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ABSTRAK

Perkembangan teknologi yang sangat pesat terjadi pada saat pandemi Covid-19
membuat Tiktok berinovasi untuk memperluas jangkauan target market-nya yang
semula hanya media sosial kemudian merambah ke commerce melalui
penyematan fitur Tiktok Shop. Pada fitur ini peneliti menemukan berbagai
masalah yang dialami pengguna seperti fitur Tiktok Shop mengalami eror, update
status pesanan yang lambat dan lain sebagainya. Untuk itu peneliti merasa tertarik
untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna Tiktok Shop di Kota Denpasar,
yang merupakan wilayah dengan jumlah pengguna internet tertinggi di Bali.
Penelitian ini menggunakan metode kuesioner dengan model End User
Computing Satisfaction (EUCS) dengan 5 dimensi yaitu content, accuracy, format,
ease of use, timeless dan skala Likert. Dengan teknik analisis data deskriptif
kuantitatif dan menggunakan perhitungan statistik sederhana seperti mencari
mean yang kemudian diklasifikasikan ke dalam interval predikat kepuasan.
Penelitian ini menghasilkan informasi tingkat kepuasan pengguna Tiktok Shop di
Kota Denpasar berada pada interval 3,52-4,35 dengan predikat kepuasan Sedikit
Puas pada dimensi content, accuracy, format, dan ease of use. Sementara dimensi
timeless berada pada interval 2,68-3,51 dengan predikat kepuasan Sedikit Tidak
Puas. Dengan saran pengembangan sistem antara lain: aplikasi ramah disabilitas,
fitur kontrol orang tua, dan keamanan privasi akun.

Kata Kunci: Social commerce, kepuasan pengguna, EUCS, kuantitatif
deskriptif.
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ABSTRACT

The very rapid technological developments that occurred during the Covid-19
pandemic made Tiktok innovate to expand the reach of its target market, which
was initially only social media and then expanded to commerce by embedding the
Tiktok Shop feature. In this feature, researchers found various problems
experienced by users, such as the Tiktok Shop feature experiencing errors, slow
order status updates and so on. For this reason, researchers are interested in
knowing the level of satisfaction of Tiktok Shop users in Denpasar City, which is
the area with the highest number of internet users in Bali. This research uses a
questionnaire method with the End User Computing Satisfaction (EUCS) model
with 5 dimensions, namely content, accuracy, format, ease of use, timeless and
Likert scale. With quantitative descriptive data analysis techniques and using
simple statistical calculations such as finding the mean which is then classified
into satisfaction predicate intervals. This research produces information on the
level of satisfaction of Tiktok Shop users in Denpasar City which is in the interval
3.52-4.35 with a satisfaction rating of Slightly Satisfied in the dimensions of
content, accuracy, format and ease of use. Meanwhile, the timeless dimension is
in the interval 2.68-3.51 with the satisfaction predicate Slightly Dissatisfied. With
suggestions for system development including: disability-friendly applications,
parental control features, and account privacy security.

Keywords: Social commerce, user satisfaction, EUCS, descriptive quantitative.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era serba digital seperti sekarang ini, teknologi menjadi bagian yang
tidak dapat dipisahkan dari kehidupan manusia. Teknologi di bidang informasi
yang mengalami perkembangan massif dari waktu ke waktu memiliki tujuan
untuk memenuhi kebutuhan akan informasi yang semakin meningkat. Kemudahan
akses terhadap informasi apapun disebabkan oleh ketersediaan internet yang luas
saat ini (Supriyanto, et al., 2023).

Asosiasi Penyedia Jasa Internet Indonesia (2023) dalam laman resminya
menyampaikan total pengguna internet Indonesia tahun 2024 adalah sejumlah
221.563.479 jiwa dari total keseluruhan populasi sebanyak 278.696.200 jiwa
penduduk tahun 2023. Berdasarkan survei penetrasi internet Indonesia yang
dilakukan APJII, tingkat penetrasi internet mencapai persentase sebanyak 79,5%,
dengan peningkatan sebanyak 1,4% dari periode sebelumnya. Peningkatan
signifikan ini terjadi sejak pandemi Covid-19 pada tahun 2020 yaitu mencapai
73,7% dengan peningkatan sebesar 8,9% dari periode sebelumnya.

