BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era sekarang dengan adanya perkembangan Teknologi Informasi yang
begitu pesat yang memberikan kemudahan pada berbagai teknologi tersebut
berbanding lurus dengan semakin pesatnya tren belanja online di kalangan
masyarakat. Hal ini dimanfaatkan para penjual untuk mengembangkan usahanya di
ranah online dimana pasarnya menjadi lebih luas, secara tidak langsung internet
membentuk sebuah pasar atau arena untuk melakukan transaksi perdagangan yang
di namakan E-Marketplace.

E-Marketplace adalah wadah komunikasi bisnis interaktif secara elektronik
yang menyediakan pasar dimana perusahaan ambil andil dalam B2B dana atau
kegiatan e-business lain, inti penawaran dari e-marketplace adalah mempertemukan
pembeli dan penjual sesuai kebutuhan dan menawarkan efisiensi dalam
bertransaksi. Di Indonesia banyak sekali website E-Marketplace, tetapi secara
umum yang ada pada saat ini masih berfokus pada jual beli. Jarang sekali
E-Marketplace yang menyediakan kegiatan jasa sewa. Terkadang seseorang
membutuhkan barang yang sifatnya sementara, atau barang yang dibutuhkan hanya
terpakai untuk satu waktu saja, sehingga orang tersebut memilih untuk meminjam
barang tersebut. Tetapi tidaklah mudah dalam mendapatkan barang, mereka harus
mencari kepada seseorang yang mempunyai usaha dalam penyewaan barang yang
di cari.

Di samping itu juga peran Customer Service sangat penting untuk
mempermudah komunikasi antara penyewa dan pemilik barang pada saat akan
melakukan transaksi sewa menyewa. Maka pada penelitian ini penulis ingin
membuat suatu Aplikasi Customer Support E-Marketplace untuk transaksi sewa
berbasis web guna meningkatkan pelayanan yang lebih baik pada saat transaksi

SCwa menycwa.
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1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar Belakang di atas, dapat di rumuskan menjadi beberapa

Rumusan Masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana mengimplementasikan Customer Support dalam upaya peningkatan
respons konsumen agar pelayanan dan proses penyelesaian keluhan lebih cepat
dan mudah?

2. Bagaimana membuat proses layanan Customer Support yang membantu
konsumen dalam mengatasi adanya permasalahan pada saat transaksi dan

setelah transaksi?

1.3 Tujuan Pembahasan
Tujuan dari pembahasan berdasarkan Rumusan Masalah di atas, adalah
sebagai berikut :

1. Merancang sistem Aplikasi yang menyediakan Informasi FAQ dan mendukung
chat agar pelayanan konsumen lebih mudah dalam melakukan transaksi.

2. Merancang sistem yang menyediakan fitur komplain pada saat konsumen
menemukan masalah saat bertransaksi dengan konsumen lain dengan
menemukan solusinya, serta menyediakan layanan feedback untuk proses
transaksi yang berjalan lancar sebagai review untuk dapat meningkatkan

pelayanan kedepannya menjadi lebih baik lagi.

1.4 Ruang Lingkup

Dalam penelitian ini terdapat beberapa hal yang akan di bahas dan beberapa
batasan — batasan yang ada dalam penelitian ini.

Berikut ini beberapa ruang lingkup yang akan di bahas adalah sebagai
berikut :
1. Pembuatan aplikasi yang dikembangan berbasis web.
2. Perancangan sistem aplikasi yang mempunyai Fitur Pengajuan Komplain, Chat,

Mengirim Pesan, Histori Transaksi, Memberi Feedback, dan FAQ.
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1.5 Sumber Data
Sumber data yang penulis gunakan merupakan sumber data yang diperoleh

secara langsung atau primer, juga penulis mendapat sumber data dari konsumen.

1.6 Sistematika Penyajian

Dalam Laporan Tugas Akhir diperlukan Sistematika pembahasan yang
baik, agar pembahasan persoalan dan penyajian hasil laporan dapat terstruktur
dengan baik, dan mudah di mengerti. Untuk itu penulis menyusun Sistematika

Penyajian sebagai berikut :

BAB 1 Pendahuluan
Bab 1 berisi tentang Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan Pembahasan,

Ruang Lingkup, Sumber Data, dan Sistematika Penyajian.

BAB 2 Kajian Teori
Bab 2 berisi mengenai teori-teori yang mendasari penelitian ini dan yang

berhubungan terhadap permasalahan yang hendak dihadapi.

BAB 3 Analisis dan Rancangan Sistem

Bab 3 ini berisi analisis dan rancangan sistem dari objek penelitian. Terdapat
analisis yang menjelaskan sitem yang berjalan saat ini, proses bisnis, gambaran
keseluruhan antarmuka, desain perangkat lunak seperti, pemodelan perangkat

lunak, desain penyimpanan data, dan desain antarmuka.

BAB 4 Implementasi

Bab 4 berisi Implementasi yang sudah di lakukan dari penelitian ini.

BAB 5 Pengujian

Bab 5 berisi pembahasan dan uji coba hasil penelitian yang sudah penulis lakukan.

BAB 6 Simpulan dan Saran

Bab 6 terdapat simpulan dan saran.
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