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ABSTRAK

TikTok Shop merupakan fitur belanja yang dikembangkan dari aplikasi
TikTok yang diluncurkan pada April 2021. Saat ini, platform TikTok menduduki
jumlah pengguna terbanyak di dunia dengan total unduhan lebih dari 2 miliar.
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna dalam
mengakses dan menggunakan Aplikasi Tiktok terhadap layanan Tiktok Shop oleh
Karena itu merupakan salah satu aspek yang cukup penting dalam mengetahui dan
menilai ketersediaan dan kelengkapan informasi yang dibutuhkan pengguna pada
Sistem tersebut. Sehingga, dari permasalahan tersebut peneliti menganalisis
Tingkat Kepuasan Pengguna Layanan Tiktok Shop Menggunakan Metode System
Usability Scale (SUS), dimana dengan metode ini dapat menganalisa data tingkat
kepuasan bagi pengguna yang menggunakan aplikasi Tiktok, metode SUS
menggunakan data-data kuisioner untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
terhadap aplikasi Tiktok. Yang dimana peneliti telah mengumpulkan 310
responden untuk menentukan hasil skor menentukan tingkat kepuasan pengguna
aplikasi Tiktok. Dan dari hasil yang telah di dapatkan, diketahui perhitungan
rata-rata skor SUS pada aplikasi Tiktok Shop adalah 74,57 dimana secara umum
dapat dikatagorikan sebagai “Acceptable” . Dengan rentang grade scale C, namun
rentang Adjective Rating user pada aplikasi Tiktok Shop tergolong kategori
“Good” dimana hasil penerapan SUS dalam penelitian ini sudah sesuai dengan
kriteria pada metode System Usability Scale (SUS).

Kata kunci—3-5 Kepuasan Pengguna, Aplikasi, Tiktok Shop, System Usability
Scale (SUS)
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ABSTRACT

TikTokShop is a shopping feature developed from the TikTok application
which was launched in April 2021. Currently, the TikTok platform occupies the
largest number of users in the world with a total of more than 2 billion downloads.
The purpose of this researchis to determine the level of user satisfaction in
accessing and using the Tiktok Application towards the Tiktok Shop service.
Therefore, it is one of the aspects that is quite important in knowing and assessing
the availability and completeness of information needed by users on the System.
So, from this problem, researchers analyse the User Satisfaction Level of Tiktok
Shop Service Using the System Useability Scale (SUS) Method, which with this
method can analyse the satisfaction level data for users who use the Tiktok
application, the SUS method uses questionnaire data to determine the level of user
satisfaction with the Tiktok application. Which is where researchers have
collected 310 respondents to determine the score results to determine the level of
satisfaction of Tiktok application users. And from the results that have been
obtained, it is known that the calculation of the average SUS score on the Tiktok
Shop application is 74.57 which in general can be categorised as "Acceptable”.
With the grade scale C range, but the user Adjective Rating range in the Tiktok
Shop application is classified as the "Good" category where the results of the
application of SUS in this study are in accordance with the criteria in the System

Useability Scale (SUS) method.

Keywords—3-5 User Satisfaction, Application, Tiktok Shop, System Usability
Scale (SUS)
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Jual beli di Indonesia mulai mengadopsi Teknologi Informasi sebagai
media pemasarannya dalam kurun waktu satu dekade ini. Transaksi perdagangan
online yang lebih akrab disebut e-commerce akan terus berkembang seiring
dengan menjamurnya marketplace di Indonesia. Keberadaan marketplace
memungkinkan calon pembeli mendapatkan barang yang diinginkan secara
instant tanpa harus pergi ke toko atau mengantre panjang untuk melakukan
pembayaran. Keuntungan lain dari tren marketplace yaitu pembeli akan lebih
mudah menemukan produk yang diinginkan karena jangkauan pasar yang lebih
luas. Lain halnya dengan jenis barang yang dijual pada toko fisik yang memiliki
target pasar hanya orang sekitar saja.

