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1. Pendahuluan 

Perkembangan social commerce, seperti TikTok Shop telah mengubah 

pola perilaku konsumen dalam berbelanja cara daring, namun 

peningkatan jumlah pengguna belum tentu diikuti oleh tingkat kepuasan 

pelanggan yang optimal. Berbagai permasalahan seperti keterlambatan 

pengiriman, ketidaksesuaian produk, serta rendahnya responsivitas 

layanan yang masih sering ditemukan, sehingga diperlukan evaluasi 

mendalam terhadap kualitas layanan yang disediakan. Penelitian ini 

memiliki tujuan untuk menganalisis dan mengukur tingkat kepuasan 

pengguna TikTok Shop, serta menentukan prioritas peningkatan layanan 

berdasarkan atribut yang memiliki potensi nilai pelanggan tertinggi. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Customer 

Satisfaction Index (CSI) yang digunakan untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan secara kuantitatif dan Potential Gain in Customer 

Value (PGCV) untuk menentukan atribut yang menjadi prioritas 

perbaikan layanan. Data diperoleh dari 100 responden pengguna TikTok 

Shop di Kota Jambi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai CSI 

sebesar 86,32%, yang mengindikasikan bahwa tingkat kepuasan 

pengguna TikTok Shop di Kota Jambi masuk dalam kategori “Sangat 

Puas”. Kemudian, hasil analisis dengan metode PGCV berhasil 

mengidentifikasi sejumlah atribut layanan utama yang perlu 

diprioritaskan untuk perbaiki, khususnya pada aspek responsivitas dan 

kontak. Temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar evaluasi 

serta acuan bagi pengelola TikTok Shop dalam upaya meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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Permasalahan ini juga terjadi pada platform TikTok Shop yang mengintegrasikan aktivitas hiburan dan 

transaksi dalam satu ekosistem digital berbasis social commerce. 

TikTok Shop sebagai platform content-driven commerce menawarkan pengalaman belanja yang 

interaktif melalui fitur live streaming dan konten video pendek. Model ini memungkinkan terjadinya 

interaksi langsung antara penjual dan konsumen, sehingga menciptakan pengalaman belanja yang lebih 

personal. Namun, kompleksitas interaksi tersebut juga menimbulkan tantangan dalam menjaga kualitas 

layanan yang konsisten. Dalam konteks ini, kualitas layanan elektronik (e-service quality) menjadi 

faktor kunci dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan [4]. Kualitas layanan yang baik tidak hanya 

ditentukan oleh keandalan sistem, tetapi juga oleh kemudahan penggunaan, keamanan transaksi, serta 

kecepatan dalam merespons kebutuhan pelanggan [5]. 

Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji hubungan antara kualitas layanan elektronik dan 

kepuasan pelanggan. Murhadi dan Reski [6] menemukan bahwa dimensi reliability dan security 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna TikTok Shop. Putri dan Albari [7] menyatakan 

bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan dan 

kepercayaan. Selanjutnya, Jaelani [8] menunjukkan bahwa digital customer experience berperan 

penting dalam meningkatkan kepuasan dan retensi pelanggan. Penelitian Susilawati et al. [9] juga 

mengungkapkan bahwa customer engagement dan pengalaman belanja online berpengaruh terhadap e- 

satisfaction. 

Dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan, berbagai metode telah digunakan, seperti 

SERVQUAL, Importance Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

Metode SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. [10] mengukur kesenjangan antara 

harapan dan persepsi pelanggan, namun kurang adaptif terhadap lingkungan digital yang dinamis. 

