BABI
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pengaruh teknologt dan informast khususnya internet era globalizasi sekarang
sangat berpengaruh pada gaya hidup Masyarakat saaf . Tidak di punghkant bahwa
perkembangan zaman terus mam. Salah satu perubahan vang singmfikan adalah
gava hidup Masyarakat vang tidak bisa dilepas dart internet dan kecenderungan
beraktivitas Jdumta maya Internet memilily koneltontas dan jangkavan yang luas,
mengurangt biaya komumikasi, baya ftransakst yang lebih rendah, dapat
mengurangl biaya agensi, dmferakiy fleksbel dan mudab serta memilika
ketnampuan untuk mendistribusikan pengetahuan secara cepat (Loundon 2131[]:51).
Dii era modern penggunaan internet sudah banyak salah satunya transakst jual beld
axbineatau basa uga disebut bastius axnfixe (s-compmerse).

Dengan meluasnya bisms online tidake cukup lagr bagm Perusahaan hanya
mengandallkean iklan untuk memapkan bienis yang dyalankan Perasahaan dapat
memanfaatkan kecanggihan teknologr vang menggunakan media intemet, dengan
begitu Perusahaan dapat menngkatkan kbisnis vang sedang dijalankan. Dengan
iternet, pelakn bisnis tidak lag mengalati kesulitan dalatn memperoleh informas:
apapun untuk metutjang aktivitas bisnisnya, bahkan sekarang cenderung dapat
diperoleh berbagal macam informasi Internet dalam bisnizs digunakan untuk
pertukaran informast, katalog produk, media promost, surat elektrombk, dan
kuesinoner elektronile

Bizms online atay biasa yang disebut dengan e-commerce semakn banyak g
Indonesia Hal it disebabkan perkembangan internet dan adanya pembahan

perilaln konsumen Wudihnya akses mternet baik melalui wi-B ataupun peranglat



gadget memudahkan Masvaraleat untuk mengakses informast mengenal suatu
prodult atau jasa vang dicannya ditambah dengan gencarnya promosi wabg
dilakulkan oleh Perusahaan e-commerce dalam menawarkan atau jasanya sehingga
membert kemudahan bagt masyarakan. Perubahan perilaku Masyarakat dalam e-
commerce merpakan fantangan tersendint bagi Perusahasn agar dapat memenuhi
kebutuhan dan kemginan konsumennva BE-commerce qga menunmlcan suatu
bentulk perubahan dalam alctieitas jual belt wang dilabukan dengan berbaga
keuntungan atau keunggnlan vang ditawarican.

Dengan kemudahan proses transaks dan pembelian barang secara onhine
membuat bisnis ini cepat sekalt mendapat tempat dimasyarakat karena prosesnya
wang cukup sederhana dan banyalnya eccommerce, ada beberapa e-cotmnerce
varg sering didengar dan digunakan olel Masyarakat seperti shoppe. Lazada,
Zalora dan lannya sendangkan yang media sestal ity ada ada seperti facebook,
Instagram, tiktokshop, dan lannya Earena saat ant, Masvaralkat sudah mula
terbiaza dengan membell produle atay jasa melalw situs web belanja online dari
pada pergi ke toko fisk Di Indonesia sendin, belanja secara anline telah' menjad
pilihan banyak pihak uhtuk metnperoleh barang Fertumbuhan e-commerce yang
teruz menmgkat d Indonesia membuat shoppe dan facebook tkut meramatkan
industrs i,

Diata yang dipersleh oleh iprice wang menuhs laporan peta persaingan e-
commerce cditndonesia Ol(Euarta 1) 2023 Dalat laperan tersebut mereka

mengumpulkan data mengena |

b



1.

[

Eataan pmlah penounng situs wehb.