Meskipun dengan persebaran marketplace yang luas di Indonesia,
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada tahun 2018
melakukan survei tentang penetrasi dan profil perilaku pengguna internet di
Indonesia menunjukkan bahwa masih ditemukan 58,8% dari total pengguna
Internet di Indonesia yang tidak pernah melakukan transaksi jual beli online.
Masih dengan survei yang sama, terdapat 12,2% pengguna yang tidak pernah
berbelanja melalui platform online karena belum bisa menggunakan aplikasi.
TikTok Shop merupakan fitur belanja yang dikembangkan dari aplikasi TikTok
yang diluncurkan pada April 2021. Saat ini, platform TikTok menduduki jumlah
pengguna terbanyak di dunia dengan total unduhan lebih dari 2 miliar, sehingga

TikTok terus mengembangkan aplikasinya dengan menambahkan fitur terbaru



yakni TikTok Shop dengan memudahkan penggunanya untuk berbagai aktivitas
belanja online, mulai dari katalog produk, layanan chat dengan penjual,
pembelian, transaksi pembayaran, hingga status pengiriman tanpa perlu beralih
ke platform lainnya. Meskipun ketika peluncuran fitur TikTok Shop masih
kurang dikenal secara besar-besaran oleh masyarakat luas, namun menurut
penelitian International Journal of Research and Applied Technology, terdapat
27% responden mengakui bahwa TikTok Shop sangat berperan penting dalam
media pemasaran periklanan (Rosiyana et al., 2021). Penelitian tersebut sejalan
dengan jurnal yang diteliti oleh Endawarti & Ekawarti bahwa terdapat 60%
responden menyatakan bahwa TikTok Shop memberikan dampak positif terhadap
peningkatan omset bisnis yang signifikan (Endarwati & Ekawarti, 2021). Dengan
maraknya marketplace jual beli online di tengah pandemi kemarin, untuk
memasarkan produk penjualan maupun jasa maka para pelaku usaha melakukan
berbagai upaya guna mempromosikan produk atau jasa yang ditawarkannya.
Namun, kegiatan promosi yang berlebihan berpengaruh terhadap perilaku
konsumen untuk melakukan pembelian yang berlebihan secara tidak rasional,
bahkan tanpa mencari informasi yang jelas mengenai produk tersebut. Hal ini
dikenal dengan istilah perilaku konsumtif, dimana salah satu aspek dari perilaku
konsumtif adalah pembelian impulsif. Pembelian impulsif merupakan suatu
tindakan pembelian yang tidak direncanakan karena suasana hati atau rangsangan
lingkungan belanja. Pembelian impulsif terjadi ketika seorang konsumen
melakukan pembelian secara tiba-tiba, tanpa ada rencanya sebelumnya, lebih
memprioritaskan keinginan bukan karena suatu kebutuhan. Pembelian impulsif

dapat terjadi karena beberapa faktor, yakni adanya waktu luang yang dimiliki



konsumen,mendapatkan kemudahan dalam mengakses produk, adanya
promo-promo menarik, dan proses pembelian yang mudah (Putra & W, 2021).
Perilaku konsumtif erat kaitannya dengan proses pembelian secara berlebih,
terutama untuk kalangan milenial Generasi Z. Generasi Z dengan rentang
kelahiran dampak antusias pada produk yang diberikan diskon dibandingkan
dengan beberapa produk berharga normal. Diskon adalah suatu pengurangan
harga normal atau potongan harga untuk menginformasikan kepada para
konsumen sensitif terhadap harga bahwa mereka mendapatkan nilai yang
diharapkan. Adapun beberapa jenis diskon ialah diskon tunai, diskon kuantitas,
diskon fungsional, dan diskon musiman. Diskon berperan penting terhadap
penjualan perusahaan, dengan melakukan strategi diskon ini tentunya dapat
menarik perhatian konsumen sehingga konsumen tertarik untuk membeli barang
ataupun jasa yang ditawarkan. Dengan adanya promosi melalui kebijakan harga
yakni diskon tentunya dapat memicu adanya pembelian secara impulsif
(Windyaningrum & Sudarwanto, 2022).

