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ABSTRACT

As information technology and the internet develop, e-commerce platforms such as
TikTok Shop have become an important part of life for Generation Z. TikTok Shop
combines social media with e-commerce, which allows creators and users to promote
and sell products directly. via video, live broadcasts and product catalogues.
However, the popularity of TikTok Shop has also caused controversy because it is
considered to be damaging market prices. After temporarily closing in October 2023,
TikTok Shop reopened two months later in collaboration with PT. GoTo Gojek
Tokopedia Tbhk. The aim of this research is to analyze the level of Gen-Z consumer
satisfaction with Tiktokshop, in research using the End User Computing Satisfaction
(EUCS) method with the variables content, accuracy, format, ease of use and
timeless. The data analysis process uses the smartPLS application and the results of
this analysis show that of the total of 5 hypotheses tested, 2 hypotheses were rejected.
The content, format and timeless variables have T-test values above the threshold,
namely >1.96, while the accuracy and ease of use variables have values less than
1.96. Therefore, the accuracy and ease of use variables need to be improved or

optimized again.
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ABSTRAK

Seiring berkembangnya teknologi informasi dan internet, platform e-commerce
seperti Tiktoksthop telah jadi bagian terpenting didalam hidup yang utama untuk
Generasi Z. Tiktokshop menggabungkan media sosial dengan e-commerce, yang
mungkin membuat kreator serta pengguna untuk melakukan promosi dan menjual
produk secara langsung lewat video, siaran langsung, dan katalog produk. Namun,
popularitas Tiktokshop juga menimbulkan kontroversi karena dianggap merusak
harga pasar. Setelah ditutup sementara pada Oktober 2023, Tiktokshop dibuka
kembali dua bulan kemudian bekerja sama dengan PT. GoTo Gojek Tokopedia Thk.
Penelitian ini tujuannya ialah guna menganalisis tingkat kepuasan konsumen Gen-Z
terhadap Tiktokshop,dalam penelitian menggunakan metode End User Computing
Satisfaction (EUCS) dengan variabel content, accuracy, format, ease of use dan
timeless. Proses analisis data menggunakan aplikasi smartPLS dan hasil dari analisis
ini menunjukan bahwa dari total 5 hipotesis yang diuji, terdapat 2 hipotesis yang
ditolak. Yang mana variabel content, format, dan timeless memiliki nilai T-test diatas
ambang batas yaitu >1,96, sedangkan untuk variabel accuracy dan ease of use
memiliki nilai yang kurang dari 1,96. Maka dari itu untuk variabel accuracy dan ease

of use perlu di tingkatkan atau dioptimalkan lagi.

Kata kunci: Tiktokshop, Gen-z, End User Computing Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan era digital saat ini berkembang dengan sangat cepat,
perkembangan teknologi dari hari ke hari menciptakan banyak teknologi-teknologi
baru yang bisa membantu serta mempermudah kehidupan manusia saat ini. Hal
tersebut dapat dilihat dan dirasakan dalam kehidupan sehari-hari yang semakin
banyak menggunakan teknologi. Saat ini sangat banyak ragamnya aplikasi yang
berbasis online dan membuat manusia tidak dapat lepas kaitan dan selalu
mengandalkan teknologi untuk setiap aspek kehidupannya. Seiring dengan
berkembangnya teknologi informasi dan internet, platform-platform e-commerce dan
aplikasi belanja online telah menjadi bagian yang tak terpisahkan dari kehidupan
sehari-hari, terutama bagi Generasi Z, yang tumbuh dalam era digital ini.
Berdasarkan data yag diperoleh dari databoks tahun 2022 menyatakan bahwa

pengguna internet saat ini paling banyak di rentan usia 25 — 49 Tahun.

Persentase Penduduk Usia 5 Tahun ke Atas yang Pernah Mengakses “ifr databoks
Internet* Berdasarkan Kelompok Umur (2022)

= B8

5-12 Tahun

12,43
13-15 Tahun 677

16-18 Tahun

~
»
<

19-24 Tahun 14,69

25-49 Tahun

4764

> 50 Tahun

10,99

=}

10 20 30 40 S0 60
%

) dalam 3 bulan terakhir

Gambar 1.1 Data pengguna internet berdasarkan usia
(Sumber : https://databoks.katadata.co.id di akses 19 Februari 2024)
Berdasarkan data tersebut bisa dilihat bahwa mayoritas pengguna internet di

