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ABSTRAK

Tokopedia meluncurkan fitur Tokopedia Play untuk memfasilitasi interaksi langsung antara penjual dan
pembeli melalui siaran langsung. Penelitian ini bertujuan mengevaluasi Kinerja sistem informasi fitur tersebut
menggunakan metode PIECES Framework yang mencakup enam aspek: Performance, Information, Economy,
Control, Efficiency, dan Service. Permasalahan yang dikaji adalah sejauh mana fitur ini memberikan kepuasan
kepada pengguna. Penelitian kuantitatif dilakukan terhadap 100 mahasiswa Fakultas Teknologi Informasi
Universitas Merdeka Malang, dengan pengolahan data melalui SPSS. Hasil menunjukkan tingkat kepuasan
pengguna berada pada kategori "Cukup Puas™ dengan skor rata-rata 3,45. Aspek Control mendapat nilai tertinggi,
sedangkan aspek Service terendah. Temuan ini menjadi dasar rekomendasi untuk peningkatan layanan Tokopedia

Play ke depannya.

Kata kunci : Tokopedia, PIECES Framework, Sistem Informasi, Tokopedia Play, Evaluasi.

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi yang pesat
telah membawa perubahan signifikan dalam berbagai
aspek kehidupan, termasuk dalam dunia perdagangan.
E-commerce atau perdagangan elektronik menjadi
salah satu bentuk transformasi digital yang paling
menonjol, memungkinkan transaksi jual beli
dilakukan secara daring dengan lebih cepat, efisien,
dan praktis. Di Indonesia, salah satu platform e-
commerce yang paling populer adalah Tokopedia.
Sejak didirikan pada tahun 2009, Tokopedia telah
berkembang menjadi salah satu marketplace terbesar
yang menyediakan berbagai macam produk dari
berbagai penjual di seluruh penjuru negeri.

Di balik kesuksesan operasional sebuah platform
e-commerce seperti Tokopedia, terdapat sistem
informasi yang kompleks dan terintegrasi. Sistem
informasi ini berperan penting dalam mengelola data
transaksi, pengguna, logistik, pembayaran, hingga
layanan pelanggan. Oleh karena itu, kinerja sistem
informasi menjadi faktor krusial dalam menjamin
kepuasan pengguna dan keberlangsungan operasional
platform.

Untuk menganalisis dan mengevaluasi kinerja
sistem informasi secara menyeluruh, diperlukan
pendekatan yang komprehensif. Salah satu metode
yang dapat digunakan adalah PIECES Framework,
yang mencakup enam aspek utama yaitu Performance

(kinerja),  Information  (informasi), = Economy
(ekonomi), Control (pengendalian), Efficiency
(efisiensi), dan  Service (layanan). Dengan

menggunakan metode ini, analisis terhadap sistem
informasi Tokopedia dapat dilakukan secara sistematis
untuk mengidentifikasi kekuatan dan kelemahan yang
ada, serta memberikan rekomendasi perbaikan yang
relevan.

Melalui penelitian ini, penulis bertujuan untuk
menganalisis kinerja sistem informasi Tokopedia

berdasarkan perspektif pengguna dengan pendekatan
PIECES Framework, sehingga diharapkan dapat
memberikan gambaran yang jelas mengenai
efektivitas sistem informasi dalam mendukung
aktivitas e-commerce.

2.  TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Kinerjas Sistem Informasi E-commerce
Sistem informasi e-commerce adalah sistem yang
mendukung proses bisnis yang dilakukan dengan
metode elektronik, termasuk transaksi jual beli,
manajamen data, serta interaksi antara pengguna
dengan penyedia layanan. Menurut [1] ”Sistem
informasi e-commerce merupakan kumpulan terat
komponen-komponen komputer, transaksi haria
jaringan komunikasi yang dapat diolah dan bermanfaat
bagi penerima.” Kinerja sistem informasi merujuk
pada seberapa baik sistem tersebut berfungsi dalam

memenuhi kebutuhan pengguna dan organisasi. [2]

mendefinisikan kinerja sistem informasi sebagai

"tingkat efektivitas suatu sistem informasi dalam

menghasilkan informasi yang akurat, tepat waktu, dan

relevan yang mendukung proses pengambilan
keputusan di dalam organisasi."

