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INTISARI 

Pertumbuhan pesat ekosistem social commerce di Indonesia, khususnya melalui fitur 

TikTok Shop pada aplikasi TikTok, menimbulkan permasalahan usabilitas yang belum 

terevaluasi secara komprehensif, sehingga berpotensi menghambat kualitas pengalaman 

pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi tingkat usabilitas fitur TikTok Shop 

berdasarkan persepsi pengguna, mengidentifikasi kesenjangan antara tingkat kinerja 

(performance) dan tingkat kepentingan (importance), menentukan prioritas atribut yang perlu 

diperbaiki, serta menganalisis hubungan antar dimensi usabilitas terhadap kepuasan pengguna. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan desain penelitian 

evaluatif. Objek penelitian adalah fitur TikTok Shop pada aplikasi TikTok. Pengumpulan data 

dilakukan menggunakan instrumen USE Questionnaire yang mengukur empat dimensi 

usabilitas, yaitu Usefulness, Ease of Use, Ease of Learning, dan Satisfaction. Responden 

penelitian adalah 112 mahasiswa aktif Program Sarjana UIN Sunan Kalijaga yang pernah 

melakukan transaksi di TikTok Shop, dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis 

data dilakukan menggunakan Importance-Performance Analysis (IPA) sebagai metode utama, 

yang didukung oleh uji Wilcoxon Signed-Rank Test dan korelasi Spearman Rank Correlation 

sebagai analisis inferensial pendukung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa usabilitas fitur 

TikTok Shop berada pada kategori Baik dengan nilai grand mean kinerja sebesar 3,65 dari 

skala 5. Uji Wilcoxon mengonfirmasi terdapat perbedaan yang signifikan antara kinerja dan 

kepentingan pengguna (𝑝 < 0,001), dengan rata-rata kesenjangan sebesar -0,17 dan tingkat 

kesesuaian 95,55%. Pemetaan diagram kartesius IPA mengidentifikasi enam atribut prioritas 

perbaikan pada Kuadran I, yang seluruhnya berada pada dimensi Ease of Use dan Ease of 

Learning, dengan stabilitas aplikasi (EOU5) sebagai titik paling kritis. Hasil korelasi Spearman 

membuktikan bahwa seluruh dimensi usabilitas memiliki hubungan yang positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna, dengan dimensi Ease of Use sebagai faktor penentu terkuat (𝑟𝑠 = 

0,788). 

Kata Kunci: Social Commerce, TikTok Shop, Usabilitas, USE Questionnaire, Importance-

Performance Analysis, Pengalaman Pengguna. 
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ABSTRACT 

The rapid growth of the social commerce ecosystem in Indonesia, particularly through 

the TikTok Shop feature on the TikTok application, has given rise to usability issues that have 

not been comprehensively evaluated, potentially undermining the quality of user experience. 

This study aims to evaluate the usability level of TikTok Shop features based on user 

perceptions, to identify the gap between perceived performance and importance levels, to 

determine improvement priorities for usability attributes, and to analyze the relationships 

among usability dimensions in relation to user satisfaction. This study employed a descriptive 

quantitative approach with an evaluative research design. The research object was the TikTok 

Shop feature within the TikTok application. Data were collected using the USE Questionnaire 

instrument, which measures four usability dimensions: Usefulness, Ease of Use, Ease of 

Learning, and Satisfaction. Respondents consisted of 112 active undergraduate students at UIN 

Sunan Kalijaga who had conducted transactions on TikTok Shop, selected through purposive 

sampling. Data analysis was performed using Importance-Performance Analysis (IPA) as the 

primary method, supported by the Wilcoxon Signed-Rank Test and Spearman Rank Correlation 

as complementary inferential analyses. The findings indicate that the usability of TikTok Shop 

features falls within the Good category, with a grand mean performance score of 3.65 on a 

five-point scale. The Wilcoxon test confirmed a statistically significant difference between 

perceived performance and importance levels (p < 0.001), with an average gap of -0.17 and a 

suitability level of 95.55%. IPA Cartesian diagram mapping identified six priority improvement 

attributes in Quadrant I, all belonging to the Ease of Use and Ease of Learning dimensions, 

with application stability (EOU5) as the most critical point. Spearman correlation analysis 

demonstrated that all usability dimensions exhibit positive and significant relationships with 

user satisfaction, with Ease of Use as the strongest determining factor (𝑟𝑠 = 0.788). 

