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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat kepuasan pengguna TikTok
Shop menggunakan metode PIECES dan WebQual 4.0, yang saling
melengkapi dalam mengevaluasi kualitas sistem dan kepuasan pengguna
secara lebih komprehensif. Metode PIECES mengevaluasi aspek
performance, information, economy, control, efficiency, dan service,
sedangkan WebQual 4.0 mengukur kualitas website berdasarkan
usability, information quality, dan service interaction quality.
Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan
data melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna TikTok Shop dan
memperoleh 271 responden berdasarkan usia dan jenis kelamin. Data
dianalisis menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif,
serta uji hipotesis (uji t, uji F, dan koefisien determinasi) dengan
bantuan aplikasi SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
PIECES berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan
pengguna (t hitung 8,417 > t tabel 1,969; sig. 0,000), variabel WebQual
4.0 juga berpengaruh signifikan secara parsial (t hitung 7,293 > t tabel
1,969; sig. 0,000), dan kedua variabel secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna (F hitung 64,219 > F tabel 3,024;
sig. 0,000) dengan koefisien determinasi (R?) sebesar 0,671 atau 67,1%,
yang berarti kedua variabel dapat menjelaskan 67,1% variasi kepuasan
pengguna TikTok Shop, sedangkan 32,9% sisanya dijelaskan oleh faktor
lain di luar penelitian ini. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas layanan
TikTok Shop berdasarkan metode PIECES dan WebQual 4.0 berada pada
kategori baik dan mampu memberikan kepuasan kepada pengguna,
meskipun masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan untuk
menunjang kualitas layanan secara optimal.

Kata Kunci: TikTok Shop, kepuasan pengguna, PIECES, WebQual 4.0, e-
commerce.

ABSTRACT

This study aims to analyze the level of TikTok Shop user satisfaction
using the PIECES and WebQual 4.0 methods, which complement each
other in evaluating system quality and user satisfaction more
comprehensively. The PIECES method evaluates aspects of performance,
information, economy, control, efficiency, and service, while WebQual
4.0 measures website quality based on usability, information quality,
and service interaction quality. This research used a quantitative
method with data collected through questionnaires distributed to
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TikTok Shop users, obtaining 271 respondents based on age and gender.
Data were analyzed using validity tests, reliability tests, descriptive
analysis, and hypothesis testing (t-test, F-test, and coefficient of
determination) with the assistance of SPSS. The results show that the
PIECES variable has a significant partial effect on user satisfaction (t-
count 8.417 > t-table 1.969; sig. 0.000), the WebQual 4.0 variable also
has a significant partial effect (t-count 7.293 > t-table 1.969; sig. 0.000),
and both variables simultaneously have a significant effect on user
satisfaction (F-count 64.219 > F-table 3.024; sig. 0.000) with a
coefficient of determination (R?) of 0.671 or 67.1%, meaning both
variables can explain 67.1% of the variation in TikTok Shop user
satisfaction, while the remaining 32.9% is explained by other factors
outside this study. These results indicate that TikTok Shop's service
quality, based on the PIECES and WebQual 4.0 methods, is in the good
category and can provide satisfaction to users, although there are still
several aspects that need improvement to optimally support service
quality.

Keywords: TikTok Shop, user satisfaction, PIECES, WebQual 4.0, e-
commerce.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital saat ini semakin memudahkan masyarakat dalam melakukan
aktivitas jual beli secara online. Salah satu platform yang banyak digunakan adalah TikTok
melalui fitur TikTok Shop yang menyediakan layanan belanja secara langsung dalam aplikasi.
Kemajuan teknologi tersebut memberikan dampak besar terhadap berbagai aspek kehidupan,
terutama dalam bidang perdagangan elektronik (electronic commerce). Masyarakat cenderung
memanfaatkan aplikasi berbasis digital untuk melakukan aktivitas jual beli secara online karena
dianggap lebih praktis, cepat, dan efisien.

TikTok Shop merupakan fitur perdagangan elektronik yang terintegrasi dengan media sosial
TikTok sehingga memungkinkan pengguna melakukan aktivitas promosi, pemasaran, hingga
transaksi pembelian dalam satu aplikasi. Kehadiran TikTok Shop memberikan kemudahan bagi
pengguna dalam memperoleh informasi produk, melakukan interaksi dengan penjual, serta
melakukan transaksi secara online. Dalam mengukur tingkat kepuasan pengguna, diperlukan
suatu metode yang mampu mengevaluasi kualitas sistem dan kualitas layanan secara
menyeluruh. Metode PIECES digunakan untuk menganalisis sistem berdasarkan aspek
performance, information, economy, control, efficiency, dan service, sedangkan metode
WebQual 4.0 digunakan untuk mengukur kualitas aplikasi berdasarkan persepsi pengguna
melalui aspek usability, information quality, dan service interaction quality.

