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EVALUASI KUALITAS PELAYANAN PADA TIKTOK SHOP
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN MENGGUNAKAN
METODE SERVQUAL
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ABSTRAK

Aplikasi Tiktok Shop merupakan salah satu e-commerce terkini, dengan banyak keuntungan seperti
live event, harga yang kompetitif. Tiktok Shop memiliki banyak kepentingan yang disukai
masyarakat dan mudah digunakan, seperti seperti transaksi jual beli di tokonya. Namun, ada
beberapa pelayanan pada Tiktok Shop yang kurang memuaskan, baik itu dari segi kualitas barang,
maupun pelayanannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan pada
TikTok Shop dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan menggunakan metode SERVQUAL.
Kualitas pelayanan diukur berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: bukti fisik (tangibles),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).
Penelitian ini menggunakan 100 responden pelanggan media sosial Tiktok Shop. Menurut
perhitungan indeks kepuasan konsumen (CSI) sebesar 13,97%, ketidakpuasan konsumen
menunjukkan nilai antara 0 - 34,99 pada kriteria kepuasan konsumen.

Kata Kunci: CSI, Kepuasan Pelanggan, Sevqual.
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EVALUATION OF SERVICE QUALITY AT TIKTOK SHOP
TOWARDS CUSTOMER SATISFACTION USING THE
SERVQUAL METHOD

AYU RINA VIANA
NIM: 12050323128

Date of Final Exam: July 26™ 2025

Department of Information System
Faculty of Science and Technology
State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
Soebrantas Street, No. 155, Pekanbaru

ABSTRACT

The TikTok Shop app is one of the latest e-commerce platforms, offering numerous benefits, includ-
ing live events and competitive prices. TikTok Shop offers many popular features and is easy to
use, such as in-store transactions. However, some services offered by TikTok Shop are
unsatisfactory, both in terms of product quality and service. This study aims to evaluate TikTok
Shop s service quality and its impact on customer satisfaction using the SERVQUAL method.
Service quality is measured based on five SERVQUAL dimensions: tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. This study used 100 respondents, including TikTok Shop s
social media customers. According to the Customer Satisfaction Index (CSI) calculation of
13.97%, customer dissatisfaction indicates a score between 0 and 34.99 on the customer
satisfaction criteria. Keywords: CSI, Customer Satisfaction, SERVOQUAL.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kemajuan teknologi baru telah mendorong pertumbuhan bisnis online
berbagai jalur online, yang dikenal sebagai e-commerce, bersama dengan pertum-
buhan yang signifikan dalam jumlah pengguna internet. (Fauziah, Wulandari,
dkk., 2018). Karena e-commerce menawarkan banyak kemudahan dan efisiensi
bagi pro- dusen dan konsumen, ada peluang bisnis yang menjanjikan. Proses jual
beli melalui e-commerce dapat dilakukan kapan saja dan di mana saja tanpa
terbatas pada waktu atau tempat. Oleh karena itu, waktu dan energi dapat dihemat
secara signifikan (Fatmala, Suprapto, dan Rachmadi, 2018).

Sebagian besar orang Indonesia mulai menggunakan belanja online, atau
yang lebih dikenal dengan istilah “belanja online.” Belanja online dianggap
praktis karena memungkinkan pembeli menghemat waktu dan memperoleh barang
atau jasa dengan lebih mudah tanpa harus berdesak-desak atau mebawa barang
yang dibeli (Fahmi, Prayogi, dan Jufrizen, 2018).

Menurut Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), terdapat
perbedaan yang cukup signifikan antara pengguna internet dengan mereka yang
melakukan pembelian secara daring. Keyakinan bahwa proses pembelian akan
memakan waktu lama menjadi salah satu alasan utama yang membuat orang eng-
gan melakukan pembelian secara daring. Selain itu, terdapat kekhawatiran menge-
nai kesesuaian antara gambar contoh produk yang ditampilkan dengan barang
yang akan diterima.

Banyaknya kasus penipuan online yang menimbulkan perdebatan antara
kurir dan pembeli karena pembeli tidak yakin dengan barang yang ditampilkan di
foto dan apa yang akan diterimanya. Dalam e-commerce yang baik, informasi
harus akurat, tepat waktu, dan relevan. Kualitas layanan juga harus diperhatikan.
Dengan mempertimbangkan definisi ini, kualitas layanan dapat dicapai melalui
pemahaman dan pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta
pengiriman yang akurat sesuai harapan pelanggan (Wahyu, Abdillah, dan
Fatmasari, 2016).

Aplikasi TikTok di Indonesia resmi meluncurkan fitur baru bernama
TikTok Shop pada 17 April 2021. TikTok Shop merupakan platform social
commerce yang memungkinkan pelanggan berbelanja daring tanpa menggunakan
aplikasi lain, se- hingga memudahkan pengalaman berbelanja (Maharani,
Hoediansyah, Salsabilla, dan Siswantoro, 2022). TikTok merupakan salah satu
platform media sosial terbesar di dunia dengan jumlah unduhan mencapai miliaran
dan pengguna aktif di berba- gai negara. Menurut Shi dan Chung (2020),
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algoritma kompleks yang digunakan aplikasi ini untuk menyarankan konten yang
menarik menjadi alasan mengapa apli- kasi ini terkenal. Tiktok merupakan
platform video yang didirikan di Tiongkok dan pertama kali dibuka pada
September 2016. Tiktok merupakan salah satu media sosial terpopuler di
Indonesia dengan 10 juta pengguna aktif dan Tiktok sangat pop- uler di kalangan
Gen Z, yang terdiri dari orang-orang berusia 11 hingga 26 tahun (Sulistianti dan
Sugiarta, 2022).

Pada tahun 2025, fenomena ini mencapai puncaknya, menempatkan In-
donesia di urutan pertama dalam daftar negara dengan pengguna TikTok
terbanyak di dunia.Sebuah laporan terbaru yang dirilis oleh We Are Social dan
Meltwater pada Juli 2025 mengungkapkan bahwa populasi pengguna TikTok di
Indonesia telah menembus angka 194,37 juta. Jumlah yang luar biasa ini tak
hanya men- empatkan Indonesia di urutan pertama secara global, tetapi juga
menggeser keku- atan media sosial dari negara-negara raksasa seperti Amerika
Serikat dan Brasil. Pada pertengahan tahun 2025, TikTok diproyeksikan akan
mencatatkan 1,94 mil- iar pengguna global. Ini bukan sekadar angka, melainkan
representasi dari fakta bahwa hampir seperempat populasi dunia (23,5%) telah
aktif di platform tersebut. Pengaruh TikTok yang terus menguat ini sangat terasa
di negara-negara berkem- bang, di mana penetrasi internet yang semakin tinggi
menjadi pendorong utama pertumbuhan penggunanya. Setelah Indonesia,
persaingan  pengguna TikTok global menjadi semakin  ketat
(sumber:https://rri.co.id.).

Tiktok Shop semakin populer di Indonesia, dengan harga yang murah,
gratis ongkos kirim, dan banyaknya promo yang menarik minat banyak anak
muda untuk berbelanja di toko online (Mokodompit, Lapian, dan Roring, 2022).
Akan tetapi, banyaknya pelanggan yang meninggalkan ulasan di playstore,
menandakan bahwa toko online tersebut masih banyak mengalami kendala
sehingga membuat pelang- gan enggan untuk berbelanja di sana.

Oleh karena itu, memenuhi setiap kebutuhan pelanggan sangat penting
bagi kami untuk memberikan layanan terbaik yang membantu memperkuat dan
meningkatkan hubungan masyarakat. Tiktok Store mudah digunakan dan disukai
banyak orang karena berbagai alasan. Akses terhadap teknologi digital yang
digunakan oleh bisnis secara fisik dan digital untuk berkomunikasi, berkolabo-
rasi,membeli, dan menjual barang dan jasa juga disebut e-commerce (Octavia
dkk., 2020).

Dalam hal ini, kualitas layanan sangatlah penting. Karena Kualitas
pelayanan merupakan salah satu elemen utama dalam strategi manajemen pe-

masaran, yang telah menjadi bagian penting dari keberhasilan sebuah organisasi.



Persaingan bisnis, kemajuan teknologi, kemajuan ekonomi, dan perubahan sosial
dan budaya masyarakat mendorong perusahaan untuk mempertahankan dan mem-
pertahankan kualitas pelayanan. Menurut Goetsch dan Davis (1994), “kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan”
(Tjiptono, 2011). Sedangkan menurut Lee dkk. (2011) menyatakan dalam
Famiyeh, Kwarteng, dan Asante-Darko (2018) bahwa kualitas layanan merupakan
strategi pentinguntuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Apabila
Tiktokshop dapat mem- berikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan
dan ekspektasi pelanggan, maka akan tercipta kesan positif di mata pelanggan.

Metode Kualitas Layanan (SERVQUAL) menentukan kualitas layanan
berdasarkan hasil kesenjangan gap, yaitu bagaimana pelanggan melihat dan meng-
harapkan layanan yang diberikan kepada mereka. Tingkat kepentingan pelang-
gan sebelum menggunakan layanan dibandingkan dengan hasil persepsi pelanggan
tehadap layanan setelah mereka menggunakannya (T. Wijaya, 2011).