Adapun beberapa faktor yang mempengaruhi
kinerja Sistem Informasi E-commerce, antara lain:

a. Teknologi: Menurut [3] menekankan
bahwa"Infrastruktur teknologi yang handal dan
mutakhir sangat menentukan performa sistem e-
commerce".

b. Kualitas Sistem: Indahsari, [4]. menekankan
bahwa akses market atau pasar yang lebih luas

melalui platform e commerce dan dalam
penggunaan teknologi digital pemasaran penjualan
produk.

¢. Kualitas Informasi: Kualitas informasi yang

disajikan oleh sistem juga berpengaruh besar. [5].
menyatakan bahwa "Informasi yang akurat dan
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relevan dapat mendukung dalam pengambilan
keputusan yang efektif dalam e-commerce.”

2.2. Aplikasi Tokopedia

Aplikasi Tokopedia adalah platform e-commerce
yang memungkinkan pengguna untuk melakukan
transaksi jual beli secara online. Didirikan pada tahun

2009, Tokopedia telah berkembang menjadi salah satu

marketplace terbesar di Indonesia, menghubungkan

penjual dan pembeli dari berbagai daerah. Aplikasi ini
menyediakan berbagai fitur yang memudahkan
pengguna dalam berbelanja, termasuk:

a. Marketplace: Tokopedia memungkinkan individu
dan bisnis untuk membuka toko online dan menjual
produk mereka kepada konsumen. Penjual dapat
mengelola inventaris, memproses pesanan, dan
berinteraksi dengan pelanggan melalui platform
ini.

b. Beragam Kategori  Produk: Aplikasi ini
menawarkan berbagai kategori produk, mulai dari
elektronik, fashion, makanan, hingga kebutuhan
rumah tangga, sehingga pengguna dapat
menemukan hampir semua yang mereka butuhkan
dalam satu tempat.

c. Kemudahan Transaksi: Tokopedia menyediakan
berbagai metode pembayaran, termasuk transfer
bank, kartu kredit, dan dompet digital, yang
memudahkan  pengguna dalam  melakukan
transaksi.

d. Pengiriman dan Logistik: Aplikasi ini bekerja sama
dengan berbagai layanan pengiriman untuk
memastikan produk sampai ke tangan pembeli
dengan cepat dan aman.

2.3. Pieces Framework
Framework PIECES adalah metode yang
digunakan untuk mengevaluasi sistem informasi.
Penilaian permasalahan dengan kerangka PIECES
dikategorikan ke dalam peluang dan pedoman tertuang
dalam analisis ruang lingkup dan desain sistem [6].
Pada PIECES terdapat 6 variabel yang digunakan
untuk menganalisis sistem informasi, yaitu:
a. Performance (Kedandalan)
Analisis performance digunakan untuk mengetahui
kinerja suatu sistem. Kinerja suatu sistem dapat
dinilai dari banyak tidaknya temuan yang
dihasilkan dari hasil analisis.
b. Information (Informasi dan data)
Analisis ini digunakan untuk menilai seberapa baik
informasi yang disajikan oleh sebuah sistem.
Selain itu informasi yang dihasilkan oleh suatu
sistem dapat menjawab pertanyaan dari pengguna.
c. Economics (Nilai Ekonomis)
Analisis ini digunakan untuk mengetahui besar
finasial yang dikeluarkan oleh suatu orangisasi
dalam pengoperasian sistem. Hal ini harus
sebanding dengan informasi yang didapatkan.
d. Control and Security (Pengamanan dan
Pengendalian)

Analisis ini  digunakan untuk  melakukan
pengawasan suatu sistem. Hal ini bertujuan untuk
mengetahui kinerja sistem.

e. Efficiency (Efisiensi)
Analisis ini digunakan untuk mengetahui
efektifitas hasil dari suatu sistem. Hasil yang baik
dapat diperoleh dari kontrol sistem yang baik oleh
pengelola.

f. Service (Servis)
Analisis ini digunakan untuk mengetahui
pelayanan yang dihasilkan oleh sistem. Suatu
sistem akan menjadi hal positif jika dapat
menyediakan informasi yang dibutuhkan dan
membantu pekerjaan pengguna.