Indonesia saat ini didominasi oleh kelompok usia produktif yaitu usia 25-49 Tahun

dengan jumlah penggunanya sebanyak 47,64%, dan pengguna paling banyak



berikutnya yaitu kelompok usia 19-24 tahun sebanyak 14,69%. Maka dari itu gen-z
menjadi kelompok kedua terbanyak dalam penggunaan internet saat ini. Satu
platform yang saat ini di gandrungi di kalangan gen-z yaitu platform Tiktok.
Tiktokshop merupakan sebuah media social-commece yang menggabungkan media
sosial dengan E-Commerce[1]. TikTokshop adalah platform social e-commerce yang
memungkinkan penjual untuk menawarkan produknya ke pengguna TikTok secara
langsung. Penjual maupun kreator dapat menjual produknya melalui in-feed videos,
LIVEs, dan tab katalog produk[2]. Jadi dalam platform tiktokshop ini memungkinkan
pengguna dan pembuat konten untuk mempromosikan dan menjual produk serta
melakukan pembelian.  Berjualan online di  Tiktokshop memungkinkan
mendapatkan uang dan keuntungan dari TikTok mengingat jumlah pengguna
aplikasi ini juga semakin meningkat.

Tiktokshop muncul sebagai fitur terbaru dalam aplikasi TikTok yang
diluncurkan pada 17April 2021. Fitur ini sangat memudahkan penggunanya lantaran
semua telah tersedia hanya dalam satu aplikasi mulai dari pengenalan
produk,pemilihan  produk,proses transaksi,komunikasi dengan penjual,hingga
pengiriman dan penilaian produk. Tiktokshop telah memiliki popularitas yang
signifikan berkat ~ kemudahan penggunaannya, berbagai produk  yang
ditawarkan, dan berbagai fitur menarik yang telah tersedia. Perkembangan
tiktokshop semakin tinggi setiap tahunnya, akan tetapi akhir-akhir ini Tiktokshop
ramai diperbincangkan karena dianggap telah merusak harga di pasaran dengan jual
rugi demi mendapatkan banyak pelanggan di tiktokshop[3].

Penutupan Live Tiktokshop ini bermula dari laporan para pedagang di Tanah
Abang yang mengeluh bahwa mereka mengalami kerugian cukup besar karena
mereka tidak bisa menyaingi harga barang yg dijual di tiktok oleh karena itu,
pemerintah mulai melarang adanya Live Tiktokshop. Dari berita tersebut para
konsumen merespon penutupan Live Tiktokshop dengan beragam pendapat. Ada yang
setuju dengan penutupan tersebut karena mereka merasa bahwa platfrom ini

merugikan UMKM di Indonesia. Namun, ada juga yang tidak setuju dengan



penutupan tersebut karena mereka merasa bahwa Live Tiktokshop memberikan
kemudahan dalam berbelanja[3].

Setelah banyaknya keluhan para pedagang UMKM maka pada tanggal 4
Oktober 2023, Tiktokshop resmi ditutup dan fitur Tiktokshop pada tiktok dihilangkan.
Akan tetapi penutupan ini tidak berlangsung lama, karena pada rentan waktu 2 bulan
kemudian Tiktokshop resmi dibuka kembali. Berdasarkan penjelasan dari Bisnis.com
kali ini Tiktok shop bekerja sama dengan PT. GoTo Gojek Tokopedia Thk. (GOTO)
dalam upaya pembukaanya kembali tiktokshop di indonesia. Perkembangan
tiktokshop semakin berkembang dari tahun ke tahun, sebagaimana data
perkembangan tiktok dari katadata yang menunjukan bahwa Indonesia menjadi
negara ke dua dengan pengguna tiktok terbanyak di dunia yaitu sebanyak 99,79 juta
pengguna pada tahun 2023. Tiktokshop muncul sebagai fitur terbaru dalam aplikasi
Tiktok yang diluncurkan pada 17April 2021. Fitur ini sangat memudahkan
penggunanya lantaran semua telah tersedia hanya dalam satu aplikasi mulai dari
pengenalan produk,pemilihan  produk,proses transaksi, komunikasi dengan
penjual,hingga pengiriman dan penilaian produk[4]. Tiktokshop telah memiliki
popularitas yang signifikan  berkat  kemudahan penggunaannya, berbagai

produk yang ditawarkan, dan berbagai fitur menarik yang telah tersedia.
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Gambar 1.2 Tingkat pengguna Tiktok[5]
(Sumber : : https://databoks.katadata.co.id di akses 19 Februari 2024)

Berdasarakan data yang didapat dari katadata.co.id negara Indonesia menjadi
negara ke dua terbanyak pengguna platform tiktok setelah Amerika Serikat. Dari
banyaknya jumlah pengguna tiktok di Indonesia saat ini di dominasi oleh kalangan
anak muda atau gen-z dengan jumlah presentase sebanyak 35% untuk usia 18-24
tahun dan 28% untuk usia 25-34 tahun. Maka dari itu pengguna gen-z merupakan
pengguna dominan, dengan rentan umur 12 hingga 27 tahunan, sehingga penelitian
ini akan berkoordinasi dengan gen-z sebagai pengguna dominan dan untuk
mengetahui tingkat kepuasan gen-z terhadap fitur Tiktokshop saat ini.
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Gambar 1 .3 Pengguna Tiktok berdasarkan usia[5]
(Sumber : : https://databoks.katadata.co.id di akses 21 Februari 2024)