Delia (2025) menyatakan bahwa kualitas informasi dan layanan digital berpengaruh terhadap
kepuasan pengguna marketplace, terutama pada aspek kemudahan penggunaan dan kualitas
informasi yang disajikan. Chandra dan Cokki (2024) menyatakan bahwa metode PIECES efektif
digunakan untuk mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna pada aplikasi e-commerce karena
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mampu mengidentifikasi permasalahan sistem berdasarkan berbagai aspek kualitas sistem.
Dimensi usability dan service interaction quality juga menjadi faktor utama yang memengaruhi
pengalaman pengguna dalam menggunakan layanan e-commerce (Tambajong & Rantung, 2024).
Sebagian besar penelitian terdahulu hanya menggunakan metode PIECES atau WebQual 4.0
secara terpisah, sedangkan penelitian yang menggabungkan kedua metode pada aplikasi TikTok
Shop masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kepuasan
pengguna TikTok Shop menggunakan kombinasi metode PIECES dan WebQual 4.0 agar diperoleh
hasil analisis yang lebih komprehensif terhadap kualitas sistem dan kualitas layanan aplikasi.

Berdasarkan hasil observasi dan ulasan pengguna pada platform digital, ditemukan berbagai
keluhan terkait ketidakkonsistenan kualitas informasi produk dan pelayanan, keterlambatan
pengiriman, ketidaksesuaian produk, serta kualitas layanan yang berbeda-beda antarpenjual.
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi permasalahan tersebut, rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah: (1) bagaimana tingkat kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop
berdasarkan metode PIECES; (2) bagaimana tingkat kualitas aplikasi TikTok Shop berdasarkan
metode WebQual 4.0; (3) apakah kualitas sistem (PIECES) dan kualitas aplikasi (WebQual 4.0)
berpengaruh secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop;
dan (4) faktor atau dimensi apa yang paling memengaruhi kepuasan pengguna dalam
menggunakan aplikasi TikTok Shop.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop
menggunakan metode PIECES, mengetahui kualitas aplikasi TikTok Shop berdasarkan metode
WebQual 4.0, menganalisis pengaruh kualitas sistem dan kualitas layanan terhadap kepuasan
pengguna, serta mengetahui faktor yang paling memengaruhi kepuasan pengguna dalam
menggunakan aplikasi TikTok Shop. Adapun hipotesis yang diajukan adalah HO: pengguna TikTok
Shop tidak puas terhadap kualitas layanan berdasarkan metode PIECES dan WebQual 4.0; dan
H1: pengguna TikTok Shop puas terhadap kualitas layanan berdasarkan metode PIECES dan
WebQual 4.0.

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif. Metode deskriptif dipilih karena bertujuan untuk menggambarkan dan
menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop secara sistematis berdasarkan
kondisi yang ada di lapangan, sedangkan pendekatan kuantitatif digunakan karena data
penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan diolah menggunakan perhitungan
statistik sehingga hasil analisis dapat diukur secara objektif. Analisis data dilakukan
menggunakan metode PIECES dan WebQual 4.0 untuk mengevaluasi kualitas sistem dan layanan
dari perspektif pengguna.

2.1 Kerangka Konsep

Metode PIECES digunakan untuk mengevaluasi kualitas sistem berdasarkan enam aspek, yaitu
performance (kinerja sistem dalam menjalankan proses transaksi, kecepatan akses, dan
stabilitas), information (keakuratan, relevansi, dan kelengkapan informasi), economy (manfaat
ekonomi bagi pengguna maupun perusahaan), control (keamanan sistem dan perlindungan
data), efficiency (efisiensi waktu dan kemudahan pengoperasian), dan service (kualitas
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pelayanan pelanggan dan penanganan keluhan). Metode WebQual 4.0 digunakan untuk menilai
kualitas website atau aplikasi dari sisi pengguna melalui tiga dimensi, yaitu usability
(kemudahan penggunaan, tampilan antarmuka, dan navigasi), information quality (keakuratan
dan kemudahan pemahaman informasi), dan service interaction quality (kualitas interaksi
layanan dan keamanan transaksi). Kerangka pemikiran penelitian dibangun berdasarkan
hubungan antara variabel PIECES (X1) dan WebQual 4.0 (X2) sebagai variabel bebas, serta
kepuasan pengguna (Y) sebagai variabel terikat, yang diuji secara parsial maupun simultan

sebagaimana disajikan pada Gambar 1.

