ANALISIS TINGKAT KEPUASAAN PENGGUNA APLIKASI
SHOPPE DAN FACEBOOK MENGGUNAKAN METODE E-
SERQUAL YANG DIMODIFIKASI PADA MASYARAKAT
KOTA PRABUMULIH

Universitas B ' n a
Darma ,9

TESIS

YULIA PERMATA SARI
ENTERPRISE IT INFRASTRUCTURE
212420042

PROGRAM STUDI TEKNIK INFORMATIKA - S2
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS BINA DARMA

PALEMBANG
2024



ANALISIS TINGKAT KEPUASAAN PENGGUNA APLIKASI
SHOPPE DAN FACEBOOK MENGGUNAKAN METODE E-
SERQUAL YANG DIMODIFIKASI PADA MASYARAKAT
KOTA PRABUMULIH

Tesis ini diajukan sebagai salah satu syarat
untuk memperoleh gelar

MAGISTER KOMPUTER

niversi csBi na m
"'Darma B

TESIS

YULIA PERMATA SARI
ENTERPRISE IT INFRASTRUCTURE
212420042

PROGRAM STUDI TEKNIK INFORMATIKA - S2
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS BINA DARMA

PALEMBANG
2024



Halaman Pengesahan Pembimbing Tesis

Judul Tesis : ANALISIS TINGKAT KEPUASAAN PENGGUNA APLIKASI
SHOPPE DAN FACEBOOK MENGGUNAKAN METODE E-
SERQUAL YANG DIMODIFIKASI PADA MASYARAKAT KOTA
PRABUMULIH

Oleh YULIA PERMATA SARI NIM 212420042 Tesis ini telah disetujui dan
disahkan oleh Tim Penguji Program Studi Teknik Informatika — S2 Konsentrasi
ENTERPRISE IT INFRASTRUCTURE, Program Pascasarjana Universitas Bina
Darma 22 Agustus 2024 dan telah dinyatakan LULUS.

Mengetahui,
Program Studi Teknik Informatika- S2
Universitas Bina Darma

Ketua, Pembimbing,

Dr. Usman Ependi., M.Kom Prof. Dr. Edi Surya Negara., M.Kom



Halaman Pengesahan Penguji Tesis

Judul Tesis : ANALISIS TINGKAT KEPUASAAN PENGGUNA APLIKASI
SHOPPE DAN FACEBOOK MENGGUNAKAN METODE E-
SERQUAL YANG DIMODIFIKASI PADA MASYARAKAT KOTA
PRABUMULIH

Oleh YULIA PERMATA SARI NIM 212420042 Tesis ini telah disetujui dan
disahkan oleh Tim Penguji Program Studi Teknik Informatika — S2 Konsentrasi
ENTERPRISE IT INFRASTRUCTURE, Program Pascasarjana Universitas Bina
Darma Pada 22 Agustus 2024 dan telah dinyatakan LULUS.

Palembang, 22 Agustus 2024

Mengetahui, Tim Penguji :
Program Pascasarjana

Universitas Bina Darma

Direktur,

Prof. Dr. Ir. Achmad Syarifudin, M.Sc.  Prof. Dr. Edi Surys Negara., M.Kom.

Penguji I,

Dr. Tata Sutabri, S.Kom., M.M.S.I.
Penguji H1,

Dr. Yesi Novaria Kunang, S.T..M.Kom.



SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : YULIA PERMATA SARI

Nim

: 212420042

Dengan ini menyatakan bahwa :

L.

Karya tulis Saya Tesis ini adalah asli dan belum pernah diajukan untuk
mendapatkan gelar akademik Magister di Universitas Bina Darma;
Karya tulis ini murni gagasan, rumusan dan penelitian Saya sendiri
dengan arahan tim pembimbing;

Dalam karya tulis ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah
ditulis atau dipublisikan orang lain, kecuali secara tertulis dengan jelas
dikutip dengan mencantumkan nama pengarang dan memasukkan ke
dalam daftar Pustaka;

Karena yakin dengan keaslian karya tulis ini, Saya menyatakan
bersedia Tesis yang Saya hasilkan di unggah ke internet;

Surat Pernyataan ini Saya tulis dengan sungguh-sungguh dan apabila
terdapat penyimpangan atau ketidakbenaran dalam pernyataan ini,
maka Saya bersedia menerima sanksi dengan aturan yang berlaku di

perguruan tinggi ini.

Demikian Surat Pernyataan ini saya buat agar dapat dipergunakan sebagaimana

mestinya,

Palembang, 22 Agustus 2024

Nim : 212420042



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, itis 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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