Perkembangan teknologi yang pesat sejak pandemi Covid-19 didasari pada

berbagai pembatasan yang terjadi kala itu. Pekerjaan, pendidikan, bahkan hingga



gaya hidup beralih pada pemanfaatan teknologi guna mengendalikan penyebaran
wabah tersebut. Tidak heran jika banyak pihak pengembang aplikasi dan
teknologi mulai berinovasi untuk memperluas jangkauan target market-nya guna
mengakomodasi berbagai kebutuhan masyarakat yang kian meningkat.

Hal ini juga dilakukan oleh Tiktok, yang sebelumnya hanya merupakan
media sosial, kini telah merambah menjadi social commerce melalui fitur
terbarunya yaitu Tiktok Shop. Social commerce adalah suatu konsep dimana
sebuah aplikasi sosial media disematkan fitur e-commerce di dalamnya. Dalam
konsep ini, media sosial digunakan sebagai media untuk bersosialisasi secara
daring, sekaligus berfungsi untuk melakukan transaksi.

Dilansir dari hootsuite.com, Tiktok Shop menjadi bagian dari fitur social
commerce yang memfasilitasi user untuk melakukan promosi dan jual beli melalui
Tiktok (Christison, 2022). Sejak September 2021, fitur ini dapat diakses di banyak
negara seperti Kanada, Amerika Serikat, dan Indonesia. Fitur belanja ini tersedia
di Tiktok sebagai feedback terhadap peningkatan angka penjualan produk setelah
dilakukannya promosi melalui platform tersebut. Berdasarkan survei Adweek-
Morning Consult yang dalam Deseret News, 49% user akan melakukan
pembelian produk / layanan setelah melihat advertisement dan ulasan di Tiktok

(Pflughoeft, 2021).
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Gambar 1.1 Diagram Jumlah Pengguna Tiktok Shop di Indonesia
Sumber: Ahdiat, 2024,

Tiktok menjadi social media yang termasuk digemari pengguna internet di
seluruh dunia. Menurut laporan We Are Social yang dirangkum dalam Databooks,
aplikasi ini memiliki 112,97 juta pengguna di Indonesia per April 2023 (Annur,
2023). Sementara itu, jumlah pengguna bulanan Tiktok Shop di Indonesia
mencapai 125 juta. Dengan adanya kemitraan Tiktok dan Tokopedia, fitur ini

memiliki potensi menjangkau 143 juta pengguna bulanan di Indonesia (Ahdiat,

[ oto - 1.020 p::pulix
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Social Media :
In general, 4 out of 5 respondents have @
g ot i bt a S e=m

mainly from TikTok Shop and WhatsApp.
Clothing is the main category they
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Gambar 1.2 Survei Populix
Sumber: KumparanTech, 2022.



Survei Populix menyatakan bahwa sebanyak 86 persen dari total 1.020
responden pria dan wanita dengan rentang usia yang produktif, pernah melakukan
transaksi di sosial media. Survei yang dilaksanakan dari tanggal 28 Juli hingga 9
Agustus 2022 ini menampilkan platform yang paling banyak digunakan adalah
Tiktok Shop yaitu sebanyak 45 persen, disusul WhatsApp sebanyak 21% dan

Facebook Shop sebanyak 10% (KumparanTech, 2022).

' Google Play ~ Geme  Aplikasi  Film&TV  Buku  Anck-anck a @

TikTok Tokopedia Seller Center

Dukungan aplkasi v
Lainnya cleh Tk Pte. Lt >
QN TcToc TiTok Live Wallpaper
Gambar 1.3 Rating Aplikasi Tiktok Tokopedia Seller Center

Sumber: Google Play, 2024.

