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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Pada era digital saat ini, banyak bermunculan bisnis-bisnis baru yang
memanfaatkan perkembangan terknologi sehingga memunculkan banyak bisnis
berbasis e-commerce. Hal ini membuat perkembangan e-commerce menjadi
sangat kompetitif. Perusahaan e-commerce saat ini berlomba-lomba untuk
menawarkan penawaran terbaik kepada pelanggannya, seperti pengiriman
gratis,diskon,kupon dan lainnya. Salah satu aplikasi seluler yang sangat populer di
indonesia yaitu aplikasi Tiktok.

Tiktok dibuat oleh ByteDance, perusahaan teknologi internet asal Tiongkok.
Aplikasi Tiktok meluncurkan sebuah fitur yaitu fitur aplikasi Tiktok Shop. Tiktok
Shop adalah inovasi fitur terbaru dari aplikasi Tiktok. Tiktok Shop adalah sebuah
layanan e-commerce yang terdapat pada aplikasi Tiktok. Lewat fitur ini,
pelanggan dapat melakukan transaksi jual-beli pada aplikasi Tiktok[1]. Hanya
menggunakan ponsel, pelanggan bisa memilih apa yang ingin dibeli termasuk
kebutuhan sehari-hari.

Namun dari pengoprasian pada aplikasi tersebut, masih terdapat beberapa
kesulitan dalam penggunaannya. Permasalahan lainnya Seperti return barang yang
lama dan fitur pembayaran serta fitur keranjang yang belum optimal.

Dalam sistem informasi diperlukan kepuasan pengguna karna merupakan
respon dan umpan balik yang dimunculkan pengguna setelah memakai sistem
informasi[2]. Untuk mengukur kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna
Tiktok Shop dapat dilakukan dengan metode SERVQUAL. Kelebihan dari suatu
metode terdapat pada kemampuannya untuk menangkap subjektifitas yang terjadi
pada pengumpulan data melalui, kuisioner, dan kemampuannya dalam
mengetahui variabel-variabel yang harus diperhatikan dan ditingkatkan
berdasarkan nilai potensial kepuasan pengguna. Alasan pemilihan metode
Servqual dibandingkan dengan metode yang lain adalah Metode Servqual

merupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan dari atribut



masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang
merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap layanan yang telah diterima
dengan harapan terhadap yang akan diterimal[3].

Metode SERVQUAL menggunakan lima dimensi pengukuran yang dapat
digunakan untuk mengukur tingkat presepsi penggunaan terhadap kualitas layanan
dan pengaruhnya terhadap kepuasan pengguna. Menurut Zeithaml, Parassuraman
& Berry, kualitas pelayanan dapat dinilai berdasarkan lima dimensi yang
mencakup bukti fisik (tangibles), reliabilitas (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (emphaty)[4].

Berdasarkan uraian permasalahan diatas maka penulis mengambil judul
“ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA TIKTOK SHOP PADA
APLIKASI TIKTOK MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL”



1.2 RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan uraian atas diatas, maka terdapat rumusan masalah yaitu :
1. Bagaimana menganaliss tingkat kepuasan pengguna Tiktok Shop Pada
Aplikasi Tiktok mengunakan metode SERVQUAL ?
2. Bagaimana memberikan rekomendasi variabel yang tidak berpengaruh

pada aplikasi Tiktok.

1.3 BATASAN MASALAH

Agar penelitian ini dapat lebih terarah dan tidak menyimpang dari
permasalahan, maka penulis menetapkan batasan masalah sebagai berikut :
1. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisi tingkat kepuasan pengguna
Tiktok Shop Pada Aplikasi Tiktok pada pengguna di wilayah Kota Jambi.
2. Penelitian ini hanya menggunakan metode SERVQUAL dengan 6 variabel
yaitu, tangible, realibility, responsivenness, assurance, emphaty, trust.

3. Responden dalam penelitian ini adalah yang menggunakan aplikasi Tiktok.

1.4 TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1.4.1 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk :
1. Menganalisis kepuasan dari aplikasi layanan Tiktok Shop
menggunkan metode SERVQUAL.
2. Mengetahui variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
pada aplikasi Tiktok.
1.4.2 Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah :
1. Penulis dapat mengetahui tingkat kepuasaan terhadap Tiktok Shop.
2. Dapat membantu pihak aplikasi Tiktok dalam mengetahui kepuasan
pengguna.

3. Menambah pengalaman dalam berinteraksi kepada masyarakat.



1.5 LANDASAN TEORI
1.5.1 Analisis
Menurut kamus besar bahasa Indonesia “ Analisis adalah penguraian suatu
pokok atas berbagai bagiannya dan penelaahan bagian itu sendiri serta
hubungan antara bagian untuk memperoleh pengertian yang tepat dan

pemahaman arti keseluruhan.

