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Abstrak 

Perkembangan teknologi dan e-commerce semakin pesat, terutama setelah pandemi covid-19. TikTok 

Shop adalah salah satu platform yang telah menunjukkan pertumbuhan yang mencolok, sebagai 

layanan belanja berbasis media sosial yang banyak dimanfaatkan oleh masyarakat, termasuk 

mahasiswa. Fokus penelitian ini adalah menganalisis kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop di 

kalangan mahasiswa Universitas Trunojoyo Madura dengan menggunakan pendekatan PIECES 

Framework. Metode ini mengevaluasi enam aspek utama, yaitu Performance, Information,  Economy,  

Control, Efficiency, dan  Service. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 

50 responden dengan skala Likert sebagai alat ukur. Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh aspek 

yang diukur berada dalam kategori "Puas", dengan skor tipikal keseluruhan sebesar 3,88. Penelitian 

ini menghasilkan bahwa TikTok Shop memberikan pengalaman pengguna yang positif serta memenuhi 

ekspektasi dalam hal kinerja,  informasi, ekonomi,  keamanan,  efisiensi,  dan layanan. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi yang berarti bagi pengembang TikTok Shop dalam upaya 

meningkatkan kualitas layanan agar lebih efektif. 

Kata kunci: TikTok Shop, Kepuasan Pengguna, PIECES Framework, Evaluasi Aplikasi, E-commerce 

 

Abstract 

The development of technology and e-commerce is accelerating, especially after the covid-19 pandemic. 

TikTok Shop is one of the platforms that has shown striking growth, as a social media-based shopping 

service that is widely utilized by the public, including students. The focus of this research is to analyze 

the user satisfaction of the TikTok Shop application among Trunojoyo Madura University students 

using the PIECES Framework approach. This method evaluates six main aspects, namely Performance, 

Information, Economy, Control, Efficiency, and Service. Data collection was done through distributing 

questionnaires to 50 respondents with a Likert scale as a measuring tool. The analysis results show that 

all aspects measured are in the “Satisfied” category, with an overall typical score of 3.88. This study 

found that TikTok Shop provides a positive user experience and meets expectations in terms of 

performance, information, economy, security, efficiency, and service. This research is expected to make 

a meaningful contribution to TikTok Shop developers in an effort to improve service quality to be more 

effective. 

Keywords: TikTok Shop, User Satisfaction, PIECES Framework, Application Evaluation, E-commerce  

 

1. PENDAHULUAN 

Hadirnya teknologi dalam kehidupan masyarakat menyebabkan berbagai aktivitas lebih mudah 

dilakukan. Teknologi merupakan sarana untuk mencapai tujuan praktis yang telah digunakan oleh 

manusia sejak lama sesuai perkembangan zaman[1]. Perkembangan teknologi informasi menjadi 

penopang kehidupan manusia, sehingga dapat mempermudah komunikasi secara global dan dapat 

digunakan untuk memenuhi kebutuhan pokok. Setelah pandemi COVID-19, persaingan di platform e-

commerce meningkat, yang menyebabkan banyak perusahaan e-commerce menghadapi tantangan 
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internal dan eksternal[2]. E-commerce adalah salah satu media untuk perusahaan atau individu yang 

kegiatannya melakukan penjualan dan pembelian suatu barang serta layanan secara online melalui 

platform internet[3]. Hal ini menyebabkan pertumbuhan e-commerce sangat kompetitif. Penjual 

semakin inovatif dalam membuat rencaya bisnis supaya tetap kompetitif. Perusahaan e-commerce 

sekarang berusaha untuk memberi pengguna pilihan terbaik[4]. Salah satu perusahaan e-commerce yang 

sedang populer saat ini adalah TikTok, yang menawarkan berbagai fitur menarik, di antaranya aplikasi 

belanja bernama TikTok Shop yang memiliki banyak pengguna. TikTok Shop ialah sebuah platform 

belanja sosial yang dirancang untuk memfasilitasi pengguna dan kreator konten dalam memasarkan, 

menjual barang, serta melaksanakan transaksi penjualan secara daring[5]. 