Pemilihan kualitas layanan (ServQual), meskipun sederhana dalam skala,
memiliki tingkat dan kebenaran yang sangat tinggi. Manajemen bisnis dapat
meng- gunakannya untuk belajar lebih banyak tentang bagaimana konsumen
melihat dan mengharapkan layanan yang mereka terima. Sebagai pelanggan,
bukan penyedia jasa, yang mengharapkan. Dalam mengevaluasi kualitas dan
kepuasan pelanggan, ekspektasi pelanggan (customer expectation) sangat penting
sebagai standar per- bandingan. Dalam penelitian ini, lima indikator digunakan
untuk mengukur kuali- tas pelayanan Kotler dan Keller (2016): tangibles,
reliability, responsiveness, assur- ance, dan empathy. Kualitas pelayanan diukur
dengan menggunakan skala Likert lima item.

Tiktokshop dapat memberikan kualitas pelayanan yang sesuai dengan
hara- pan dan ekspektasi pelanggan, maka akan tercipta kesan positif di mata
pelanggan. Selain itu, berdasarkan pantauan peneliti, hingga tanggal 15 Maret
2024, sudah ada 18.478.077 review yang masuk untuk aplikasi Tiktok di
PlayStore. Tiktok menda- pat rating maksimal 4,1 dari 5 di Play Store.

Dari hasil wawancara yang telah dilaksanakan, terdapat beberapa opini

dalam penggunaan tiktok shop berikut digambarkan dalam Tabel 1.1 berikut:
Tabel 1.1. Data Pra Observasi

No Pengguna Permasalahan
User 1 Kurangnya kualitas dalam tampilan visual dan informasi produk
2 User 2 kurangnya pilihan metode pembayaran

User 3 Ekspedisi pengiriman barang tidak dijelaskan melalui INT/JNE




Tabel 1.1 Data Pra Observasi (lanjutan...)

No Pengguna Permasalahan

4 User 4 kurangnya jaminan bahwa produk yang dibeli asli atau
berkualitas,

5 User 5 ketidakpastian waktu pengiriman

Berdasarkan pemasalahan diatas, dapat disimpulkan bahwa Tiktok Shop
tidak sesuai dengan ekspetasi pengguna, maka penelitian ini dicari penyebab per-
masalahnnya terhadap variabel SERVQUAL dengan memfokuskan pada kualitas
pelayanan terhadap penggunanya. Alasana saya menggunakan metode ini mem-
punyai aplikasi skala pengukuran yang dikenal dengan sebutan multiple item scale
dan untuk mengukur kualitas pelayanan dan mengontrol perusahaan jasa untuk
meningkatkan kualitas jasa (pelayanan) mereka (Asiah, Tenang, dan Nalle, 2010).
SERVQUAL yakni upaya memenuhi keinginan serta kebutuhan konsumen dan
juga menyampaikan suatu hal secara tepat guna memenuhi keinginan konsumen
(Tjiptono, 2017).

Beberapa penelitian serupa tentang dampak kualitas layanan elektronik ter-
hadap kepuasan dan loyalitas layanan elektronik (Ting, Sulaiman, dan Saman,
2016) Temuan menunjukkan bahwa seluruh aspek kualitas layanan elektronik
mem- punyai dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan elektronik pembeli
on- line.Daya tanggap dan kualitas layanan elektronik mempunyai pengaruh
paling be- sar terhadap kepuasan pembeli online terhadap layanan
elektronik.Kepuasan pem- beli berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas elektronik terhadap niat untuk melanjutkan website pengecer online.
Selain itu, pemeriksaan juga di- lakukan dari Maidah dan Darmawan (2019)
menyimpulkan bahwa variabel persepsi kegunaan dan niat berkelanjutan
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Selain itu,
penelitian oleh (Famiyeh dkk., 2018) Aspek kua- litas layanan seperti empati,
keamanan, daya tanggap, dan aset berwujud sangat penting bagi pelanggan.

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka di-
lakukan penelitian pada tiktok shop yang berjudul “Evaluasi Kualitas Pelayanan

Pada Tiktok Shop Terhadap Kepuasan Pelanggan Menggunakan Metode
Servqual.”

1.2 Perumusan Masalah

Rumusan masalah penelitian ini adalah Bagaimana persepsi pengguna ter-
hadap kualitas layanan Tiktok Shop dan faktor apa yang memengaruhi kepuasan
pengguna Tiktok Shop sehingga pengguna dapat merasakan rasa puas terhadap
Tik- tok Shop?



1.3 Bat

asan Masalah

Batasan-batasan masalah dalam penulisan ini sebagai berikut:

1. Responden Penelitian adalah pengguna tiktok shop melalui google form.

2. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna tiktok shop di kota
Pekanbaru, rentang usia mulai 18 tahun hingga 40 tahun.

3. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan teknik pengumpulan
data menggunaka survei (kuesioner). Teknik pengambilan sampel yang di-
gunakan adalah teknik purposive sampling dengan sasaran populasi
peneli- tian yaitu pengguna Tiktok Shop di Indonesia. Skala Likert dengan
lima pilihan digunakan untuk mengukur pendapat responden.

1.4 Tujuan
Tujuan penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk mengukur besarnya nilai kesenjangan antara harapan dan kinerja
pada tiap atribut.

2. Untuk mengetahui nilai kinerja dari aplikasi Tiktok Shop.

3.  Untuk mengetahui nilai akhir mengguanakn perhitungan CSI pada aplikasi
Tiktok Shop

1.5 Manfaat
Adapun Manfaat yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Dapat memudahkan masyarakat dalam berbelanja online melalui Tiktok
shop.

2. Dapat meningkatkan pemahaman penulis tentang kualitas pelayanan dalam
transaksi online dan kepuasan pelanggan di Tiktok Shop, serta menerapkan
ilmu sistem informasi yang diperoleh selama proses perkuliahan.

3. Dapat mengaplikasikan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan Proposal Tugas Akhir berikut menjelaskan alur dan

tahapan yang dilalui selama penelitian:

BAB 1.

BAB 2.

PENDAHULUAN

Bab ini memberikan penjelasan tentang Latar Belakang Masalah, Peru-
musan Masalah, Pembatasan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat
Penelitian, Metodologi Penelitian, dan Cara Menulis Proposal Tugas
Akhir dengan Baik.

LANDASAN TEORI

Bab ini memberikan uraian tentang beberapa landasan teori yang terkait

de- ngan pokok permasalahan yang akan dipilih. Landasan teori ini
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BAB 3.

BAB 4.

BABSS.

akan digunakan sebagai dasar untuk menyusun proposal tugas akhir,
yang akan menggunakan kuti- pan dari berbagai pustaka.
METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini membahas langkah-langkah awal, perencanaan dan
pengumpulan data, pelaksanaan dan pengolahan data, evaluasi dan
pengendalian, dan penutupan dan dokumentasi.

HASIL DAN ANALISIS

Bab ini membahas hasil dari sistem yang sudah dibuat dan membahas
cara menerapkan evaluasi kualitas pelayanan.

PENUTUP

Bab ini mencakup kesimpulan dari evaluasi kualitas pelayanan toko

Tiktok terhadap kepuasan pelanggan menggunakan metode servqual.



BAB 2
LANDASAN TEORI

2.1 Evaluasi

Evaluasi juga dapat diartikan sebagai penilaian karena istilah itu sendiri
me- nunjukkan suatu kegiatan yang dilakukan untuk mengetahui penilaian yang
telah terjadi. Oleh karena itu, evaluasi juga dapat diartikan sebagai perencanaan
untuk melakukan sesuatu guna mengambil keputusan (Subhayni dan Igbal, 2020).
Dari ulasan tersebut dapat disimpulkan bahwa evaluasi merupakan proses
penentuan su- atu kegiatan untuk mengetahui apakah program yang telah
dirancang telah menca- pai tujuannya, bernilai, dan efektif (Fitzpatrick, Sanders,
dan Worthen, 2011).

2.2 Kualitas Pelayanan

Perusahaan jasa harus memastikan bahwa kualitas layanannya lebih baik
dan lebih unggul dari apa yang diharapkan pelanggan. Perusahaan juga harus
memahami kebutuhan dan harapan pelanggan terhadap barang atau jasa yang

ditawarkannya. Menurut Lovelock-Wright yang diterjemahkan oleh Tjiptono

(2011), “kualitas layanan adalah tingkat keunggulan produk atau layanan yang di-
harapkan untuk tingkat keunggulan tersebut guna memenuhi keinginan
konsumen.” Tjiptono (2011) menjelaskan bahwa upaya untuk memenuhi
kebutuhan konsumen baik dari produk maupun layanan serta memenuhi

permintaan Tjiptono (2011).

2.3 Aplikasi

Menurut Rahman dan Santoso (2017), aplikasi merupakan perangkat lunak
yang tertanam di dalam komputer dan memiliki banyak perintah yang dapat di-
ikuti untuk melakukan berbagai tugas. Aplikasi ini merupakan program yang
dapat mengolah data dengan perintah-perintah dan memiliki banyak fitur yang
terdiri dari beberapa kolom formulir yang didesain dengan baik sehingga menarik
dan mu- dah digunakan. Dari penjelasan di atas dapat disimpulkan bahwa aplikasi
meru- pakan perangkat lunak dengan berbagai fitur yang memungkinkan
pengguna untuk menyesuaikannya dan membantu mereka mengolah data untuk

menghasilkan input dan output.