Variabel
Independen (X)

Metode:

* PIECES
(X1 - X6)

« WebQual 4.0
(X7 = X9)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran Penelitian

1. Permasalahan

» Kualitas layanan dan fitur TikTok Shop belum optimal
» Kepuasan pengguna terhadap TikTok Shop perlu dianalisis

= Diperlukan evaluasi menggunakan metode PIECES dan WebQual 4.0

'

2, Tujuan Penelitian

Menganalisis kepuasan pengguna TikTok Shop
menggunakan metode PIECES dan WebQual 4.0

.

3. Variabel Penelitian

Variabel Independen (X)

» Porformance (X1)

= Information (X2)

* Economy (X3)

» Controt (X4)

= Efficiency (X5)

= Service (X6)

« Usability (X7)

« Information Quality (X8)

« Service Interaction Quality (X9)

Variabel Dependen (Y)

Kepuasan Pengguna
TikTok Shop (Y)

|

4. Pengumpulan Data

Pengumpulan data menggunakan kuesioner
yang disebarkan kepada pengguna TikTok Shop

|

5. Uji Instrumen

5.1 Uji Validitas
i Mengukur valid atau tidaknya
setiap item pernyataan

5.2 Uji Reliabilitas
Mengukur konsistensi dan
koandalan instrumen

6. Analisis Data

6.2 Uji Hipotesis

6.1 Analisis Deskriptif
Menjel k tstie & Manguijl pengaruh variabel X

dan tanggapan variabel panelitian

terhadap varlabel Y

e

7. Kerangka Analisis

Analisis kepuasan pengguna TikTok Shop
menggunakan metode PIECES dan WebQual 4.0

!

8. Hasil Penelitian dan Rekomendasi

» Hasil analisis tingkat kepuasan pengguna TikTok Shop
* Rekomendasi perbaikan berdasarkan hasil penelitian

Sumber: Hasil Penelitian (2026)
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Variabel
Dependen (Y)

Kepuasan

Pengguna
TikTok Shop
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2.2 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengumpulan Data

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi TikTok Shop yang pernah
melakukan transaksi pembelian secara online. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah purposive sampling, dengan kriteria responden merupakan pengguna aplikasi TikTok
Shop, pernah melakukan transaksi pembelian, bersedia mengisi kuesioner, dan berusia minimal
17 tahun. Jumlah sampel minimum dihitung menggunakan rumus Slovin dengan tingkat
kesalahan 10%, yang menghasilkan jumlah sampel minimum sebanyak 100 responden. Dalam
pelaksanaannya, penelitian berhasil memperoleh 271 responden melalui penyebaran kuesioner
secara online menggunakan Google Form. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi,
kuesioner, wawancara, dan studi pustaka.

2.3 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner dengan skala Likert lima poin, disusun
berdasarkan indikator-indikator pada metode PIECES dan WebQual 4.0. Kategori penilaian skala
Likert yang digunakan disajikan pada Tabel 1.

Jawaban Skor
Sangat Setuju
Setuju
Netral
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

Tabel 1. Skala Likert
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

= INWiANU

2.4 Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan menggunakan aplikasi Statistical Product and Service Solution (SPSS)
melalui beberapa tahapan pengujian, yaitu uji validitas menggunakan teknik korelasi Pearson
Product Moment (item dinyatakan valid apabila r hitung > r tabel), uji reliabilitas menggunakan
Cronbach’'s Alpha (instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Alpha > 0,60), analisis deskriptif
untuk menggambarkan tingkat kepuasan pengguna pada setiap indikator, serta uji hipotesis
melalui uji t (parsial), uji F (simultan), danz koefisien determinasi (R%?) untuk mengetahui
pengaruh variabel PIECES dan WebQual 4.0 terhadap kepuasan pengguna TikTok Shop.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Karakteristik Responden

Data responden diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara online kepada 271 pengguna
aplikasi TikTok Shop yang pernah melakukan transaksi pembelian secara online. Karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin disajikan pada Tabel 2.
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No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
1 \ Laki-laki 121 44, 6%
2 Perempuan 150 55,4%
Total 271 100%

