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ABSTRAK 

JALIL LUDIN, NIM: 2108205082. “ANALISIS KINERJA SHOPEE TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN MENGGUNAKAN METODE PIECES FRAMEWORK”. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kinerja sistem aplikasi e-commerce Shopee terhadap 

kepuasan pelanggan dengan menggunakan metode PIECES Framework. PIECES merupakan 

akronim dari enam aspek utama yang menjadi indikator evaluasi sistem informasi, yaitu: 

Performance (kinerja), Information (informasi), Economy (aspek ekonomi), Control 

(pengendalian), Efficiency (efisiensi), dan Service (pelayanan). Perkembangan teknologi informasi 

telah mendorong pertumbuhan e-commerce secara pesat di Indonesia. Shopee sebagai salah satu 

platform e-commerce terbesar di Indonesia terus melakukan inovasi guna meningkatkan kinerja 

sistem dan kepuasan pelanggan. Persaingan antar platform e-commerce di Indonesia yang memacu 

perusahaan untuk terus berinovasi dalam meningkatkan kualitas sistem dan layanan guna menjaga 

loyalitas pelanggan. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif dengan 

metode pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna aktif aplikasi Shopee. 

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, serta analisis regresi linier 

berganda untuk mengetahui pengaruh masing-masing aspek PIECES terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh aspek dalam PIECES Framework 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan aspek Service (pelayanan) menjadi 

faktor yang paling dominan. Temuan ini menegaskan pentingnya optimalisasi kualitas layanan 

bagi perusahaan e-commerce seperti Shopee. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa 

peningkatan kinerja sistem aplikasi, khususnya pada aspek pelayanan, sangat diperlukan untuk 

mempertahankan serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di tengah ketatnya 

persaingan pasar digital. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Shopee, PIECES Framework. 
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ABSTRACT 

JALIL LUDIN, NIM: 2108205082. "ANALYSIS OF SHOPEE PERFORMANCE ON 

CUSTOMER SATISFACTION USING THE PIECES FRAMEWORK METHOD". 

 

This study aims to analyze the performance of the Shopee e-commerce application system on 

customer satisfaction using the PIECES Framework method. PIECES is an acronym for six main 

aspects that are indicators of information system evaluation, namely: Performance, Information, 

Economy, Control, Efficiency, and Service. The development of information technology has driven 

the rapid growth of e-commerce in Indonesia. Shopee as one of the largest e-commerce platforms 

in Indonesia continues to innovate to improve system performance and customer satisfaction. 

Competition between e-commerce platforms in Indonesia encourages companies to continue to 

innovate in improving the quality of systems and services in order to maintain customer loyalty. 

The research approach used is quantitative descriptive with a data collection method through 

distributing questionnaires to active users of the Shopee application. The collected data were 

analyzed using validity, reliability tests, and multiple linear regression analysis to determine the 

effect of each PIECES aspect on the level of customer satisfaction. The results of the study show 

that all aspects in the PIECES Framework have a significant effect on customer satisfaction, with 

the Service aspect being the most dominant factor. This finding emphasizes the importance of 

optimizing service quality for e-commerce companies such as Shopee. The conclusion of this study 

is that improving the performance of application systems, especially in terms of service, is essential 

to maintaining and increasing customer satisfaction and loyalty amidst the tight competition in 

the digital market. 

 

Keywords : Customer Satisfaction, Shopee, PIECES Framework. 
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 خلاصة

القطع إطار طريقة باستخدام العملاء رضا في شوبي أداء تحليل" ٢١٠٨٢٠٥٠٨٢ :نيم  لودين، جليل ". 

 

طريقة  باستخدام العملاء رضا  على سهوپيي  الإلكترونية التجارة تطبيق نظام أداء  تحليل إلى الدراسة هذه تهدف  

وهي  المعلومات، نظام لتقييم مؤشرات  هي رئيسية جوانب  لستة اختصار هو پييچيس .پييچيس  عمل إطار : 

السريع  النمو إلى المعلومات  تكنولوجيا تطوير  أدى وقد  .والخدمة والكفاءة والتحكم  والاقتصاد  والمعلومات  الأداء  

إندونيسيا  في الإلكترونية التجارة منصات  أكبر من كواحدة سهوپيي  تواصل .إندونيسيا في الإلكترونية للتجارة  

إندونيسيا  في الإلكترونية التجارة منصات  بين المنافسة تشجع .العملاء ورضا النظام  أداء لتحسين الابتكار  

نهج  .العملاء ولاء على الحفاظ  أجل  من والخدمات  الأنظمة جودة تحسين في الابتكار مواصلة على الشركات   

المستخدمين  على الاستبيانات  توزيع خلال من البيانات  جمع طريقة مع كمي وصفي هو المستخدم البحث   

وتحليل  والموثوقية الصلاحية اختبارات  باستخدام جمعها تم التي البيانات  تحليل تم .سهوپيي  لتطبيق النشطين  

نتائج  تظُهر .العملاء رضا مستوى على پييچيس جوانب  من جانب  كل تأثير لتحديد  المتعدد  الخطي الانحدار  

العامل  الخدمة جانب  ويعُد   العملاء، رضا على كبير تأثير  لها پييچيس عمل إطار جوانب  جميع أن الدراسة  

سهوپيي  مثل الإلكترونية التجارة لشركات  الخدمة جودة  تحسين أهمية على النتيجة هذه تؤُكد  .هيمنة الأكثر . 

للحفاظ أساسي أمر   بالخدمة، يتعلق فيما وخاصة   التطبيقات، أنظمة أداء تحسين أن إلى الدراسة هذه وتخلص   

الرقمية السوق في الشديدة المنافسة ظل   في وتعزيزهما وولائهم العملاء رضا على . 

 

المفتاحية الكلمات ,رضا العملاء  :   .إطار عمل پييچيس, سهوپيي 
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