Adapun permasalahan dari untuk mengetahui tingkat kepuasan pengguna
dalam mengakses dan menggunakan Aplikasi Tiktok terhadap layanan Tiktok
Shop oleh Karena itu merupakan salah satu aspek yang cukup penting dalam
mengetahui dan menilai ketersediaan dan kelengkapan informasi yang
dibutuhkan pengguna pada Sistem tersebut. Sehingga, dari permasalahan tersebut
diperlukan Menilai Tingkat Kepuasan Pengguna Layanan Tiktok Shop
Menggunakan System Usability Scale (SUS), dimana dengan metode ini dapat
menganalisa data tingkat kepuasan bagi pengguna yang menggunakan aplikasi

Tiktok, metode menggunakan data-data kuesioner untuk mengetahui tingkat



kepuasan pengguna terhadap aplikasi Tiktok.

Beberapa faktor yang akan dievaluasi dalam riset ini bertujuan untuk
mengukur kepuasan pengguna adalah tata letak antarmuka, kemudahan dalam
mengakses aplikasi Tiktok Shop, kecepatan dalam mencari informasi, dan
aksesibilitas terhadap sumber daya yang diperlukan. Penelitian ini nantinya akan
menggunakan metode System Usability Scale (SUS) dalam membantu dalam
mengevaluasi dan mengukur tingkat kepuasan pengguna dalam sistem tersebut.

Terdapat  beberapa  pendekatan  untuk  menguji  interaksi
antarmuka/system, salah satunya adalah pendekatan System Usability Scale
(SUS). Pada penelitian kali ini peneliti akan mengkaji sejauh mana aplikasi
TikTok Shop dapat diterima oleh mahasiswa sebagai pengguna dengan
menggunakan metode System Usability Scale(SUS).

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas, maka penulis bermaksud
untuk melakukan penelitian dengan mengangkat sebuah judul “Analisis Tingkat
Kepuasan Pengguna Layanan Tiktok Shop Menggunakan System Usability
Scale (SUS) Studi Kasus Mahasiswa Fasilkom Unsri”.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah penelitian ini sesuai dengan latar belakang di atas
adalah sebagai berikut :

1. Bagaimana tingkat kepuasan pengguna dalam mengakses dan menggunakan
Aplikasi Tiktok terhaap layanan Tiktok Shop menggunakan metode System
Usability Scale (SUS) studi kasus Mahasiswa Fasilkom Unsri.

2. Bagaimana persepsi pengguna tentang fitur layanan Tiktok Shop yang

disediakan oleh Aplikasi Tiktok.



3.

Bagaimana metodologi System Usability Scale (SUS) digunakan untuk
menilai tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan Tiktok Shop pada

Aplikasi Tiktok dalam lingkup Mahasiswa Fasilkom Unsri.

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang dicapai dalam penelitian ini adalah :

. Dengan menggunakan metode System Usability Scale (SUS), kita dapat

melihat bagaimana kualitas layanan Tiktok Shop pada Aplikasi Tiktok
mempengaruhi kepuasan pengguna.

Menilai sejauh mana pengguna memahami fungsi dan fitur dari layanan
Tiktok Shop pada Aplikasi Tiktok yang tersedia.

Menilai ketersediaan dan kelengkapan informasi yang dibutuhkan pengguna

pada Aplikasi tersebut.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat melakukan penelitian dengan subjek analisis Analisis Kepuasan

Pengguna Terhadap Layanan Tiktok Shop bagi peneliti antara lain:

1.

2.

Meningkatkan efisiensi dan efektifitas yang ada.

Mengetahui untuk mempermudah dalam peningkatan aplikasi sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan pengguna sehingga dapat dilakukan improve atau
peningkatan agar lebih sesuai dengan kebutuhan pengguna.

Meningkatkan dan memenuhi kepuasan pengguna dalam mengakses aplikasi

tersebut.



1.5 Batasan Masalah
Supaya ulasan yang dicoba tidak kelewatan, dibikinlah batas permasalahan
pada penelitian sebagai berikut:
1. Analisis kepuasaan pengguna pada layanan Tiktok Shop pada Aplikasi Tiktok
menggun’akan Meto’de System Usability Scale (SUS).
2. Respo’nden pada penelit’ian ini ialah Mahasiswa Fasilkom Unsri.

3. Data di ambil melalui kuisoner dengan menggunakan Metode SUS.
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