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Pendahuluan

Perkembangan teknologi dan kemudahan menggunakan layanan berbasis online memunculkan
beragam bentuk terobosan yang ada di bidang teknologi baru dimasyarakat seperti munculnya
layanan dalam bentuk digital yang melayani di sektor keuangan dan belanja atau yang kita kenal saat
Ini dengan industri Fintech (Financial Technology), yaitu sistem pembelian dan juga pembayaran
secara digital melalui aplikasi secara online yang bertugas untuk melakukan pembayaran atau mobile
payment (m- payment) yang merupakan aplikasi penyimpanan uang. Berkat kemajuan teknologi,
aktivitas yang berhubungan dengan pelanggan menjadi lebih mudah dikelola dan juga dapat
membentuk suatu jaringan percakapan dari interaksi dari banyak orang tersebut. Istilah yang
digunakan untuk mendefinisikan manajemen hubungan pelanggan disebut Social Customer
Relationship Management (SCRM). SCRM bertujuan untuk membentuk customer engagement yang
dapat berguna menghasilkan customer loyalty dan positive word of mouth. Pada penlitian ini, peneliti
membahas tentang promosi cashback pada beberapa e-wallet yang ada di Indonesia.
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Research Gap

* Penelitian dari Putri Rabbani, Alamsyah, dan Widyanesty tentang Analisa Interaksi User Di
Media Sosial Mengenai Industri Fintech Menggunakan Social Network Analysis (Studi
Kasus : Go-Pay, Ovo, dan Linkaja) (2020) dalam hasil penelitian menunjukan bahwa
fintech Linkaja mampu membentuk customer engagement yang lebih baik maupun dari
segi kecepatan dalam menyebarkan informasi dibanding dengan fintech Go-pay dan OVO.

* Penelitian dari F. Dewi dan M. Arianti tentang Perbandingan User Experience Aplikasi
Digital Wallet (Pengguna Go-Pay, OVO, DANA, dan LinkAja) pada Mahasiswa Bandung
(2020) dalam hasil penelitian tersebut menunjukan bahwa fintech Linkaja masih kurang
maksimal dalam membentuk customer engagement dibandingkan dengan fintech Go-pay
dan OVO yang lebih unggul dalam membangun customer engagement.




Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

* Rumusan Masalah : Bagaimanakah promosi cashback yang dapat membentuk customer
engagement dalam jaringan SCRM pada Go-Pay, OVO, dan Linkaja di media sosial
twitter?

* Pertanyaan Penelitian : Apakah promosi cashback dapat membentuk customer
engagement dalam jaringan SCRM Gopay, OVO, dan Linkaja di media sosial twitter?

e Kategori SDGs : Termasuk dalam kategori SDGs ke 8 yaitu meningkatkan pertumbuhan
ekonomi yang merata dan berkelanjutan, tenaga kerja yang optimal dan produktif serta
pekerjaan yang layak untuk semua.
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Pelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang menggunakan metode Social Network
Analysis (SNA) dengan menghitung enam roperti jaringan yaitu node, edges, average
degree, average weighted degree, network diameter, dan modularity [36]. Adapun
pengambilan data melalui aplikasi Twitter sebagai data sekunder. Dengan menghubungkan
user media sosial twitter terhadap industri fintech Go-Pay, OVO, dan Linkaja. Data
tersebut diambil melalui tweet untuk mencari kata kunci(keyword) pada user twitter sebagai
data yang akan diuji, yang mana topik atau temanya menggunakan konten pemasaran yang
digunakan oleh Go-Pay, OVO, dan Linkaja yaitu promosi cashback. Penelitian ini
mengambil data pada tahun 2018-2020 dan 2020-2022, sebanyak minimal 100 data pada
setiap tahunnya.