Sementara itu, metode IPA yang diperkenalkan oleh Martilla dan James [11] mampu mengidentifikasi 

prioritas perbaikan layanan, tetapi tidak memberikan ukuran kuantitatif tingkat kepuasan secara 

menyeluruh. Oleh karena itu, metode Customer Satisfaction Index (CSI) dinilai lebih efektif dalam 

memberikan gambaran tingkat kepuasan pelanggan secara komprehensif [12]. Selain itu, metode 

Potential Gain in Customer Value (PGCV) mampu mengidentifikasi atribut layanan yang memiliki 

potensi peningkatan nilai pelanggan tertinggi [13]. Penelitian oleh Wandira et al. [14] menunjukkan 

bahwa kombinasi metode CSI dan PGCV dapat menghasilkan analisis yang lebih akurat dalam 

menentukan prioritas peningkatan layanan. 

Meskipun berbagai penelitian telah dilakukan, sebagian besar masih berfokus pada platform e- 

commerce konvensional seperti Shopee dan Tokopedia, serta belum banyak yang secara spesifik 

mengkaji TikTok Shop sebagai platform social commerce, khususnya dalam konteks wilayah lokal 

seperti Kota Jambi. Selain itu, penelitian yang mengintegrasikan metode CSI dan PGCV dalam 

menganalisis kepuasan pengguna TikTok Shop masih terbatas. Hal ini mengindikasikan adanya 

kesenjangan penelitian (research gap) yang perlu diisi melalui kajian empiris yang lebih komprehensif, 

terutama dalam memahami bagaimana kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pengguna serta 

bagaimana prioritas peningkatan layanan dapat ditentukan secara objektif dan terukur. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengukur tingkat 

kepuasan pengguna TikTok Shop secara kuantitatif menggunakan metode Customer Satisfaction Index 

(CSI), serta mengidentifikasi atribut layanan yang menjadi prioritas peningkatan menggunakan metode 

Potential Gain in Customer Value (PGCV). Kombinasi kedua metode tersebut diharapkan mampu 

memberikan gambaran yang komprehensif mengenai kondisi aktual kepuasan pelanggan sekaligus 

dapat menentukan aspek layanan yang memiliki potensi peningkatan nilai pelanggan secara signifikan. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini diharapkan berkontribusi dalam pengembangan studi kualitas 

layanan social commerce dan dapat memberikan rekomendasi strategis dalam meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. 

2. Metodologi Penelitian 

2.1 Kerangka Pemikiran Penelitian 

Dalam penelitian ini, terdapat beberapa tahapan atau alur kerja yang disusun secara sistematis untuk 

mendukung pelaksanaan penelitian. Kerangka ini berfungsi untuk menjelaskan tahapan-tahapan yang 

dilakukan secara terstruktur, mulai dari identifikasi permasalahan hingga proses pengumpulan dan 

analisis data. Berikut ini tahapan alur yang digunakan dalam penelitian ini. 
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Gambar 1. Diagram Kerangka Pemikiran Penelitian 

 

2.2 Kualitas Layanan Elektronik (E-Service Quality) 

Kualitas layanan elektronik (e-service quality) adalah konsep yang menjelaskan kemampuan suatu 

platform digital dalam menyediakan layanan secara efektif, aman, dan memuaskan melalui media 

elektronik. Kualitas layanan elektronik mencakup aspek informasi produk, kemudahan proses 

pembelian, kecepatan distribusi, serta efektivitas penanganan keluhan pelanggan pada platform digital. 

Penelitian ini menggunakan model penelitian M-S-Qual yang terdiri dari lima dimensi, yaitu efficiency, 

fulfillment, contact, privacy, dan responsive. 

 

2.3 Identifikasi Atribut Penelitian 

Atribut yang digunakan dalam penelitian ini merujuk pada kajian sebelumnya yang mengemukakan 

lima dimensi dalam penilaian kualitas layanan (M-S-Qual) untuk mengukur tingkat kepuasan 

pengguna. Berikut ini atribut-atribut yang digunakan dalam penelitian ini. 

Tabel 1. Atribut Dimensi M-S-Qual 

 
No. Atribut Kode Dimensi 

1. Platform ini memungkinkan saya untuk mengaksesnya dengan cepat. EFF1 

Efficiency 2. Platform ini memungkinkan saya untuk menyelesaikan transaksi 
dengan cepat. 