Keywords: Social Commerce, TikTok Shop, Usability, USE Questionnaire, Importance-

Performance Analysis, User Experience  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam sepuluh tahun terakhir, perkembangan teknologi informasi dan komunikasi 

yang sangat pesat telah mentransformasikan cara orang berinteraksi secara sosial dan 

melakukan aktivitas ekonomi di seluruh dunia. Berdasarkan laporan data statistik terbaru 

dari Digital 2026 Global Overview (data per Oktober 2025), jumlah identitas pengguna 

media sosial di seluruh dunia kini telah mencapai angka yang sangat signifikan, yaitu 

menyentuh 5,66 miliar pengguna atau setara dengan 68,7% dari total populasi global [1]. 

Integrasi antara media sosial dan aktivitas perdagangan ini melahirkan fenomena Social 

commerce, di mana platform media sosial berevolusi menjadi ekosistem yang 

memfasilitasi interaksi sosial sekaligus transaksi jual beli. Fenomena ini menciptakan 

peluang pasar yang besar, khususnya di negara-negara berkembang yang memiliki tingkat 

penerimaan internet yang tinggi, seperti Indonesia. Laporan Digital 2026: Indonesia 

mencatat bahwa ekosistem digital nasional terus tumbuh pesat, dengan jumlah pengguna 

internet mencapai 230 juta dan pengguna aktif media sosial menembus angka 180 juta 

pengguna, menjadikan negara ini pasar yang sangat strategis bagi pertumbuhan ekonomi 

digital [2]. Kondisi ini menunjukkan pentingnya pemahaman terhadap bagaimana 

teknologi memengaruhi keputusan dan kenyamanan pengguna dalam berinteraksi di ruang 

digital. 

Di tengah persaingan platform digital yang ketat, TikTok muncul sebagai fenomena 

global yang mendominasi pasar aplikasi seluler, khususnya di Indonesia. Data terbaru yang 

dirilis pada pertengahan tahun 2025 mencatat bahwa Indonesia kembali memperkuat 

kedudukannya sebagai negara dengan basis pengguna TikTok terbanyak di Asia Tenggara. 

Berdasarkan laporan yang mengutip data internal perusahaan tersebut, pengguna aktif 

bulanan (Monthly Active Users) TikTok di Indonesia dilaporkan telah menembus angka 

160 juta pengguna [3]. Keberhasilan ini didukung oleh TikTok Shop sebagai platform 

social commerce yang mengintegrasikan aktivitas media sosial, pencarian produk, 

transaksi pembelian, pembayaran, hingga pelacakan pesanan dalam satu ekosistem digital. 

Platform ini memungkinkan pengguna untuk menemukan produk, berinteraksi dengan 

penjual melalui siaran langsung, dan melakukan pembayaran tanpa harus meninggalkan 
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aplikasi [4]. Dominasi ini menegaskan pentingnya evaluasi kualitas sistem dan layanan 

untuk menjaga loyalitas pengguna. 

Meskipun memiliki basis pengguna yang masif, popularitas sebuah aplikasi social 

commerce tidak serta-merta menjamin kualitas pengalaman pengguna (user experience) 

yang optimal. Dalam konteks aplikasi seluler, usabilitas menjadi faktor krusial 

menentukan keberhasilan atau kegagalan retensi pengguna dalam jangka panjang [5]. 

Pengguna modern, khususnya Generasi Z, memiliki standar ekspektasi yang tinggi 

terhadap antarmuka yang intuitif dan efisien. Penelitian menunjukkan bahwa desain 

antarmuka, interaksi, dan performa sistem secara langsung mempengaruhi pengalaman 

pengguna [6]. Oleh sebab itu, evaluasi teknis terhadap antarmuka pengguna sangat penting 

guna memastikan bahwa aplikasi dapat digunakan secara efektif. 