 
 

Gambar 1. Tampilan Tiktok Shop 

Berdasarkan data penggunaan media sosial TikTok dari tahun 2020 hingga 2022, terlihat bahwa 

persentase pemakaian TikTok di Indonesia terus meningkat[6]. Sejak tahun 2020, tingkat penggunaan 

TikTok di Indonesia mencapai 17%, lalu pada tahun 2021 meningkat menjadi 30%. Pada tahun 2022, 

proporsi penggunaan TikTok di Indonesia kembali meningkat hingga mencapai 40%. Ini menunjukkan 

bahwa TikTok mengalami pertumbuhan yang cukup cepat[7].  

Seiring dengan berkembangnya e-commerce, kualitas layanan menjadi salah satu elemen yang 

berpengaruh kepada penilaian konsumen terhadap barang atau layanan yang mereka terima[8]. Menurut 

Chase dalam Prasetyo dan Purbawati[9], E-Service Quality merupakan layanan online yang 

memfasilitasi belanja, pembelian, dan distribusi dengan efisiensi. Selain itu, kepercayaan pengguna 

juga menjadi faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna. kepercayaan pengguna berhubungan 

dengan kualitas barang, reputasi penjual, dan sistem transaksi yang aman. Tanpa adanya kepercayaan, 

pengguna mungkin akan ragu untuk melakukan transaksi, meskipun barang yang ditawarkan menarik 

dan harga kompetitif[10]. Oleh sebab itu, sangat krusial bagi para pelaku usaha untuk membangun dan 

menjaga kepercayaan pengguna, yang akhirnya dapat meningkatkan kepuasan pengguna dan 

mendorong loyalitas. 

Ada beberapa studi sebelumnya yang bersangkutan dengan analisis kepuasan pengguna menggunakan 

pendekatan PIECES framework, seperti penelitian yang dilakukan oleh Nur Cahyono, yang bertujuan 

untuk menganalisis dan mengetahui tingkat kepuasan siswa/i SMK Muhammadiyah 1 Balikpapan 

terhadap penggunaan aplikasi classroom dalam proses pembelajaran[11]. Studi Cindi Wulandari, yang 

mengkaji tingkat kepuasan pengguna terhadap platform GRAB di kota Lubuklinggau[12]. Penelitian 

Veicya Velicya Lalujan berfokus pada analisis tingkat kepuasan pengguna dari layanan e-wallet 
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DANA[13]. I Gusti Agung Putu Diva Arishanti melakukan analisis dalam penelitiannya untuk 

mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna, dengan tujuan mengidentifikasi manfaat dan kelemahan 

Aplikasi GO BALI GAS, serta mengukur efisiensi dan pengalaman pengguna saat memakai aplikasi 

tersebut[14]. Terakhir, dalam penelitian yang dilaksanakan oleh Finna Suroso, tujuannya adalah untuk 

mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan yang disediakan oleh aplikasi, serta 

memberikan rekomendasi pembaruan yang tepat[15]. 

Mengacu pada penjabaran diatas, peneliti bermaksud untuk melaksanakan penelitian yang berjudul 

“Analisis Kepuasan Pengguna Aplikasi TikTok Shop Menggunakan Metode PIECES 

Framework” yang bertujuan untuk menilai tingkat kepuasan pengguna aplikasi Tiktok Shop memakai 

metode PIECES Framework. penelitian ini juga mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu diperbaiki 

dalam aplikasi tersebut. Diharapkan temuan dari penelitian ini dapat diambil sebagai pedoman bagi para 

pengembang aplikasi Tiktok Shop untuk meningkatkan kepuasan pengguna. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini mengadopsi metode yang berbasis pada kerangka PIECES. Dalam kerangka PIECES, 

terdapat 6 aspek yang dipakai untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna[16], selanjutnya data 

yang diperoleh akan dianalisis untuk menilai sistem berdasar tingkat kepuasan pengguna aplikasi 

TikTok Shop. Fokus dari penelitian ini yaitu untuk menilai seberapa besar kepuasan yang dialami oleh 

pengguna aplikasi TikTok Shop di Universitas Trunojoyo Madura sebagai platform e-commerce yang 

sering mereka gunakan untuk berbelanja. 