EFF2 

3. Platform ini menampilkan halamannya dengan cepat. EFF3 

4. Platform ini mengantarkan apa yang saya pesan dengan cepat. FUL1  

Fulfillment 5. Platform ini mengantarkan pesanan sesuai dengan yang dijanjikan. FUL2 

6. Platform ini menyediakan barang untuk dikirim dalam jangka waktu 

yang sesuai 

FUL3 

7. Platform ini ramah dalam menanggapi keluhan pelanggan. CON1 

Contact 8. Agen layanan memberikan saran yang konsisten. CON2 

9. Platform ini menawarkan kemampuan untuk berbicara denggan 

seseorang secara langsung jika ada masalah. 

CON3 

10. Plaform ini tidak membagikan informasi pribadi saya dengan situs lain. PRI1  

Privacy 11. Platform ini melindungi informasi kartu kredit saya. PRI2 

12. Platform ini melindungi informasi tentang perilaku belanja online saya. PRI3 

13. Platform ini menyediakan nomor telepon untuk menghubungi 

perusahaan. 

RES1 

 

Responsive 14. Platform ini menyediakan opsi pengembalian barang yang mudah dan 

nyaman. 

RES2 

15 Platform ini menangani pengembalian produdk dengan baik. RES3 

16. Platform ini menawarkan jaminan yang berarti. RES4 

 

2.4 Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan keseluruhan elemen yang mempunyai karakteristik tertentu dan menjadi 

subjek penelitian. Dalam penelitian ini, populasi yang diteliti adalah pengguna TikTok Shop di Kota 

Jambi yang pernah melakukan aktivitas transaksi pembelian secara daring melalui platform tersebut. 

Karena jumlah pengguna TikTok Shop di Kota Jambi tidak diketahui secara pasti dan tidak terdapat 
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∑𝑛 

data statistik resmi yang mendokumentasikan jumlah tersebut, maka populasi penelitian ini bersifat 

tidak terhingga (infinite population). Dikarenakan jumlah populasi penggunanya tidak diketahui secara 

pasti, penelitian menggunakan rumus Wibisono sebagai dasar penentuan ukuran sampel. 
 

𝑍𝛼/2 𝜎 2 

𝑛 = ( ) 
𝑒 

(1) 

Keterangan: 

𝑛 : Jumlah sampel yang digunakan 

𝑍𝛼/2 : Nilai tabel Z (tingkat keyakinan 95% = 1,96) 

𝜎 : Standar deviasi populasi (25% = 0,25) 

𝑒 : Tingkat error (5% = 0,05) 

2.5 Customer Satisfaction Index (CSI) 

CSI merupakan suatu metode pengukuran yang digunakan untuk menilai atau mengevaluasi tingkat 

kepuasan pelanggan secara komprehensif, berdasarkan penilaian mereka terhadap atribut layanan yang 

dianggap penting. CSI menggabungkan tingkat kepentingan (importance) dan tingkat kinerja 

(performance) menjadi suatu numerik yang mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan secara objektif. 

Adapun beberapa tahapan perhitungan CSI dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut. 

 
a. Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score (MSS) 

MIS diperoleh dari nilai rata-rata tingkat kepentingan setiap atribut layanan, sedangkan MSS 

merupakan nilai rata-rata tingkat kepuasan pelanggan terhadap atribut yang sama. Kedua nilai ini 

diperoleh dari hasil kuesioner dan menjadi dasar pemetaan atribut layanan pada TikTok Shop. 

Perhitungan dilakukan dengan menggunakan persamaan berikut ini. 

𝑀𝐼𝑆 = 

𝑀𝑆𝑆 = 

𝑛 
𝑖=1 

𝑛 
𝑛 
𝑖=1 

𝑛 

𝑌𝑖 
 

𝑋𝑖 

(2) 

(3) 

Keterangan: 

𝑌𝑖 : Skor atribut kepentingan 

𝑋𝑖  : Skor atribut kinerja 
𝑛 : Jumlah responden 

b. Menghitung Weight Factor (WF) 

WF dihitung dengan membandingkan MIS tiap atribut dengan total keseluruhan MIS. 