Observasi awal yang dilakukan peneliti melalui ringkasan ulasan pengguna pada 

Google Play Store (2025) menunjukkan adanya berbagai permasalahan teknis pada fitur 

TikTok Shop yang berdampak langsung pada kenyamanan pengguna. Pengguna 

melaporkan adanya kendala fatal pada antarmuka (interface), seperti ikon keranjang 

belanja ("keranjang kuning") yang tidak muncul pada perangkat tertentu, fitur belanja yang 

tiba-tiba menghilang dari akun pengguna, hingga kesalahan tata letak (layout) pada fitur 

peta lokasi. Selain masalah antarmuka, ketidakpuasan pengguna juga dipicu oleh 

kegagalan sistem transaksi (system reliability), termasuk proses pengembalian dana 

(refund) yang tidak cair setelah pembatalan pesanan dan limit pembayaran paylater yang 

tidak kembali meski tagihan telah dibayar. Permasalahan-permasalahan ini menunjukkan 

adanya kelemahan pada aspek kehandalan sistem dan desain antarmuka yang 

mengindikasikan perlunya evaluasi usabilitas terhadap TikTok Shop sebagai sebuah sistem 

social commerce secara menyeluruh, bukan hanya pada fitur tertentu. 

Permasalahan di atas diperparah dengan kompleksitas fitur TikTok Shop yang 

menggabungkan media sosial dan e-commerce, yang berpotensi menimbulkan beban 

kognitif bagi pengguna. Studi menunjukkan bahwa dorongan pembelian impulsif dalam 

social commerce sangat dipengaruhi oleh bagaimana platform memfasilitasi interaksi dan 

kemudahan akses [7]. Jika antarmuka aplikasi sulit dipahami atau membingungkan akibat 

eror teknis seperti yang dilaporkan pengguna, hal ini dapat menghambat kepuasan dan 

menurunkan intensitas penggunaan aplikasi. Masalah keamanan dan kejelasan informasi 

pada antarmuka peramban dalam aplikasi (in-app browsing) juga menjadi perhatian serius 

yang dapat mempengaruhi kepercayaan pengguna [8]. 
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Sejumlah penelitian telah dilakukan untuk mengevaluasi usabilitas TikTok Shop, 

namun hasil yang diperoleh menunjukkan variasi temuan yang cukup signifikan. Sebuah 

penelitian yang menerapkan metode System Usability Scale (SUS) mengungkapkan bahwa 

TikTok Shop menunjukkan tingkat usabilitas yang sangat baik dengan nilai 79,49, yang 

masuk dalam kategori Acceptable dan Excellent [9]. Temuan positif serupa juga 

didapatkan dalam penelitian lain yang menggunakan kerangka kerja HEART, di mana 

metrik kebahagiaan (Happiness) pengguna mencapai persentase 80,1% dan adopsi fitur 

mencapai 81% [10]. Selain itu, analisis menggunakan metode Naive Bayes menunjukkan 

tingkat akurasi kepuasan terhadap user interface sebesar 88,33%, mengindikasikan bahwa 

pengguna cenderung puas dengan tampilan visual aplikasi [11]. Penelitian-penelitian ini 

cenderung menggambarkan TikTok Shop sebagai platform yang sudah matang dan mudah 

diterima oleh pasar pada periode tersebut. 

Namun, penelitian terkini yang dilakukan pada fase pasca-pembukaan kembali 

layanan menunjukkan adanya hasil evaluasi yang bersifat kontradiktif dibandingkan 

dengan temuan sebelumnya. Studi yang dilakukan oleh Gulo et al. dengan menerapkan 

metode System Usability Scale (SUS) mengungkapkan adanya penurunan usabilitas 

TikTok Shop yang cukup signifikan, dengan perolehan skor sebesar 59,35. Nilai tersebut 

mengindikasikan bahwa sistem berada pada kategori Marginal dengan grade D atau Poor 

[12]. Rendahnya skor tersebut menunjukkan adanya permasalahan usabilitas yang cukup 

serius, terutama pada masa transisi layanan. Namun demikian, hasil penelitian tersebut 

belum sepenuhnya mempresentasikan kondisi terkini dari ekosistem TikTok Shop, yang 

telah mengalami perkembangan dan perubahan mendasar baik dari aspek fitur maupun 

kebijakan layanan. 

