam proses seleksi. Kriteria yang ditetapkan dalam pengambilan
sampel penelitian ini yaitu:
1. Telah melakukan pembelian melalui aplikasi Tiktok Shop setidaknya satu
kali dalam rentang waktu Bulan Juli 2023 sampai September 2023.
2. Usia minimal responden adalah 18 Tahun, karena dianggap dapat mem-
berikan jawaban secara objektif.

» Penentuan jumlah responden dihitung dengan menggunakan rumus

Legizeshow Persamaan 3.1 sebagai berikut.

o
e ZoxPxQ
=

Kéterangan:
=
=" n=jumlah sampel minimal yang diperlukan
E Zo = nilai standar dari distribusi sesuai nilai
& a=5%=196
© P =prevalensi outcome, karena data belum didapat, maka dipakai 50%
g’ Q=1-P
= L =tingkat ketelitian 10%
3) Berdasarkan rumus maka:
e
5]
-
=
-~
¥
= 25
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1.962x0.5x0.5

= 3.2
© " 0.12 G2
=
Q
==
@ 3.8416x0.25 96.04 33
= "=oor 3-3)
QO
3

Maka ditemukan jumlah sampel minimal berdasarkan hasil rumus diatas
seEanyak 96,04 orang dan akan dibulatkan menjadi 100 orang. Jumlah yang akan
digonakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang menggunakan Tiktok
Shap.

w
3.% Tahapan Pengumpulan Data
3.31 Studi Pustaka

; Studi pustaka menjadi rangkaian awal dalam proses pengumpulan data.
Mgfode ini melibatkan pencarian dan analisis data serta informasi yang terkandung
datam berbagai dokumen, termasuk dokumen tertulis, foto, gambar, dan dokumen
elektronik. Tujuan dari studi pustaka adalah untuk mendukung proses penulisan
dengan menyediakan dasar pengetahuan yang diperlukan. Studi pustaka biasanya
didapati dari jurnal-jurnal terdahulu yang membahas mengenai masalah yang sama
dalam ruang lingkup yang berbeda mengenai topik yang diteliti oleh penulis.

3.3.2 Observasi

Observasi merupakan rangkaian kedua dalam tahapan pengumpulan data.
Observasi merupakan pengamatan langsung terhadap sistem informasi Tiktok Shop
unk mengamati tatanan aplikasi dan meneliti permasalahan yang terdapat pada
sié:em tersebut, serta menyebarkan kuesioner ke responden yang pernah melakukan

tra%saksi di Tiktok Shop untuk mengetahui permasalahan yang terjadi.
w

3.@3 Penyebaran Kuesioner Berdasarkan Variabel E-Service Quality

A" Teknik mengumpulkan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
mgyebarkan kuesioner. Survei adalah serangkaian pertanyaan tertulis, biasanya
digéﬁnisikan dengan jelas yang diminta untuk dijawab oleh responden. Kuesion-
er@r_lerupakan metode pengumpulan data yang rasional ketika peneliti mengetahui
séeara pasti apa yang dibutuhkan dan bagaimana mengukur variabel penelitian.
Pe?tyebaran kuesioner ini dilakukan menggunakan google form. Kuesioner dise-
bedS(an secara online yang berbentuk sejumlah pertanyaan agar bisa diisi oleh re-
spgnden. Pertanyaan pada kuesioner adalah mengenai e-service quality terhadap
kepuasan konsumen. Kuesioner ini akan dibagikan kepada responden yang pernah
mElakukan transaksi pada aplikasi Tiktok Shop sebanyak 100 orang yang didapat

I
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dari perhitungan menggunakan rumus Lemeshow. Skala pengukuran yang diper-
gu@akan untuk mengukur tingkat kineja dan tingkat kepentingan dalam kuesioner
ini},yaitu skala likert. Skala ini dikembangkan oleh Rensis Likert dengan memiliki
5 @.ima) kategori yaitu “sangat setuju” hingga “sangat tidak setuju”. Kriteria peni-
latan untuk masing-masing indikator pernyataan yang diberikan dapat dilihat pada
Tdbel 3.1 sebagai berikut.