Memarut data wvang dinihs oleh iprice, rataan pensunjung situs web
terbanyak vang menempatt posist pertama adalah Tokopedia dan dukuts
oleh shoppe setelah itw barulah bukalapak, Lazada, dan blibli wang
tenempatl posia kedua, ketizga, keempat, dan kelima

Jumlah peagouns aktif de aplikast mohbile:

Pada persaingan 1, Tokopedia masih menempati posist pertama sebagal
aplikas) dengan penggunaaktif bulanan. Dalam daftar delapan e-commerce
dengan penggunaaktif bulan terbanyalediaphileas mobile, ima diantaranya
mendapat pendanaan darl investor asal china vakni Tokopedia {Alibaba),
shoppe (tecent), bukalapak (43), Lazada (4libaba), eliexpress (Alibaba):
Tamlah pengikut ditnedia sosial

Dari data laporan (Price e-compnerce detigan jumlah pengiloat terbanyak
yang menempat! posist pertama adalah tokopedia kenmdian v deuts oleh
shippe, bukalapak, lazada dan blibli yang menempati posisi kedua, ketiga,
keempat dan kehma Mesky g-copsnerce shoppe diposist kedua , -
coppnerce tersebut masth dinminat oleh para pelanggan sebianyva terbulct
dar pengiktut mereka vang dilampirkan oleh iprice.

Jumlah tenaga kerja vang terlibat di balik pemamn-pemain e-comenerce
Indonesia

ceiring dengan wndustrl yvang terus tumbuh, penverapan tenaga kerja di
hidanig e-compmerce pun semakin tiiggt Mama-nama seperti Mapemall,
Shopee, Tokopedia, Bukalapak dan Lazada menjadi pemam yvang paling

banyak menyerap tenaga kerja di Q1 2023



KOMPAS

Sumber iprice.coad/insights/mapofecommerce/

Gambar l.lx_IL-ZE_r'sentasi Ql;ffﬂ'r@ingan E-Commerce

Databoks merihs %ap@r&“ﬂ peta: persaingan Marketpiace media sosial di
Indonesia 2023 Databoks merilis laporan i untuk memberikan gambaran
mengenal dinamiba industn e-commenoe dalam negert Mereka menglimpun data
sejak januari hingga September 2023, datt 22 _p_:‘&rﬁ.lsah_aan Marieiplace ﬂt&fﬁ;’m‘-yang
beroperast di Indotiesia Facebook Dart laporan Datah‘:fks 1n1, ada beberapa temuan
menartk yang bisa menggambarkan peta persaingan Makeipalce media sosial di
Indonesia, serta kondist industrinya.

1. Menurut data dart Databoks rataan pengunjung situs web terbanya yang
menempati posisi pertama adalah Tiktokshop dan ditkuti oleh whatshapp
setelah tu barulah Facebook, Instagrans, Telegram dengan posist kedua,
ketiga; keeempat dan kelima.

¢ Pada peta persaingan, Tiktokshop masih mensmpati posisi pertama
sebagar aplikast yang aktif -dengan pengguna bulanan Dalam daftar
delapan markeiplace dengan pengguna aktif bulan terbanyak di aplicasi

media sezial



3. Dari data laporan Databoks, Markeimiaes dengan pengikut terbanyak
yang menempati posisi pertama vaitu Tiktokshop, kemudian ditluti oleh
Whatshapp, Faceboolk, Instagram, dan Telegram yang menempati posist
kedua, ketiga, keempat dan keelima, Wesk Mankeipince Facebook diposis
ketiga, Markeiplace media sosial tersebut masih diminati oleh para
pelanggan setianya. Terbulty dart pengidout mereka di Facebook dart data
vang dilampirkcan oleh Databoles,