Sejak dilakukannya merger resmi pada awal 2024, TikTok Shop telah 

bertransformasi menjadi ekosistem e-commerce yang lebih terintegrasi dengan Shop 

Tokopedia. Integrasi ini tidak hanya menghadirkan penambahan fitur dan kebijakan baru, 

tetapi juga membawa perubahan pada proses bisnis, alur transaksi, pengelolaan penjual, 

serta sistem layanan yang digunakan pengguna. Salah satu perubahan tersebut adalah 

peluncuran Seller Center terintegrasi, hadirnya ShopTokopedia Mall, serta kebijakan 

pengembalian barang dengan alasan Change of Mind. Perubahan-perubahan tersebut 

berpotensi memengaruhi persepsi pengguna terhadap kualitas sistem, kemudahan 

penggunaan, efisiensi transaksi, dan tingkat kepuasan dalam menggunakan TikTok Shop 

sebagai platform social commerce. 
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Kehadiran fitur jaminan keaslian produk (mall) serta kemudahan dalam proses 

pengembalian barang (Change of Mind) secara teoritis berpengaruh terhadap beberapa 

dimensi utama pengalaman pengguna, yaitu Trust (Kepercayaan), Satisfaction 

(Kepuasan), dan Ease of Use (Kemudahan penggunaan). Dengan adanya perubahan 

tersebut, hasil evaluasi usabilitas yang dilakukan sebelumnya menjadi kurang relevan 

untuk mempresentasikan kondisi aplikasi saat ini. Oleh sebab itu, diperlukan pengukuran 

ulang guna memastikan apakah penambahan fitur-fitur tersebut mampu meningkatkan 

tingkat usabilitas yang sebelumnya dinilai rendah. 

Selain itu, evaluasi menggunakan atribut Nielsen pada segmen Generasi Z 

menemukan bahwa meskipun aspek Learnability (kemudahan belajar) tergolong tinggi, 

masih terdapat kendala nyata pada aspek Efficiency dan penanganan Errors saat proses 

transaksi [13]. Analisis komparatif terhadap aplikasi e-commerce juga menunjukkan 

bahwa meskipun populer, terdapat preferensi yang berbeda-beda di kalangan Generasi Z 

terkait usabilitas aplikasi belanja [14]. Lebih lanjut, penelitian yang menerapkan metode 

End User Computing Satisfaction (EUCS) beserta model DeLone & McLean menemukan 

bahwa kepuasan pengguna sangat dipengaruhi oleh kualitas konten, namun aspek lain 

mungkin belum optimal [15]. Meskipun beberapa penelitian terdahulu telah menggunakan 

analisis kuadran seperti Importance-Performance Analysis (IPA), penerapannya dalam 

konteks TikTok Shop masih terbatas pada kerangka umum seperti HEART [16], dan belum 

secara mendalam menggunakan dimensi usabilitas yang lebih spesifik seperti USE 

Questionnaire. Adanya temuan penurunan kualitas usabilitas pada penelitian terakhir, 

disertai dengan perubahan fitur yang signifikan (seperti fitur Mall dan kebijakan Retur 

baru) mengindikasikan perlunya dilakukan evaluasi ulang menggunakan pendekatan 

diagnostik yang lebih mendalam dan terarah. 

Berdasarkan tinjauan literatur di atas, dapat diidentifikasi adanya kesenjangan 

penelitian (research gap) baik dari sisi aspek metodologi dan objek penelitian. Sebagian 

besar penelitian terdahulu masih bergantung pada metode System Usability Scale (SUS) 

yang hanya memberikan nilai tunggal, sehingga kurang mampu mendiagnosis secara 

spesifik dimensi mana (kegunaan, kemudahan, atau kepuasan) yang menjadi akar 

permasalahan [17]. Selain kesenjangan metode, masih terbatas penelitian yang secara 

spesifik mengevaluasi usabilitas TikTok Shop sebagai platform social commerce pasca 

integrasi dengan Shop Tokopedia, baik dari aspek sistem, layanan, maupun perubahan fitur 

yang memengaruhi pengalaman pengguna. Selain itu, penelitian sebelumnya umumnya 

belum mengintegrasikan analisis perbedaan antara tingkat kinerja dan kepentingan 
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pengguna serta belum banyak menganalisis hubungan antar dimensi usabilitas terhadap 

kepuasan pengguna secara kuantitatif. Padahal, pemahaman mengenai hubungan antar 

variabel tersebut penting untuk mengetahui faktor mana yang paling memiliki keterkaitan 

paling kuat terhadap kepuasan pengguna. 

