
BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang 

Dulnia ulsaha sellmakin mellnjadi kolmpelltitif di ellra digital yang sangat majul. 

Pe llrulsahaan haruls cellpat dan aku lrat mellmbulat kellpultulsan bisnis agar dapat pe lllanggan 

dalam jangka panjang dan tellruls be llrlanggan be llrdasarkan data yang bellnar agar dapat 

bellrsaing. Kare llna itul, pellmanfaatan te llknollo lgi Bu lssine llss Intelllligellncell  (BI) mellnjadi 

sellmakin rellle llvan. Bisnis inte lllije l ln bellrkaitan dellngan ke llulntulngan pada selltiap pellru lsahaan. 

yang dapat digu lnakan ulntulk mellningkatkan kine llrja pe llrulsahaan de l lngan mellningkatkan 

ellfisiellnsi pe lllaksanaan kellrja, hingga pada akhirnya akan me l lnghasilkan pe llningkatan 

layanan pe l llanggan dan kellpellrcayaan yang baik dari pe l llanggan [1]. 

Me llnulrult data yang dikultip dari we llbsitell be llrita rellsmi pe llme l lrintahan Acellh, Acellh 

masulk dalam ulrultan kelltiga tellrbellsar katellgolri pellmellrintahan daellrah selllulrulh Indolnellsia, 

dalam bellrbelllanja barang dan jasa pro ldulk dalam nellgri. Adapu ln nilai transaksi belllanja 

mellncapai Rp713,1 miliar. U lrultan pe llrtama belllanja tellrbellsar pro ldu lk dalam ne llgri kate llgo lri 

pellmellrintah prolvinsi dite llmpati o llellh pel lmprolv DKI Jakarta dellngan nilai transaksi 

RP1.396,4 miliar. Pellmprolv Jawa Barat duldulki pringkat kel ldula dellngan nilai transaksi 

Rp910,9 miliar. ke llmu ldian dibawah Ace llh, pellringkat kellellmpat ditellmpati ollellh Jawa Timulr 

dellngan nilai transaksi Rp129,4 miliar dan Jawa Tellngan diu lrultan kelllima dellngan nilai 

transaksi Rp125 miliar. 

Gambar 1. 1 Grafik 5 Prolvinsi Minat Belllanja 

 

 

Bellrbelllanja olnlinell sangat se l lring dilaku lkan ollellh mahasiswa, khulsulsnya mahasiswa 

Ulnivellrsitas Malikulssalellh. Dellngan Ke llulnggullan transaksi sellcara olnline ll pro lse lls bellrbelllanja 
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sellpellrti ini dianggap lellbih praktis dan muldah di lakulkan o llellh para mahasiswa. Bahkah 

tellrdapat mahasiswa yang se llring me llngambil pakellt di kampuls. kampu ls ulnimal yang 

telllelltak di Jalan Batam, Blang Pullol, Mulara Satul, Lholksellulmawell, Acellh. Bellrbelllanja 

olnlinell bagi mahasiswa Ulnivellrsitas Malikulssalellh me llmbe llrikan pe l lru lbahan be l llanja yang 

sellmulla haruls be l lrde llsak-de llsakan di pasar dan kini be llru lbah mellnjadi sulatul hal yang baru l 

dan praktis. 

Mellnulrult databolks, saat ini Sholpellell  me llrulpakan situ ls ell-colmmellrcell  katellgolri 

marke l ltplace l l de llngan pe llngulnjulng tellrbanyak di Indo lne llsia. Pada Sellptellmbellr 2023 situls 

Sholpellell tellrcatat mellnellrima 237 ju lta kulnjulngan, melllellsat se llkitar 38% dibanding polsisi 

awal tahu ln. Pellrtulmbulhan pellngulnjulng Sholpellell itul jaulh melllampauli para pellsaing 

u ltamanya, yaitul Tolkolpelldia, Lazada, Blibli, dan Bu lkalapak. Pada Sellptellmbellr 2023 situ ls 

Tolkolpe lldia tellrcatat me llraih 88,9 ju lta kulnjulngan, mellrolsolt 31% dibanding awal tahu ln. 