4 Jumlah tenaga kerja yang terlibat didalam pemain-pemain Marketplace
media sosial Indonesia Sewing dengan mndustrt yang tumbuh, penyerapan
tenaga kerja di bidang markstplace pun semakin tinggi MNama-nama
sepertt tilktolishop, faceboolk, da mnstagram yang menjadi pemaim paling

banval tenaga di media sosial 2023

Sumber: databoks.co id/penggunascommerce!
{ambar 1.2 Persentase Persaingan Marketplace
Data vang dilimpun Price dan Databoles menvonublean tidake banyalk

perubahaan untuk 5 e-commerce posist teratas situs e-comsnerce dengan
pengunjung bulanan terbanyak Dan dalam negen hama-hama seperti Tokopedia,
Bukalapak, Blibli, dan tiktokshop masih konsisten berada di lima besar. Sementara
untuk e-camnerce dan marketplace dart luar Indonesia atau mewakili regional Asia

Tengoara tmasith dikuasal Bhopes dan Facebook Survey vang dilalukan dibulan



Desember 2017 oleh ThedsanParent mengungkapkan bahwa untuk ibu-1bu
Indonesia, Shopee adalah plagform belanja pilthan pertama (73%), dideutt oleh
Tokopedia (54%), Lazada (51%), sedangkan dari wmarketplace media sosial
Facebook (71%), dan Instagram (50%) Dengan banyaknya transaks: melalur -
copprgres pasti serihg mendengar kepuasan darl pelanggan yang didapat setelah
berbelama onling

Diata vang dihimpun cleh Badan Pusat Statastik pada tahun 2022 bahwa
penduduke jiwa Eota Prabumulb sebanyak berumlah 199 047 vang dimana
penduduk tersebut dart kecamatan RamEang_Rapak Tengah, Prabumulth Timur,
Prabumulib Selatan, Prabumulih Barat, Prabumulib Utara dan Cambai Sehingga
dart banvalknya mmlah petdudulk 199 047 ax:ia"'yan:g menggunakan e-commerce

shoppe dan ada juga vang menggunakan media sosial marketplace facebock

F
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Sumber  prabumulihkota bps go.1d
Gambar 1.3 Badan Pusat Satistik Kota Prabumulih
Eerdasarkan penelitian pada kalatgan masvarakat dewasa ataupun remaiadi
Eota Prabummulibh sudah  sering melalukan transaks) omfise yang  dapat
mempermudah dalam berbelana tanpa harus pergi ke toke fashion atau lamnnya.

Dari beberapa aplikas: yang ada penelitian hanya menganalisis saty media sosial



dan satu - dan eccommerce dimanatn pengguna aplicas: facebook dan pengouna
aplikasi shoppe. Untuk ¢-comsnerce vang ada baik ttu shoppe ataupun facebook
harug memilis perbedaan pada setiap pengouna vang melakulan transales: al belt
oriine dizana, selungga untuk melakukan perbedaan dua metode pembayaran vang
berbeda dan tingkat kepuasaan loyalifas pada pengguna perly dilakukan analisis.
Dleh karenattu, penelitian yvang dilakukan 1wu adalah vatuk mengetabu perbedaan
tranksaks: pembayaran dan tingkat kepuasaan Jovaiitas pengguna dari hooppe dan
facebook pada masyarakat kota Prabumulih yang pada akhurnya meningkatkan
lavalitas pengguna pada aplikast tersebut Dalam peneltian i1 keramahan
pengguna, efisiensi, situs web, kebutuhan pribiadi, dan organisasi situs, dianggap
sebagar empat kemponen kualias pengguna kepuasaan yang mempengaruhi
kepuasaan pelanggan elektronis dan lovalitas slektronlk Selain tu, Hitam dido
(2014) menjelaskan bahwa kualitas lavanarn memalily hubungan vang lebih kuat
dengan hasil pelanggan ketika layanan tidale dapat dipasahkan atau bersifat
relasional. Sivasi ing telah menyebabkan banvale pengguna aplikas melakulkan
alctivitas pemasaran tingkat tingg dan mengembanglan tﬂkno-log; iternet untuk
menitigkatkan hubungan pelanggan mereka