Berbeda dengan social commerce lainnya, pengguna dapat langsung
melakukan transaksi melalui fitur Tiktok Shop yang terdapat di dalam aplikasi
Tiktok tanpa harus mengakses laman resmi toko. Sementara itu, Tiktok
menyediakan aplikasi terpisah bagi penjual yang memungkinkan penjual untuk
mengelola Tiktok Shop melalui ponselnya. Aplikasi Tiktok Tokopedia Seller
Center yang sudah di-download lebih dari 10 juta user dan mendapat skor yang
cukup baik di angka 4,3 dari skala 5 ini, telah diulas oleh lebih dari 200 ribu
pengguna di Playstore. Mayoritas dari ulasan tersebut merupakan ulasan yang

positif, namun tidak sedikit juga pengguna yang kecewa terhadap kinerja dari



aplikasi tersebut, berikut merupakan beberapa ulasan keluhan yang diutarakan

pengguna Aplikasi Tiktok Tokopedia Seller Center, antara lain:

‘ Ash lo

*
Sudah verif tapi disuruh verifikasi lagi, jadi tidak bisa masuk ke halaman utama. Stuck di verifikasi
karena no ktp sudah digunakar
\E, Fatik Firsty
*
Mau masuk pake akun tiktok nggak bisa, yang ada kembali ke awal terus. L udiar
otorisasi dengan akun tiktok juga kembali awal. Hmmm.. Jadi ngk bisa gunakar
1 A0

—n] s G

-

Gambar 1.4 Ulasan Keluhan Pengguna Aplikasi Tiktok Tokopedia Seller Center
Sumber: Google Play, 2024.

Sementara itu, dalam observasi yang peneliti lakukan terhadap penggunaan
fitur Tiktok Shop, peneliti menemukan berbagai permasalahan yang dialami

pengguna yang dibagikan melalui konten Tiktok, sebagai berikut:

X

) tiktok ada masalah apa
sih,

buka titokshoop kok

iy ! CERITA KETIPU SELLER
dong T , DI/ TIKTOK SHOP

Q ols sumber rejeki Search
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bodoh bgt, aku cuma tanya kmren

Reply Q p
ho
Ini tiktok lagi kenapa sii ® . Sertrafove
Pantesan gaada orderan % e
masuk ternyata gabisa buat 3 udh dibatalkan dan disetujui tiktok, trs
ST RIS checkout. S a kurir jawab*kita ga tau apa? kak, cuma
ngantar*

aku ga mau banyak ngomong Ilgsg aku
bayar aja karna cod.

- Reply @ ]
Q Search - tiktok shop tidak muncul di layar bawah > ang Mana VinKy Reply © T
-y

Hide

@ ®

Gambar 1.5 Konten Permasalahan Pengguna Tiktok Shop

Sumber: Tiktok, 2024.



Berdasarkan hasil penelusuran informasi yang peneliti rangkum dari ulasan
pengguna dan konten Tiktok tersebut, setidaknya terdapat beberapa kendala
sistem yang dirasakan pengguna Tiktok Shop, antara lain:

1.1.1 Kesulitan pada proses verifikasi, dan login akun

1.1.2 Tiktok Shop mengalami eror yang membuat produk di etalase dan keranjang
tidak dapat diakses pengguna

1.1.3 Status pengiriman lama ter-update sehingga menyulitkan pengguna untuk
melacak pesanan

1.1.4 Permasalahan sistem yang membuat total produk terjual terhapus, yang
dikhawatirkan dapat mempengaruhi keputusan pembelian buyer

1.1.5 Produk yang dipromosikan berbeda dengan yang terdapat di keranjang dan
etalase

1.1.6 Waktu memuat laman pada fitur Tiktok Shop terkadang lambat

Berbagai permasalahan di atas menarik minat peneliti untuk mengetahui
seberapa besar tingkat kepuasan pengguna fitur Tiktok Shop. Apakah fitur ini
telah mampu memenuhi kebutuhan penggunanya, atau tidak.