Kelompok mahasiswa ini merupakan bagian utama dari Generasi Z yang memiliki 

tingkat adaptasi tinggi terhadap perubahan fitur dan teknologi digital. Di samping itu, 

sekadar mengetahui skor usabilitas tanpa mengetahui atribut mana yang paling mendesak 

untuk diperbaiki sering kali membuat rekomendasi penelitian menjadi kurang aplikatif. 

Oleh karena itu, diperlukan instrumen yang mampu memecah variabel usabilitas secara 

lebih rinci sekaligus memetakan prioritas perbaikan untuk memberikan gambaran yang 

lebih komprehensif. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengatasi kesenjangan tersebut melalui 

integrasi metode USE Questionnaire dan Importance-Performance Analysis (IPA), yang 

belum banyak diterapkan pada konteks evaluasi TikTok Shop pada demografi mahasiswa. 

Metode USE Questionnaire memiliki keunggulan dalam mengukur empat parameter 

spesifik: Kegunaan (Usefulness), Kemudahan Penggunaan (Ease of Use), Kemudahan 

Belajar (Ease of Learning), dan Kepuasan (Satisfaction) secara terpisah namun terintegrasi 

[18]. Sementara itu, metode IPA akan diterapkan untuk menganalisis perbedaan antara 

tingkat kinerja (performance) dan kepentingan (importance) dari setiap atribut usabilitas 

tersebut, serta memetakannya ke dalam diagram kartesius empat kuadran [19].  

Selain itu, penelitian ini juga menambahkan uji Wilcoxon Signed-Rank Test untuk 

mengidentifikasi perbedaan signifikan antara performance dan importance, serta analisis 

korelasi Spearman Rank Correlation sebagai analisis pendukung untuk mengetahui 

hubungan antara dimensi usabilitas dengan kepuasan pengguna. Pendekatan ini 

diharapkan dapat memberikan evaluasi yang lebih mendetail serta rekomendasi perbaikan 

yang tepat sasaran dibandingkan sekadar skor kelayakan global. USE Questionnaire dan 

Importance-Performance Analysis (IPA) dijadikan sebagai metode utama dalam penelitian 

ini, sedangkan uji Wilcoxon Signed-Rank Test dan Spearman Rank Correlation sebagai 

analisis pendukung untuk memperkuat temuan penelitian. 

Keterbatasan penelitian sebelumnya yang hanya berfokus pada skor akhir tanpa 

mendalami persepsi spesifik pengguna terhadap alur interaksi dan prioritas perbaikan 

menjadi titik tolak kebaruan penelitian ini. Oleh karena itu, penelitian ini bukan hanya 

mengukur tingkat usabilitas, melainkan juga mengidentifikasi hubungan antar variabel dan 

menentukan prioritas perbaikan secara sistematis, sehingga memberikan kontribusi yang 
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lebih aplikatif dibandingkan dengan studi-studi sebelumnya, serta mengintegrasikan USE 

Questionnaire, Importance-Performance Analysis, Wilcoxon Signed-Rank Test, dan 

Spearman Rank Correlation untuk mengevaluasi TikTok Shop sebagai platform sosial 

media yang terintegrasi dengan e-commerce. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan tentang masalah sebelumnya, terutama mengenai adanya 

keluhan teknis dan inkonsistensi hasil evaluasi usabilitas dalam penelitian terdahulu, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

a. Bagaimana tingkat usabilitas fitur TikTok Shop berdasarkan persepsi mahasiswa UIN 

Sunan Kalijaga jika diukur dari dimensi USE Questionnaire (Usefulness, Ease of Use, 

Ease of Learning dan Satisfaction)? 

b. Bagaimana tingkat kinerja (performance) dan tingkat kepentingan (importance) pada 

atribut usabilitas fitur TikTok Shop? 

c. Apakah terdapat kesenjangan (gap) antara tingkat kinerja (performance) dan tingkat 

kepentingan (importance) pada atribut usabilitas fitur TikTok Shop? 

d. Atribut usabilitas manakah yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki (Main 

Priority) berdasarkan analisis Importance-Performance Analysis (IPA)? 

e. Apakah terdapat hubungan antara dimensi usabilitas (Usefulness, Ease of Use, dan 

Ease of Learning) dengan kepuasan pengguna (Satisfaction) berdasarkan analisis 

korelasi Spearman? 