2.4. Penelitian Terdahulu

Pendekatan PIECES Framework merupakan
salah satu metode evaluasi yang banyak dimanfaatkan
untuk menilai kinerja serta kualitas sistem informasi,
termasuk pada aplikasi e-commerce. PIECES sendiri
merupakan akronim dari Performance, Information,
Economics, Control, Efficiency, dan Service. Melalui
pendekatan ini, berbagai aspek penting dalam sistem
informasi dapat dievaluasi secara menyeluruh guna
memahami sejauh mana sistem tersebut mampu
memenuhi kepuasan pengguna.

Studi oleh [7] menilai aplikasi Tokopedia di
wilayah Balikpapan dan mencatat bahwa aspek
Performance memperoleh skor sebesar 3,96, yang
dikategorikan ~ sebagai  “puas”. Hasil  ini
mengindikasikan bahwa Tokopedia telah
menyediakan layanan informasi yang memadai bagi
penggunanya. Senada dengan itu, penelitian oleh [8]
juga menilai kualitas aplikasi Tokopedia dan mencatat
skor rata-rata 3,60, yang mencerminkan tingkat
kepuasan pengguna yang tinggi berdasarkan enam
dimensi PIECES.

Sementara itu, riset yang dilakukan oleh Heru [9]
terhadap aplikasi Shopee turut menunjukkan hasil
positif. Dari 65 mahasiswa yang menjadi responden,
mayoritas menyatakan kepuasan terhadap sistem
informasi Shopee. Penelitian ini menggunakan rumus
Slovin untuk menentukan ukuran sampel, serta
mengevaluasi seluruh aspek sistem informasi secara
komprehensif.

Lebih lanjut, studi oleh [10] memberikan analisis
terperinci terhadap sistem Shopee. Meskipun secara
keseluruhan pengguna merasa puas, terdapat catatan
untuk perbaikan khususnya dalam aspek Performance
dan Control. Temuan ini menekankan pentingnya
evaluasi yang menyeluruh agar kualitas layanan terus
dapat ditingkatkan.

Sebagai tambahan, [11] menegaskan bahwa
kualitas layanan Tokopedia tergolong unggul dan
mampu memberikan kepuasan yang signifikan kepada
para penggunanya. Evaluasi yang menggunakan
PIECES dalam penelitian tersebut memperkuat
efektivitas framework ini dalam mengidentifikasi
kelebihan dan kekurangan sistem e-commerce secara
menyeluruh.
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3. METODE PENELITIAN
3.1. Desain Penelitian

Metode yang digunakan dalam penelitian
deskriptif ~ kuantitatif ~ ini  bertujuan  untuk
mengevaualasi dan mengukur kepuasan pengguna
aplikasi Tokopedia di kalangan mahasiswa Universitas
Merdeka Malang, Fakultas Teknologi Informasi.
Evaluasi kepuasan pengguna terhadap aplikasi
Tokopedia dilakukan dengan menggunakan metode
PIECES Framework. Penelitian ini dilakukan melalui
banyak tahap.

Start Indetifikasi Studi Penyusunan
Masalah Literatur Kuisioner
A
. Hasil
[ Finish Penelitian

Gambar 1. Tahapan Penelitian

Analisis
Kepuasan
Pengguna

Pengumpulan
Data

3.2. Lokasi Penelitian

Daerah penelitian untuk topik penelitian ini
dilakukan di Fakultas Teknologi
Informasi, Universitas Merdeka Malang. Alasan
peneliti memilih daerah penelitian ini, karena yang
menjadi responden dalam penelitian ini adalah
mahasiswa Fakultas Teknologi Informasi, Universitas
Merdeka Malang.