Perhitungan dilakukan dengan persamaan berikut. 
 

𝑊𝐹 = 
𝑀𝐼𝑆 

𝑖=1 

 

 

𝑌𝑖 
× 100% (4) 

𝑊𝐹 = 
𝑀𝐼𝑆𝑖 

𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑀𝐼𝑆𝑖 

 

Keterangan: 

× 100 (5) 

𝑀𝐼𝑆 : Rata-rata skor kepentingan 

𝑀𝐼𝑆𝑖 : Nilai rata-rata kepentingan atribut ke-i 

c. Menghitung Weight Score (WS) 

WS dihitung dengan mengalikan WF dan MS. Hasil dari WS menggambarkan kontribusi setiap 

atribut terhadap keseluruhan kepuasan pelanggan. Adapun perhitungannya menggunakan 

persamaan berikut. 

 

𝑊𝑆 = 𝑊𝐹𝑖 × 𝑀𝑆𝑆 (6) 

Keterangan: 

𝑊𝐹𝑖 : Bobot kepentingan atribut ke-i 
𝑀𝑆𝑆 : Rata-rata skor kinerja 

∑ 

∑ 
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d. Menghitung Customer Satisfaction Index (CSI) 

Hasil nilai persentase CSI diinterpretasikan dalam kategori tertentu dari tidak puasa hingga 

sangat puas sesuai dengan pedoman interpretasi pada metode CSI. Penentuan nilai persentase CSI 

dilakukan dengan menggunakan persamaan berikut. 
 

𝐶𝑆𝐼 = 
𝑝 

𝑖=1 𝑊𝑆𝑘 × 100% (7) 
𝐻𝑆 

 

Keterangan: 

𝑊𝑆𝑘 : Total keseluruhan weight score 
𝐻𝑆 : Skala maksimum yang digunakan (Skala likert 1-5) 

e. Klasifikasi Tingkat Kepuasan 

Setelah tahapan perhitungan dilakukan dan nilai kepuasan didapatkan, maka hasil dari nilai 

kepuasan tersebut dapat dikategorikan berdasarkan kriteria tingkat kepuasan berikut ini. 

Pengelompokkan ini bertujuan untuk mempermudah interpretasi hasil penelitian sehingga dapat 

diketahui tingkat kepuasan pengguna secara lebih jelas dan terstruktur. 

 
Tabel 2. Kriteria Tingkat Kepuasan CSI 

 

Interval Nilai CSI (%) Keterangan 

0,81 – 1 Sangat Puas 

0,66 -0,80 Puas 

0,51 – 0,65 Cukup Puas 
0,35 -0,50 Kurang Puas 

0,00 – 0,34 Tidak Puas 

 

2.6 Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

Metode PGCV digunakan untuk mengidentifikasi atribut layanan yang memiliki potensi 

peningkatan terbesar terhadap nilai pelanggan secara keseluruhan. PGCV menghitung selisih antara 

kinerja aktual dan nilai ideal dari setiap atribut, kemudian mengalikan hasilnya dengan bobot 

kepentingan. Tahapan yang dilakukan untuk menentukan nilai PGCV akan dijelaskan sebagai berikut. 

 
a. Mencari nilai Achieve Customer Value (ACV) 

ACV mempresentasikan nilai yang diperoleh pelanggan dari suatu atribut layanan, berdasarkan 

kombinasi antara seberapa penting atribut bagi pelanggan (importance) dan seberapa puas 

pelanggan terhadap kinerja (performance). Untuk mengetahui nilai ACV dilakukan dengan 

menggunakan persamaan berikut ini. 