3
= Tabel 3.1. Skala Pengukuran
=
— No Skala Skor
E 1 Sangat Setuju (SS) 5
0 2 Setuju (S) 4
= 3 Kurang Setuju (KS) 3
L 4 Tidak Setuju (TS) 2
Q 5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1
A
)
C .
3.4 Tahapan Analisa dan Pembahasan

Analisis data merupakan aktivitas mengklasifikasikan data berdasarkan vari-
abel dari seluruh responden, mentabulasi data berdasarkan variabel dari seluruh re-
sponden, menyiapkan data dari setiap variabel yang diteliti, membuat perhitungan
untuk menguji hipotesis. Pada penelitian ini analisa data yang dipakai adalah regre-
si linier sederhana dengan bantuan aplikasi software SPSS. Tahapan analisis data
adalah rangkaian penting menetapkan suatu penelitian karena analisis data mem-
punyai fungsi untuk menyimpulkan hasil penelitian. Teknik analisis data yang akan

digunakan oleh peneliti yaitu berikut ini.
7

3.%1 Uji Validitas dan Reliabilitas

= Setelah semua data kuesioner terkumpul, maka tahapan selanjutnya yaitu
melakukan uji validitas dan reliabilitas menggunakan fools SPSS 23. Uji validitas
difakukan untuk mengetahui valid atau tidaknya kuesioner yang digunakan. Per-
tafijaan dalam sebuah kuesioner dinyatakan valid jika nilai korelasi lebih bersar
dari pada r-tabel. Jika terdapat penyataan yang ditidak valid, maka pernyataan harus
digerbaiki atau dihilangkan.

i"' Sedangkan uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakan butir per-
taffyaan dalam kuesioner benar-benar konsisten untuk mengukur tingkat kepuasan
peggguna sistem Tiktok Shop. Pengujian ini memanfaatkan metode Cronbach Al-
pl!é:. Keandalan suatu pernyataan dianggap baik jika nilai Cronbach Alpha melebi-
hi?},60. Triton menyatakan bahwa jika skala tersebut dibagi menjadi lima kelas

defgan rentang yang sama, interpretasi ukuran keandalan alpha dapat dijabarkan
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sebagai berikut.

Q. Nilai Alpha Cronbach 0,00 s.d 0,20, berarti kurang reliabel
&. Nilai Alpha Cronbach 0,21 s.d 0,40, berarti hampir reliabel
?. Nilai Alpha Cronbach 0,41 s.d 0,60, berarti cukup reliabel
4. Nilai Alpha Cronbach 0,61 s.d 0,80, berarti reliable
;5. Nilai Alpha Cronbach 0,81 s.d 1,00,e berarti sangat reliable
3.21_2 E- Service Quality (E-ServQual)
z E-Service Quality atau yang lebih dikenal dengan E-Servqual dikem-

ba¥kan oleh Zeithaml merupakan pengembangan dari model Service Quali-
tygdervqual) 5 dimensi yang dikembangkan oleh Parasuraman ditahun 1988.E-

Sequual menjadi 7 dimensi utama, yaitu:

;;1’. Efisiensi: kemampuan pelanggan untuk mengakses situs web, mencari pro-
0 duk dan informasi terkait dengan produk.
02, Reliabilitas: terkait dengan fungsionalitas teknis situs, terutama sejauh man-
- a situs tersedia dan berfungsi seperti yang diharapkan.

3. Pemenuhan: melibatkan akurasi janji layanan, ketersediaan stok produk dan

pengiriman produk sesuai dengan waktu yang dijanjikan.

4. Privasi: jaminan bahwa data perilaku berbelanja tidak akan dibagikan kepa-
da pihak lain dan informasi pribadi pelanggan (identitas, alat pembayaran,
dan kartu kredit) aman.

5. Daya Tanggap: kemampuan pengecer online untuk memberikan informasi
yang akurat saat ada masalah, menangani pengembalian produk dan menye-
diakan garansi online.

%. Kompensasi: Termasuk pengembalian uang, biaya pengiriman dan biaya
) penanganan produk.
?. Kontak: mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk berkomunikasi dengan
=  staf layanan pelanggan secara online atau melalui telepon bukan dengan
z mesin.

3.23 Analisis Tingkat Kinerja dan Kepentingan
E Analisis tingkat kinerja dan kepentingan dilakukan pada data yang diper-

0@. Analisa secara deskriptif dengan menampilkan nilai yang diperoleh baik itu
dafj tingkat kinerja atau tingkat kepetingan dari masing-masing variabel E-Service
Q@lity. Kemudian, nilai yang diperoleh akan di sajikan dalam bentuk interval un-
tuEmengetahui kategori dari range interval yang telah disajikan.
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3.4.4 Importance Performance Analysis (IPA)

©  Dalam metode ini, partisipan diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan
kig:ﬁrj a, kemudian nilai rata-rata dari kedua aspek tersebut dianalisis menggunakan
Imgortance Performance Matrix. Pada matriks ini, sumbu X mencerminkan persep-
sigementara sumbu y mencerminkan harapan. Keuntungan dari pendekatan ini an-
tafa lain adalah kemampuannya untuk menunjukkan atribut produk/jasa yang perlu
diél_lgkatkan atau dikurangi untuk mempertahankan kepuasan konsumen, hasilnya
regtif mudah diinterpretasikan, skalanya relatif mudah dimengerti, dan membu-

tulikan biaya yang rendah.