3.3. Populasi

Menurut [12] populasi adalah objek penelitian
merupakan satu hal komponen yang penting, karena
merupakan sumber informasi. Para ahli memiliki
definisi yang sedikit berbeda untuk, namun pada
prinsipnya memiliki esensi yang sama. Dalam
penelitian ini populasinya adalah mahasiswa Fakultas
Teknologi Informasi, Universitas Merdeka Malang
sebanyak 300 mahasiswa yang menggunakan fitur
Tokopedia Play pada aplikasi Tokopedia.

3.4. Sampel

Menurut [13]. Sampel adalah sebagian dari
seluruh objek yang perlu dipelajari atau dievaluasi,
yang mewakili ciri-ciri tertentu dari populasi. Pada
penelitian ini sampel yang digunakan berdasarkan
karakteristik, dengan jumlah sampel 100 responden
dari jumlah sampel yang diambil memiliki karkteristik
yakni mahasiswa Universitas Merdeka Malang, dari
populasi yang menggunakan fitur Tokopedia Play
pada aplikasi. Sampel yang digunakan diharapkan
dapat membentuk kesimpulan secara umum mengenai
penggunaan aplikasi Tokopedia Play di Fakultas
Teknologi Informasi, Universitas Merdeka Malang.

3.5. Populasi dan Sample

Menurut ~ Suharsimi  Arikunto,  instumen
penelitian merupakan alat bantu yang dipilih oleh
peneliti  untuk  melakukan  penelitian  serta
mengumpulkan data agar kegiatan tersebut menjadi
sistematis dan dipermudah olehnnya [14] Kuisioner

siap pakai berfungsi sebagai alat utama penelitian.
Kuisioner PIECES Framework adalah jenis instrumen
yang digunakan dalam penelitian ini. Dalam
penelitian, berikut adalah contoh instrumen pengujian:

Tabel 1. Pertanyaan PIECES Framework

Variabel Pertanyaan

1. Tokopedia menyediakan instruksi
pembatalan perintah dengan mudah
saat dibutuhkan.

2. Loading pada aplikasi Tokopedia
sangat cepat. Tokopedia mampu
meningkatkan Kinerja.

1. Informasi yang disajikan aplikasi
Tokopedia sesuai dengan kebutuhan
pengguna.

2. Informasi yang disajikan cukup
mudah untuk dipahami dan
dipelajari. Data yang dihasilkan
mudah diakses dan digunakan sesuai
kebutuhan.

1. Fitur Tokopedia Play pada aplikasi
Tokopedia dapat diakses dengan
biaya yang relatif murah
menggunakan data internet.

2. Tarif pada fitur Tokopedia Play
pada aplikasi Tokopedia relatif
terjangkau di kalangan mahasiswa.
Tarif yang ditawarkan sesuai dengan
fasilitias yang tersedia pada aplikasi
Tokopedia.

1. Aplkasi Tokopedia sangat jarang

mengalami gangguan/error pada saat

diakses.

Aplikasi Tokopedia menjamin

keamanan data diri pengguna.

Informasi pada aplikasi Tokopedia

dapat diakses dengan mudah.

1. Menggunakan fitur Tokopedia Play

pada aplikasi Tokopedia

meningkatkan efisiensi waktu dan
biaya,

Dengan adanya aplikasi Tokopedia

pengguna dapat melakukan

pembelian dan penjualan dimana
saja. Aplikasi Tokopedia dapat
diakses di berbagai perangkat.

Performance

Information

Economy

Control 2.

Efficiency | 2.