Penelitian ini akan difokuskan pada tingkat kepuasan pengguna terhadap
Tiktokshop. Hal ini untuk menyatakan bahwa kualitas pelayan adalah suatu hal yang
harus diperhatikan yang mana menjadi salah satu strategi bisnis untuk memberikan
kenyamanan dan mendapatkan kepercayaan dari para penggunanya. Penelitian ini
juga bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan di Tiktokshop,
Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di
Tiktokshop saat ini terutama dikalangan Gen-z, dan juga pengaruh gen-z terhadap
perkembangan tiktokshop. Maka dari itu penelitian dilakukan untuk menganalisis
kepuasan pengguna terhadap tiktokshop.

Penelitian ini akan menggunakan metode EUCS (End User Computing
Satisfaction), End User Satisfaction adalah suatu metode untuk mengukur tingkat
keputusan pengguna suatu sistem aplikasi dengan membandingkan harapan
dan realitas sistem informasi. Definisi Skor Pengguna Akhir:  Kepuasan
dengan sistem informasi adalah penilaian  keseluruhan  pengguna  sistem

informasi tentang pengalaman mereka dengan sistem[6]. Dalam penelitian




menggunakan metode EUCS ini ada beberapa variabel yang akan digunakan yaitu
konten (content), akurasi (accuracy), format (format), kemudahan  pengguna (ease
of use), dan ketepatan waktu (timeliness). Berdasarkan latar belakang serta tujuan
penelitian maka dari itu penulis akan melakukan penelitian dengan judul
“TIKTOKSHOP: PENGGUNAAN METODE END USER COMPUTING
SATIFICTION TERHADAP KEPUASAN GEN-Z”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan hal-hal yang melatar belakangi pemilihan judul diatas, maka
diidentifikasi rumusan masalah sebagai berikut:

1) Bagaimana tingkat kepuasan pengguna Generasi Z terhadap pengalaman
menggunakan Tiktokshop?

2) Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di
Tiktokshop?

3) Apakah metode EUCS (End User Computing Satisfaction) dapat
diaplikasikan dengan efektif untuk mengukur kepuasan pengguna Tiktokshop

di kalangan Generasi Z?

1.3 Batasan Masalah

Berdasarkan rumusan masalah yang sudah disebutkan maka dapat
diidentifikasikan batasan masalah yang akan dibahas adalah sebagai berikut:
1) Penenlitian ini berfokus pada kalangan gen-z, yang umumnya merupakan
individu yang lahir antara pertengahan 1990-an hingga pertengahan 2010-an
2) Fokus penelitian akan difokuskan pada aspek-aspek tertentu yang
mempengaruhi kepuasan pengguna, berdasarkan variabel- variabel dari EUCS
3) Penelitian ini akan membatasi lingkupnya pada ekosistem Tiktokshop, tanpa
menyelidiki pengaruh dari platform media sosial lain atau aplikasi belanja

online yang mungkin digunakan oleh pengguna Generasi Z.



1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk menjawab seluruh permasalahan yang telah
dirumuskan diatas, yang dirumuskan sebagai berikut :
1) Menilai tingkat kepuasan pengguna Generasi Z terhadap pengalaman
menggunakan tiktok shop.
2) Mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan terhadap tiktokshop
3) Mengevaluasi efektivitas metode EUCS dalam mengukur kepuasan pengguna
tiktokshop dan memahami sejauh mana metode ini dapat memberikan

wawasan yang relevan.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat yang diharapkan dalam penelitian ini adalah:

1) Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pemahaman serta wawasan ilmu
yang telah diperoleh dibangku perkuliahan khususnya pada ilmu analisis demi
mendukung pengambilan keputusan dan mengukur kinerja suatu sistem.

2) Bagi Instansi
Penelitian ini  diharapkan dapat menambah substansional dalam
pengembangan ilmu penelitian bagi universitas nusa putra serta dijadikan
sebagai bahan bacaan di bidang Sistem Informasi yang dapat membantu

dalam proses belajar.

1.6 Sistematika Penulisan
BAB I : Pendahuluan
Bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah,

tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.