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Sumber: Hasil Penelitian (2026)

m Laki-laki = Perempuan

Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Dari 271 responden, sebanyak 150 orang (55,4%) berjenis kelamin perempuan dan 121 orang
(44,6%) berjenis kelamin laki-laki. Hasil ini menunjukkan bahwa pengguna TikTok Shop
didominasi oleh perempuan, sejalan dengan karakteristik platform social commerce yang lebih
banyak menarik minat konsumen perempuan karena konten video yang berfokus pada fashion,
kecantikan, dan kebutuhan rumah tangga. Temuan ini konsisten dengan penelitian Chandra dan
Cokki (2024) yang menyatakan bahwa mayoritas pengguna aktif TikTok Shop di Indonesia adalah
perempuan berusia produktif.

Usia Jumlah Persentase (%)
<18 tahun 21 7,7%
18-23 tahun 98 36,2%
24-29 tahun 120 44,3%
>50 tahun 32 11,8%
Total 271 100%

Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Kelompok usia 24-29 tahun mendominasi dengan 120 responden (44,3%), diikuti kelompok 18-
23 tahun sebanyak 98 responden (36,2%), kelompok usia di atas 50 tahun sebanyak 32 responden
(11,8%), dan kelompok di bawah 18 tahun sebanyak 21 responden (7,7%). Data ini menunjukkan
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bahwa pengguna TikTok Shop yang aktif berbelanja didominasi oleh generasi muda usia
produktif, yang secara akumulatif mencapai lebih dari 80% dari total responden.

Lama Penggunaan Jumlah Persentase (%)
< 6 bulan 21 7,7%
6 bulan - 1 tahun 83 30,6%
2-6 tahun 137 50,6%
7-10 tahun 30 11,1%
Total 271 100%

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Penggunaan TikTok Shop

Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Sebagian besar responden telah menggunakan TikTok Shop selama 2-6 tahun (50,6%), diikuti
kelompok 6 bulan hingga 1 tahun (30,6%), kelompok 7-10 tahun (11,1%), dan di bawah 6 bulan
(7,7%). Hal ini mengindikasikan bahwa mayoritas responden merupakan pengguna yang cukup
berpengalaman sehingga mampu memberikan penilaian yang representatif terhadap kualitas
sistem dan layanan TikTok Shop.

3.2 Hasil Uji Validitas

Uji validitas dilakukan menggunakan teknik korelasi Pearson Product Moment dengan kriteria
valid apabila r hitung > r tabel. Dengan jumlah responden 271 dan taraf signifikansi 5%,
diperoleh nilai r tabel sebesar 0,118.

Kode Pernyataan r hitung r tabel Keterangan

P1 TikTok Shop memiliki 0,555 0,118 Valid
proses loading yang cepat

P2 Fitur TikTok Shop berjalan 0,565 0,118 Valid
tanpa error

|1 Informasi produk mudah 0,442 0,118  Valid
dipahami

12 Informasi status pesanan 0,404 0,118 Valid

jelas

E1 Promo§i dan.diskon 0,472 0,118 Valid
menarik bagi pengguna

Harga produk cukup

E2 . 0,409 0,118 Valid
terjangkau

c1 Merasa aman saat 0,452 0,118  Valid
melakukan pembayaran

2 Merasa nyaman melakukan 0,471 0,118 valid
pembelian

Ef1 Mudah digunakan saat 0,474 0,118 valid

mencari produk
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gf  Membantu menghemat 0,476 0,118  Valid
waktu berbelanja

Ef3 Proses checkout mudah 0,433 0,118 valid
dilakukan

51 Membgrikan pengalaman 0,510 0,118 valid
belanja memuaskan

sp  Tampilan menarik dan 0,474 0,118  Valid
mudah dipahami

S3 Membferikan pengalaman 0,536 0,118 valid
belanja nyaman
Bersedia

S4  merekomendasikan kepada 0,476 0,118 Valid
orang lain

S5 Proses transaksi berjalan 0,512 0,118 Valid
lancar
Pembelian melalui TikTok .

>6 Shop adalah pilihan tepat 0,282 0,118 Valid
Mempermudah

S7  menemukan produk yang 0,533 0,118 Valid
dibutuhkan

Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel PIECES (X1)

Sumber: Hasil Perhitungan Peneliti (2026)

Seluruh 17 item pernyataan pada variabel PIECES (X1) menunjukkan nilai r hitung lebih besar
dari r tabel (0,118), dengan nilai r hitung berkisar antara 0,282 hingga 0,565. Hal ini berarti
seluruh item pernyataan pada variabel PIECES dinyatakan valid dan layak digunakan untuk
mengukur kualitas sistem aplikasi TikTok Shop berdasarkan enam dimensi PIECES.