Proses penelitian melibatkan tahapan teknis dan sistematis, di mana informasi diperoleh dengan cermat 

dari subjek yang bersangkutan. Pendekatan ini dilakukan untuk memahami berbagai aspek terkait topik 

penelitian dan menghasilkan pemahaman yang lebih mendalam[17]. Berikut adalah langkah-

langkah yang dijalani selama penelitian: 
 

Gambar 2. Tahapan Metode Penelitian 

 

Langkah-langkah dalam prosedur penelitian diterangkan secara menyeluruh sebagai berikut: 

1) Menetukan Objek Penelitian 

Langkah awal yang diambil adalah menetapkan topik yang akan diteliti tentang layanan aplikasi yang 

terintegrasi dengan sistem informasi TikTok Shop dengan menggunakan metode analisis kerangka 

PIECES framework. 

2) Identifikasi Masalah 

Selanjutnya, penting untuk mengidentifikasi tantangan yang muncul sekaligus menjadi tujuan dari 

penelitian ini. Aplikasi yang dikenal sebagai TikTok Shop merupakan bagian dari industri e-commerce 

yang dirancang untuk mempermudah proses berbelanja secara daring. Pada penelitian ini, peneliti ingin 

mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop. 

3) Pembuatan dan Penyebaran Kuesioner 
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Pada fase ini, kuesioner disusun yang mencakup pertanyaan tertulis yang berkaitan dengan efektivitas 

aplikasi TikTok Shop, dengan merujuk pada metode kerangka PIECES framework. Pertanyaan-

pertanyaan itu akan disebarkan secara daring melalui google form dengan total 24 pertanyaan, yang 

mana data tersebut akan digunakan sebagai referensi penelitian ini. 

4) Pengumpulan dan Pengolahan Data 

Dalam kuesioner yang telah disebarkan, peneliti mendapatkan data dari responden di wilayah 

Universitas Trunojoyo Madura dengan memakai skala likert untuk mengetahui tingkat kepuasan 

terhadap aplikasi TikTok Shop. 

5) Hasil dan Pembahasan PIECES Framework 

Langkah terakhir adalah menganalisis data dengan menerapkan framework PIECES yang mencakup 6 

indikator, kemudian akan dihitung menggunakan rumus skala likert. 

 

2.1. Instrumen Penelitian 

Instrumen perlu disertai dengan skala sebagai tahap mengumpulkan data, yang digunakan saat 

pengukuran bertujuan untuk mendapatkan data hasil yang valid dan dapat dipercaya. Penelitian ini 

menerapkan skala Likert sebagai metode pengukuran. Pendekatan yang umum digunakan dalam 

mengumpulkan tanggapan responden terhadap topik atau pertanyaan dalam kuesioner adalah skala 

Likert, yaitu skala respon psikometrik. Pilihan responden mempengaruhi tingkat kesenangan responden 

itu sendiri, skala tertentu telah diidentifikasi dalam penelitian ini atau bisa disebut dengan indikator. 

Penelitian menggunakan beberapa indikator dengan rincian sebagai berikut[18]: 

 Performance (Kinerja): Ukuran kecepatan dan efektivitas layanan Tiktok Shop dalam mengerjakan 

transaksi. 

 Information (Informasi): Menentukan seberapa akurat dan relevan informasi yang dipresentasikan 

oleh Tiktok Shop kepada penggunanya. 

 Economy (Ekonomi): Menganalisis seberapa hemat biaya layanan ini bagi pengguna, termasuk 

dalam hal biaya transaksi. 

 Control (Kontrol): Mengatur tingkat perlindungan dan kontrol pengguna selama proses transaksi. 

 Efficiency (Efisiensi): ukuran seberapa mudah dan efisien layanan digunakan. 

 Service (Layanan): Mengevaluasi layanan pengguna dan dukungan teknis Tiktok Shop. 

Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai instrumen, yang dirancang berdasarkan pendekatan 

kerangka PIECES framework. Kuesioner ini terdiri dari 24 Pertanyaan yang mengukur setiap indikator 

berikut: 

 

Tabel 1. Jumlah Pertanyaan Setiap Indikator 

No Indikator 
Jumlah 

Pertanyaan 

1 Performance 4 

2 Information and Data 4 

3 Economics 4 

4 Control and Security 4 

5 Efficiency 4 

6 Service 4 

 

2.2. Metode Pengumpulan Data 

1. Studi Literatur 

Dalam penelitian ini, studi literatur berkontribusi dalam menjelaskan hasil-hasil penelitian yang telah 

dilaksanakan sebelumnya dan berfungsi sebagai rujukan yang relevan. Penulis menganalisis dan 

mengumpulkan informasi melalui tulisan untuk mendukung penelitian. Data yang dikumpulkan berasal 

dari artikel ilmiah dan jurnal yang ditemukan dari internet. Tahapan ini berfungsi sebagai perbandingan 

untuk penelitian yang akan dilaksanakan guna mengurangi kesalahan dan meningkatkan efisiensi 

penelitian[19]. 