1.3 Batasan Penelitian 

Untuk menjadikan penelitian ini lebih spesifik, terfokus, dan mendalam, serta 

mengingat kompleksitas aplikasi TikTok sebagai Super App, maka ditentukan batasan 

masalah sebagai berikut: 

a. Objek Penelitian: Fokus penelitian hanya pada fitur TikTok Shop (termasuk keranjang 

belanja, check out, dan antarmuka pelacakan pesanan). Fitur media sosial lain seperti 

For You Page (FYP), pembuatan konten video, atau filter kamera tidak termasuk 

dalam cakupan penelitian kecuali berkaitan langsung dengan proses belanja. 

b. Subjek Penelitian: Responden dibatasi pada mahasiswa aktif (Program Sarjana/S1) 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang merepresentasikan Generasi Z sebagai 

pengguna dominan social commerce. 

c. Kriteria Responden: Responden merupakan mahasiswa UIN Sunan Kalijaga yang 

pernah melakukan transaksi atau minimal pernah berinteraksi dengan fitur TikTok 
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Shop minimal satu kali dalam tiga bulan terakhir untuk memastikan ingatan mengenai 

antarmuka masih relevan. 

d. Metode Evaluasi: Pengumpulan data menggunakan instrumen USE Questionnaire 

(Usefulness, Ease of Use, Ease of Learning dan Satisfaction) dengan skala Likert, 

sementara analisis data menggunakan uji Wilcoxon Signed-Rank Test, Importance-

Performance Analysis (IPA) guna memetakan prioritas perbaikan, dan korelasi 

Spearman Rank Correlation. 

e. Dimensi Penelitian: Penelitian ini berfokus pada pengukuran empat dimensi dari USE 

Questionnaire, yaitu Usefulness, Ease of Use, Ease of Learning, dan Satisfaction 

sebagai dimensi utama dalam evaluasi usabilitas. 

f. Perspektif Pengguna: Evaluasi dilakukan murni dari sudut pandang Pembeli (Buyer), 

dan tidak mencakup pengalaman antarmuka dari sisi Penjual (Seller Center) atau 

kreator afiliasi. 

g. Ruang Lingkup Analisis: Analisis dalam penelitian ini terbatas pada evaluasi dari sisi 

pengguna akhir (end-user) dan tidak mencakup analisis teknis seperti arsitektur 

sistem, keamanan basis data, performa server, atau aspek back-end lainnya. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah ditentukan, tujuan yang ingin 

diperoleh dalam penelitian ini adalah: 

a. Menganalisis tingkat usabilitas fitur TikTok Shop berdasarkan dimensi USE 

Questionnaire (Usefulness, Ease of Use, Ease of Learning, dan Satisfaction). 

b. Mengidentifikasi tingkat kinerja (performance) dan tingkat kepentingan (importance) 

pada setiap atribut usabilitas fitur TikTok Shop. 

c. Menganalisis kesenjangan (gap) antara tingkat kinerja (performance) dan tingkat 

kepentingan (importance) pada atribut usabilitas. 

d. Menentukan prioritas perbaikan atribut usabilitas berdasarkan analisis Importance-

Performance Analysis (IPA). 

e. Menganalisis hubungan antara dimensi usabilitas dengan kepuasan pengguna 

menggunakan uji korelasi Spearman Rank Correlation sebagai analisis pendukung. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat yang signifikan, baik dari 

segi teoretis maupun praktis, untuk semua pihak yang memiliki kepentingan. 

a. Manfaat Teoretis 
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1) Pengembangan Ilmu: Memberikan kontribusi literatur di bidang Interaksi Manusia 

dan Komputer (Human-Computer Interaction) khususnya mengenai integrasi 

evaluasi usabilitas dan analisis kinerja pada platform social commerce yang 

memiliki karakteristik berbeda dengan e-commerce konvensional. 

2) Referensi Akademik: Menjadi rujukan empiris untuk menjembatani kesenjangan 

(research gap) dari penelitian terdahulu yang memiliki hasil kontradiktif (antara 

kategori "Excellent" dan "Poor") terkait kualitas usabilitas TikTok Shop. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi Pengembang Aplikasi (TikTok): Memberikan masukan berbasis data 

mengenai atribut antarmuka yang termasuk dalam kuadran prioritas perbaikan 

utama, guna meningkatkan kualitas pengalaman pengguna. 