=
3.5, Tahap Dokumentasi

= . . ) .
.,  Dalam proses dokumentasi, langkah-langkah yang diambil melibatkan pen-
ca@tan setiap fase penulisan Laporan Penelitian dari awal hingga akhir, kemudian
disgjikan dalam pertemuan dengan pembimbing dan penguji. Laporan penelitian

yeég dihasilkan dapat berfungsi sebagai sumber rekomendasi bagi pihak terkait.
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Kesimpulan

Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan tentang analisis kua-

litas layanan Tiktok Shop terhadap kepuasan pelanggan dengan metode E-service

Q@lity dan IPA serta pembahasan yang telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya,

mg?{a dapat ditarik beberapa kesimpulan berikut ini:

Nely ejsns NIA

5.

=]
1sI8ATU

neny wisey JureAg uejng jo A3

(PDPTWE]ST 3JPIS

Hasil dari analisis metode e-servqual terdapat 33 pernyataan kualitas
layanan yang menjadi harapan dan persepsi pengguna pada Tiktok Shop,
pernyataan tersebut dikelompokan menjadi 7 tujuh dimensi metode e-
servqual yang terdiri dari dimensi Efficiency, System Availability, Respon-
siveness, Privacy, Compensation, Fulfillment dan Contact. Semua atribut
kualitas layanan yang menjadi harapan pengguna pada sistem kinerjanya
belum memuaskan, hal ini dapat diketahui dari 7 dimensi yang diukur rata-
rata memiliki nilai kesenjangan (gap) negatif dimana rata-rata gap score
tertinggi adalah Responsiveness sebesar (-0,51) sedangkan rata-rata gap s-
core terendah adalah dimensi Efficiency sebesar (-0,05) yang artinya terda-
pat perbedaan antara harapan dan kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, tingkat kepentingan berada pada kate-
gori penting dengan persentase 71,72% dan tingkat kinerja berada pada kat-
egori cukup baik dengan persentase 66,62% yang artinya kualitas layanan
Tiktok Shop belum memuaskan karena harapan masih tinggi dibandingkan
dengan kinerjanya.

Hasil pengolahan data didapatkan bahwa hasil dari IPA terhadap kualitas
layanan Tiktok Shop dapat dikatakan sudah cukup baik karena dari 33 in-
dikator ada 18 indikator yang sudah berkinerja dengan baik.

Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan beberapa saran

a penelitian ini sebagai berikut:

Berdasarkan hasil analisis kesesuaian dan analisis gap didapatkan permasa-
lahan pada daya tanggap perusahaan Tiktok Shop yang ditunjukkan dengan
nilai terendah pada pernyataan 27 yaitu Tiktok Shop menangani masalah
dengan segera. Oleh karena itu, perusahaan lebih memperhatikan setiap
transaksi jual beli supaya tidak menimbulkan berbagai masalah yang ter-

jadi dengan mengevaluasi berdasarkan penilaian/ulasan juga komentar dari
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LAMPIRAN A
KUESIONER PENELITIAN

Salam hormat,
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Saya Humairch dari Fakultas Sains dan Teknologi UIN Suska Riau. Saat ini saya sedang melakukan penelitian
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Hormat saya,

Humairoh
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Usia *

Domisili atau Kota tempat tinggal *

&KS jawaban singkat

Pendidikan Terakhir *
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SMP/MTS
SMASSMK
D3/Diploma

Gambar A.l. Screenshoot Kuesioner
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Gambar A.2. Screenshoot Kuesioner

Berapa kali saudara melakukan transaksi melalui tiktok shop? *
Aplikasi belanja online apa saja yang pernah saudara gunakan
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Apakah saudara akan bertransaksi kembali menggunakan tiktok shop untuk belanja online?

Ya

Tidak

nery wisey JireAg uej[ng jo AJISIdATU() dTW

Jenis barang apa saja yang sering saudara beli? *

Kesehatan

Aksesoris

Pakaian

Makanan - Minuman

Alat Tulis Kantor (ATE)
Peralatan Rumah Tangga
Peralatan Dapur

Lainnya

Apa pertimbangan saudara menggunakan tiktok shop sebagai sarana belanja? ®

Harga terjangkau

Keamanan identitas pribadi
Kemudahan pencarian barang
Kelengkapan jenis barang
Pelayanan memuaskan
Terpecaya

Lainnya

[Saran Pengisian] Bagi responden menggunakan smartphone, disarankan untuk mengubah rotasi layar
menjadi horizontal untuk kenyamanan pengisian kuesioner bagian C.

[Petunjuk Pengisian] Pilih jawaban yang paling sesuai berdasarkan kejujuran dan pengalaman
Saudara. Kolom pilihan jawaban bagian ini menggunakan skala likert dengan rincian nilai sebagai
berikut.