Dikarenakan jumlah populasi pengguna Tiktok Shop yang belum dapat
diklasifikasikan per wilayah Indonesia, peneliti akan melakukan penelitian berupa
penyebaran kuesioner kepada pengguna fitur Tiktok Shop di Kota Denpasar.
Lokasi ini peneliti pilih karena daerah ini merupakan lokasi dengan jumlah
pengguna internet tertinggi di Bali mencapai 87,54% seperti yang diterangkan
pada tabel 1.1 berikut. Sehingga, diharapkan penelitian ini nantinya akan tepat

sasaran.



Tabel 1.1 Persentase Penduduk Usia 5 Tahun ke Atas yang Mengakses Teknologi

Informasi dan Komunikasi (TIK) dalam 3 Bulan Terakhir Menurut
Kabupaten/Kota, 2023

Kabupaten/Kota Jenis Aktivitas / Type of Activity
Regency Menggunakan Menggunakan Mengakses
Telepon Seluler Komputer* Internet**
Municipality UsmPghCOtra]I;uler Using Computer | Internet Access
Jembrana 87,52 9,24 69,77
Tabanan 79,76 11,60 70,39
Badung 87,20 25,22 83,18
Gianyar 80,94 18,23 70,85
Klungkung 72,44 8,75 63,38
Bangli 75,15 9,17 65,40
Karangasem 77,56 5,94 57,09
Buleleng 80,70 7,11 62,02
Denpasar 93,00 23,46 87,54
Rata-rata: 83,98 15,69 73,34

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali, 2024.

Kuesioner yang akan disebar akan disusun dengan model End User
Computings Satisfaction (EUCS). Evaluasi kepuasan pengguna akhir (End User
Satisfaction) serta kesuksesan implementasi sistem merupakan langkah yang
sangat penting. Model EUCS ini sendiri telah terbukti dan divalidasi dalam
banyak studi (Lowrie, 2014:1). Penelitian sebelumnya memaparkan bahwa
kegagalan suatu sistem umumnya disebabkan oleh pengguna daripada
permasalahan terkait teknis. Oleh karena itu, permasalahan ini perlu dianalisis

oleh developer sistem, terutama terkait kebutuhan user akan system. Analisis

kepuasan pengguna akhir menjadi aspek yang krusial dalam pengembangan



sistem. Tujuannya, agar sistem informasi dapat memberikan kepuasan kepada
penggunanya.

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan tersebut, peneliti memiliki minat
untuk mengamati lebih lanjut mengenai Analisis Tingkat Kepuasan Pengguna

Fitur Tiktok Shop di Kota Denpasar.

1.2 Rumusan Masalah

Setidaknya terdapat 2 pokok permasalahan yang didapat dari latar belakang
penelitian di atas, antara lain:
1.2.1 Bagaimana tingkat kepuasan user fitur Tiktok Shop di Kota Denpasar?
1.2.2 Bagaimana upaya-upaya yang dapat diterapkan untuk pengembangan fitur

Tiktok Shop agar lebih efektif dan efisien?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah dianalisis sebelumnya, tujuan dari
adanya studi ini adalah sebagai berikut:
1.3.1 Untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna fitur Tiktok Shop di Kota
Denpasar.
1.3.2 Untuk mengetahui upaya- upaya yang dapat diterapkan untuk

mengembangkan fitur Tiktok Shop agar lebih efektif dan efisien.