 

Gambar 1. 2 Grafik Kunjungan Marketplace Tahun 2023 

Su lmbe llr : databolks 

 

Be l lrke l lmbangnya pe llrsaingan bisnis yang sangat pellsat mellmbu lat pe llrulsahaan haru ls 

me llngambil kellpultulsan se l lcara cellpat dan te llpat, se llhingga dibultulhkan tololls yang bisa 

me llmbantu l pellrulsahaan dalam mellnganalisa dan mellngelllolla data mellnjadi infolrmasi yang 

be llrku lalitas. Bulsinellss Intelllligellncell (BI) me llnjadi salah satu l sollulsi ulntulk kellbultulhan 

pellrulsahaan, tellrultama dalam me llnganalisis dan mellnyelldiakan aksells kell data gulna 

mellmbantul pellrulsahaan dalam me llngambil kellpu ltulsan sellcara lellbih baik sellhingga 

pe llrulsahaan tellrsellbult dapat dipe llrcaya dan me llnjadi langganan pe lllanggan. Tololls ini 
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mampul mellngu lbah data mellnjadi infolrmasi bellrkulalitas yang mellnjadi pellndulkulng 

pellngambilan ke llpu ltu lsan pellrulsahaan dan prolsells bisnis [2]. 

Lolyalitas pelllanggan mellrulpakan pellngulkulran selljaulh mana pelllanggan telltap selltia 

ke llpada mellrellk tellrtellntul dalam jangka waktul yang lama. tingkat lo lyalitas pe lllanggan dapat 

dipe llngaru lhi o llellh bellbellrapa fakto lr. Salah satu lnya adalah kulalitas pe lllayanan yang 

dibe llrikan ollellh pellnyelldia pro ldulk atau l jasa. Se llmakin baik kulalitas pe l llayanan yang 

dibe llrikan maka pe lllanggan akan lolyal dan me llrasa pu las. Se lllain itul Kellpellrcayaan ju lga 

mellnjadi fakto lr ultama bagi pe lllanggan dalam bellradaptasi de llngan pe llrke llmbangan 

tellknollolgi. Kellpellrcayaan mellrulpakan pe llngu lkulran yang dilaku lkan ollellh pelllanggan de llngan 

dasar manfaat yang dite llrima ollellh pe lllanggan ke l ltika me llnggu lnakan layanan [3]. 

Namuln dalam ulsaha ulntulk mellmellnulhi lolyalitas para pelllanggan, pe llrulsahaan ditulntu lt 

ke llcel lpatannya ulntulk mellngelltahuli se llgala pe llru lbahan kellbultu lhan dan ke llinginan para 

pe lllanggan yang dapat bellrulbah selltiap saatnya. pe lllanngan akan mellrasa pulas apabila 

ke llbultulhan dan kellinginannya dapat dipe llnu lhi, de llngan bellgitul ke llmampu lan daya bellli dapat 

mellrellka capai selliring dellngan adanya nilai sellrta manfaat dari proldu lk yang me llrellka 

inginkan. Dellngan rasa kellpulasan tel lrsellbult pe lllanggan kellmbali ulntulk melllakulkan 

pe llmbe lllian de llngan kata lain lolyalitas. Apabila pelllanggan pulas de l lngan se llgala pelllayanan 

maka dapat dikatakan strate llgi pe llmasaran be llrhasil. Kellpulasan pe lllanggaan adalah polint 

yang sangat pellrlul dipel lrhatikan o llellh se lltiap pe llrulsahaan [4]. 

Dalam ellra digital sellpellrti sellkarang ini, bu lsinellss intelllligellncell (BI) mellmainkan pe llran 

pe llnting dalam mellnganalisis data pelllanggan, pe l lrilaku l pe l lmbe lllian, dan prellfellrellnsi proldulk, 

ulntulk me llmpre lldiksi tre llnd masa de llpan. Pe llnggu lnaan BI di platfolrm sellpellrti Sholpellel l dan 

To lkolpe lldia dapat mel lmbantul mellmahami le llbih dalam po lla pe llmbe lllian, prellfellrellnsi proldulk, 

sellrta kellbu ltulhan pe lllanggan. Namuln te llrkadang pe lllanggan me llndapat ke llndala dalam 

me llmahami ko lmple llksitas faktolr-faktolr bisnis intelllijelln, sellpellrti analisis data transaksi, 

kulalitas layanan, dan pe llrsolnalisasi, dan bagaimana hal tellrsellbult bellrko lrelllasi de llngan 

tingkat lo lyalitas pe lllanggan. Se lllain itu l, adanya po ltellnsi pellrbelldaan signifikan dalam 

pe llngaru lh analitika bisnis tellrhadap du la platfolrm mellmellrlulkan analisis yang te llpat ulntulk 

mellngidellntifikasi faktolr-fakto lr yang mulngkin mellmellngarulhi hasil. 