BAB Il : Landasan Teori

Bab ini berisikan teori berupa pengertian dan penjelasan yang diambil dari
beberapa literature review yang berhubungan dengan kepuasan pengguna pada suatu
sistem atu produk.
BAB 111 : Metodologi Penelitian

Bab ini berisi metode penelitian yang digunakan, pengumpulan data, analisis
data, teknik, langkah-langkah penelitian serta jadwal penelitian. Dengan metode yang
digunakan yaitu End User Computing Satisfaction (EUCS).
BAB IV : Hasil Penelitian

Bab ini berisi tentang hasil analisis data dari penelitian yang dilakukan serta
disajikan dalam bentuk data ilmiah.
BAB V : Penutup

Bab ini berisi kesimpulan dan rekomendasi yang berkaitan dengan analisa dan
evaluasi mengenai Tiktokshop .
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian analisis kepuasan Gen-z terhadap tiktokshop
menggunakan metode EUCS, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan
diantaranya yaitu:

a. Dalam penelitian ini peneliti berhasil mengumpulkan responden sebanyak 276
responden, berdasarkan hasil pengolahan data diketahui bahwa pengguna
tiktokshop didominasi oleh perempuan yaitu ada sebanyak 77,5% sedangkan
pengguna laki-laki hanya sebanyak 22,5% saja. Selain daripada itu usia para
pengguna tiktokshop juga didominasi oleh para remaja gen-z sesuai dengan
target penelitian ini. Yang mana ada sebanyak 79% pengguna berusia 18 — 25
tahun, tersebut. Kedua terbanyak yaitu usia 25 — 34 Tahun sebanyak 16,7% dan
pengguna paling sedikit yaitu di usia 12 — 18 Tahun sebanyak 9,1% dari jumlah
total pengguna tiktokshop. Sedangkan , intensitas penggunaan tiktokshop
terbesar yaitu sebesar 42% pengguna menggunaka tiktokshop 1 — 3 kali dalam
seminggu. Dan ada 34,8% orang menggunakan tiktokshop hanya 1 kali dalam
seminggu. 14,7% menggunakan tiktok 4 -5 kali seminggu dan ada 10,5%
pengguna menggunakan tiktokshop lebih dari 5 kali dalam seminggu.

b. Dari lima hipotesis yang diajukan, terdapat 3 hipotesis yang diterima dalam
penelitian ini, yaitu :

e Content terhadap User satisfaction
Berdasarkan hasil analisis, variabel content memiliki pengaruh dan hubungan
yang signifikan terhadap user satisfaction. Hal ini berarti isi atau konten yang
diberikan oleh tiktokshop dapat mempengaruhi kepuasan penggunanya

e Format terhadap User satisfaction
Berdasarkan hasil analisis, variabel format memiliki pengaruh dan hubungan
yang signifikan terhadap user satisfaction. Hal ini berarti bentuk atau format
yang diberikan oleh tiktokshop dapat mempengaruhi kepuasan penggunanya.
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e Timeless terhadap User satisfaction
Berdasarkan hasil analisis, variabel timeless memiliki pengaruh dan hubungan
yang signifikan terhadap user satisfaction. Hal ini berarti ketepatan waktu yang
diberikan oleh tiktokshop dapat mempengaruhi kepuasan penggunanya.

c. Dari lima hipotesis yang diajukan, terdapat 2 hipotesis yang ditolak dalam
penelitian ini, yaitu :

e Accuracy
Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa variabel accuracy tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, yang mana nilai dari path
coefficient berada dibawah nilai ambang batas tolerasi. Selain itu pengujian t-
test juga menunjukan bahwa hipotesis pada accuracy ini ditolak dikarenakan
nilainya dibawah 1,96, maka dari itu untuk variabel accuracy perlu
dioptimalkan kembali dikarena accuracy menjadi salah satu hal yang penting
dalam sebuah sistem.

e Ease of use
Berdasarkan hasil pengujian pada variabel ease of use ini menunjukan bahwa
variabel ini tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, nilai pengujian
pada path coefficient menunjukan 0,072 yang mana nilai tersebut tidak
memenuhi syarat. Adapun nilai t-test pada variabel ini yaitu sebesar 0,834 yang
artinya hipotesis untuk variabel ease of use ini ditolak. Jadi, untuk variabel ease
of use ini kurang dan perlu pengembagan serta pengoptimalan lagi.

5.2 Saran
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, peneliti mempunyai beberapa
saran yang sekiranya dapat menjadi pertimbangan untuk penelitian selanjutnya
yaitu sebagai berikut:

a. Pengembangan Variabel Penelitian yaitu dengan cara Mengembangkan dan
menambahkan variabel baru yang mungkin lebih relevan dengan kepuasan
pengguna Gen-Z, seperti perceived enjoyment, social influence, atau trust.

b. Melakukan analisis menggunakan pemodelan lain seperti Extended ECM
(Expectation Confirmation Model) atau model UTAUT 3 (Unified Theory of
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Acceptance and Use of The Technology) untuk menganalisis kepuasan
pengguna suatu aplikasi.

Meneliti kepuasan pengguna berdasarkan segmen demografis yang berbeda
selain Gen-Z, seperti Gen-X atau Millennial, untuk melihat apakah ada
perbedaan signifikan dalam faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

pengguna.
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