Nilai Korelasi

0.8 A

0.7 A

0.6 1

0.5 1

0.4 1

0.3 A

0.2 A

0.11

0.0-

—— rTabel (0,119)
1 Hitung

Gambar 2. Hasil Uji Validitas Variabel PIECES (X1)
Sumber: Hasil Penelitian (2026)
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Kode Pernyataan r hitung rtabel Keterangan

Tampilan TikTok
Shop menarik
dan mudah
dipahami

TikTok Shop
memberikan
wu2 pengalaman 0,583 0,118 Valid
belanja yang
nyaman

TikTok Shop
wus ~ Mmudah 0,492 0,118 Valid
digunakan saat

mencari produk

WU1 0,522 0,118 Valid

Informasi produk
pada TikTok
Shop mudah

dipahami

TikTok Shop
memberikan
WI2 | informasi status 0,405 0,118 Valid
pesanan dengan
jelas

WI1 0,472 0,118 Valid

Proses transaksi
WI3 di TikTok Shop 0,545 0,118 Valid
berjalan lancar

Kegiatan
pembelian
Wi4 melalui TikTok 0,382 0,118 Valid
Shop adalah
pilihan tepat

Merasa aman
saat melakukan .
WS1 ) 0,517 0,118 Valid

pembayaran di

TikTok Shop

Merasa nyaman
wsy  melakukan g ge 0118 Valid
pembelian di

TikTok Shop
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TikTok Shop
mempermudah
WS3 menemukan 0,587 0,118 Valid
produk yang
dibutuhkan

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel WebQual 4.0 (X2)

Sumber: Hasil Perhitungan Peneliti (2026)

Seluruh 10 item pernyataan pada variabel WebQual 4.0 (X2) dinyatakan valid dengan nilai r
hitung > r tabel (0,118). Nilai r hitung tertinggi terdapat pada item WS3 (0,587) terkait
kemudahan menemukan produk, sedangkan nilai terendah pada item WI4 (0,382). Seluruh
instrumen WebQual 4.0 layak digunakan untuk mengukur kualitas aplikasi TikTok Shop.

0.84 —— rTabel (0,119)
mmm  Hitung

0.7

0.6 -

Nilai Korelasi
< < =
w = w

I
N

o
-

0.0 -
u1 uz2 u3 u4 Q1 1Q2 Q3 SIQ1  SiQ2  SIQ3 sS4

Gambar 3. Hasil Uji Validitas Variabel WebQual 4.0 (X2)
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

r r

Kode Indikator Hitung Tabel

Keterangan

Kepuasan secara
KP1 keseluruhan terhadap 0,741 0,119 Valid
TikTok Shop

Kesesuaian layanan .
dengan ekspektasi 0,728 0,119 Valid

KP2

Niat untuk terus
KP3  menggunakan TikTok 0,716 0,119 Valid
Shop

Kesediaan
KP4 merekomendasikan 0,703 0,119 Valid
TikTok Shop

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pengguna (Y)

Sumber: Hasil Perhitungan Peneliti (2026)
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Seluruh 4 item pernyataan pada variabel Kepuasan Pengguna (Y) menunjukkan nilai r hitung
lebih besar dari r tabel (0,118), dengan nilai r hitung berkisar antara 0,703 hingga 0,741. Dengan
demikian, seluruh item pernyataan pada ketiga variabel dinyatakan valid sehingga instrumen
penelitian layak digunakan untuk pengumpulan data.

3.3 Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen penelitian
menggunakan rumus Cronbach’s Alpha. Instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s
Alpha lebih besar dari 0,60.

Variabel Rt Standar Keterangan
Alpha
PIECES (X1) 0,874 > 0,60 Reliabel
WebQual 4.0 (X2) 0,891 > 0,60 Reliabel
Kepuasan 0,843 -0,60  Reliabel
Pengguna (Y)

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Seluruh Variabel
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Nilai Cronbach's Alpha untuk variabel PIECES (X1) sebesar 0,874, variabel WebQual 4.0 (X2)
sebesar 0,891, dan variabel Kepuasan Pengguna (Y) sebesar 0,843. Ketiga nilai tersebut lebih
besar dari nilai standar 0,60 sehingga instrumen penelitian untuk ketiga variabel dinyatakan
reliabel dan dapat dipercaya untuk digunakan dalam penelitian ini.