2) Bagi Pengguna (Mahasiswa): Meningkatkan pemahaman pengguna mengenai 

standar kualitas aplikasi belanja daring sehingga dapat menjadi pengguna yang 

lebih kritis terhadap layanan digital. 

3) Bagi Peneliti: Sebagai sarana implementasi ilmu yang telah diperoleh selama 

perkuliahan serta memenuhi syarat kelulusan untuk memperoleh gelar Sarjana (S1) 

pada Program Studi Informatika Fakultas Sains dan Teknologi di UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil evaluasi usabilitas fitur TikTok Shop menggunakan metode USE 

Questionnaire dan Importance-Performance Analysis (IPA) pada mahasiswa UIN Sunan 

Kalijaga, diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

a. Tingkat usabilitas fitur TikTok Shop berdasarkan persepsi mahasiswa UIN Sunan 

Kalijaga secara keseluruhan berada pada kategori Baik. Hal ini dibuktikan melalui 

penilaian pada keempat dimensi USE Questionnaire, di mana dimensi Ease of 

Learning mencatat nilai grand mean kinerja tertinggi sebesar 3,79, diikuti oleh 

dimensi Usefulness (3,70), Ease of Use (3,60), dan Satisfaction sebagai dimensi 

dengan nilai terendah (3,58). Secara keseluruhan, nilai grand mean kinerja 

(performance) sistem mencapai 3,65 dari skala 5, yang mengindikasikan bahwa fitur 

TikTok Shop telah mampu memenuhi kebutuhan pengguna umum pada seluruh 

dimensi usabilitasnya. 

b. Tingkat kinerja (performance) dan tingkat kepentingan (importance) fitur TikTok 

Shop menunjukkan pola yang konsisten pada seluruh dimensi, di mana nilai kinerja 

secara keseluruhan berada di bawah nilai kepentingan. Nilai grand mean kinerja 

(performance) tercatat sebesar 3,65, sedangkan nilai grand mean kepentingan 

(importance) sebesar 3,82. Pada tingkat dimensi, Ease of Learning memiliki nilai 

performance tertinggi (3,79) dengan importance 3,90, sementara Ease of Use 

mencatat nilai performance terendah kedua (3,60) dengan importance tertinggi (3,85). 

Kondisi ini mengindikasikan bahwa meskipun sistem dinilai sudah baik, tingkat 

kinerja yang ada belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi pengguna pada setiap 

dimensinya. 

c. Terdapat kesenjangan (gap) yang signifikan secara statistik antara tingkat kinerja 

(performance) dan tingkat kepentingan (importance) pada fitur TikTok Shop. Hasil 

analisis IPA menunjukkan nilai rata-rata gap total sebesar -0,17 dengan tingkat 

kesesuaian (𝑇𝐾𝑖) sebesar 95,55%, di mana kesenjangan terbesar terdapat pada dimensi 

Ease of Use (gap = -0,25 dan 𝑇𝐾𝑖 = 93,49%) dan kesenjangan terkecil pada dimensi 

Ease of Learning (gap = -0,11 dan 𝑇𝐾𝑖 = 97,18%). Temuan ini diperkuat oleh hasil uji 

Wilcoxon Signed-Rank Test yang mengonfirmasi bahwa perbedaan antara kinerja 

(perfromance) dan kepentingan (importance) tersebut signifikan secara statistik 
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dengan nilai 𝑝 < 0,001, yang berarti terdapat perbedaan nyata antara realitas 

penggunaan dengan harapan mahasiswa. 

d. Berdasarkan pemetaan diagram kartesius IPA, terdapat enam atribut yang menjadi 

prioritas utama perbaikan (Main Priority) karena berada di Kuadran I, yaitu stabilitas 

aplikasi (EOU5), kemudahan navigasi utama (EOU3), kejelasan menu pelacakan 

pesanan (EOU6), kemudahan menghubungi penjual (EOU7), konsistensi tata letak 

fitur (EOU11), dan kejelasan makna simbol atau ikon (EOL3). Seluruh atribut 

prioritas tersebut terkonsentrasi pada dua dimensi, yaitu Ease of Use (5 atribut: EOU3, 