1.4 Kontribusi Hasil Penelitian

Adapun manfaat yang peneliti harapkan dari adanya studi ini adalah sebagai
berikut:
1.4.1 Secara Teoritis

Hasil studi ini diharapkan dapat berkontribusi dalam memberikan informasi
mengenai konsep yang berkaitan dengan customer service, khususnya mengenai
customer satisfaction.
1.4.2 Secara Praktis
a.  Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu kegiatan dan memberikan
masukan sebagai saran evaluasi bagi penyedia fitur Tiktok Shop dalam
peningkatan dan penyempurnaan layanan sehingga dapat terus meningkatkan
kepuasan penggunanya.
b.  Bagi Peneliti

Penelitian ini merupakan sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan
pendidikan Sarjana Terapan pada Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri
Bali, Program Studi D4 Manajemen Bisnis Internasional.
c.  Bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan tambahan rujukan untuk
penelitian di masa depan, serta dapat memberikan pengetahuan terkait

pengimplementasian ilmu pengetahuan yang diperoleh di kampus ke dunia kerja.
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1.5 Sistematika Penulisan
BAB | PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang dan alasan mengapa penelitian
ini dilakukan, rumusan permasalahan yang dianggap dapat diangkat dan dianalisis
dalam penelitian, maksud dan tujuan dari penelitian, kontribusi dari hasil
penelitian terhadap penyelenggara studi dan perusahaan serta sistematika dalam
penulisan laporan skripsi.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini memuat berbagai teori ilmu yang relevan terhadap judul penelitian,
hasil dari penelitian terdahulu yang telah dilakukan (kajian empirik) dan kerangka
pemikiran teoritis yang diterapkan.
BAB Il METODE PENELITIAN

Bab ini terdiri dari tempat pelaksanaan penelitian, jenis dan sumber data
yang digunakan, teknik dalam pengumpulan data, metode untuk menganalisis data,
penentuan populasi dan sampel yang digunakan, teknik sampling data, dan
metode analisis yang diterapkan.
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini terdiri dari overview perusahaan, hasil penganalisisan permasalahan
dan pembahasan, serta perbandingan penelitian dengan penelitian terdahulu yang

pernah dilakukan (implikasi penelitian).
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BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menyimpulkan hasil dari penelitian yang telah diperoleh melalui
proses analisis data dan saran/masukan yang diberikan kepada perusahaan
penyedia fitur Tiktok Shop.
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis rumusan masalah yang telah dilakukan, peneliti
setidaknya dapat mengambil 2 simpulan, antara lain:
5.1.1 Tingkat Kepuasan Pengguna Fitur Tiktok Shop di Kota Denpasar

Berdasarkan studi yang telah dilakukan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pengguna fitur Tiktok Shop di Kota Denpasar melalui penyebaran questionnaire
yang dibuat dengan menerapkan model EUCS menghasilkan 18 indikator
pernyataan dan melibatkan 125 responden menunjukkan bahwa layanan yang
tersedia di fitur Tiktok Shop tersebut belum dapat secara optimal mengakomodir
kebutuhan penggunanya. Hal itu dapat diketahui dari perolehan rata-rata total skor
kepuasan pengguna fitur Tiktok Shop dalam aspek content (4,03), accuracy (4,21),
format (4,12), ease of use (4,28), dan timeless (3,50) adalah sebesar 4,03 yang
apabila diklasifikasikan ke dalam tabel interval 3.3 termasuk ke dalam range
3,52-4,35 dengan predikat kepuasan Sedikit Puas.

Jadi dapat disimpulkan bahwa pengguna fitur Tiktok Shop di Kota Denpasar

merasa sedikit puas terhadap kinerja fitur dari segi isi yang dimuat, akurasi yang

55



56

dihasilkan, format tampilan, kemudahan dalam penggunaan aplikasi, ketepatan
waktu pemrosesan data, dan keamanan akun pengguna.
5.1.2 Upaya Pengembangan Fitur Tiktok Shop

Berdasarkan survei tingkat kepuasan pengguna fitur Tiktok Shop yang telah
peneliti lakukan dalam saran pengembangan aplikasi, terdapat beberapa hal yang
dapat dilakukan untuk membuat fitur ini menjadi lebih efektif dan efisien
sehingga dapat selalu memaksimalkan kepuasan penggunanya antara lain,
penambahan fitur responsive voice dan widget accessibility yang bermanfaat bagi
disabilitas, penambahan fitur kontrol orang tua, serta peningkatan keamanan dan
privasi akun Tiktok Shop melalui penyematan PIN, verifikasi identitas, dan

notifikasi keamanan.