2.4 Tiktok Shop

Gambar 2.1. Logo Tiktok Shop

Gambar 2.1 TikTok adalah aplikasi media sosial populer yang dirilis pada
September 2016, memungkinkan pengguna membuat, menonton, dan berbagi
video berdurasi lima belas detik yang direkam di perangkat seluler atau webcam.
TikTok saat ini tersedia di lebih dari 150 negara, dengan kantor di Beijing, Los
Angeles, Moskow, Mumbai, India, Seoul, Korea Selatan, dan Tokyo. Aplikasi ini
memi- liki umpan video pendek yang unik yang dapat disesuaikan dengan musik
dan efek suara. Kualitasnya yang menarik dan tingkat keterlibatan yang tinggi
menjadikan- nya terkenal. Pembuat konten amatir dan profesional dapat
berkolaborasi dengan konten, membuat video duet layar terpisah, dan
menambahkan efek seperti stiker, musik latar, dan filter ke video mereka. Aplikasi
TikTok Indonesia resmi melun- curkan fitur baru bernama TikTok Shop pada
tanggal 17 April 2021. Fitur ini merupakan inovasi sosial commerce yang
bertujuan untuk memberikan pengala- man berbelanja yang mudah,
menyenangkan, dan nyaman bagi kreator, penjual, dan pembeli. Toko dapat
mengembangkan bisnisnya dengan menawarkan konten video berdurasi pendek,
fitur belanja real-time, dan bekerja sama dengan pembuat konten lokal
(https://www-investopedia-com).

TikTok Shop adalah fitur perdagangan sosial yang memungkinkan
pembuat konten dan pengguna untuk mempromosikan dan menjual barang mereka
melalui TikTok. Fitur ini tersedia untuk pengguna TikTok dengan akun bisnis dan
akan tersedia untuk akun pengguna pada pertengahan tahun 2021. Pandemi
COVID-19 sedang melanda dunia, dan TikTok muncul untuk memenuhi
kebutuhan masyarakat dengan toko online-nya. TikTok melihat peningkatan
penjualan produk karena mempromosikan berbagai merek di platform jejaring
sosialnya, yang mendorong peluncuran fitur belanja ini. Menurut penelitian yang
dilakukan oleh Adweek- Morning Consult, 49% pengguna melakukan pembelian
barang atau jasa setelah melihat iklan, promosi, atau ulasan di TikTok
(https://bakrie.ac.id).

2.5 Kepuasan Pelanggan
Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil atau kinerja

yang dirasakan dengan harapannya disebut kepuasan. Menurut Hutasoit (2011),
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kualitas pelayanan didefinisikan sebagai kesesuaian dan derajat kemampuan
produk dan jasa yang disediakan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan
konsumen dengan atribut atau faktor seperti bukti langsung, perhatian pribadi
karyawan kepada konsumen, daya tanggap, keandalan, dan jaminan. Jika kinerja
tidak sesuai harapan, pelanggan akan kecewa. Harapan pelanggan dapat
dipengaruhi oleh pengalaman sebelumnya, komentar dari kerabat, janji dan
informasi dari pemasar dan saingan. Pelanggan yang puas akan lebih setia, kurang
sensitif terhadap harga, dan memberi ulasan yang baik tentang perusahaan.
Menurut Oliver Majid (2011), “kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapannya”,
dan Kotler dan Keller (2016) Windarti (2012), “kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang dalam perbandingan an- tara kesannya
konsumen terhadap tingkatan kinerja produk dan jasa ril atau aktual dengan

kinerja sesuai harapan”.

2.6 Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan pelanggan

Menurut Endarwati dan Ekawarti (2021), keputusan konsumen di media
sosial dapat dipengaruhi oleh sejumlah faktor, termasuk ulasan, koneksi media
sosial, citra merek dari produk itu sendiri, dan iklan yang ditampilkan di media
sosial. Sebuah merek harus memiliki citra yang menonjol dan dapat dikenali, dan

iklan produk harus menarik dan sesuai dengan produk aslinya.

2.7 Service Quality (Servqual)

Metode servqual adalah suatu kuesioner yang digunakan untuk mengukur
kualitas jasa. Cara ini mulai dikembangkan pada tahun 1980-an oleh Parasuraman,
Zeithaml, dan Berry (1988), dan telah digunakan dalam mengukur berbagai
kualitas jasa. Metode Servqual merupakan metode yang digunakan untuk
mengukur kuali- tas layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan
diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang merupakam selisih antara persepsi
konsumen terhadap layanan yang telah diterima dengan harapan terhadap yang
akan diterima. Model e-servqual ini adalah sebuah perluasan dari model
tradisional servqual menjadi acuan dalam mengukur kualitas pelayanan
(Polyakova dan Mirza, 2015). Servqual ini meru- pakan model konseptual untuk
memahami dan meningkatkan service quality suatu perusahaan atau instansi.
Servqual ini dikembangkan dengan tujuan mengevaluasi suatu pelayanan yang
diberikan menggunakan jaringan internet. E-service qual- ity diartikan sebagai
perluasan dari kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan seperti
belanja, pembelian dan distribusi secara efektif dan efisien (Chase, Jacobs, dan
Aquilano, 2006) dalam Kartika, (2021).
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Gambar 2.2. Variabel Servqual

Model konseptual ini terbagi atas dua, yang pertama dari sudut pandang
atau sisi pelanggan, yang kedua dari sisi instansi atau perusahaan, yang menun-
jukkan tiga rentang potensial pada e-servqual suatu situs yakni: Rentang Informasi
(Information gap), Rentang Desain (Design gap), Rentang Komunikasi
(Communi- cation gap), yang terjadi saat proses marketing, desain depan
operasional pada suatu situs dan kombinasi ketiga rentang tersebut secara bersama
mempengaruhi rentang di sisi pelanggan yaitu rentang pemenuhan kebutuhan
(fulfillment gap), sehingga berpengaruh terhadap tingkat e-servqual serta value
yang dirasakan oleh pelang- gan, dan juga berpengaruh pada tingkah laku
pelanggan dalam keputusannya untuk membeli atau membeli lagi suatu produk
atau jasa. Dapat dilihat pada Gambar 2.2 diatas.

Dalam penelitian ini, lima indikator digunakan untuk mengukur kualitas
pelayanan (Kotler dan Keller, 2016): tangibles, reliability, responsiveness, assur-
ance, dan empathy. Kualitas pelayanan diukur dengan menggunakan skala Likert
lima item pertanyaan sebagai berikut:

1. Tangible/ bukti fisik

Kemampuan suatu organisasi untuk menunjukkan eksistensinya kepada

orang lain.

2. Kepercayaan dan keandalan

Kemampuan perusahaan untuk menyediakan layanan sesuai dengan yang

dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

3. Responsivitas / daya tanggap

Kemauan untuk membantu klien dan memberikan layanan yang cepat dan

tepat melalui penyebaran informasi yang jelas juga didukang keinginan

para staf untuk membantu para pelanggan.

4. Assurance/jaminan
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Jaminan adalah kemampuan pegawai perusahaan untuk menumbuhkan
kepercayaan pelanggan kepada perusahaan melalui pengetahuan, ke-
sopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki karyawan. Ini mencakup
pengetahuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki
karyawan, yang membuat mereka bebas dari bahaya, resiko, dan keraguan.
5. Empathy
Kemampuan perusahaan atau karyawan perusahaan untuk memberikan
per- hatian yang tulus kepada pelanggan secara pribadi dengan memahami
keinginan pelanggan, seperti kemudahan berkomunikasi, komunikasi yang
baik, dan memahami kebutuhan pelanggan.
2.8 Model Servqual
Model Servqual ini menggunakan skala multi-item untuk mengukur ek-
spetasi dan persepsi pelanggan. Ada perbedaan di antara keduanya dalam lima
dimensi kualitas jasa: kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik.
Variabel harapan dan persepsi diukur dengan menggunakan skala Likert (Amsyah,
2005). Metode servQual mengevaluasi kualitas layanan berdasarkan fitur setiap
dimensi. Hasilnya adalah nilai gap, yang merupakan perbedaan antara persepsi
pelanggan terhadap layanan yang mereka terima dan harapan mereka terhadap
layanan yang mereka harapkan. Perspektif internal dan eksternal digunakan dalam
metode servqual untuk mengetahui apa yang diharapkan dan dirasakan konsumen
serta kepuasan mereka (Suparman, 2008). Lima dimensi kualitas jasa terdiri dari
skala servqual: tangible, reliable, responsible, assurance, dan empathy. Setiap
dimensi memiliki beberapa pertanyaan untuk dijawab, dengan nilai mulai dari 1
hingga 5; nilai pertama menunjukkan perasaan sangat tidak setuju (sangat tidak
se- tuju), dan nilai kelima menunjukkan perasaan sangat setuju (sangat setuju)

untuk 21 pertanyaan.