2. Observasi 

Peneliti akan melaksanakan pengamatan guna memperoleh data mengenai pengguna aplikasi saat ini, 
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dengan fokus pada pengamatan daring terhadap penggunaan aplikasi TikTok Shop. Observasi ini 

ditetapkan dalam perencanaan penelitian untuk memperoleh data mendalam mengenai efektivitas dan 

efisiensi sistem. 

3. Angket (Kuesioner) 

Peneliti mengembangkan beberapa pertanyaan yang berfokus pada kinerja aplikasi TikTok Shop 

dengan menerapkan metode kerangka PIECES framework. Kuesioner ini akan disebarkan secara daring 

menggunakan google form yang terdiri dari 24 pertanyaan dimana nantinya informasi yang diperoleh 

akan dijadikan rujukan penelitian. Target responden yang diharapkan pada penelitian ini sebanyak 50 

responden yang menggunakan aplikasi TikTok Shop di wilayah Universitas Trunojoyo Madura. 

4. Populasi dan Sampel Penelitian 

Penelitian ini berfokus dalam menganalisa kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop. Populasi dari 

penelitian ini adalah mahasiswa aktif pengguna aplikasi TikTok Shop di Universitas Trunojoyo Madura 

yang berjumlah 50 responden. Metode random sampling digunakan dalam penelitian ini, di mana 

responden diambil secara acak dari populasi yang tersedia. 

 

2.3. Metode Analisis Data 

Tahapan ini digunakan untuk menghitung nilai tipikal di setiap pertanyaan pada kuesioner. Sebelum 

melakukan perhitungan skor tipikal maka perlu menentukan skor kepuasan pengguna terlebih dahulu. 

Skala dari Kaplan and Norton digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna dengan 

keterangan sebagai berikut. 

 

Tabel 2. Skor Indikator Kepuasan Pengguna 

Skala Kategori 

4,20 – 5,00 Sangat Puas 

3,40 – 4,19 Puas 

2,60 – 3,39 Netral 

1,80 – 2,59 Tidak Puas 

1,00 – 1,79 Sangat Tidak Puas 

Dalam upaya menghitung tipikal tingkat kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop, rumus berikut ini 

dapat diterapkan: 

RK =
JSK

JK
                 (1)

 

Keterangan: 

RK = Tipikal kepuasan  

JSK = Jumlah skor dari kuesioner 

JK = Jumlah Kuesioner 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1. Karakteristik Pengguna 

Peneliti membagikan tautan google form untuk kuesioner yang terdiri dari 24 pertanyaan dengan target 

50 responden dalam ruang lingkup mahasiswa Universitas Trunojoyo Madura. Gambar berikut 

menunjukkan pengguna yang menjadi subjek penelitian. 
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Gambar 3. Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

3.2. Evaluasi Responden Mengenai Kualitas Pelayanan yang Diterima 

Hasil dari distribusi kuesioner kemudian dianalisis menggunakan kerangka kerja PIECES framework 

mengacu pada hasil survei terhadap 50 pengguna aplikasi TikTok Shop di kalangan Mahasiswa 

Universitas Trunojoyo Madura. Kuesioner mencakup enam kategori, yaitu 

kinerja, informasi dan data, ekonomi, kontrol dan keamanan, efisiensi, serta layanan[20]. Rekapitulasi 

untuk setiap indikator disajikan di bawah ini. Untuk mengevaluasi sistem dari perspektif peningkatan 

kualitas sistem, metode diterapkan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem 

tersebut[2]. 