Skor Skala Kepentingan Konsumen Skala Kinerja Marketplace

| Sangat Tidak Penting Sangat Tidak Baik
2 Tidak Penting Tidak Baik

3 Cukup Penting Cukup Baik

4 Penting Baik

5 Sangat Penting Sangat Baik

Gambar A.3. Screenshoot Kuesioner
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Tiktok shop memudahkan saya menemukan apa yang saya butuhkan

1 z 3 4

Kepentingan

Kinerja

Memudahkan untuk menjelajah ke manapun di tiktok shop *

1 z 3 4

Kepentingan

Kinerja

Tiktok Shop memungkinkan saya menyelesalkan transaksi dengan cepat ®

1 2 | 4
Kepentingan
Kinerja
Informasi di tiktok shop diatur dengan balk *
1 2 3 4
Kepentingan
Kinerja

Tiktop shop memuat halaman dengan cepat *

1 2 3 4

Kepentingan

Kinerja

Tiktop shop mudah digunakan

1 2 3 4

Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop memungkinkan saya mengaksesnya dengan cepat *

1 2 3 4
Kepentingan
Kinerja
Tiktok shap terorganisir dengan baik *
1 2 3 4
Kepentingan
Kinerja

Gambar A.4. Screenshoot Kuesioner
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Tiktok shop selalu sedia untuk transaksi bisnis kapanpun dan dimanapun *

1 2 3 4

Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop diluncurkan dan dapat berjalan dengan baik *

1 z 3 4
Kepentingan
Kinerja
Tiktok shop tidak macet *
1 2 3 4
Kepentingan
Kinefja

Halaman tiktok shop tidak membeku / macet setelah memasukkan pesanan *

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop memberikan estimasi waktu barang dapat diterima *

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop membuat barang tersedia untuk pengiriman dalam jangka waktu yang sesuai *

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop dengan cepat mengirimkan apa yang saya pesan *

1 2 3 4
Kepentingan

Kirwerja

Tiktok shop mengirimkan barang yang dipesan *

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Gambar A.5. Screenshoot Kuesioner
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Stok barang sebenamya sesual dengan informasi ketersediaan barang di tiktok shop

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop jujur tentang penawarannya *

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop membuat janji yang akurat tentang pengiriman produk *

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop melindungl informasi tentang perilaku belanja dan riwayat belan|a saya *

2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop tidak membagikan informasi pribadi saya dengan situs lain *
1 2 a 4
Kepentingan

kinerja

Tiktok shep melindungi infermasi kartu kredit dan rekening saya *

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop memberikan saya opsi yang nyaman untuk mengembalikan barang *

1 2 3 4
Kepen

Kinerja

Tiktok shop menangani pengembalian produk dengan baik *

1 2 3 4
Kepentingan

Kinerja

Gambar A.6. Screenshoot Kuesioner

w»



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

NVId viSNS NIN
(R

‘nery eysng NiN tefem Guek uebunuaday ueyibniaw yepn uedynbuad g

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

U:q
[
n"}

-

=)

:Jaquuins ueyngaAusw uep ueywnjuesusw eduey jul siny eAley yninjes neje ueibeqges diynbusw Buele|q °|

Buepun-6uepun 16unpuq e3di yeH

nelry eysng Nin y!jlw eydioyey @

nery wise) JireAg uej[ng jo A}JISIdATU) dDTUIR]S] d}e}S

Tiktok shop menawarkan jaminan atau garansi *

1 2 3 4 5
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop memberitahu saya apa yang harus saya lakukan jika transaksi saya tidak
diproses

Kepentingan

Tiktok shop menangani masalah dengan segera *

1 2 3 4 5
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop memberi saya kompensasi atas masalah yang ditimbulkannya *

1 2 3 4 5

Kepentingan

Tiktok shop memberi saya kompensasi ketika apa yang saya pesan tidak sampai tepat waktu *

1 2 3 4 5
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop mengembalikan biaya transaksi barang yang tidak dapat dikirim *

1 2 3 4 5

Kepentingan

Tiktck shop menyediakan nomor telepon untuk menghubungi perusahaan *

1 2 3 4 5
Kepentingan

kinsisrjian

Tiktok shop memiliki perwakilan costumer service yang tersedia online *

1 2 3 4 5

Kepentingan

Gambar A.7. Screenshoot Kuesioner
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Gambar A.8. Screenshoot Kuesioner

Kepentingan
Kepentingan

Kinerja

Tiktok shop menawarkan bantuan langsung kepada customer service jika ada masalah *
Kinerja
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

Gambar C.2. Importance (Y)
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Gambar C.3. Performance (X)
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u_:,.l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
m... .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/_-_\_n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

Gambar C.4. Performance (X)

ultan Syarif Kasim Riau

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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