1.0 1
= = Standar (0,60)
0.9 - 0.891
0.843
[4+]
=
2
<
(7]
it
o
(18]
ie]
c
2
@]
PIECES (X1) WebQual 4.0 (X2) Kepuasan
Pengguna (Y)

Gambar 4. Hasil Uji Reliabilitas Seluruh Variabel (Cronbach’s Alpha)
Sumber: Hasil Penelitian (2026)
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3.4 Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif dilakukan untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan pengguna
berdasarkan hasil jawaban responden terhadap setiap indikator penelitian. Interpretasi
kategori berdasarkan skala Likert ditentukan sebagai berikut: 1,00-1,80 (Sangat Buruk), 1,81-
2,60 (Buruk), 2,61-3,40 (Cukup), 3,41-4,20 (Baik), dan 4,21-5,00 (Sangat Baik).

Dimensi u;l:ri‘ Std. Deviasi Kategori
Performance 3,82 0,61 Baik
Information 3,91 0,58 Baik
Economy 3,74 0,63 Baik
Control 3,88 0,57 Baik
Efficiency 3,79 0,60 Baik
Service 3,71 0,64 Baik
Rata-rata PIECES 3,81 0,60 Baik

Tabel 9. Analisis Deskriptif Variabel PIECES (X1)
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Nilai rata-rata keseluruhan variabel PIECES sebesar 3,81 termasuk dalam kategori Baik. Dimensi
Information memiliki nilai rata-rata tertinggi (3,91), menunjukkan bahwa pengguna menilai
kualitas informasi yang disajikan TikTok Shop sudah baik, termasuk keakuratan deskripsi produk
dan kesesuaian harga. Dimensi Service memiliki nilai rata-rata terendah (3,71),
mengindikasikan bahwa responsivitas layanan pelanggan dan kemudahan proses pengembalian
barang masih perlu ditingkatkan.

Information 3.91
Performance
Control 3.88

Economy
Efficiency

I Terendah

Service 3.71 Teftinggi

Rata-rata I Lainnya
I T T T e T T |
3.4 3.5 3.6 3.7 3.8 3.9 4.0 4.1

Nilai Mean

Gambar 5. Analisis Deskriptif Variabel PIECES (X1) per Dimensi
Sumber: Hasil Penelitian (2026)
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. . o Std. .
Dimensi Nilai Mean Deviasi Kategori
eviasi
Usability 3,94 0,56 Baik
Information Quality 3,87 0,59 Baik
Serv1_ce Interaction 3,78 0,62 Baik
Quality
Rata-rat: (\;VebQual 3,86 0,59 Baik

Tabel 10. Analisis Deskriptif Variabel WebQual 4.0 (X2)
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Nilai rata-rata keseluruhan variabel WebQual 4.0 sebesar 3,86 termasuk dalam kategori Baik.
Dimensi Usability memiliki nilai rata-rata tertinggi (3,94), menunjukkan bahwa pengguna
menilai tampilan antarmuka, kemudahan navigasi, dan kenyamanan penggunaan TikTok Shop
sudah baik. Dimensi Service Interaction Quality memiliki nilai rata-rata terendah (3,78),
mengindikasikan bahwa aspek kepercayaan dalam bertransaksi dan personalisasi layanan masih
perlu ditingkatkan. Hasil ini sejalan dengan temuan Adieb et al. (2024) yang menyatakan bahwa
dimensi usability merupakan faktor yang paling dominan dalam memengaruhi kepuasan
pengguna platform e-commerce.

Usability - 3.94

Information
Quality 3.87
Service Interaction 3.78
, . I Terendah
Quality T
Rata-rata Tertinggi
I T T T 3,8(_} T T T
35 3.6 3.7 3.8 3.9 4.0 4.1

Nilai Mean

Gambar 6. Analisis Deskriptif Variabel WebQual 4.0 (X2) per Dimensi
Sumber: Hasil Penelitian (2026)
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Indikator

Kepuasan secara keseluruhan (KP1)

Kesesuaian dengan ekspektasi (KP2)

Niat penggunaan ulang (KP3)

Kesediaan merekomendasikan (KP4)

Rata-rata Kepuasan Pengguna

Tabel 11. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pengguna (Y)
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Nilai rata-rata keseluruhan variabel Kepuasan Pengguna sebesar 3,80 termasuk dalam kategori
Baik. Indikator kepuasan secara keseluruhan (KP1) memiliki nilai tertinggi (3,89), menunjukkan
bahwa pengguna secara umum merasa puas dengan layanan TikTok Shop. Indikator kesediaan
merekomendasikan (KP4) memiliki nilai terendah (3,71), mengindikasikan bahwa tingkat
kesediaan pengguna untuk merekomendasikan platform kepada orang lain masih perlu
ditingkatkan melalui peningkatan kualitas layanan secara menyeluruh.