1. Performance 

Sasaran dari keunggulan sistem ialah untuk mengukur efisien dan dapat dipercaya sebuah sistem dalam 

mengolah data supaya menghasilkan informasi yang diinginkan. Pertanyaan serta hasil dari kuesioner 

untuk indikator kinerja dirinci pada tabel 3 ini, yaitu:  

 

Tabel 3. Pertanyaan dan Hasil Kuesioner Indikator Performance 

No Pertanyaan 
Responden 

SS S N TS STS 

Skor 5 4 3 2 1 

1 
Akses ke Tiktok Shop sangatlah mudah 

bagi pengguna 

20 27 2 0 1 

2 
Apakah barang yang dipasarkan 

lengkap 

8 21 19 1 1 

3 

Apakah pilihan metode pembayaran 

memudahkan konsumen dalam 

bertransaksi 

15 29 5 1 0 

4 
Tiktok Shop menyajikan informasi yang 

mudah dipahami dan dipelajari 

14 27 8 0 1 

Jumlah 57 104 34 2 3 

 

𝑅𝐾 =
(57×5)+(104×4)+(34×3)+(2×2)+(3×1)

57+104+34+2+3

   

RK =
285+416+102+4+3

200
   

RK =
810

200
= 4,05  

Hasil akhir menunjukkan nilai 4,05 berdasarkan tipikal perhitungan kepuasan pengguna indikator 

performance. Hasil 4,05 dikategorikan PUAS apabila nilai akhir sesuai dengan kriteria metode PIECES 

Framework. Disimpulkan bahwa indikator performance kualitas layanan memberikan hasil yang PUAS 

bagi pengguna aplikasi TikTok Shop dikalangan Mahasiswa Universitas Trunojoyo Madura. Ini 

mengindikasikan secara positif bahwa TikTok Shop berperan penting dalam meningkatkan kualitas 

pengguna, khususnya dalam aspek kinerja yang digunakan oleh aplikasi tersebut. 
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2. Information and Data 

Informasi dan data yang disediakan atau diperlukan merupakan komponen penting dalam 

perkembangan bisnis. Data yang dibuat oleh sistem informasi berguna untuk mengambil keputusan 

manajemen perusahaan. Tabel 4 di bawah ini menggambarkan pertanyaan dan hasil kuesioner terkait 

dengan indikator informasi dan data. 

 

Tabel 4. Pertanyaan dan Hasil Kuesioner Indikator Information and Data 

No Pertanyaan 
Responden 

SS S N TS STS 

Skor 5 4 3 2 1 

1 
Menyediakan informasi sesuai dengan 

kebutuhan pengguna 
8 28 12 1 1 

2 
Aplikasi Tiktok Shop memberikan 

informasi yang dapat dipercaya 
6 23 17 2 2 

3 
Aplikasi Tiktok Shop memberikan 

informasi yang mudah dipahami 
11 28 10 0 1 

4 
Aplikasi Tiktok Shop memberikan 

informasi yang lengkap dan jelas 
10 26 13 0 1 

Jumlah 35 105 52 3 5 

 

RK =
(35×5)+(105×4)+(52×3)+(3×2)+(5×1)

35+105+52+3+5
   

RK =
175+420+156+6+5

200
   

RK =
762

200
= 3,81  

Nilai akhir yang dicapai adalah 3,81 yang merupakan hasil dari perhitungan tipikal kepuasan pengguna 

pada indikator Informasi dan Data. Kategori PUAS diberikan untuk hasil 3,81 jika nilai akhir telah 

disesuaikan dengan kriteria yang berlaku dalam metode penilaian PIECES Framework. Dengan 

demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa indikator kualitas pelayanan yang berfokus pada Informasi 

dan Data menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi bagi pengguna aplikasi TikTok Shop dikalangan 

Mahasiswa Universitas Trunojoyo Madura. Ini menunjukkan dengan baik bahwa aplikasi TikTok Shop 

berkontribusi positif terhadap kualitas pengguna dalam aspek Informasi dan Data yang dipakai oleh 

aplikasi TikTok Shop. 