ACV = I x P (8) 

Keterangan: 

I : Nilai rata-rata tingkat kepentingan (importance) 

P : Nilai rata-rata tingkat kinerja (Performance) 

b. Mencari Ultimately Desire Customer Value (UDCV) 

UDCV menggambarkan nilai ideal yang diharapkan pelanggan apabila atribut layanan tersebut 

mencapai kinerja maksimal. Nilai ini dihitung dengan mengalikan nilai rata-rata kepentingan atribut 

dengan skor maksimum kinerja yang mungkin dicapai. Untuk mencari nilai UDCV dilakukan 

dengan menggunakan persamaan berikut. 

UDCV = I x Ps (9) 

Keterangan: 

I : Nilai rata-rata tingkat kepentingan (Importance) 

Ps : Nilai kinerja (Importance) maksimum sesuai skala likert yang digunakan 

∑ 
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c. Menghitung indeks Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

PGCV dihitung sebagai selisih antara nilai UDCV dan nilai ACV. PGCV mengukur seberapa 

besar ruang peningkatan yang tersedia untuk suatu atribut. Untuk menghitung indeks PGCV dapat 

menggunakan persamaan berikut. 

PGCV = UDCV - ACV (10) 

 

3. Hasil dan Pembahasan 

3.1 Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilaksanakan melalui penyebaran kuesioner secara daring 

kepada responden dengan memanfaatkan platform TikTok, Instagram dan WhatsApp. Instrumen 

penelitian disusun dalam bentuk google form. Melalui metode penyebaran kuesioner tersebut, diperoleh 

sebanyak 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Kuesioner yang digunakan dalam 

terdiri atas 16 butir pertanyaan yang dirancang untuk mengukur persepsi responden terhadap kualitas 

layanan TikTok Shop. Pertanyaan-pertanyaan tersebut dikelompokkan ke dalam lima dimensi utama, 

yaitu Efficiency (3 butir), Fulfillment (3 butir), Contact (3 butir), Privacy (3 butir), dan Responsive (4 

butir). 

 
3.2 Karakteristik Responden 

Karakteristik responden dalam penelitian ini diperoleh melalui melalui kuesioner yang telah 

disebarkan, yang mencakup beberapa aspek, yaitu nama, jenis kelamin, usia, berdomisili di Kota Jambi, 

pekerjaan, dan melakukan transaksi di TikTok Shop dalam kurun waktu 3 bulan terakhir. Data tersebut 

dikumpulkan untuk memberikan gambaran umum mengenai karakteristik responden yang terlibat, 

sehingga dapat mendukung proses analisis serta interpretasi hasil penelitian. 

 
3.3 Perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI) 

Perhitungan CSI dilakukan setelah semua data penelitian ini berhasil dikumpulkan sesuai dengan 

target yang ditetapkan, yaitu sebanyak 100 responden. Metode CSI menggunakan dua komponen 

utama, yaitu nilai kinerja dan nilai kepentingan dari masing-masing atribut yang diukur. Kedua 

komponen tersebut digunakan untuk menghasilkan gambaran tingkat kepuasan pelanggan secara 

kuantitatif. Perhitungan dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak 

Microsoft Excel dan hasilnya disajikan dalam bentuk tabel. Adapun tahapan dalam menentukan nilai 

CSI sebagai berikut: menentukan nilai Mean Importance Score (MIS), Mean Satisfaction Score (MSS), 

Weight Factor (WF), Weight Score (WS), dan menentukan nilai Customer Satisfaction Index (CSI). 

Hasil perhitungan disajikan dalam bentuk tabel seperti berikut ini. 