2.9 Customer Satisfaction Index
CSI mengukur tingkat kepuasan pengguna jasa dengan melihat seberapa
penting fitur produk atau jasa tersebut. Indeks kepuasan pelanggan sangat penting
untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Menurut Devani dan Rizko
(2016), rumus berikut dapat digunakan untuk menentukan besarnya CSI:
1. Menentukan Nilai MIS dan MSS. Nilai MIS merupakan perbandingan an-
tara jumlah nilai kepentingan dengan jumlah responden. Sedangkan Nilai
MSS diperoleh dari hasil perbandingan jumlah nilai layanan dengan
jumlah responden.
2. Menentukan Nilai Weight factor (WF), dengan membagi nilai MIS pera-
tribut pelayanan dengan total MIS
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3.  Menentukan Weight Score (WS), dengan cara menalikan nilai WF dengan
nilai MSS peratribut pelayanan. Menentukan nilai CSI, dengan rumus:

_YWS
cSI 5 100% (2.1)

2.10 Pengelolahan Data
1. Kuesioner
Kuesioner adalah alat yang digunakan untuk mengukur suatu peristiwa
atau kejadian dan terdiri dari kumpulan pertanyaan untuk mendapatkan in-
formasi tentang penelitian yang sedang dilakukan (Dewi dan Sudaryanto,
2020). Angket atau kuesioner adalah metode pengumpulan data atau in-
formasi melalui formulir. Ini adalah formulir yang ditujukan ke seseorang
atau sekelompok orang dalam suatu organisasi untuk mendapatkan tangga-
pan atau jawaban yang akan dianalisis oleh pihak yang bertanggung jawab
atas suatu tujuan tertentu. Selain itu, kuesioner memungkinkan pihak yang
bertanggung jawab untuk mengevaluasi hasil yang diberikan responden
dan menentukan apa yang dapat ditemukan dalam proses pelaksa (P.
Wijaya, 2016).
2. Wawancara

Wawancara adalah bentuk komunikasi tatap muka antara dua atau lebih
pihak yang berusaha mendapatkan informasi tertentu. Salah satu pihak
bertindak sebagai pewawancara, dan pihak lain bertindak sebagai
pewawan- cara (Fadhallah, 2021).Wawancara memiliki banyak kelebihan,
seperti per- tanyaan yang dapat disesuaikan, kemungkinan untuk menggali
lebih banyak informasi dan meminta klarifikasi, yang dapat mengurangi
bias informasi, dan dapat membantu membangun hubungan emosional

yang baik antara pe- wawancara dan pembicara (Fadhallah, 2021).

2.11 Analisis Data

Pada tahap ini, tugas yang dilakukan adalah menganalisis secara deskriptif
data kuantitatif yang diperoleh dari hasil penyebaran angket. Menurut Sugiyono,
metode Likert digunakan untuk melakukan analisis deskriptif ini dalam langkah-
langkah. dikutip oleh (?, ?). Data yang diperoleh dari angket didistribusikan
kepada responden disajikan dalam bentuk persentase dan dimuat dalam tabel yang
berisi jawaban responden terhadap pernyataan yang diajukan. Data dari angket ini
dio- lah dan dianalisis untuk menentukan bagaimana isi, keakuratan, format,
kecepatan pengguna, dan ketepatan waktu sistem informasi intranet memengaruhi

kepuasan pengguna. Namun, analisis kuantitatif melibatkan pengujian pengaruh
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dengan menggunakan analisis regresi, yang dapat dilakukan dengan program
Statistical Packet for Social Science (SPSS) 16 untuk Windows. Analisis regresi
cocok wun- tuk wvariabel-variabel yang memiliki hubungan linier, dan
menggunakannya sebagai dasar analisis untuk membuktikan hipotesis. Untuk
melakukan analisis data dalam penelitian ini, yang akan dilakukan dengan
menggunakan asumsi bahwa model re- gresi linier berganda akan memenuhi
asumsi uji normalitas, multikolinearitas, au- tokorelasi, dan heteroskidastisitas.
2.12 Populasi dan Sample

Populasi merupakan istilah yang digunakan untuk menyebut semua orang
yang terlibat dalam suatu wilayah yang menjadi subjek penelitian. Menurut Sugiy-
ono (Dharma, Wijoyo, dan Anjayani, 2020), populasi merupakan bagian dari sum-
ber data penelitian, sedangkan sampel merupakan bagian dari jumlah karakteristik
populasi. Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling, yang berarti
proses pengambilan sampel dilakukan secara sengaja dan berdasarkan pertimban-
gan tertentu yang relevan. Menurut Sugiyono (2013), sampel diambil dari
sebagian populasi yang besar karena tidak mungkin mempelajari semua anggota
populasi. Dalam penelitian ini, metode pengambilan sampel menggunakan rumus
Lemeshow. Metode ini digunakan untuk menghitung jumlah sampel minimum
dalam kasus- kasus yang perilaku populasinya tidak diketahui secara pasti.
Metode ini dijelaskan sebagai berikut:

| _22xP(1-P) 1,96°x05(1-0,5) 0,96

; . — 96,04
d 0.1 0,01

Keterangan:
n = jumlah sampel atau sampel yang dicari
Z = nilai standar/skor Z pada kepercayaan (1,96)

P = Proporsi populasi yang tidak diketahui/ maksimal estimasi 50% (0,5)
d = alpha (0,10) atau sampling error = 10%

2.13 Teknik Sampling

Teknik sampling adalah metode yang digunakan dalam proses
pengambilan sampel. Ada beragam teknik sampling yang digunakan untuk
menentukan sampel dalam penelitian. Secara umum, teknik sampling dapat
dikelompokkan menjadi dua kategori utama, yaitu sampel berdasarkan
probabilitas dan sampel berdasarkan non-probabilitas (Sugiyono, 2013).

1. Probability Sampling
Probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang memberikan

peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih
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men- jadi anggota sampel yang memberikan peluang yang sama bagi
setiap un- sur. (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel
(Sugiyono, 2017). Beberapa metode penarikan sampel probabilitas adalah
sebagai berikut (Guritno dan Rahardja, 2011).
a. Simple Random Sampling
Simple random sampling merupakan teknik penarikan sampel secara
sederhana, dimana setiap elemen populasi memiliki peluang yang
sama untuk terpilih menjadi sampel tanpa memperhatikan strata yang
terdapat dalam populasi tersebut.
b. Stratified Random Sampling
Stratified random sampling merupakan teknik pengambilan ampel
bersastra yang dilakukan dengan mengambil sampel secara acak dari
setiap populasi yang sudah ditentukan terlebih dahulu, populasi yang
sudah ada disekat-sekat menjadi grup yang disebut strata. Setiap
strata memiliki elemen yang relative homogeny.
c. Cluster Sampling
Cluster sampling merupakan pengambilan beberapa kelompok yang
disebut cluster dari populasi secara acak, kemudian mengambil seba-
gian atau semua elemen dari setiap cluster untuk dijadikan sampel.
Bila populasi tersebar luas maka penarikan sampel dengan teknik ini
menjadi lebih efisien dalam hal biaya.
d. Simple Random Sampling
Simple random sampling merupakan teknik penarikan sampel secara
sederhana, dimana setiap elemen populasi memiliki peluang yang
sama untuk terpilih menjadi sampel tanpa memperhatikan strata yang
terdapat dalam populasi tersebut.
e. tratified Random Sampling
Stratified random sampling merupakan teknik pengambilan ampel
bersastra yang dilakukan dengan mengambil sampel secara acak dari
setiap populasi yang sudah ditentukan terlebih dahulu, populasi yang
sudah ada disekat-sekat menjadi grup yang disebut strata. Setiap
strata memiliki elemen yang relative homogeny.
f.  Cluster Sampling
Cluster sampling merupakan pengambilan beberapa kelompok yang
disebut cluster dari populasi secara acak, kemudian mengambil seba-
gian atau semua elemen dari setiap cluster untuk dijadikan sampel.
Bila populasi tersebar luas maka penarikan sampel dengan teknik ini
menjadi lebih efisien dalam hal biaya.
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2. Nonprobability Sampling

Nonprobability sampling atau penarikan sampel secara tak acak. Penarikan

sampelpada teknik ini dilakukan secara subjektif oleh karena itu penge-

tahuan kepercayaan, dan pengalaman seseorang sering kali dijadikan

bahan pertimbangan untuk menentukan anggota populasi yang akan dipilih

seba- gai sampel. Oleh karena itu probabilitas pemilihan elemen—elemen

populasi tidak dapat ditentukan. Hal ini dikarenakan setiap elemen tidak

memiliki peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel. Beberapa

teknik peng- ambilan nonprobabilitas sampling adalah sebagai berikut
(Guritno dan Ra- hardja, 2011):

a.

Convenience Sampling

Convenience sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang
berdasarkan pada ketersediaan elemen dan kemudahan untuk menda-
patkannya. Dengan kata lain sampel diam bila tau terpilih karena be-
rada ditempat dan waktu yang tepat. Seperti pengambilan sampel
pada siswa dalam satu kelas, atau pengunjung di sebuah toko.

Quota Sampling

Quota sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang
biasanya menggunakan data dari populasi yang berkaitan dengan
kuota yang sudah ditentukan dan memiliki ciri—ciri tertentu, dalam
pengambilan sampel dengan teknik ini dilakukan hingga sampel
memenuhi jumlah kuota yangdiinginkan.

Snowball Sampling

Snowball sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang
mula—mulanya dengan jumlah sedikit, lalu kemudian jumlah sampel
nya menjadi membesar. Cara pengambilan sampel dengan teknik ini
dilakukan secara berantai, jadi semakin lama sampel yang diambil
akan semakin banyak.