Aplikas) Shoppe dan Facebool memiliesr perbedaan dalam pada setiap
pengguna yang melakukan transaksy al bel disana, sehingga untuk melakukan
perbandingan ity perlu dilakokan analisiz, Oleh FKarena itw, penelitian yang
dilabukean 1 adalah untuk mengetahut perbedaan metode pembayaran transak si
dani petbandingan tingkat kepuasaan pengguna dari Shoppe dan Facebook pada

EotaFPrabumulih,



Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas malca: penulis mengambil pdul

* Analisizs Tingkat Eepuasaan Pengpuna Aplikasi Facebook dan Shoppe
Menggunakan Metode B-Sergual Pada Masyarakat K ota Prabumulih ™
1.2 Identifikasi Masalah

Munculnya aplikasi e-commmerce di Indonesia dengan berbagal jeniz dan
keungoulannya masmg-masing serta fitur-fitur dars aplibbas) e-commerce tersebut
membuat persaingan vang cukup menari mulal dard fasilitas vang disediakan pada
aplikasy, barang vang dijpal maupun pelayanannya Maka dan iu, perlu untuk
melihat bagaimana perbedaan kepuasan tingkat loyalitas pengguna dar1 Shopee dan
Facebaolk,
1.3 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakanz penclitian vang telah & paparkan diatas, maka
rumusan masalahnya yatu bagaimana mengulur dan menganalizis perbedaan
tingkat kepuasaan loyalitas pengguna aphkas shoppe dan facebook pada
masyarakat vang telah di tentukan
1.4 Batasan Masalah

Agar muang lnglup tidak menvimpang dart tuuan maka penulis memihlg
batasan mazalah yartu mengukur dan menganalisis perbedaan tingkat kepuasaan
loyalitas pengguna pada 2 shoppe dan facebook vang menggunakan tujuh metode
site Organization, Realibity, Responsivensss, User Friendliness, Fersonal Need,

Efficiensivdan Levalitg

1.5 Tujuan penelitian
Adapun tmuan dart penelitian vang dilakukan vaitn untuk mengukur dan

menganalists tingkat kepuasan loyalitas pengguna Shopee dan Facebok pada



masyaralat dengan mengounalkan tuuh metode g-sergual agar biza mengetahu

seberapa loval pengguna dengan aplikast tersebut.

1.6 Manfaat penelitian

Diart petrelibian vang dilalukan, diharapkan ada manfaat yvang dapat dibag
penulis vaitu dapat menambah pengetahuan mengenal kepuasaan terhadap
pengguna sheoppe dan facebook dengan metode s-sepgudl Dan juga dapat
memeberilean manfaat bagl kedua e-commerce tersebut yaitu shoppe dan facebook
untuk menitigkatkan pelayanan térhadap pengsuna agar pengeouna puas berbelanja

i shoppe dan faceboolk

1.7 Sistematika Penulisan
ststematiba penulisan dalam Tests in1 adalah sebagal berdoat:

1.1 BABT PENDAHULUAN
Dalam bab im1 berisi tentang latar belakang,..l_datff“ﬂcam masalal, perumisan
mazalah, batasan masalah, tujwan penelitian, manfaat pensltian, sistematica
penelitian

1.2 BAB IT KAJIAN PUSTAKA
Dalam bab 1 dijelaskan tentang teori-feeri yang relevan yang berhubungan
dengan prdul Tesis

13 BABIIMETEDEOLOGI
Dralam bab i dyelaskan tentang metode vang akan digunakan penulis dalam
melaksanalkan penelitian vahg meliputt jenis data, populast, sampel, dan yang

berkaitan dengan netode dan penelitian ind.



1.4 BAB IV PEMBAHASAN DAN HASTL PENELTTTAN
Dralam bab im dyelaskantentarng analisis data dan hasil penelian pada penelitian
1L

1.5 BAB VPENUTUP
Dialam bab mi menjelaskan tentang kesimpulan vang ada pada penelitian it dan

membertkan satan vang betdeattan pada penelitian 1ni
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