3.6. Uji Validitas

Validitas merupakan indikasi bahwa suatu alat
ukur benar-benar mengukur apa yang seharusnya
diukur. Semakin tinggi perangkatnya, semakin baik
alat ukurnya dalam mengukur data. Uji validasi
penting dilakukan agar pertanyaan yang diajukan tidak
menghasilkan data yang menyimpang dari definisi
variabel yang ditanyakan. Secara teori, uji validitas
dapat diukur dengan korelasi produk momen atau
korelasi Pearson [15].

Untuk menguji validitas menggunakan metode
Person Item Second yaitu menghubungkan skor item
dengan skor total, maka diperoleh nilai r. Sedangkan
nilai r tabel diperoleh dari nilai r tabel pada derajat 0,05
ataulebel yang sangat besar kepastian 95%, dan
kerangka kerja dianggap sah dengan asumsi memiliki
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koneksi yang sangat besar hingga skor lengkap pada
tingkat kepastian 95%.

3.7. Uji Realibitas

Uji realibitas merupakan suatu langkah pengujian
yang dilakukan terhadap isi dari suatu instrumen,
dengan tujuan untuk mengukur ketepatan instrumen
yang digunakan dalam suatu penelitian [16]. Dalam
penelitian ini  menggunakan Cronbach Alpha
merupakan metode satu pengukuran yang digunakan
untuk menguji reliabilitas peneliti. Rumus alpha dalam
bentuk berikut:

1= (n i 1) (1 - Zo_fztz)

Keterangan

711 = Nilai relibilitas yang dicari

n = Jumlah item pertanyaan yang dicari
Yo? = Jumlah skor varian tiap-tiap item
o? = Varian total

3.8. Pengujian Instrumen

Dalam penelitian ini, PIECES Framework
digunakan untuk sebagai metode pengumpulan data.
Pengguna ssitem akan diberi pertanyaan sebagai
bagian dari kuisioner untuk mengumpulkan data.

Peneliti  mengirimkan  kuisioner  untuk
mengetahui pengguna aktif aplikasi Tokopedia, yang
dibagikan kepada 100 orang mahasiwa Fakultas
Teknologi Informasi, Universitas Merdeka Malang.
Dalam survei in, pengguna diperbolehkan menjawab
sesuai dengan pemahamannya. Skala survei yang
digunakan peneliti adalah skala likert. Skala Likert
merupakan skala yang biasa digunakan dalam
kuisioner.

3.9. Teknik Analisis Data

PIECES Framework digunakan dalam penelitian
ini untuk menghitung hasil setelah setiap informasi
responden dikumpulkan.
Rumus PIECES Framework

Berdasarkan penelitian [17] untuk menghitung
hasil pertanyaan PIECES Framework dengan 6

indikator (Performance, Information, Economy,
Control,  Efficiency,  Service) = menggunakan
perhitungan dibawah ini:
RK = JSK/K
Keterangan :
RK = Rata-Rata Kepuasan
JSK = Jumlah Skor Kuisioner
JK = Jumlah Kuisioner

Tabel 2. Tingkat Kepuasan PIECES Framework

Kriteria Tingkat Kepuasan Grade
4,92-5 Sangat Puas A
3,4-4,91 Puas B
2,6-3,39 Cukup Puas C
1,8-2,59 Tidak Puas D
1,00-1,79 Sangat Tidak Puas E

4.  HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Hasil Pengumpulan Data

Pada penelitian ini menggunakan 100 responden
dimana terdapat jumlah persentase sebanyak 42%
perempuan dan laki-laki sebanyak 58%. Adapun data
yang diambil merupakan Mahasiswa Fakultas
Teknologi Informasi, Mahasiswa Universitas Merdeka
Malang.

Hasil pengumpulan data uji validitas dan
reliabilitas menggunakan SPSS Statistic yaitu sebuah
program yang paling umum digunakan untuk
menganalisis data yang dikumpulkan apakah sudah
valid dan reliabel.