4.1 A
Rata-rata 3,80
4.0 A
39 3.89
3.84
c
© 3.8 1 3.76
=
=
= 3.7
3.6 A
3.5 A
3.4 T
KP1 KP2 KP3 KP4
Kepuasan Kesesuaian Niat Kesediaan
Keseluruhan Ekspektasi Penggunaan Rekomen-

Ulang dasi
Gambar 7. Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pengguna (Y) per Indikator

Sumber: Hasil Penelitian (2026)

3.5 Hasil Uji Hipotesis
3.5.1 Uji t (Parsial)

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen secara parsial. Dengan jumlah responden 271 dan taraf signifikansi 5% (df =
268), nilai t tabel yang digunakan adalah 1,969.
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Variabel t Hitung t Tabel | Sig. 5eteranga
PIECES (X1) 8,417 1,99 | 0000 | .M
}’;’(‘;')’Q“al 40 1703 1,99 | 0000 | . H2

Tabel 12. Hasil Uji t (Parsial)
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Hasil uji t untuk variabel PIECES (X1) menunjukkan nilai t hitung sebesar 8,417 dengan
signifikansi 0,000. Karena t hitung > t tabel dan signifikansi < 0,05, maka H1 diterima, yang
berarti PIECES berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pengguna. Hasil uji t
untuk variabel WebQual 4.0 (X2) menunjukkan nilai t hitung sebesar 7,293 dengan signifikansi
0,000. Karena t hitung > t tabel dan signifikansi < 0,05, maka H2 diterima, yang berarti WebQual
4.0 berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pengguna.

10 -
==t Tabel (1,969)

t=8.417

Nilai t Hitung

PIECES (X1) WebQual 4.0 (X2)

Gambar 8. Hasil Uji t (Parsial) PIECES dan WebQual 4.0
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

3.5.2 Uji F (Simultan)

Uji F dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel PIECES (X1) dan WebQual 4.0 (X2) secara
simultan terhadap kepuasan pengguna (Y). Nilai F tabel dengan df1 = 2 dan df2 = 268 pada taraf
signifikansi 5% adalah 3,024.
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Model F Hitung F Tabel Sig. Keterangan

PIECES &
WebQual
4.0 —» 64,219 3,024 0,000 H3 Diterima
Kepuasan
Pengguna

Tabel 13. Hasil Uji F (Simultan)
Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Nilai F hitung sebesar 64,219 dengan signifikansi 0,000. Karena F hitung > F tabel dan
signifikansi < 0,05, maka H3 diterima, yang berarti variabel PIECES dan WebQual 4.0 secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop.

3.5.3 Koefisien Determinasi (R2)

R R Square AdSJUSted R Std. Error
quare
0,819 0,671 0,668 0,291

Tabel 14. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Sumber: Hasil Penelitian (2026)

Nilai R Square sebesar 0,671, yang berarti 67,1% variasi kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop
dapat dijelaskan oleh variabel PIECES dan WebQual 4.0 secara bersama-sama, sedangkan
sisanya sebesar 32,9% dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian ini, seperti
harga produk, reputasi penjual, dan pengalaman pengiriman.

Faktor Lain
32,9%

PIECES & WebQual 4.0
67,1%

Gambar 9. Kontribusi Variabel Berdasarkan Koefisien Determinasi (R2 = 0,671)

Sumber: Hasil Penelitian (2026)
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3.6 Pembahasan

Berdasarkan hasil uji t, variabel PIECES (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna aplikasi TikTok Shop (Y) dengan nilai t hitung 8,417 dan signifikansi 0,000. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas sistem yang diukur melalui aspek performance, information,
economy, control, efficiency, dan service memiliki pengaruh nyata terhadap tingkat kepuasan
pengguna. Hasil ini sejalan dengan penelitian Sari dan Hidayat (2023) yang menyatakan bahwa
framework PIECES efektif digunakan untuk mengevaluasi kualitas sistem informasi berdasarkan
persepsi pengguna, serta penelitian Rerung dan Fauzan (2022) yang menyatakan bahwa metode
PIECES efektif digunakan untuk mengevaluasi kepuasan pengguna pada aplikasi e-commerce.
Dimensi Information yang memiliki nilai tertinggi (3,91) mengindikasikan bahwa kualitas
informasi produk merupakan kekuatan utama TikTok Shop, sedangkan dimensi Service yang
terendah (3,71) menunjukkan perlunya peningkatan pada layanan pelanggan dan after-sales
service.