* Purposive Sampling
Purposive sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang
dilakukan berdasarkan pertimbangan atau kriteria tertentu.

* Accidental Sampling

Accidental sampling merupakan metode penarikan sampel di-
mana pemilihan anggota sampelnya dilakukan terhadap objek

baik berupa orang atau pun benda yang kebetulan dijumpai.
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Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa populasi merupakan
wilayah penelitian yang didalamnya terdapat subjek maupun objek yang
digunakan oleh peneliti dalam mencari data atau sebagainya dan
kemudianditarikkes- impulan. Sedangkan sampel merupakan sebagian dari
populasi yang diam- bil untuk mewakili populasi tersebut dalam
penelitian.
2.14 Uji Validitas
Uji Validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidak suatu kuesioner.
Disebut valid apabila pernyataan pada kuesioner dapat menunjukkan sesuatu yang
dikur dalam kuesioner tersebut. Penting untuk dilakukan uji Validitas sebagai alat
untuk mengukur item-item pernyataan dalam kuesioner benar-benar valid atau
tidak.
Uji validitas instrumen menggunakan rumus korelasi product moment, de-

ngan rumus berikut:

2y -(Zx)NZy)
INEX? - (ExNEY? -2Y?))

_Xy:

Keterangan: rxy = Koefisien korelasi antara X dan Y

N = Jumlah responden (sampel)

X = Skor item nomor tertentu

V= Skor total

Kesimpulan untuk rxy dikonsultasikan dengan r tabel product moment de-
ngan taraf signifikansi 5%, apabila rxy > r maka instrumen penelitian dinyatakan

valid, dan apabila rxy < r tabel maka instrumen penelitian dinyatakan tidak valid.

2.15 Uji Reliabilita

Menurut Cendhani, Hamzah, dan Lestari (2019), reliabilitas merujuk pada
seberapa konsisten hasil pengukuran meskipun dilakukan dua kali dengan alat
yang sama dan terhadap gejala yang sama. Namun, uji reliabilitas
(Kusumaningtyas dan Rahajeng, 2017) merupakan alat yang digunakan untuk
mengevaluasi kuesioner yang terdiri dari variabel dan konstruk. Apabila jawaban
seseorang terhadap su- atu pernyataan konsisten dan stabil, maka kuesioner atau
angket penelitian terse- but dikatakan reliabel. Salah satu cara untuk memastikan
bahwa suatu item relia- bel adalah dengan melihat hasil uji reliabilitasnya dengan
menggunakan program SPSS. Pengujian reliabilitas dapat dilakukan dengan
menggunakan Cronbach’s Al- pha, karena nilai jawaban terdiri dari rentang nilai

dengan koefisien Alpha (rn) harus lebih besar dari 0,6. Apabila terdapat nilai di
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luar rentang tersebut, maka instrumen tersebut dianggap tidak reliabel. Uji
reabilitas datap menggunakan rumus alpha berikut:

2
ri= K 1—20b
K-1 o;

Keterangan:
ri = reliabilitas instrumen (koefisien Cronbach’s Alpha)

k = banyak butir item pernyataan
ab = varians butir pernyataan

at = jumlah varians total

Suatu variabel dapat dikatakan reliabel jika mendapatkan nilai Cronbach’s
Alpha lebih dari 0,60 (Ursachi, Horodnic, dan Zait, 2015).

2.16 Aplikasi SPSS

Aplikasi Statistical Package Social Science (SPSS), yang diterbitkan oleh
SPSS Inc. dan pertama kali dirilis pada tahun 1968 oleh Norman Nie,
memungkin- kan analisis data statistik serta sistem manajemen data lingkungan
grafis. Aplikasi ini juga memiliki menu sederhana yang memudahkan
penggunaannya. SPSS da- pat membaca berbagai jenis data dengan membagi data
menjadi kasus (baris) dan kolom. Jika suatu kasus berisi informasi tentang satu

unit analisis, variabel berisi informasi yang dikumpulkan dari setiap kasus.

2.17 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu dapat dilihat pada Tabel 2.1.

Tabel 2.1. Penelitian Terdahulu

No Judul Penulis Hasil
1 Pengaruh Kualitas ~ (Meidita dkk., 2018) Penelitian menunjukkan bahwa
Layanan Ter- dari lima dimensi Service Quality

ter- dapat dua dimensi yakni Ease

hadap Kepuasan, :
of Use dan Layout yang tidak ber-

Kepercayaan pengaruh signifikan terhadap Satis-
dan Loyalitas faction. Satisfaction berpengaruh
Pelanggan pada E- positif terhadap Trust dan Intention
Commerce (Studi namun tidak berpengaruh terhadap

Word of Mouth. Trust berpenga-
ruh terhadap Word of Mouth
namun tidak berpengaruh positif
terhadap Intention.

Kasus: Shopee)
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan...)

Pengaruh Kualitas

Layanan E-

commerce Shopee
Terhadap Loyalitas
Pengguna Shopee

(Azizah dkk., 2021)

No Judul Penulis Hasil

2 The Influence (Shankar dan Temuan menunjukkan bahwa dari
of E-Banking baraja Kirthy, 2019) Dimensi EBSQ, reliability bersama

3 Service Quality (Sharma dan Sharma, 2019) dengan privacy and security
On Customer meningkatkan customer loyalty
Loyalty ~ Moder- ter- hadap e-banking. Initial trust
ated Mediation pada e-banking memediasi efek
Approach dimensi EBSQ .pada loyalitgs

pelanggan kecuali untuk desain
situs web. Efek mediasi
kepercayaan awal bervariasi antara
konsumen yang terlibat tinggi dan
rendah.

4 Determinants  of (Kim, Lee, dan Park, 2020)  Penelitian menunjukkan bahwa per-
continuance inten- ceived trust, perceived security,
tion to use mobile per- ceived usefulness, dan
payment services perceived ease of use berpengaruh
in India positif  sig- nifikan terhadap
The role of cus- continuance inten- tion. Sementara
tomer satisfaction perceived risk tidak berpengaruh
and trust on cus- signifikan.
tomer loyalty Hasil  penelitian ~ menunjukkan
through online re- bahwa kepuasan pelanggan dan
views: Moderating kepercayaan  berpengaruh  sig-
role of perceived nifikan terhadap loyalitas pelang-
risk gan. Perceived risk memperlemah
Kepercayaan Kon- pengaruh  kepuasan  terhadap

5 . (Susanto dkk., 2020) )
sumen, Kualitas loyalitas.
Layanan Terhadap Hasil  penelitian  menunjukkan
Keputusan Pembe- bahwa perceived usefulness, satis-
lian Pada Aplikasi faction, dan trust secara signifikan
E-Commerce memengaruhi continuance inten-
Shopee di Kota tion untuk menggunakan mobile
Tondano payment.

(s Penelitian menemukan bahwa ke-

mudahan penggunaan, keamanan,
dan  kepercayaan berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan mobile payment.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan...)

No Judul Penulis Hasil

7 Pengaruh Kua- (Ridha dkk., 2022) Penelitian ini menemukan bahwa
litas Pelayanan E- faktor-faktor seperti kemudahan
commerce Shopee penggunaan, kepercayaan, dan
Terhadap manfaat yang dirasakan ber-
Kepuasan pengaruh signifikan terhadap niat
Pelanggan Melalui berkelanjutan menggunakan
Keputusan Pem- mobile wallet.
beli Analisis on-

8 line marketing E- (Pradana dkk., 2022) Penelitian menunjukkan bahwa
service qual- ity, trust memiliki pengaruh positif
E-recovery service signifikan terhadap continuance
quality  terhadap inten"tif)n', sedangkan per?eived risk
loyalitas  melalui memiliki pengaruh negatif.
kepuasan
konsumen peng-
guna Shopee di
Kabupaten Kudus
Pengaruh digital .. . .

9 (Nastiti dkk., 2023) Hasil menunjukkan bahwa confir-
marketing, store : .

mation, perceived usefulness, dan
atmosphere, dan satisfaction berpengaruh positif
kualitas layanan sig- nifikan terhadap continuance
terhadap kepuasan inten- tion pengguna mobile
pelanggan (studi banking.
kasus di "Risky
Shafira” cuci mo-
bil dan sewa mobil
Nganjuk)

10 . (Putri dkk., 2023)

Pengukuran Kuali- . o

Hasil  penelitian =~ menemukan

tas Layanan Pada
Aplikasi TikTok
Shop Menggu-
Metode
E-Servqual dan
IPA

nakan

bahwa satisfaction dan trust secara
sig- nifikan memediasi hubungan
antara perceived usefulness dan
continu- ance intention.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan...)

No Judul Penulis Hasil

11.  Efektivitas (Jurhani dkk., 2023) Hasil  penelitian ~ menunjukkan
media sosial bahwa trust memediasi penga- ruh
meningkatkan perceived security  terhadap
kesadaran continuance intention.
masyarakat ten-
tang lingkungan
menggunakan
service quality.

12" Pengaruh Finan-  (Dama dkk., 2023) Penelitian membuktikan bahwa
cial Technol- ogy customer satisfaction  berperan
Dana dan OVO besar dalam meningkatkan trust
Terhadap Kepuasan dan loyalty pelanggan pada e-
Mabha- siswa commerce.