 
Tabel 3. Perhitungan Customer Satisfaction Index 

 

Atribut MIS MSS WF WS 

EFF1 4,13 4,34 6,45 28,02 

EFF2 4,14 4,44 6,47 28,74 

EFF3 4,03 4,27 6,30 26,90 

FUL1 3,95 4,32 6,17 26,68 

FUL2 4,09 4,41 6,39 28,20 
FUL3 4,08 4,31 6,37 27,49 

CON1 3,96 4,25 6,19 26,31 

CON2 3,82 4,21 5,97 25,14 

CON3 3,58 4,18 6,59 23,41 

PRI1 4,12 4,39 6,44 28,28 

PRI2 4,24 4,42 6,63 29,30 
PRI3 4,2 4,41 5,56 28,96 

RES1 3,79 4,13 6,92 24,47 

RES2 4 4,32 6,25 27,02 

RES3 3,95 4,34 6,17 26,80 

RES4 3,87 4,27 6,05 25,84 

Total 63,95   431,63 
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Setelah diperoleh hasil perhitungan CSI yaitu 431,63, maka langkah selanjutnya yaitu 

mengolah kembali hasil tersebut menggunakan rumus CSI seperti berikut ini. 

 

Diketahui: 

HS = 5 

WSk = 431,638 
 

𝐶𝑆𝐼 = 
𝑝 

𝑖=1 
𝑊𝑆𝑘 × 100% = 431,63 

 
 × 100% = 86,32% 

𝐻𝑆 5 

Berdasarkan hasil perhitungan CSI dengan melibatkan 100 orang responden, diperoleh 

persentase tingkat kepuasan pengguna sebesar 86,32%. Mengacu pada skala interpretasi CSI yang telah 

dijelaskan pada tabel 2 diatas, maka dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan pengguna TikTok 

Shop merasa “Sangat Puas” terhadap layanan yang diberikan. Meskipun tingkat kepuasan tergolong 

tinggi, temuan ini tetap memerlukan tindak lanjut dalam bentuk strategi untuk mempertahankan kualitas 

layanan yang dicapai. TikTok Shop disarankan untuk terus melakukan inovasi dan evaluasi secara 

berkala guna memastikan bahwa tingkat kepuasan pengguna tetap terjaga dan mengalami peningkatan 

secara berkelanjutan. Nilai CSI yang tinggi ini sebaiknya tidak dijadikan akhir dari evaluasi, tetapi 

menjadi dasar untuk melanjutkan analisis yang lebih mendalam menggunakan metode PGCV, yang 

dapat membantu mengidentifikasi atribut-atribut layanan yang masih memiliki peluang besar untuk 

ditingkatkan. 

 
3.4 Analisis Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

Analisis PGCV dapat dilakukan dengan adanya nilai Mean Importance Score (MIS) dan Mean 

satisfaction score (MSS) yang diperoleh dari tahap perhitungan metode CSI. Melalui metode PGCV, 

urutan prioritas perbaikan atribut ditentukan berdasarkan nilai PGCV, dimulai dari nilai tertinggi hingga 

nilai terendah. Adapun beberapa tahapan untuk menentukan nilai PGCV adalah sebagai berikut: 

 
Tabel 4. Perhitungan Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

 
Atribut MSS MIS UDCV ACV PGCV 

RES1 4,34 4,13 18,95 15,65 3,3 

CON2 4,44 4,14 19,1 16,08 3,02 

CON1 4,27 4,03 19,8 16,83 2,97 

EFF3 4,32 3,95 20,15 17,20 2,95 
CON3 4,41 4,09 17,9 14,97 2,93 

RES4 4,31 4,08 19,35 16,52 2,83 

FUL3 4,25 3,96 20,4 17,58 2,82 

EFF1 4,21 3,82 20,65 17,92 2,73 

RES2 4,18 3,58 20 17,28 2,72 

FUL1 4,39 4,12 19,75 17,06 2,69 

RES3 4,42 4,24 19,75 17,14 2,61 

PRI1 4,41 4,2 20,6 18,08 2,52 

PRI3 4,13 3,79 21 18,52 2,48 

PRI2 4,32 4 21,2 18,74 2,46 

FUL2 4,34 3,95 20,45 18,03 2,42 

EFF2 4,27 3,87 20,7 18,38 2,32 

 

Setelah mendapatkan nilai PGCV, maka langkah selanjutnya yaitu menentukan atribut yang 

menjadi prioritas perbaikan dengan cara melakukan perangkingan. Berikut ini merupakan tabel nilai 

PGCV yang dikelompokkan berdasarkan hasil perangkingan nilai. 