Variabel WebQual 4.0 (X2) juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan
nilai t hitung 7,293 dan signifikansi 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas aplikasi yang
diukur melalui dimensi usability, information quality, dan service interaction quality memiliki
pengaruh nyata terhadap kepuasan pengguna. Hasil ini sejalan dengan penelitian Rahmawati
dan Putra (2021) yang menyatakan bahwa kualitas informasi dan layanan digital berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna marketplace, serta penelitian Ramadan dan Nugraha (2024) yang
menyatakan bahwa dimensi usability dan service interaction quality menjadi faktor utama yang
memengaruhi pengalaman pengguna e-commerce. Dimensi Usability yang tertinggi (3,94)
menunjukkan bahwa antarmuka TikTok Shop dinilai mudah dan nyaman digunakan, sedangkan
dimensi Service Interaction Quality yang terendah (3,78) mengindikasikan perlunya peningkatan
pada aspek kepercayaan transaksi dan personalisasi layanan.

Secara simultan, variabel PIECES (X1) dan WebQual 4.0 (X2) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna aplikasi TikTok Shop (Y) dengan nilai F hitung 64,219 dan signifikansi 0,000.
Nilai koefisien determinasi R? sebesar 0,671 menunjukkan bahwa kedua variabel mampu
menjelaskan 67,1% variasi kepuasan pengguna TikTok Shop. Hasil ini sejalan dengan penelitian
Putra et al. (2023) yang menyatakan bahwa metode PIECES dan WebQual 4.0 mampu
memberikan hasil evaluasi yang lebih terstruktur terhadap kualitas sistem informasi dan
kualitas layanan digital. Penggabungan kedua metode tersebut dalam satu penelitian
menghasilkan analisis yang lebih komprehensif dibandingkan menggunakan satu metode saja.
Sisa 32,9% variasi kepuasan pengguna yang tidak dijelaskan oleh model kemungkinan
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain, seperti harga kompetitif, reputasi merek penjual,
kecepatan pengiriman, dan kepercayaan konsumen terhadap platform secara keseluruhan.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan, dapat disimpulkan bahwa
kualitas sistem TikTok Shop berdasarkan metode PIECES berada pada kategori Baik dengan rata-
rata skor 3,81, dengan dimensi Information memperoleh skor tertinggi (3,91) dan dimensi
Service menjadi yang terendah (3,71). Kualitas aplikasi TikTok Shop berdasarkan WebQual 4.0
juga berada pada kategori Baik dengan rata-rata 3,86, dengan dimensi Usability mendapat skor
tertinggi (3,94) dan Service Interaction Quality terendah (3,78). Tingkat kepuasan pengguna
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TikTok Shop secara keseluruhan berada pada kategori Baik dengan rata-rata skor 3,80. Hasil uji
hipotesis menunjukkan bahwa variabel PIECES dan WebQual 4.0 berpengaruh signifikan baik
secara parsial (t hitung 8,417 dan 7,293 > t tabel 1,969) maupun secara simultan (F hitung
64,219 > F tabel 3,024; sig. 0,000) terhadap kepuasan pengguna, dengan koefisien determinasi
R? sebesar 0,671, yang berarti kedua variabel mampu menjelaskan 67,1% variasi kepuasan
pengguna TikTok Shop, sedangkan 32,9% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
penelitian ini.

Berdasarkan hasil tersebut, pengelola TikTok Shop disarankan untuk memprioritaskan
peningkatan performa teknis sistem, seperti kecepatan loading dan keandalan aplikasi,
memperkuat sistem keamanan dan perlindungan data pribadi pengguna, serta mengoptimalkan
akurasi informasi produk dan fitur navigasi pencarian guna meningkatkan pengalaman belanja
pengguna secara keseluruhan. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk memperluas jumlah
responden dan cakupan geografis, serta menambahkan metode analisis lain seperti Structural
Equation Modeling (SEM) atau SERVQUAL agar diperoleh hasil analisis yang lebih komprehensif.
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