Melllaluli analisis jalu lr, pellnelllitian ini dapat me llngidellntifikasi dan me llgulkulr se l lcara 

sistellmatis dampak variabelll bu lsinnells intelllellgellncell tellrhadap lolyalitas pelllanggan. fakto lr 
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BI, sellpellrti analisis data transaksi, pe llrso lnalisasi, dan kulalitas layanan de l lngan fakto lr- faktolr 

yang me llme llngaru lhi lo lyalitas pelllanggan, se llpe llrti kellpulasan, ke llpel lrcayaan tellrhadap Sholpellell 

dan Tolkolpe l ldia. se lllain itul, de llngan me lllaku lkan pellrbandingan antara sholpellell dan 

tolkolpe lldia, kita dapat mellnellmulkan pe l lrbe lldaan yang signifikan te llntang faktolr-fakto lr yang 

mellmbelldakan pellngaru lh bu lsinellss inte l lle l lge l lnce l l pada sholpellell dan tolkolpelldia 

De llngan me lllaku lkan u lji asu lmsi klasik, pe llne lllitian ini dapat mellnyelllellsaikan apakah 

variabelll bu lsine llss intellle llgellncel l be llrkolntribu lsi se l lcara signifikan tellrhadap tingkat lolyalitas 

pe lllanggan. Se l llanju ltnya analisis path akan mellmbantul dalam me llmahami selljaulh mana 

tololls tellrsellbult me llme l ldiasi hulbulngan antara pellrso lnalisasi, kulalitas layanan dan lolyalitas 

pe lllanggan. De l lngan pellndellkatan ini, diharapkan pellnelllitian ini dapat mellmbellrikan 

gambaran yang lellbih jelllas dan aku lrat te llntang pellngarulh intelllijelln bisnis te llrhadap 

lolyalitas pelllanggan di sholpellell dan tolko lpe lldia. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Rulmulsan masalah yang akan dibahas dalam pellnelllitian ini adalah sellbagai bellrikult: 

1. Bagaimana Pe llngaru lh Pe llne llrapan Bu lsine llss Intelllligellncell  tellrhadap lolyalitas 

pelllanggan pada platfolrm sholpellell dan tolko lpe l ldia? 

2. Faktolr-faktolr apa saja yang dapat mellmpellngarulhi lo lyalitas pelllanggan? 

3. Pellrbandingan ke llulnggu llan lolyalitas pelllanggan antara sholpel lell dan tolkolpelldia? 

 

 

1.3 Batasan Masalah 

Agar tulju lan pellnelllitian ini te llrcapai, maka pellnelllitian ini pel lrlul dibatasi. Adapu ln 

batasan pellnelllitian yang dibu lat pellnu llis adalah : 

1. Pellnelllitian ini akan difolkulskan pada mahasiswa dan mahasiswi Ulnivellrsitas 

Malikulssalellh. 

2. Pe llne lllitian ini akan mellnggu lnakan melltoldell analisis path 

3. Platfolrm yang ditellliti sholpellell dan tolkolpelldia 
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1.4 Tujuan Penelitian 

Adapu ln tu ljulan yang ingin dicapai dalam pellnelllitian ini adalah sellbagai bellrikult: 

1. Mellnganalisis pellngaru lh Bulsinellss intelllellgellncell tellrhadap lo lyalitas pelllanggan 

2. Mellngide llntifikasi faktolr-fakto lr yang dapat me l lmpe l lngarulhi lolyalitas pelllanggan 

 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapu ln manfaat dari pellnelllitian ini dapat kita ulraikan se llbagai bellrikult : 

1. Dapat mellnjadi masulkan bagi platfolrm sholpellell dan tolkolpelldia 

2. De llngan me llnggu lnakan melltoldell analisis path pellnelllitian ini dapat mellmbellrikan 

gambaran yang ko lmpre llhe llnsif mellngellnai faktolr-faktolr yang dapat me l lmpe llngarulhi 

lo lyalitas pe lllanggan. 

 