Alur Penelitian :

Identifikasi Analisis User Pengumpulan
c;n 111 ;1151 —> Generated > Data Pada
v Content Twitter

Analisis Data Preprocessing
Kesimpulan < Berdasarkan +— Data
Properti SNA
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Alur penelitian yang pertama, yakni melihat fenomena yang ada pada industri fintech di indonesi

Identifikasi masalah yang didapat dari fenomena berupa rumusan masalah yakni untuk melihat pengaruh
promosi casback dalam membentuk customer engangement dalam jaringan SCRM dari ketiga fintech yakni
Go-Pay, OVO, dan Linkaja yang ada pada twitter

Kemudian dilanjutkan menganalisis data dari User Generated Content pada aplikasi twitter dengan mecari

sebuah tweet dengan kata kunci cashback pada masing-masing fintech yakni “@gopayindonesia”,
“@ovo_id”, dan “@linkaja”. Kemudian dilanjutkan dengan proses pengumpulan data pada twitter.

Kemudian setelah data tweet sudah terkumpul, maka selanjutnya dilakukan preprocessing data. Pada tahap ini
bertujuan untuk menghilangkan tweet, mention, reply dan retweet yang tidak relevan agar lebih mudah untuk
dilakukan proses analisis. Hasil preprocessing data ini berbentuk dalam format CSV. Setelah itu data diolah
dengan menggunakan wordij yang hasilnya berupa format data seperti exel, net, stp, dan stw .

Setelah dilakukan pengolahan data, struktur jaringan data setelah data preprocessing diproses kembali pada
aplikasi Gephi untuk membuat visualisasi model jaringan. Gephi memberikan kemampuan yang kuat dalam
menciptakan visualisasi data yang, interakstif serta mengungkap polahubungan dan simpul Secara jelas.
Setelah hasil visualisasi modél jaringan_dari ketiga perusahaan Fintech selesai, langkah selanjutnya adalah
menganalisis dan membandingkan nilai karakteristik jaringan ketiga perusahaan Fintech tersebut, dan

menganalisis mana yang lebih unggul dalam merancang customer engagement sebagai hasil dari penerapan
social customer relationship management.
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Digital Wallet Total Data Digital Rata-Rata
Wallet Kata

Januari 2018- Gopay Cashback 616
Desember 2020

Januari Gopay Cashback 5,623 410 1,371
OoVO 1539 2018-
Desember iV 14,235 691 2,060
2020
LinkAja 797 LinkAja 6,266 405 1,547
Januari 2020-Juni Gopay Cashback 266
2022
Januari Gopay Cashback 2,665 242 110,124
OVO 127 2020-Juni
2022 oVo 965 85 1,135
Il ZeE LinkAja 2018 190 1,062
Jumlah penarikan data dari twitter Hasil Pengolahan Data Menggunakan Wordij
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Pembahasan
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Hasil Visualisasi Jaringan Cashback
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Pembahasan

Pada gambar di atas merupakan hasil dari visualisasi yang telah dilakukan terkait yang ada dalam sebuah
jaringan sosial bisnis industri fintech Gopay, OVO, dan Linkaja. Dalam perhitungan properti jaringan sosial ini
hubungan pengguna dengan konten promosi kata kunci “cashback’ dalam suatu media sosial Twitter dalam
tempo waktu dua tahun yakni pada bulan Januari 2018 — Desember 2020 dan pada bulan Januari 2020 — Juni
2022 dengan memakai software gephi. Dalam hasil perhitungan jaringan sosial ini dapat membantu
memetakan interaksi antar node dan edges yang terhubung dalam jaringan sosial masing-masing industri
fintech.
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Temuan Penting Penelitian

Properti Jaringan

Nodes

Edges > Properti Jaringan Cashback
Average Degree Gopay, OVO, dan Linkaja

Tahun 2018 — 2020

Average Weighted

Degree
Network Diameter 2 4

] ] Nodes 242 85
Properti Jaringan Cashback

inkaj Ed 273 92
Gopay, OVO, dan Linkaja ges
Tahun 2020 - 2022 Average Degree 5 956 = —
Average Weighted 1.424 16.306 12 874
Degree
Network Diameter 5 |
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Temuan penting penelitian

Nodes merupakan hasil dari analisisis yang telah dilakukan terkait yang ada dalam sebuah jaringan yang terbentuk adalah
perhitungan suatu properti jaringan sosial. Semakin banyak jumlah nodes maka semakin banyak yang membahas tentang
konten tersebut. Nilai Nodes tertinggi pada tahun 2018-2020 adalah Linkaja sedangkan pada tahun 2020-2022 adalah
Gopay.