3. Economics 

Salah satu bentuk pengorbanan yang dilakukan oleh perusahaan adalah penerapan sistem informasi 

yang sudah ada, terlepas dari kesesuaiannya terhadap kemampuan perusahaan. Tabel 5 berikut 

menunjukkan pertanyaan dan hasil kuesioner indikator ekonomi: 

 

Tabel 5. Pertanyaan dan Hasil Kuesioner Indikator Economics 

No Pertanyaan 
Responden 

SS S N TS STS 

Skor 5 4 3 2 1 

1 

Pengeluaran yang dibutuhkan untuk 

mengakses aplikasi ini tergolong 

ekonomis 

10 22 17 0 1 

2 
Apakah aplikasi Tiktok Shop sering 

memberikan voucher potongan harga 
13 17 15 3 2 

3 
Apakah fasilitas gratis ongkos kirim 

dapat meringankan pengguna 
28 13 5 3 1 

4 
Aplikasi Tiktok Shop menawarkan 

biaya layanan jasa yang sesuai 
11 20 17 2 0 

Jumlah 62 72 54 8 4 
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RK =
(62×5)+(72×4)+(54×3)+(8×2)+(4×1)

62+72+54+8+4
   

 

RK =
310+288+162+16+4

200
   

 

RK =
780

200
= 3,9  

 

Menurut kepuasan pengguna tipikal indikator ekonomi, hasil Akhirnya adalah 3,9. Nilai akhir harus 

memenuhi kriteria dari metode penilaian PIECES Framework, sehingga indikator kualitas pelayanan 

memberikan kepuasan kepada pengguna aplikasi TikTok Shop di Universitas Trunojoyo Madura. Hal 

ini menandakan dengan baik bahwa aplikasi TikTok Shop berkontribusi positif terhadap kualitas 

pengguna dalam aspek Ekonomi yang dimanfaatkan oleh aplikasi TikTok Shop. 

4. Control and Security 

Sebuah sistem butuh dilengkapi dengan mekanisme pengendalian dan keamanan yang efektif dan 

sesuai, sehingga pihak luar tidak dapat dengan mudah mengakses dan merusak sistem tersebut. 

Pertanyaan serta hasil kuesioner untuk indikator Control and Security bisa dilihat pada tabel 6 ini, yakni: 

 

Tabel 6. Pertanyaan dan Hasil Kuesioner Indikator Control and Security 

No Pertanyaan 
Responden 

SS S N TS STS 

Skor 5 4 3 2 1 

1 

Apakah waktu yang dibutuhkan untuk 

memperoleh informasi saat melakukan 

pembelian pesanan sudah cepat 

10 23 16 0 1 

2 
Apakah memuat halaman Tiktok Shop 

tidak membutuhkan waktu yang lama 
10 18 16 4 2 

3 

Fasilitas pencarian tersedia untuk 

memudahkan pelanggan menemukan 

barang yang dibutuhkan 

20 24 6 0 0 

4 
Menampilkan informasi barang terbaru 

secara cepat 
12 25 11 0 2 

Jumlah 52 90 49 4 5 

 

RK =
(52×5)+(90×4)+(49×3)+(4×2)+(5×1)

52+90+49+4+2
   

RK =
260+360+147+8+5

200
   

RK =
780

200
= 3,9  

Berdasarkan perhitungan kepuasan pengguna tipikal pada indikator Kontrol dan Keamanan, hasil 

akhirnya adalah 3,9. Kategori PUAS diberikan kepada nilai akhir 3,9 apabila nilai tersebut telah 

disesuaikan dengan kriteria yang berlaku dalam metode penilaian PIECES Framework. Dengan 

demikian, dapat dinyatakan bahwa indikator Kontrol dan Keamanan kualitas pelayanan memberi 

pengalaman yang memuaskan bagi pengguna aplikasi TikTok Shop di kalangan mahasiswa Universitas 

Trunojoyo Madura. Ini secara positif menunjukkan bahwa aplikasi TikTok Shop bekerja dengan 

baik untuk mahasiswa. 

5. Efficiency 

Sistem informasi yang diterapkan harus memberikan manfaat yang lebih besar dibandingkan dengan 

penerapan sistem manual. Keuntungan ini diperoleh dari efektivitas sistem informasi. Keunggulan 

tersebut datang dari seberapa efisien sistem informasi itu saat beroperasi. Tabel 7 ini mempresentasikan 

pertanyaan dan hasil dari kuesioner yang terkait dengan indikator efisiensi, yaitu: 
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Tabel 7. Pertanyaan dan Hasil Kuesioner Indikator Efficiency 