4.2. Hasil Pengumpulan Data

Uji validitas ini menggunakan r tabel sebesar
0,196 dan taraf signifikansi 5% ditemukan nilai yang
hampir mendekati sampel. Item dianggap sah bila r
hitung melebihi r tabel, dan tidak valid jika r hitung
kurang dari r tabel. Pada tabel 3 di bawah ini
menunjukan hasil dari nilai validitas di setiap variabel:

Tabel 3. Hasil Uji Validitas

Item R hitung R tabel Keterangan
PE1 0,811 0,196 Valid
PE2 0,778 0,196 Valid
PE3 0,740 0,196 Valid
IN1 0,630 0,196 Valid
IN2 0,757 0,196 Valid
IN3 0,782 0,196 Valid
EC1 0,731 0,196 Valid
EC2 0,802 0,196 Valid
EC3 0,743 0,196 Valid
Cco1 0,772 0,196 Valid
COo2 0,687 0,196 Valid
Co3 0,687 0,196 Valid
EF1 0,811 0,196 Valid
EF2 0,778 0,196 Valid
EF3 0,687 0,196 Valid
SE1 0,787 0,196 Valid
SE2 0,757 0,196 Valid

Item pertanyaan indikator pada System Usability
Scale dan Pieces Framework dijadikan instrumen
penelitian bila nilai R hitung (R Tabel) lebih besar
dari nilai 0,196, seperti yang ditunjukan dari hasil uji
validitas pada tabel 4.1

4.3. Hasil Uji Reliabilitas
Bila nilai Cronbarach Alpha instrumen > 0,70,
intrumen ini lulus uji reliabilitas dan dianggap reliabel.

1. Hasil Uji Reliabilitas Performance

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Performance

Cronbach’s
Alpha

.854 4
Reliability Statistics

N of Items
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2. Hasil Uji Reliabilitas Information

Tabel 11. Hasil Pengolahan Data Indikator

Performance
Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas Information No Responden PE1 PE2 PE3
Cronbach’s 1 3 4 4
Alpha N of Items 5 Z 3 >
.823 4 3 5 5 4
Reliability Statistics 4 5 5 5
5 4 4 4
3. Hasil Uji Reliabilitas Economy N100 5 5 4
Jumlah 445 434 403
Tabel 6. Hasil Uji Reliabilitas Economy Rata-Rata 447 | 434 | 403
Cronbach’s
Alpha N of Items Ri = A7+ 434 + 403
851 4 - 3
Reliability Statistics 10,15
3
4. Hasil Uji Reliabilitas Control 3,38

Tabel 7. Hasil Uji Relabilitas Control
Cronbach’s
Alpha
.844 4

Reliability Statistics

N of Items

5. Hasil Uji Reliabilitas Efficiency

Berdasarkan hasil perhitungan pada aplikasi
Tokopedia diperolen nilai 3,38 pada aspek
Performance yang berarti pengguna Aplikasi
Tokopedia merasa Cukup Puas.

2. Indikator Information

Tabel 12. Kode Indikator

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Efficiency Pertanyaan
Cronbach’s N of Items INL Informasi yang disajikan aplikasi Tokopedia
Alpha sesuai dengan kebutuhan pengguna
.844 4 IN2 Informasi yang disajikan cukup mudah untuk
Reliability Statistics dipahami dan di pelajari
IN3 Data yang dihasilkan mudah diakses dan
6. Hasil Uji Reliabilitas Service digunakan sesuai kebutuhan

Tabel 9. Hasil Uji Reliabilitas Service
Cronbach’s N of Items

Alpha

.937 3
Reliability Statistics

Dari  hasil pengujian reliabilitas  telah
menunjukan instrumen pada Pieces Framework dapat
dikatakan reliabel dan handal sebagai instrument data
penelitian karena dari setiap nilai variabel lebih dari
0,7.