Edges merupakan jaringan yang menghubungkan antar nodes. Semakin banyak edges yang terhubung dengan nodes,
maka semakin banyak data yang tersebar dengan baik. Nilai Edges terbesar pada tahun 2018-2020 adalah OVO
sedangkan pada tahun 2020-2022 adalah Gopay.

Average Degree merupakan tentang jumlah rata — rata hubungan antar pengguna dalam jaringan sosial, jika nilai semakin
banyak maka hubungan antar pengguna akan semakin banyak juga menyebar secara luas. Nilai jaringan tertinggi average
degree pada tahun 2018-2020 adalah OVO sedangkan pada tahun 2020-2022 adalah Gopay.

Average Weighted Degree merupakan bobot rata — rata pada suatu hubungan pada jaringan. Nilai tertinggi average
weighted degree pada tahun 2018-2020 adalah OVO sedangkan pada tahun 2020-2022 juga OVO.

Network Diameter menjelaskan bahwa jarak node dalam suatu jaringan, jika semakin besar jarak diameter maka
informasi akan semakin lama untuk tersebar. Yang dapat diartikan bahwa jarak yang dilalui dalam menyebarkan
informasi tweet membutuhkan sejumlah data yang tertera pada masing masing properti jaringan tersebut. Nilai tertinggi
pada tahun 2018-2020 adalah Gopay sedangkan pada tahun 2020-2022 adalah OVO.

Modularity yaitu mengukur seberapa baik jaringan yang terbagi menjadi komunitas, Yang dapat diartikan bahwa adanya
kelompok dalam komunitas yang berbeda, yang terbentuk dalam sebuah jaringan pada masing masing properti jaringan
- Inggi pada tahun 2018- 2020 adalah Gopay sedangkan pada tahun 2020-2022 juga Gopay
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Simpulan

Jika dilihat dari tahun 2018 hingga 2022, konten promosi cashback sering menjadi perbincangan pada masing-
masing e-wallet dalam melakukan berbagai macam transaksi dan saling berkaitan dalam membentuk customer
engagement, namun berdasarkan hasil perhitungan properti jaringan terhadap jaringan SCRM, hasil perbandingan dari
periode Januari 2018 — Desember 2020 dan Januari 2020 — Juni 2022 menyatakan bahwa konten promosi Cashback
Gopay pada tahun 2020-2022 memiliki performa properti jaringan yang lebih baik karena unggul dalam 4 dari 6 properti
jaringan yakni node, edge, average degree, serta modularity yang memperoleh jumlah nilai tertinggi dalam sebuah
properti jaringan sosial pada kata kunci konten promosi Cashback pada masing-masing e-wallet tersebut. Cashback
Gopay pada tahun 2020-2022 memiliki nilai properti jaringan sosial yang lebih tinggi mengenai node yang menandakan
bahwa banyak user yang membicarakan cashback Gopay di media sosial. Meskipun bobot rata-rata pada suatu hubungan
jaringan percakapan di Twitter jauh lebih sedikit daripada konten promosi Cashback pada OVO ditahun 2018-2020,
namun jumlah interaksi yang dimiliki oleh konten promosi Cahback pada Gopay ditahun 2020-2022 jauh lebih banyak.
Hal tersebut dapat mengindikasikan kemampuan dalam membentuk customer engagement sudah baik, sehingga konten
promosi Cashback pada Gopay tahun 2020-2022 memiliki performa SCRM yang paling baik. Penelitian ini hanya
berfokus pada analisis promosi cashback sehingga perlu dibandingakn dengan konten promosi lain. Kontribusi dari
penelitian ini adalah sebagai sarana untuk memberikan wawasan kepada perusahaan untuk mengetahui performa
kompetitor jaringan SCRM dalam membentuk customer engangement yang dapat mendukung perusahaan dalam
mengambil keputusan terkait strategi SCRM berikutnya. Selanjutnya saran bagi penulis yang akan meneliti dapat
dilakukan pada media sosial lain yang belum pernah dilakukan penelitian oleh penulis seperti Facebook atau Instagram.
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