Menurut Surayin analisis adalah kegiatan merangkum sejumlah data besar
yang masih mentah kemudian mengelompokkan atau memisahkan
komponen-komponen serta bagian-bagian yang relavan untuk kemudian

mengaitkan data yang menghimpun untuk menjawab permasalahan[5].

Menurut Dwi Prastowo analisis diartikan sebagai penguraian suatu
pokokatas berbagai bagiannya dan penelaahan bagian itu sendiri, serta
hubungan antar bagian untuk memperoleh pengertian yang tepat dan

pemahaman arti keseluruhan.[6]

Berdasarkan beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa analisis
adalah aktivitas yang terdiri dari serangkaian kegiatan seperti mengurai,
membedakan, dan memilah sesuatu untuk dikelompokan kembali menurut

kiteria tertentu dan kemudian dicari kaitannya lalu ditafsirkan makna nya.

1.5.2 Kepuasan Pengguna
Menurut Uchik Triswandari, kepuasan pelanggan hanya dapat terbentuk
apabila pelanggan merasa puas atas pelayanan yang diterima mereka.
Kepuasan pelanggan inilah yang menjadi dasar menuju terwujudnya

pelanggan yang loyal dan setia[7].

Menurut Tjiptono, kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang

setelah membandingkan dengan harapannyal8].



Dari definisi-definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
Adalah perasaan pengguna/pelanggan terhadap layanan dan hasil kinerja setelah
membandingkan antara kesan dan persepsi yang menghasilkan perasaan senang
ataupun kecewa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan
konsumen dan sebaliknya jika kualitas pelayanan yang buruk akan menurunkan

kepuasan konsumen.

1.5.3 APLIKASI
Menurut Rachmad Hakim S adalah perangkat lunak yang digunakan untuk
tujuan tertentu, seperti mengolah dokumen, mengatur windows, permainan game

dan sebagainya[9].

Menurut Jogiyanto adalah penggunaan dalam suatu komputer, instruksi
(instruction) atau pernyataan (statement) yang disusun sedemikian rupa sehingga

komputer dapat memproses input menjadi output [10].

Dari definisi-definisi di atas dapat disimpulkan bahwa aplikasi adalah suatu
program berbentuk perangkat lunak yang berjalan pada suatu sistem tertentu yang
berguna untuk membantu berbagai kegiatan yang dilakukan oleh pengguna (user)

dengan bantuan komputer.

1.5.4 Servqual
Menurut Lovelock dkk mendefinisikan Kualitas layanan dari sudut
pandang pengguna sebagai sesuatu yang secara konsisten memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan[11].
Menurut Lupiyoadi sebagai seluruh aktivitas yang berusaha
mengkombinasikan nilai dari pemesanan, pemrosesan hingga pemberian hasil
jasa melalui komunikasi untuk mempercepat kerja sama dengan

konsumen[12].



Dari definisi-definisi di atas dapat disimpulkan bahwa Metode
Servqual merupakan metode yang digunakan untuk mengukur kualitas
layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai
gap (kesenjangan) yang merupakam selisih antara persepsi konsumen
terhadap layanan yang telah diterima dengan harapan terhadap yang akan

diterima.
1.6 METODE PENELITIAN
a. Alat dan bahan penelitian

1. Perangkat Keras (Hardware)
Laptop Asus dengan sepesifikasi sebagai berikut :

1. Processor : Intel core i-5-7200u
2. RAM : 4GB
3. Harddisk :1TB

4. Operating System : Windows 10

5. Printer : HP INK G10
2. Perangkat Lunak (Software)

1. Goggle From

2. Microsoft Excel 2010

3. Microsoft Word 2010

4. IBM SPSS 26

b. Metode Penelitian
Metode penelitian yang digunakan dalam kegiatan penelitian dengan

melakukan :

2. Pengumpulan Data

Pengumpulan data pengumpulan data adalah proses pengumpulan dan
pengukuran informasi mengenai variabel-variabel yang diamati dengan cara
sistematis yang memungkinkan seseorang menjawab pertanyaan penelitian yang

diajukan untuk menguji hipotesis dan mengevaluasi hasil.



3. Kuisioner
Metode angket kuesioner kuesioner merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pernyataan tertulis kepada

responden untuk dijawab nya.

4. Pembuatan Laporan
Pada tahap ini dilakukan pembuatan laporan yang disusun berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan. berdasarkan data dan fakta yang telah diamati

pada saat meneliti atau melakukan pengamatan.

1.7 JADWAL PENELITIAN

Penelitian direncanakan akan dilaksanakan dalam waktu kurang
lebih selama 6 bulan, dimulai dari Oktober 2022 hingga Januari
2023 yang dilakukan secara bertahap sebagai berikut :

Bulan Ke-

No Kegiatan 1 2 3 4

1. | Pengajuan

Judul

2. Perumasan

Masalah

3. | Pengumpulan
Data dan

informasi

4. | Pempelajari

literatur




Analisis Data

Menyusun

Laporan
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