4.4. Hasil Perhitungan PIECES Framework
1. Indikator Performance

Tabel 10. Indikator Pertanyaan

Kode

Indikator Pertanyaan

Tokopedia menyediakan instruksi
PE1 pembatalan perintah dengan mudah
saat dibutuhkan
Loading pada aplikasi Tokopedia
sangat cepat
Tokopedia mampu meningkatkan
kinerja

PE2

PE3

Tabel 13. Hasil Pengolahan Data Information

No Responden IN1 IN2 IN3

1 3 4 3

2 4 2 2

3 5 5 4

4 5 5 5

5 4 4 4

n100 3 3 4
Jumlah 432 385 428
Rata-Rata 4,32 3,85 4,28

4,32 + 3,85 + 4,28
RK =

3
9,60
3
3,20
Berdasarkan hasil perhitungan pada aplikasi
Tokopedia diperoleh nilai 3,20 pada aspek Information
yang berarti pengguna Aplikasi merasa Cukup Puas.

3. Indikator Economy

Tabel 14. Kuisioner Indikator Economy
Kode
Indikator

Pertanyaan

Fitur COD pada Aplikasi Tokopedia
EC1 dapat diakses dengan biaya yang relatif
murah menggunakan data internet
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Kode Pertanyaan
Indikator Y
EC2 Tarif pada fitur Tokopedia Play relatif

terjangkau di kalangan mahasiswa
Tarif yang ditawarkan sudah sesuai
EC3 dengan fasilitas yang tersedia pada
aplikasi Tokopedia

Tabel 15. Hasil Pengolahan Data Information

5. Indikator Efficiency

Tabel 18. Kuisioner Indikator Efficiency
Kode
Indikator

Pertanyaan

Menggunakan fitur Tokopedia Play pada

EF1 aplikasi Tokopedia meningkatkan
efisiensi waktu dan biaya

Dengan adanya aplikasi Tokopedia,

No Responden EC1 EC2 EC3 EF2 pengguna dapat melakukan pembelian
1 4 3 3 dan penjualan dimana saja
2 2 3 3 EF3 Aplikasi Tokopedia dapat diakses di
3 5 4 5 berbagai perangkat
4 3 4 3
5 4 4 4 Tabel 19. Hasil Pengolahan Data Efficiency
n100 4 5 5 No Responden EF1 EF2 EF3
Jumlah 429 434 413 1 3 4 3
Rata-rata 4,29 4,34 4,13 2 4 3 4
3 5 5 5
4,29 + 4,34 + 4,13 4 5 5 5
RK = 3 5 4 4 4
10,01 n100 5 5 5
T Jumlah 447 434 454
334 Rata-Rata 4,47 434 | 454
Berdasarkan hasil perhitungan pada aplikasi RK = AT + 434 +454
Tokopedia diperoleh nilai 3,34 pada aspek Economy 3
yang berarti pengguna Aplikasi merasa Cukup Puas. 10,32
3
4. Indikator Control = 3,44

Tabel 16. Kuisioner Indikator Control

Kode Pertanyaan
Indikator y
Aplikasi Tokopedia sangat jarang
Co1 mengalami gangguan/error pada saat
diakses
Aplikasi Tokopedia menjamin keamanan
Co2 .
data diri pengguna
Informasi pada aplikasi Tokopedia dapat
COo3 .
diakses dengan mudah

Tabel 17. Hasil Pengolahan Data Control

Berdasarkan hasil perhitungan pada aplikasi
Tokopedia diperoleh nilai 3,44 pada aspek Efficiency
yang berarti pengguna aplikasi merasa Cukup Puas.

6. Indikator Service
Tabel 20. Kuisioner Indikator Service

No
Responden

Pertanyaan

Tarif yang diberikan pada aplikasi
SE1 Tokopedia sangat bersaing dengan apk
belanja lainnya