Berbelanja Di
TikTok Shop (Studi
Pada Ma- hasiswa
STAI Hubbuwathan
Duri)

13 Analisis kualitas (Dina dkk., 2023) Penelitian menemukan bahwa sat-
pelayanan Shopee ) isfaction dan perceived usefulness
dan Tokopedia memiliki pengaruh signifikan ter-
menggunakan hadap continuance intention dalam
metode gap analy- penggunaan mobile payment.
sis dan Importance
Performance
Analysis (IPA)

14  Moderasi Hedonic

Quality Atas Pe- (Anestasya dkk., 2024)

ngaruh E-Service
Quality dan Online
Customer Review
Terhadap Kepu-
tusan  Pembelian
Pada Marketplace
Shopee

Hasil penelitian  menunjukkan
bahwa perceived ease of use dan
perceived usefulness berpengaruh
signifikan terhadap satisfaction dan
continuance intention.
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu (lanjutan...)

No Judul Penulis Hasil

15 Customer Sat- (Subandi, Budiningrum, dan  Hasil menunjukkan bahwa satis-
isfaction Index Sarjita, 2024) faction berpengaruh signifikan ter-
Pengguna Aplikasi hadap loyalty, serta trust memediasi
TikTok Shop di hubungan tersebut.
Kalangan Ma-
hasiswa  Dengan
Metode Impor-
tance Performance
Analysis

16 (Weriframayeni dan Kurnia, Penelitian menunjukkan bahwa

Pengaruh TikTok
Shop Terhadap
Kepuasaan Berbe-
lanja Di Kalangan
Mahasiswa Ilmu
Komunikasi
Angkatan 21 Uni-
versitas Perintis
Indonesia, Padang

2024)

trust dan satisfaction menjadi
faktor penting dalam menjelaskan
continuance intention pada mobile
commerce.
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BAB3

METODOLOGI PENELITIAN

: 3.1 Metodologi Penelitian
Penelitian ini terdiri dari lima tahap, yaitu pendahuluan, perencanaan,
. pengumpulan data, pengolahan dan analisis data, serta dokumentasi, seperti yang

- ditunjukkan pada Gambar 3.1 hingga tahap akhir penelitian, yang dikenal sebagai
: metodologi penelitian.

Tahap Kegiatan

Tzhapl _ | * Menentukan Topik
Pendabuluan | Penelitian
] * Menentukan Data Yang
- Dibutuhican
Tahap II » | * Menentukan Responden
Peranzanzan * Perancanzan Kuesioner
* Obzervast
Tahap ITT * Wawancara
Pengumpulan Data - Stdi Pustaka
* Penyebaran Kuesioner
* Deskripsi Rasponden
Tahap IV * Uji Validitaz Dan
Pengolahan dan Reabilitaz
Analiei Data * Hasil Analisis
l * Rekamandasi
Takap V * Membuat Laporan
Dolommantzsi Penalitian
* Memperzembahkan
1 Dexeliti

Gambar 3.1. Metodologi Penelitian

3.2 Tahap Pendahuluan
Tahap pertama dari penelitian ini ialah pendahuluan. Pada tahap ini di
lakukan pemilihan topik riset objek penelitian.
I. Menentukan Topik Penelitian Untuk memilih subjek penelitian ini, studi
pendahuluan dilakukan dengan mengumpulkan referensi jurnal yang rele-

van dengan judul yang diajukan. Referensi ini dikumpulkan dari sumber



online maupun offline. Tugas Akhir ini membahas kepuasan pengguna di

aplikasi Tiktok Shop berdasarkan langkah-langkah yang telah dilakukan.

3.3 Tahap Perencanaan

Aktivitas dimulai dengan proses identifikasi masalah, yang diikuti dengan

perumusan masalah penelitian. Selanjutnya, menentukan jenis data yang akan

dikumpulkan, termasuk data primer dan sekunder, memutuskan metode yang akan

digunakan untuk mengumpulkan data, dan melakukan penarikan sampel dan re-

sponden penelitian.

1.

Menentukan Data Yang Dibutuhkan

Informasi apa saja yang dibutuhkan pada penelitian Tugas Akhir ini

ditetap- kan terlebih dulu sebelum pengumpulan data dimulai. Akan ada

dua jenis data yang digunakan yaitu data primer dan data sekunder.

a. Data Primer didapat langsung dari pengguna Tiktok Shop yang
berkai- tan langsung dengan masalah yang akan diteliti. Langkah
awal dalam pengumpulan data yang akan penulis lakukan ialah
wawancara untuk mengumpulkan data dengan melakukan
pengamatan aplikasi Tiktok Shop. Selanjutnya data diperoleh dari
responden melalui penyebaran kuesioner.

b. Data sekunder adalah data yang diperoleh dengan melakukan studi
lit- eratur berupa buku, jurnal dokumen penting lainnya yang
berhubungan dengan penelitian ini.

Menentukan Responden

Responden dari penelitian ini adalah pemain Pengguna Aplikasi Tiktok

Shop. Pengambilan sampel menggunakan teknik sampling accidental yaitu

teknik pengambilan sampel berdasarkan kebetulan. Teknik yang

digunakan dalam penarikan sampel menggunakan rumus Lemeshow

karena jumlah populasi yang tidak diketahui atau tidak terhingga.

| _22xP(L-P) 1,96°x05(1-0,5) 0,96

: 2 — 96,04
d 01 0,01

Keterangan:

N = jumlah sampel atau sampel yang dicari

Z = nilai standar/skor Z pada kepercayaan (1,96)

P = Proporsi populasi yang tidak diketahui/ maksimal estimasi 50%
(0,5)

d = alpha (0,10) atau sampling error = 10%
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Sehingga dari hasil persamaan dengan rumus di atas, ditentukan ukuran
sampel minimal yang diperlukan pada penelitian sebanyak 96 responden

yang dibulatkan menjadi 100 responden yang dibutuhkan.

Instrumen Penelitian

Pada tahap ini dilakukan penyusunan instrumen penelitian berupa

kuesioner yang terdiri dari 2 bagian. Bagian pertama merupakan variabel

penelitian, serta bagian kedua berisi 21 pernyataan pengujian. Tabel 3.1

Tabel 3.1. Indikator Variabel Penelitian

No Variabel Indikator
1 Reliability (Reliabili- 1. Menyediakan jasa sesuai yang disajikan pada aplikasi
tas) 2. Aplikasi dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa
pelanggan
3. Menyampaikan jasa secara benar dan sesuai pada aplikasi
4. Menyampaikan jasa sesuai dengan waktu yang dijan-
jikan pada aplikasi
5. Menyimpan catatan/dokumen (nama, alamat, nomor
telepon) pada aplikasi tanpa kesalahan
6. Pada aplikasi disampaikan informasi kepada pelang- gan
2 Responsiveness tentang kepastian waktu penyampaian jasa
(Daya Tanggap) 7. Aplikasi memberikan pelayanan yang segera/cepat bagi
pelanggan
8. Aplikasi menyediakan bantuan bagi pelanggan
9. Aplikasi memberikan kesediaan untuk merespon per-
mintaan pelanggan
3 Assurance (Jaminan) 10. Fitur pada aplikasi membuat pelanggan merasa aman
sewaktu melakukan transaksi
11. Pada aplikasi karyawan secara konsisten bersikap sopan
kepada pengguna
12. Terdapat fitur chat online bagi pengguna dan karyawan
yang mampu menjawab pertanyaan pelang- gan
13. Pada aplikasi memberikan perhatian secara individ- ual
kepada para pelanggan
14.Pada aplikasi disediakan fitur yang memperlakukan
pelanggan secara penuh perhatian
4 Emphaty (Empati) 15. Pada aplikasi sungguh-sungguh mengutamakan ke-

16.
17.

pentingan pelanggan
Fitur pada aplikasi yang memahami kebutuhan pelanggan

Pada aplikasi disediakan waktu beroperasi yang nyaman
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Tabel 3.1 Indikator Variabel Penelitian (lanjutan...)

No Variabel Indikator

5

Tangibles (Bukti 18. Fitur pada aplikasi menampilkan menu yang
Fisik) menarik
19. Fitur aplikasi yang menyediakan fasilitas yang ber- daya
tarik visual
20. Pada aplikasi memiliki paduan warna serasi
21. Struktur menu teratur serta mudah dikenali

3.4 Pengolahan Data

Setelah menetapkan jenis data apa yang diperlukan untuk penelitian, tahap

pengumpulan data dimulai. Pada tahap ini, data primer dan sekunder dikumpulkan

melalui observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner.

1.

Wawancara

Komunikasi tatap muka antara dua orang atau lebih yang bertujuan untuk
memperoleh informasi tertentu disebut wawancara. Wawancara dilakukan
oleh satu orang dengan orang lain (Fadhallah, 2021). Melalui aplikasi
Tiktok Shop, wawancara dilakukan secara offline. Melalui pertanyaan-
pertanyaan yang telah disiapkan sebelumnya, tujuan wawancara adalah
un- tuk memperoleh informasi lebih lanjut mengenai topik yang diteliti.
Peng- guna Tiktok Shop diwawancarai untuk memperoleh data dalam
penelitian ini.

