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ABSTRAK
Laila Afriani Ritonga (2217020127), Analisis Kepuasan Pelanggan Terhadap
TikTok Live Sebagai Media Belanja Online Menggunakan Metode PIECES

Meningkatnya penggunaan TikTok Live sebagai media belanja online telah
mendorong perubahan perilaku konsumen dalam berbelanja secara digital,
khususnya pada Generasi Z. Fitur live shopping memungkinkan pengguna
berinteraksi langsung dengan penjual memperoleh informasi produk secara real-
time, serta mendapatkan berbagai promo dan penawaran menarik. Kondisi ini
menjadikan evaluasi terhadap kepuasan pengguna TikTok Live penting untuk
dilakukan guna mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman
pengguna dalam aktivitas live commerce. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis kepuasan pengguna TikTok Live sebagai media belanja online
menggunakan metode PIECES yang terdiri dari variabel Performance, Information,
Economy, Control, Efficiency, dan Service. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada
pengguna TikTok Live di Kota Padang. Jumlah sampel dalam penelitian ini
sebanyak 392 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling.
Data dianalisis menggunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan
aplikasi IBM SPSS Statistics 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
Information, Economy, Control, Efficiency, dan Service berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna TikTok Live. Sementara itu, variabel
Performance tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna TikTok
Live dengan nilai signifikansi sebesar 0,051 > 0,05. Selain itu, hasil uji simultan
menunjukkan bahwa dimensi PIECES yang terdiri dari Performance, Information,
Economy, Control, Efficiency, dan Service secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna TikTok Live.Variabel Economy menjadi
variabel paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pengguna dengan nilai
koefisien regresi terbesar yaitu 0,247. Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan
bahwa variabel PIECES mampu menjelaskan kepuasan pengguna sebesar 70,9%,
sedangkan sisanya sebesar 29,1% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.
Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa faktor informasi, ekonomi,
kontrol, efisiensi, dan layanan menjadi faktor utama yang memengaruhi kepuasan
pengguna TikTok Live sebagai media belanja online.

Kata Kunci: Kepuasan Pengguna, TikTok Live, PIECES
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ABSTRACT

Laila Afriani Ritonga (2217020127), Analysis of Customer Satisfaction with
TikTok Live as an Online Shopping Media Using the PIECES Method

The increasing use of TikTok Live as an online shopping medium has driven
changes in consumer behavior in digital shopping, especially among Generation Z.
The live shopping feature allows users to interact directly with sellers to obtain
real-time product information, as well as get various promotions and attractive
offers. This condition makes evaluating TikTok Live user satisfaction important to
determine the factors that influence user experience in live commerce activities.
This study aims to analyze TikTok Live user satisfaction as an online shopping
medium using the PIECES method consisting of the variables Performance,
Information, Economy, Control, Efficiency, and Service. This study uses a
quantitative approach with data collection techniques through distributing
questionnaires to TikTok Live users in Padang City. The number of samples in this
study was 392 respondents selected using a purposive sampling technique. Data
were analyzed using multiple linear regression analysis with the help of the IBM
SPSS Statistics 25 application. The results showed that the variables Information,
Economy, Control, Efficiency, and Service have a positive and significant effect on
TikTok Live user satisfaction. Meanwhile, the Performance variable does not have
a significant effect on TikTok Live user satisfaction with a significance value of
0.051 > 0.05. In addition, the results of the simultaneous test show that the PIECES
dimensions consisting of Performance, Information, Economy, Control, Efficiency,
and Service together have a significant effect on TikTok Live user satisfaction. The
Economy variable is the most dominant variable influencing user satisfaction, with
the largest regression coefficient value of 0.238. The results of the coefficient of
determination test indicate that the PIECES variable can explain 70.9% of user
satisfaction, while the remaining 29.1% is influenced by other variables outside the
study. Based on the results of the study, it can be concluded that information,
economy, control, efficiency, and service factors are the main factors influencing
user satisfaction with TikTok Live as an online shopping medium.

Keywords: User Satisfaction, TikTok Live, PIECES
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