No Pertanyaan 
Responden 

SS S N TS STS 

Skor 5 4 3 2 1 

1 
Apakah privasi data konsumen terjaga 

dengan aman 
4 22 23 1 0 

2 
Apakah data transaksi konsumen 

terlindungi 
8 23 19 0 0 

3 
Apakah penggunaan aplikasi Tiktok 

Shop mudah dipahami 
13 28 7 1 1 

4 

Tiktok Shop menyediakan fitur 

verifikasi dari nomor telepon maupun 

email 

14 25 11 0 0 

Jumlah 39 98 60 2 1 

 

RK =
(39×5)+(98×4)+(60×3)+(2×2)+(1×1)

39+98+60+2+1
   

RK =
195+392+180+4+1

200
   

RK =
772

200
= 3,86  

Berdasarkan perhitungan tipikal kepuasan pengguna untuk indikator Efisiensi, nilai akhir yang 

diperoleh adalah 3,86. Dengan membandingkan nilai tersebut terhadap kriteria yang ditetapkan dalam 

metode penilaian PIECES Framework, dapat diambil kesimpulan bahwa indikator kualitas layanan 

memberikan hasil yang memuaskan kepada pengguna aplikasi TikTok Shop di kalangan mahasiswa 

Universitas Trunojoyo Madura. Ini secara positif menunjukkan bahwa aplikasi TikTok Shop memiliki 

peran baik. 

6. Service 

Kesuksesan perusahaan bergantung pada apakah pengguna berminat serta puas dengan layanan yang 

diberikannya, dan apakah mereka tidak beralih ke pesaingnya. Tabel 8 berikut menunjukkan pertanyaan 

dan hasil kuesioner indikator Service: 

 

Tabel 8. Pertanyaan dan Hasil Kuesioner Indikator Service 

No Pertanyaan 
Responden 

SS S N TS STS 

Skor 5 4 3 2 1 

1 
Layanan yang diberikan aplikasi sesuai 

dengan kebutuhan 
11 29 9 1 0 

2 
Informasi yang diberikan sesuai dengan 

kebutuhan 
9 27 13 0 1 

3 Pelayanan cepat dan akurat 7 24 16 1 2 

4 

Terdapat garansi pengembalian produk 

apabila produk yang diperoleh rusak 

atau salah 

8 18 18 3 3 

Jumlah 35 98 56 5 6 

 

RK =
(35×5)+(98×4)+(56×3)+(5×2)+(6×1)

35+98+56+5+6
   

RK =
175+392+168+10+6

200
   

RK =
751

200
= 3,755  

Hasil akhir menunjukkan angka 3,755 yang diperoleh dari perhitungan tipikal kepuasan pengguna pada 

indikator Layanan. Hasil akhir sebesar 3,755 akan dikategorikan sebagai PUAS apabila telah memenuhi 

kriteria yang berlaku dalam metode penilaian PIECES Framework. Dari analisis yang dilakukan, dapat 

diambil kesimpulan bahwa indikator kualitas pelayanan menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi 
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kepada pengguna aplikasi TikTok Shop dikalangan Mahasiswa Universitas Trunojoyo Madura. 

Pernyataan ini menegaskan bahwa aplikasi TikTok Shop memiliki peran yang baik dalam meningkatkan 

kualitas pengguna terkait layanan yang disediakan oleh aplikasi. 

 

3.3. Pembahasan 

Bagian ini bertujuan untuk mengulas dan menganalisis temuan utama berdasarkan data yang diperoleh 

dari responden menggunakan pendekatan PIECES Framework. Seluruh indikator PIECES 

(Performance, Information, Economic, Control, Efficiency, Service) menunjukkan hasil dalam kategori 

"Puas", dengan skor rata-rata keseluruhan sebesar 3,88. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi TikTok 

Shop telah mampu memenuhi ekspektasi pengguna, khususnya mahasiswa Universitas Trunojoyo 

Madura, dalam berbagai aspek fungsionalitas dan kenyamanan penggunaan.  