Studi Literatur

Studi Literatur adalah kajian yang dilakukan oleh peneliti yang meng-
gabungkan buku dan jurnal yang berkaitan dengan masalah dan tujuan
penelitian. Teknik ini bertujuan untuk menyajikan berbagai teori yang
berkaitan dengan masalah yang diteliti sebagai bahan referensi pada saat
pembahasan hasil penelitian.

Penyebaran Kuesioner

Kuesioner merupakan kumpulan pertanyaan untuk memperoleh informasi
tentang penelitian yang dilakukan dan digunakan untuk mengukur suatu
peristiwa atau kejadian (Dewi dan Sudaryanto, 2020). Kuesioner dibuat
menggunakan Google Form yang berisi pertanyaan tentang identitas
respon- den dan subjek penelitian. Selain itu, survei ini akan disebarkan
melalui internet. Supervisi ini dilakukan dengan menggunakan metode

servqual.
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Tabel 3.2. Skala Likert

No Skala Likert Nilai
1 Sangat Setuju 5
2 Setuju 4
3 Netral 3
4 Tidak Setuju 2
5 Sangat Tidak Setuju 1

3.5 Tahap Pengolahan dan Analisis Data

Tahap Pengolahan dan Analisis Data Dalam penelitian ini, teknik statistik

deskriptif digunakan untuk menganalisis data dengan menggambarkan data yang

telah dikumpulkan dalam grafik. Pada titik ini, tugas-tugas yang telah diselesaikan

termasuk mendeskripsikan responden, mengevaluasi validitas dan reliabilitas uji,

dan mengolah data kuesioner

i

Deskripsi Responden

Pada tahap ini, deskripsi dan penjelasan akan diberikan kepada responden
yang telah berpartisipasi dalam mengisi kuesioner penelitian. Jenis ke-
lamin, usia, pekerjaan dan pengguna aplikasi Toko Tiktok digunakan untuk
mendeskripsikan responden.

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Validitas dilakukan untuk memastikan bahwa item pertanyaan yang digu-
nakan valid. Dengan menggunakan korelasi product moment Pearson, se-
tiap item pernyataan dalam uji validitas ini dikaitkan dengan skor keselu-
ruhan kategori pernyataan. Alat ini dianggap valid jika nilai r diperoleh
dari tabel. Tujuan dari uji reliabilitas penelitian ini adalah untuk menge-
tahui apakah kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang reliabel.
Hal ini dilakukan dengan melihat hasil Cronbach Alpha dari setiap
variabel yang diteliti. Nilai tabel yang lebih besar dianggap reliabel atau
bukti yang reliabel.

Hasil Analisis

Pada langkah ini, data yang telah ditransformasi akan dihitung untuk
meng- hasilkan hasil utama, yaitu nilai rata-rata untuk setiap variabel.
Nilai rata- rata ini akan digunakan untuk melakukan analisis penelitian.
Setiap variabel atau komponen penilaian metode Servqual akan
mendapatkan nilai evaluasi positif, netral, atau negatif. Nilai evaluasi ini
dihasilkan dari nilai rata-rata yang diperoleh dari proses pengolahan data

selanjutnya.
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4. Rekomendasi
Setelah mendapatkan hasil analisis, langkah selanjutnya adalah membuat
saran untuk perbaikan. Rekomendasi ini dibuat berdasarkan hasil analisis
data yang dilakukan dan dapat digunakan sebagai referensi untuk
perbaikan dan peningkatan kualitas aplikasi Toko Tiktok di masa
mendatang.

3.6 Tahap Dokumentasi

Dalam proses dokumentasi, setiap fase penulisan Laporan Penelitian
dicatat dari awal hingga akhir, dan kemudian disajikan dalam pertemuan dengan
pembimb- ing dan penguji. Laporan penelitian yang dihasilkan dapat berfungsi
sebagai refer- ensi bagi pihak terkait.
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BAB S
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan tentang evaluasi kualitas

layanan Tiktok Shop terhadap kepuasan pelanggan dengan metode kualitas

layanan, serta diskusi yang telah dibahas di bab sebelumnya, maka dapat

mencapai beberapa kesimpulan berikut:

a5

Hasil dari analisis metode servqual menemukan 21 pernyataan tentang
kua- litas layanan yang diharapkan dan persepsi pengguna di Toko Tiktok.
Perny- ataan tersebut dibagi menjadi 5 dimensi metode servqual, yang
terdiri dari Reliability, Responsiveness, Assurance, Empaty, dan Tangible.
Semua atribut kualitas layanan yang diharapkan pengguna untuk sistem
kinerjanya belum memuaskan, seperti yang ditunjukkan oleh nilai rata-rata
dari lima dimensi tersebut. Reliabilty memiliki nilai Gap -2,
Responsiveness memi- liki nilai gap -2, Assurance memiliki nilai gap 2,
Empaty memiliki nilai gap 0, Tangible memiliki nilai gap 2.

Hasil perhitungan CSI terhadap kualitas layanan Tiktok Shop dapat
dikatakan buruk dengan skor tidak puas 13,97% yang berada di antara 0%
- 30%.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh beserta pembahasan

yang ada, maka penulis mengemukakan saran sebagai berikut:

X

Bagi perusahaan, perlu adanya peningkatan dan perbaikan kualitas layanan
pada TikTok Shop agar pengguna merasa puas terhadap pelayanan yang
diberikan dalam melakukan apapun itu

Tiktok Shop harus memperbaiki kinerja atribut-atribut kualitas jasa yang
dianggap penting oleh pengguna yang kinerjanya dianggap masih rendah
terutama di atribut Reliability, Responsiveness, Emphaty (Empati).
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LAMPIRAN A TRANSKIP WAWANCARA

55

Pertanyaan
Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Nama : Intan Nur Fatzri
Tempat : Dusun Muda
Waktu :22.06 WIB

: Sudah Berapa lama anda menggunakan Tiktok Shop?
: Sekitar 3 tahunan

: Bagaimana Pengalaman anda selama menggunakan layanan Tiktok
Shop?
: Selalu lancar hanya saja kendala ongkir

: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Reliability
(Kehandalan Memberikan Informasi)?
: Kurang nyata karena ada sebagian oknum jualan menipu tidak real

dengan foto

: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Responsive
(Daya Tanggap)?
: Kurang baik, kadang untuk respon chat dari pelanggan lama

: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Assurance
(Memberikan kepercayaan terhadap Pelanggan)?

: Ada beberapa yang sesuai dengan yang dipasarkan melalui live se-
hingga membuat pelanggan tertarik.

: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Empathy
(Memberikan perhatian ke pelanggan)?

: Ada beberapa penjualan dengan layanan yang baik seperti cara
berbicara saat live dan memberikan jawaban nyata saat konsumen
memintanya

: Bagaimana pendapat anda tentang shopeefood dari segi Tangibles
(Bukti Fisik)?

: Kadang tidak sesuai dengan fotonya
: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi kontak (cus-
tomer service)?

: Dari pengalaman saya selama membeli pelayanan, mereka cukup cepat

menjawab.

46



Nama
Alamat
22.48 WIB

Pertanyaan
Jawaban

Pertanyaan

Jawaban
Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban
Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban
Pertanyaan

Jawaban
Pertanyaan

Jawaban

Nama
Tempat
Waktu

Pertanyaan
Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

: Simay

: Dusun Muda Waktu :

: Sudah Berapa lama anda menggunakan Tiktok Shop?
: Selama 2 tahun
: Bagaimana Pengalaman anda selama menggunakan layanan Tiktok

Shop?

: Tidak memuaskan. Di karenakan barangnya tidak sesuai.
: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Reliability

(Kehandalan Memberikan Informasi)?

: Kurang bagus.
: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Responsive

(Daya Tanggap)?

: Kurang baik, karena admin terlalu slow respon.
: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Assurance

(Memberikan kepercayaan terhadap Pelanggan)?

: Ada yang sesuai ada yang tidak.
: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Empathy

(Memberikan perhatian ke pelanggan)?

: Baik. Karena pada saat barang sampai sesuai dengan etalase.
: Bagaimana pendapat anda tentang shopeefood dari segi Tangibles

(Bukti Fisik)?

: Kadang tidak sesuai dengan harga yang dijual.
: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi kontak (cus-

tomer service)?

: Selama saya menggunakan Tiktok Shop ada beberapa penjual yang

terlalu slow respon, dan ada yang responnya bagus.

: Nur Fitria Mita Permata
: Jalan Karya, Kos
:19.11 WIB

: Sudah Berapa lama anda menggunakan Tiktok Shop?
: Lebih dari 1 tahun

: Bagaimana pengalaman anda selama menggunakan layanan

Tiktok Shop?

: Pengalamannya mungkin di Tiktok Shop itu mahal ongkirnya.
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Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban

Pertanyaan

Jawaban
Pertanyaan

Jawaban
Pertanyaan

Jawaban

: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Reliability

(Kehandalan Memberikan Informasi)?

: Baik dalam memberikan informasi.

: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Responsive

(Daya Tanggap)?

: Kalau untuk responsive pada admin tokonya, kadang lama responnya

bahkan tidak direspon.

: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Assurance

(Memberikan kepercayaan terhadap Pelanggan)?

: Cukup baik, karena tidak semua barang di Tiktok Shop itu dapat diper-

caya.