No Responden COo1 CO2 CO3 SE2 Pelayanan yang baik dan sopan kepada
1 3 3 3 pelanggan
2 3 4 4
3 5 5 5 Tabel 21. Hasil Pengolahan Data Service
4 3 5 5 No Responden SE1 SE2
5 4 4 4 1 4 4
n100 5 5 5 2 2 2
Jumlah 430 454 454 3 5 5
Rata-rata 4,30 4,54 4,54 4 5 5
5 4 4
4,30 + 4,54 + 4,054 n100 3 3
RK = 3 Jumiah 385 385
13,38 Rata-rata 3,85 3,85
3
4,46 3,85 + 3,85
3
Berdasarkan hasil perhitungan pada aplikasi 5,78
Tokopedia diperoleh nilai 4,46 pada aspek Control 3
yang berarti pengguna aplikasi merasa Puas. = 2,89
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Berdasarkan hasil perhitungan pada aplikasi
Tokopedia diperoleh nilai 2,89 pada aspek Service
yang berarti pengguna Aplikasi merasa Cukup Puas.
4.2 Hasil Uji Hipotesis

Warlabel X1
Efektivitas

]

Variabel ¥

Kepuazan

v S

Pengguna

\
|

Warlabel X2
Aplikasi Tokoepdia

/

Gambar 2. Hasil Uji Hipotesis
1. Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)
Tabel 22. Hasil Uji F Simultan

No F Hitung F Tabel
1 313,304 3,09

2. Hasil Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji T)

Tabel 23. Hasil Uji T Parsial

No T Hitung T Tabel
1 19,216 1,984
45. Pembahasan Hasil Penelitian PIECES

Framework
Berikut perhitungan rata-rata hasil indikator
PIECES Framework:

Tabel 24. Indikator Pieces

Indikator Nilai Kategori
Performance 3,38 Cukup Puas
Information 3,20 Cukup Puas

Economic 3,34 Cukup Puas

Control 4,46 Puas

Efficiency 3,44 Cukup Puas

Service 2,89 Cukup Puas
Jumlah 20,71 -
Rata-rata 3,45 Cukup Puas

Berdasarkan hasil dari tabel diatas, rata-rata
tingkat kepuasan pengguna pada aplikasi Tokopedia,
setiap indikator dengan metode PIECES Framework
mendapatkan nilai evaluasi sebesar 3,45 menunjukan
bahwa hasil yang didapat bisa dikatakan cukup puas.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tingkat
kepuasan pengguna pada aplikasi Tokopedia masuk
dalam kategori Cukup Puas, sehingga menunjukkan
indikasi yang positif, yakni pengguna merasa cukup
puas dengan adanya fitur Tokopedia Play pada aplikasi
Tokopedia di kalangan mahasiswa Fakultas Teknologi
informasi, Universitas Merdeka Malang.

4.6. Pembahasan Hasil Uji F

Tabel hasil uji F menunjukkan nilai f hitung > f
tabel (313,304 > 3,09) atau dengan nilai signifikasi
0,000 > 0,05, dengan ini maka HO1 ditolak dan Hal
diterima.

4.7. Pembahasan Hasul Uji T

Tabel hasil uji T menunjukkan t hitung > t tabel
(19,216 > 1,984) atau nilai signifikan 0,000 > 0,05,
dengan ini maka HO1 ditolak, dan Hal diterima.

5.  KESIMPULAN DAN SARAN

Sistem informasi Tokopedia Play menerima nilai
rata-rata 3,45, yang menunjukkan kategori "Cukup
Puas”, menurut hasil penelitian yang menggunakan
pendekatan PIECES Framework. Kontrol
mendapatkan skor tertinggi, menunjukkan bahwa
sistem memiliki stabilitas dan keamanan yang baik
saat beroperasi. Sementara itu, aspek layanan
mendapatkan skor terendah, menunjukkan bahwa
layanan dan dukungan pengguna kurang. Secara
keseluruhan, sistem Tokopedia Play memenuhi
kebutuhan pengguna, tetapi belum sempurna untuk
memberikan pengalaman pengguna yang terbaik.

Oleh karena itu, Tokopedia harus terus
berkembang, terutama dalam hal layanan pengguna.
Dengan peningkatan fitur interaktif, komunikasi yang
lebih baik dalam live streaming, dan respons yang
lebih cepat terhadap kebutuhan pengguna, diharapkan
kepuasan pengguna dan loyalitas pengguna terhadap
Tokopedia Play akan meningkat.
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