EOU5, EOU6, EOU7, EOU11) dan Ease of Learning (1 atribut: EOL3), yang 

mengindikasikan bahwa aspek kemudahan penggunaan merupakan area yang paling 

mendesak untuk diperbaiki guna meningkatkan kualitas pengalaman pengguna fitur 

TikTok Shop. 

e. Terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara dimensi usabilitas Usefulness, 

Ease of Use, dan Ease of Learning dengan kepuasan pengguna (Satisfaction). Hasil 

uji korelasi Spearman menunjukkan bahwa seluruh dimensi tersebut berkontribusi 

secara nyata terhadap kepuasan pengguna, dengan dimensi Ease of Use sebagai faktor 

penentu terkuat yang memiliki koefisien korelasi tertinggi sebesar 𝑟𝑠 = 0,788. Hal ini 

menegaskan bahwa kemudahan interaksi antarmuka merupakan faktor determinan 

utama yang paling berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa UIN 

Sunan Kalijaga sebagai pengguna fitur social commerce TikTok Shop. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, disusun beberapa saran strategis 

yang dapat dipertimbangkan oleh pihak terkait: 

a. Bagi Pengembang TikTok Shop 

1) Melakukan optimasi stabilitas sistem aplikasi pada sisi backend guna 

meminimalisir kendala teknis dan keluar paksa (force close) saat transaksi, 

mengingat atribut stabilitas (EOU5) memiliki tingkat kesesuaian (𝑇𝑘𝑖) terendah 

yakni 88,74%. 

2) Melakukan redesain antarmuka berbasis prinsip user-centered design, khususnya 

pada penyeragaman tata letak dan konsistensi posisi menu utama seperti fitur 

“Chat” dan “Keranjang” agar mudah diakses secara konsisten di seluruh halaman 

aplikasi. 
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3) Meningkatkan transparansi informasi transaksi melalui penyajian data pelacakan 

pesanan yang lebih presisi dan terintegrasi secara akurat dengan peta lokasi guna 

mengatasi masalah pergeseran titik kurir.  

4) Melakukan optimalisasi tata letak teks keterangan pada ikon agar terhindar dari 

masalah teks terpotong (text truncation), serta menyamakan bentuk dan warna 

lencana (badge) fitur seperti simbol "Mall" di seluruh halaman aplikasi agar 

tercipta konsistensi visual yang seragam. 

b. Bagi Penelitian Selanjutnya 

1) Melakukan pengembangan penelitian dengan memperluas cakupan subjek dan 

jumlah sampel responden agar temuan lebih dapat digeneralisasi pada berbagai 

kelompok usia di luar mahasiswa. 

2) Menerapkan metode kuantitatif lanjutan seperti Structural Equation Modeling 

(SEM) untuk menguji pengaruh hubungan sebab-akibat (kausalitas) antar variabel 

secara lebih mendalam. 

3) Menggunakan pendekatan metode campuran (mixed methods) dengan teknik 

Think-Aloud Protocol untuk menggali kendala nyata pengguna saat berinteraksi 

dengan antarmuka aplikasi. 

Implikasi penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi Ease of Use (kemudahan 

penggunaan) memiliki peran yang sangat dominan dalam menentukan tingkat kepuasan 

pengguna pada platform social commerce. Secara praktis, temuan ini memberikan dasar 

pengambilan keputusan bagi pengembang sistem untuk memfokuskan perbaikan pada 

aspek interaksi antarmuka, stabilitas aplikasi, serta kejelasan informasi yang ditampilkan 

kepada pengguna. Sementara itu, secara akademis, hasil penelitian ini memperkuat 

relevansi penggunaan metode USE Questionnaire dan Importance-Performance Analysis 

(IPA) dalam mengevaluasi usabilitas sistem berbasis aplikasi digital, khususnya dalam 

konteks social commerce. 

Dengan demikian, penelitian ini diharapkan tidak hanya berkontribusi bagi 

pengembangan kajian usabilitas secara teoritis, tetapi juga memberikan manfaat praktis 

dalam meningkatkan kualitas sistem aplikasi serta daya saing platform digital di era 

ekonomi berbasis teknologi. 
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