: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi Empathy

(Memberikan perhatian ke pelanggan)?

: Baik, karena dengan begitu dia menarik perhatian pelanggan.
: Bagaimana pendapat anda tentang shopeefood dari segi Tangibles

(Bukti Fisik)?

: Kurang tahu.
: Bagaimana pendapat anda tentang Tiktok Shop dari segi kontak (cus-

tomer service)?

: Kurang, karena lama responnya.
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LAMPIRAN B
KUESIONER

A. Identitas Responden

Nama

Jenis Kelamin

Usia

Pekerjaan

B. Pernyataan Petunjuk Pengisian
Pada bagian ini Anda diminta untuk menentukan tingkat Ekspetasi dan Persepsi
terhadap atribut-atribut dalam pelayanan Tiktok Shop.
 Tingkat Ekspektasi menyatakan seberapa sesuai, menurut Ekspektasi Anda,
kualitas pelayanan Tiktok Shop.
» Tingkat Persepsi menyatakan seberapa sesuai, menurut Persepsi Anda,
kuali- tas pelayanan Tiktok Shop.
[Petunjuk Pengisian]: Pilih jawaban yang sesuai berdasarkan kejujuran dan
pengalaman saudara. Kolom pilihan jawaban ini menggunakan skala likert de- ngan

rincian nilai sebagai berikut: Keterangan

Tingkat Ekspetasi Tingkat Persepsi

1. STS (Sangat Tidak Setuju) 1. STS (Sangat Tidak Setuju)

2. TS (Tidak Setuju) 2. TS (Tidak Setuju)

3. N (Netral) 3. N (Netral)

4. S (Sangat) 4. S (Sangat)

5. ST (Sangat Setuju) 5. ST (Sangat Setuju)

Persepsi Ekspetasi

No. Pertanyaan

STS| TS| KS| S| SS|STS| TS| KS| SS| S

I Menyediakan  jasa
sesuai yang disajikan
pada aplikasi Tiktok
Shop
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Pertanyaan

Persepsi

Ekspetasi

STS

TS

KS

SS

STS

TS

KS

SS

Aplikasi
Shop
diandalkan

menangani

Tiktok
dapat

dalam

masalah jasa pelang-
gan

Menyampaikan jasa
secara benar dan
sesuai pada aplikasi

Tiktok Shop

Menyampaikan jasa
sesuai dengan waktu
yang dijanjikan pada
aplikasi Tiktok Shop

Menyimpan catatan
dokumen (nama, ala-
mat, nomor telepon)
pada aplikasi Tiktok
Shop tanpa
kesalahan

Pada aplikasi Tiktok
Shop  disampaikan
informasi kepada
pelanggan  tentang
kepastian waktu
penyampaian jasa

Aplikasi Tiktok
Shop  memberikan
pelayanan yang
segera/cepat bagi
pelanggan

Aplikasi Tiktok
Shop menyediakan
ban-  tuan  bagi
pelanggan

Aplikasi
Shop
kesedi-
merespon
permintaan pelang-
gan

Tiktok
memberikan
aan untuk
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Pertanyaan

Persepsi

Ekspetasi

STS

TS

KS

SS

STS

TS

KS

SS

10.

Fitur pada apli- kasi
Tiktok Shop
membuat  pelang-
gan merasa aman
sewaktu melakukan
transaksi

11.

Pada aplikasi Tiktok
Shop

secara

karyawan
konsisten
bersikap sopan

kepada pengguna

12.

Terdapat fitur chat

peng-
guna dan karyawan

online bagi

yang mampu men-
jawab pertanyaan
pelanggan

13.

Pada aplikasi Tiktok
Shop  memberikan
perhatian secara
individual  kepada
para pelanggan

14.

Pada aplikasi Tiktok
Shop

fitur yang memper-

disediakan
lakukan  pelanggan
secara penuh perha-

tian

15.

Pada aplikasi Tiktok
Shop
sungguh  menguta-

sungguh-

makan kepentingan
pelanggan

16.

Fitur pada apli- kasi
Tiktok Shop yang
memahami
kebutuhan
pelanggan

17.

Pada aplikasi Tiktok

Shop disediakan
waktu beroperasi
yang nyaman

51



Pertanyaan

Persepsi

Ekspetasi

STS

TS

KS

SS

STS

TS

KS

SS

18.

Fitur pada  apli-
kasi  Tiktok Shop
menampilkan menu
yang menarik

19.

Fitur aplikasi Tiktok
Shop yang menye-
diakan fasilitas yang
berdaya tarik visual

20.

Pada aplikasi Tiktok
Shop memiliki pad-
uan warna serasi

2l .

Struktur menu teratur
serta mudah dikenali
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LAMPIRAN C JAWABAN RESPONDEN

4

414

5

4

5

4

4144

5

404444

4144

41414

4

5

44

4144

16/ 17| 18| 19| 20| 21

4

4

4
4

S
3

4

4

3

3

14| 15

4
3

414

4

4

3
3

5

3

4144

4

12| 13

401444

5

10| 11

9

40444

414 |4]4|a]4]|4

4

414|444

3

4lalalalalalals

5

5

5
5

40alalalalas

5

4

5

41444

4044 alalalalalalas

4144

5

4] 4

3

44

5

4044444 la|4a|a]|4|a]|4

3

4

214142

3

4

20444

41444 |a|4ala|ala|ala]4]4

3
5

4
4

404442

4
3
5
5

5

3

3

3
2

3
3

3

4lalalalalalalalalalala

3

414

No

3

10(4|4]4

11

12
13

14| 4

15|44
16
17

18444

19/4]4|4]4]|4

20(4|a|alalalalalalalalalalala]a

21

22| 4

23| 4
24
25

264

2714 | 4
2814 |4
2944
30
31

32

33(4 |44

344 |alalala

3504 | 4| alalalalalalalalas

36| 4
37

3804 | 4|44

53



4
4
4

3
4

4

4

3

3

5

3

3

3

4144

4|4

41414

41444
4144

414444

4|4

41444

4144
4144
41414

16| 17| 18| 19| 20| 21

4
3
4

4

4

4

4

4

4
4
4

4
2

4

44444

14| 15

4

3

5

4044

4044

12| 13

5

4414

1

4

44

3

2

5

3

4lalalalalala

3

10| 11

41alalalalalalalalas

3

9

5

4

4|4

3

4

3

3

5

4

4] 4

404|444

3

414|al4a|al4a|a]4

3

4l a|lala|alalalalalalalalalalalala

41 4|aa|lalala|a|la]4|a]4

41alalalalala

41 4|a4a|lalala|ala|4|a]4

41 alalalalalalalalalala
41 alalalalalalalalalala

3

3

4

4
4

4

4
4

3

3

4)alalala

5

4
4

4

4

4
4

5

4

4
4

4
4

39
40

41

42
43

441444

45

46

47

48

49

50
51

52
53

54
55
56
57
58
59
60
61

62 |4
63

64
65

66
67

68

69
70
71

72
73

74

75Faalalala]a]a

76| 4| 4

7704 | alala|a|alalalaalalalalalalalalaalals

78

79

80 4 | 4




5

S

4144

4144

41414

414444

16| 17| 18| 19| 20| 21

4

4

3

4lalalalalala

3

4

14| 15

3
3

4

12| 13

10| 11

4444

9

5

44

5

40 al4ala|ala|lala|ala|la]|4|4]|4

5

414|444l a|a]4]|4

3

3

2

40a|alalalalalalalalalalala

3

40a|alalalalalalalalalalala

4lalalalalalala]2

2

alalalalalalalalalalalalalalalalalalalals

4

4

4

4

No

81

82

8314 |alalalalalalalalalalalalalalalalalalals

84
85

86
87
88
89
90
91

92
93

94
95

96
97

98

99

100 2




DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Penulis memiliki nama panjang Ayu Rina Viana dan
biasa di panggil Ayu. Penulis lahir di Bagan Batu , 24 Agustus
2001. Penulis merupakan anak ketiga dari tiga bersaudara.

Ayah penulis bernama Subowo dan ibu penulis bernama Sari

Muliasi. Penulis d.besarkan di Bagan Batu, Rokan Hilir.
Pendidikan penulis di mulai dari Madrasah Ibtidaiyah (MI) di
MI Nurul

Islam Pondok Kresek pada tahun 2008-2014 Setelah menem-
puh pendidikan Madrasah Ibtidaiyah penulis melanjutkan pendidikan di Pondok
Pesantren Al-Qur’an Al-Majidiyah Bagan Batu pada tahun 2014-2017. Setelah itu
penulis menempuh pendidikan Sekolah Menengah Pertama (SMA) di SMA Negeri
4 Bagan Sinembah pada tahun 2017-2020. Kemudian penulis melanjutkan pen-
didikan perguruan tinggi negeri Di Universitas Islam Negri Sultan Syarif Kasim
Riau FakultasSains dan Teknologi Program Studi Sistem Informasi. Semasa ku-
liah peneliti pernah melakukan kerja praktek di SD Negeri 37 Pekanbaru . Dan
penulis melaksanakan KKN di Desa Bangko Makmur, Kecamatan Bangko Pusako,
Kabupaten Rokan Hilir, Riau dan sampai akhirnya penulis bisa menyelesaikan
pen- didikan ditahun 2025.