 
Tabel 5a. Nilai Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

 

Atribut Ke- Atribut PGCV Rank Golongan Atribut 

13 RES1 3,3 1  

 

Atribut yang perlu di 

evaluasi 

8 CON2 3,02 2 

7 CON1 2,97 3 

3 EFF3 2,95 4 

9 CON3 2,93 5 

∑ 
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Tabel 5b. Nilai Potential Gain in Customer Value (PGCV) 

 

Atribut Ke- Atribut PGCV Rank Golongan Atribut 

16 RES4 2,83 6 

Atribut yang dapat 

dipertahankan dan 

ditingkatkan 

6 FUL3 2,82 7 

1 EFF1 2,73 8 
14 RES2 2,72 9 

4 FUL1 2,69 10 

15 RES3 2,61 11  

 

Atribut yang perlu 

dipertahankan 

10 PRI1 2,52 12 

12 PRI3 2,48 13 

11 PRI2 2,46 14 

5 FUL2 2,42 15 

2 EFF2 2,32 16 

 

Hasil analisis menggunakan metode PGCV memberikan gambaran mengenai atribut mobile 

service quality yang dikelompokkan berdasarkan hasil perangkingan nilai. Melalui proses analisis 

tersebut, atribut-atribut yang diteliti dikelompokkan menjadi 3 kategori utama. Pengelompokkan 

tersebut mencakup atribut yang memerlukan prioritas evaluasi atau perbaikan, atribut yang perlu 

dipertahankan dan ditingkatkan, dan atribut yang memiliki kinerja dan kepentingan yang baik sehingga 

cukup untuk dapat dipertahankan. Klasifikasi tersebut bertujuan untuk memberikan arahan atau 

gambaran yang lebih sistematis bagi pengelola kualitas layanan, sehingga peningkatan kepuasan 

pengguna dapat dilakukan secara lebih terarah dan efektif. 

 

4. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan diatas, dapat disimpulkan beberapa point utama sebagai 

berikut. Hasil dari perhitungan menggunakan metode CSI menunjukkan bahwa diperoleh nilai CSI 

sebesar 86,32% yang dikategorikan berdasarkan skala CSI “Sangat Puas”. Kategori tersebut 

menunjukkan bahwa sebagian besar pengguna TikTok Shop di Kota Jambi merasakan tingkat kepuasan 

yang tinggi terhadap layanan yang diberikan oleh TikTok Shop. Nilai tersebut juga mengindikasikan 

bahwa secara umum layanan TikTok Shop telah memenuhi harapan pengguna dalam berbagai aspek, 

seperti efisiensi dalam bertransaksi, kelengkapan produk yang tersedia, kenyamanan dalam penggunaan 

aplikasi, serta kemudahan dalam proses pembelian. 

Kemudian, analisis menggunakan metode PGCV berhasil mengidentifikasi atribut-atribut layanan 

yang menjadi fokus utama peningkatan kualitas layanan TikTok Shop. Dari total 16 atribut yang 

dianalisis, diperoleh tiga kelompok prioritas utama, yaitu atribut memerlukan evaluasi, atribut yang 

dapat dipertahankan dan ditingkatkan, serta atribut yang bisa dipertahankan. Atribut yang memerlukan 

evaluasi yaitu atribut RES1, CON2, CON1, EFF3, dan CON3. Selanjutnya atribut yang dapat 

dipertahankan dan ditingkatkan yaitu atribut RES4, FUL3, EFF1, RES2, dan FUL1. Sementara itu, 

atribut yang dapat dipertahankan yaitu atribut RES3, PRI3, PRI2, FUL2, dan EFF2. Klasifikasi ini 

diharapkan dapat menjadi dasar strategis untuk pengelola TikTok Shop dalam melakukan peningkatan 

kualitas layanannya secara lebih efektif, khususnya pada aspek-aspek yang memiliki dampak signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. 
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