5.2 Saran

Guna meningkatkan kepuasan pengguna fitur Tiktok Shop yang berada pada
rentang Sedikit Puas tersebut, terdapat beberapa upaya yang dapat
dipertimbangkan oleh Tiktok, antara lain:
5.2.1 Menyediakan Pilihan Jasa Ekspedisi

Hasil kuesioner pada indikator pernyataan T3 yaitu ‘update pesanan pada
fitur Tiktok Shop sesuai dengan estimasi waktu pengiriman di lapangan’
menunjukkan tingkat kepuasan yang rendah, yaitu sebanyak 93 orang
memberikan penilaian di bawah 4 dalam kepuasan dari total 125 responden. 9

orang diantaranya mengungkapkan bahwa status pesanan mereka tidak sesuai
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dengan yang terlihat di aplikasi karena pihak ekspedisi mengalami overload
sehingga lambat mengirimkan informasi pada sistem.

Permasalahan ini mungkin terjadi karena Tiktok Shop tidak menyediakan
opsi pilihan ekspedisi kepada penggunanya, sehingga pengguna tidak dapat
memilih ekspedisi yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Ekspedisi yang
disediakan sejauh ini oleh Tiktok Shop adalah J&T, meskipun Tiktok mengklaim
telah bekerjasama dengan ekspedisi pihak ketiga seperti JNE, NinjaVan, dan
SiCepat untuk mendukung operasionalnya.

Tiktok Shop hendaknya menyediakan opsi pilihan ekspedisi kepada
pengguna, sehingga pengguna dapat memilih ekspedisi yang dirasa tepat dan
sesuai dengan kondisi di daerahnya, pengguna juga dapat meminimalisir memilih
ekspedisi yang sering kali mengalami overloud, sehingga status pesanan pun
dapat dikirimkan secara real time kepada pengguna yang sesuai dengan estimasi
waktu pengiriman di lapangan.

5.2.2 Meningkatkan Jumlah Staf Customer Service

Kuesioner tingkat kepuasan pengguna fitur Tiktok Shop di Kota Denpasar
menunjukkan tingkat kepuasan yang rendah terhadap indikator T4 yaitu ‘customer
service Tiktok Shop cepat dan sigap dalam menangani komplain’ yaitu sebanyak
89 orang memberikan penilaian di bawah 4 dalam kepuasan dari total 125
responden. Jumlah customer service yang terbatas dapat menjadi faktor penyebab
dalam permasalahan ini, karena memerlukan waktu yang lebih lama bagi mereka
untuk merespon dan menangani komplain pengguna. Tiktok Shop hendaknya

dapat meningkatkan jumlah staf customer service nya, sehingga dapat
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mengakomodir pertanyaan dan keluhan yang disampaikan pengguna secara cepat
dan akan berdampak pada peningkatan kepuasan penggunanya.
5.2.3 Mempertimbangkan Saran Pengembangan Fitur Tiktok Shop

Berdasarkan survei tingkat kepuasan pengguna fitur Tiktok Shop di Kota
Denpasar yang dilakukan, peneliti telah merangkum saran pengembangan fitur
Tiktok Shop yang diberikan oleh responden, antara lain penambahan fitur
responsive voice dan widget accessibility yang bermanfaat bagi disabilitas,
penambahan fitur kontrol orang tua, serta peningkatan keamanan dan privasi akun
Tiktok Shop melalui penyematan PIN, verifikasi identitas, dan notifikasi
keamanan. Tiktok hendaknya mempertimbangkan penerapan saran pengembangan

fitur tersebut, sehingga dapat meningkatkan kepuasan penggunanya.
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