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ABSTRAK 

Kepuasaan dalam pengguna aplikasi shoppe dan facebook merupakan 

kebutuhan yang diinginkan oleh Masyarakat terutama di Kota Prabumulih 

sekitar untuk mendapatkan produk yang mereka inginkan atau bisa juga disebut 

dengan loyalitas atas kepuasaan mereka. Berdasarkan hasil survey penelitian ini 

bisa dilihat dan dibandingkan berapa persen orang yang puas dengan pengguna 

shoppe dan pengguna facebook dari Tingkat brand , kualitas, harga dan lainnya. 

Metode e-serqual yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur Tingkat 

kepuasaan dan loyalitas pada shoppe dan facebook dengan menggunakan 

kuesioner yang disebarkan. Dari hasil penelitian ini terdapat bahwa shoppe lebih 

unggul dengan nilai 79.24% dari tingkat kepuasaan dan 78.68% tingkat loyalitu 

sedangkan facebook hanya mendapatkan nilai sebesar 75.82% tingkat kepuasaan 

dan 75.88% dari tingkat loyality, dimana dalam perhitungan skala likert dengan 

metode e-serqual yang dibantu SPSS sehingga terdapat nilai yang hampir semua 

pengguna aplikasi itu lebih memilih shoppe dari pada Facebook dari tingkat 

Kepuasaan site organization. Realibility, User Friendliness, Personal Need 

sedangkan dari tingkat Loyality shoppe memiliki nilai yang positif dengan 

Responsivenees, User Friendliness, Eficiency.  

Kata Kunci : Shoppe, Facebook, E-Serqual, SPSS 26. 
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ABSTRACT 

Satisfaction among Shoppe and Facebook application users is a need desired by 

the community, especially in Prabumulih City, to get the products they want or it 

could also be called loyalty for their satisfaction. Based on the results of this 

research survey, it can be seen and compared what percentage of people are 

satisfied with shoppe users and Facebook users in terms of brand level, quality, 

price and others. The e-serqual method used in this research is to measure the 

level of satisfaction and loyalty on shoppe and Facebook using a distributed 

questionnaire. From the results of this research, it is found that Shoppe is superior 

with a value of 79.24% of the level of satisfaction and 78.68% of the level of 

loyalty, while Facebook only gets a value of 75.82% of the level of satisfaction 

and 75.88% of the level of loyalty, where in calculating the Likert scale using the 

e-serqual method which is assisted SPSS means that almost all application users 

prefer Shoppe to Facebook based on the site organization satisfaction level. 

Reliability, User Friendliness, Personal Need while the Loyalty level of the shop 

has a positive value with Responsiveness, User Friendliness, Efficiency.  

Keyword : SHOPPE, FACEBOOK, E-SERQUAL, SPSS 26. 
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