 

Tabel 9. Rekapitulasi Skor Tipikal 6 Indikator 

Indikator Tipikal 
kepuasan 

Kategori 

Performance 4,05 Puas 

Information and Data 3,81 Puas 

Economics  3,9 Puas 

Control and Security 3,9 Puas 

Efficiency  3,86 Puas 

Service  3,755 Puas 

 

Sebelum melaksanakan penelitian ini, telah terdapat beberapa studi yang memanfaatkan PIECES 

Framework untuk menilai kepuasan pengguna terhadap berbagai aplikasi digital, seperti platform 

pembelajaran, layanan transportasi, dompet digital, serta aplikasi layanan publik. Sebagai contoh, 

penelitian Nur Cahyono meneliti kepuasan siswa terhadap aplikasi Google Classroom di lingkungan 

pendidikan. Studi lain oleh Cindi Wulandari menganalisis kepuasan pengguna terhadap layanan Grab 

di kota Lubuklinggau, sedangkan Veicya Velicya Lalujan mengevaluasi aplikasi dompet digital DANA. 

Penelitian I Gusti Agung Putu Diva Arishanti fokus pada aplikasi GO BALI GAS, dan Finna Suroso 

juga melakukan kajian terhadap layanan aplikasi dengan pendekatan serupa. Meskipun masing-masing 

studi tersebut mengusung topik kepuasan pengguna berbasis PIECES Framework, belum ada penelitian 

yang secara spesifik menganalisis aplikasi TikTok Shop, terutama dalam konteks pengguna mahasiswa 

di Universitas Trunojoyo Madura. 

Dari hasil studi literatur tersebut, ditemukan beberapa gap yang menjadi dasar urgensi penelitian ini. 

Pertama, belum terdapat penelitian yang menerapkan PIECES Framework secara langsung pada 

aplikasi TikTok Shop, padahal platform ini menunjukkan pertumbuhan signifikan sebagai e-commerce 

sosial yang mengintegrasikan konten hiburan dan transaksi belanja. Kedua, mayoritas penelitian 

terdahulu lebih banyak berfokus pada layanan pendidikan, transportasi online, atau dompet digital, yang 

memiliki karakteristik layanan berbeda dengan TikTok Shop. Ketiga, penelitian sebelumnya umumnya 

belum mempertimbangkan aspek lokalitas pengguna, seperti mahasiswa di daerah tertentu, yang 

memiliki preferensi serta pengalaman berbeda dalam menggunakan aplikasi e-commerce. Oleh karena 

itu, penelitian ini menghadirkan novelty dalam bentuk penerapan PIECES Framework secara spesifik 

terhadap TikTok Shop dengan pendekatan yang lebih kontekstual, yaitu pada pengguna aktif mahasiswa 

Universitas Trunojoyo Madura. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi landasan empiris bagi 

pengembang TikTok Shop dalam meningkatkan kualitas layanan serta kepuasan pengguna dari segmen 

mahasiswa yang kini menjadi bagian penting dari pasar digital di Indonesia. 

 

4. KESIMPULAN 

Tingkat kepuasan tipikal (PUAS) untuk semua indikator adalah 3,88, yang merupakan skor kepuasan 

tipikal keseluruhan. Nilai ini diperoleh berdasarkan perhitungan yang dilakukan menggunakan metode 

PIECES Framework. Indikator Kinerja mencatat nilai 4,05 (Puas), sementara Indikator Informasi dan 

Data memperoleh nilai 3,81 (Puas). Indikator Ekonomi mendapatkan nilai 3,9 (Puas), diikuti oleh 

Indikator Kontrol dan Keamanan yang juga meraih nilai 3,9 (Puas). Indikator Efisiensi mencatat nilai 

3,86 (Puas), dan terakhir, Indikator Pelayanan memperoleh nilai 3,86 (Puas). Tingkat kepuasan 
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keseluruhan dari semua indikator mencapai nilai tipikal sebesar 3,88 yang menyatakan bahwa 

responden merasa puas. Dapat diketahui bahwa pengguna aplikasi TikTok Shop di kalangan Mahasiswa 

Universitas Trunojoyo Madura termasuk dalam kategori PUAS. Pemanfaatan aplikasi Toko TikTok 

memiliki fitur yang berkualitas dan bermanfaat yang membuat pengguna merasa PUAS saat 

memakainya, seperti yang terlihat dari hasil kuesionernya. Peneliti merekomendasikan agar pada 

penelitian selanjutnya, jumlah responden ditingkatkan atau responden dipilih dari kelompok yang lebih 

bervariasi supaya mendapatkan hasil yang lebih akurat. 
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