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      ABSTRAK 

 
 

PENGARUH PERSEPSI RESIKO, KEAMANAN, KEMUDAHAN 

PENGGUNAAN APLIKASI, PROMOSI FLASH SALE TEHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DI SITUS JUAL BELI ONLINE SHOPEE 
 

 

 

 OLEH 

 

 HAYRANI 
   

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi resiko, keamanan, 

kemudahan penggunaan aplikasi, promosi flash sale terhadap kepuasan konsumen 

di situs jual beli online Shopee studi pada masyarakat lingkungan 1 desa Bukit 

Kemuning Lampung Utara. Metode dalam penelitian ini menggunakan deskriptif 

verifikatif dengan pendekatan survey. Populasi dalam penelitian ini adalah 

masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung Utara. Jumlah sampel 

pada penelitian ini berjumlah 72 konsumen dengan eknik pengambilan sampel 

menggunakan Non Probability Sampling dengan menggunakan metode purposive 

sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner/angket. Pengujian hipotesis 

dilakukan dengan uji T dan F serta diolah dengan program SPSS. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa ada pengaruh persepsi resiko, keamanan, kemudahan 

penggunaan aplikasi, promosi flash sale terhadap kepuasan konsumen di situs jual 

beli online Shopee studi pada masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning 

Lampung Utara dengan kadar determinasi sebesar 0,559 atau 55,9% kepuasan 

konsumen dipengaruhi oleh persepsi resiko, keamanan, kemudahan penggunaan 

aplikasi, promosi flash sale sisanya yaitu 44,1% dipengaruhi  oleh faktor lain. 

 
 
 

Kata kunci: Persepsi Resiko, Keamanan, Kemudahan Penggunaan Aplikasi,  

Promosi Flash Sale, Kepuasan Konsumen 

 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

    ABSTRACT 

 

 

THE INFLUENCE OF RISK PERCEPTION, SECURITY, EASE TO USE 

APPLICATION, FLASH SALE PROMOTION TO CONSUMERS’ 

SATISFACTION  ON THE SHOPEE ONLINE MARKET PLACE 

 

 

 

By 

 

Hayrani  

 

 

 

 

The research aims to determine the influence of risk perception, security, ease to 

use application, and flash sale promotion to consumers’ satisfaction on shopee 

online market place, the study of communities’ Sub-village 1 in Bukit Kemuning 

Village of North Lampung. the research method used a descriptive verification with 

a survey approach. The populations were communities’ Sub-village 1 in Bukit 

Kemuning of South Lampung. The samples were 72 consumers with non 

probability sampling technique of purposive sampling type. The data were collected 

through questionnaire. The hypotheses were tested by t test and f tes which were 

processed by SPSS program. The results revealed there was influence of risk 

perception, security, ease to use application, and flash sale promotion to consumers’ 

satisfaction on shopee online market place, the study of communities’ Sub-village 

1 in Bukit Kemuning Village of North Lampung with determinant rate of 0,559 or 

55,9% the consumers’ satisfaction was influenced by risk perception, security, ease 

to use application, and flash sale promotion. On the other hand, the rest of 44,1% 

was influenced by other factors. 
 

 

 

Kata kunci: ease to use application, flash sale promotion, risk perception, security, 

consumers’ satisfaction  
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PERSEMBAHAN 
 

 

Alhamdulillah Wa Syukurillah, puji syukur kepada Allah SWT yang telah 

memberikan kemudahan dan kelancaran untuk segala urusan serta memberi 

rahmat dan ridho-Nya, sehingga penulis sampai pada tahap ini. 

 

Karya kecil ini dengan bangga ku persembahkan untuk 

 

Ibuku Tercinta 

 

Terimakasih tak terhingga untuk ibuku yang telah mengantarkan ku sampai dititik 

ini, Terimakasih banyak ibu yang telah menyayangiku, mendidikku, menasihati ku 

mengajarkan ku tentang banyak hal yang berharga. Terimakasih atass doa-doa 

yang selalu di panjatkan untukku dengan tulus dan ikhlas yang selalu senantiasa 

mengiringi setiap perjalanan kehidupanku karena tidak akan ada balasan yang 

cukup  untuk semua yang telah engkau berikan kepadaku. Terimakasih Bidadari 

Syurga ku. 

,  

 

Terimakasih Kakak dan Ayukku 

 

Terimakasih untuk ucak dan ayuk ku yang telah menyemangatiku sampai detik ini 

Terimakasih banyak telah mendukungku dan mendoakanku. Semoga aku bisa jadi 

kebanggaan kalian  

 

Sahabat-sahabatku 
 

Terima kasih telah mewarnai hari-hariku, menerima segala kekurangan dan 

kelebihanku, selalu  menjadi tempat ku berkeluh kesah serta berbagi cerita dan 

pengalaman, Terimakasih untuk kalian yang selalu ada untukku. Terimakasih 

telah memberikanku motivasi yang kuat dan semangat sehingga menjadikanku 

sosok wanita yang, tegar dan selalu ceria, aku tidak tahu cara berterima kasih 

kepada kalian tapi aku sangatlah beruntung memiliki sahabat seperti kalian 

 

Bapak Ibu Guru dan Dosen Pengajarku 

 

Terima kasih atas bimbingan dan ilmu yang kalian berikan, jasamu 

tidak dapat    diganti dengan apapun. Semoga Allah SWT  

membalas semua kebaikan Bapak    dan Ibu. 

 

Almamater Tercinta 

Universitas Lampung 



   MOTTO 

 

“Tidak ada yang berkuasa selain Allah yang menguasai semua yang ada di 

alam semesta ini, bahkan tidak ada sehelai daun pun yang gugur melainkan 

atas kehendak Nya” 

(Al-An’am: 59) 

 

“Jangan pergi mengikuti kemana jalan akan berujung. Buat jalanmu 

sendiri dan tinggalkan lah jejak” 

(Ralph Waldo Emerson) 

 

“Percayalah pada dirimu sendiri dan ketahuilah bahwa ada sesuatu di 

dalam dirimu yang lebih besar dari pada rintangan apapun” 

(Christian D. Larson) 

 

“Jangan berhenti untuk mencoba, jangan pernah takut untuk menantang 

dirimu sendiri melakukan hal baru” 

(Lalisa Manoban) 

 

“Jangan pernah merasa segala sesuatu berjalan terlalu cepat atau terlalu 

lambat, karena ada waktu yang tepat untuk setiap orang” 

(Kim Jennie) 

 

“Tetaplah maju dan berdiri tegak walaupun kamu hanya sebatang lidi” 

(Hayrani) 

 

“Jangan pernah melakukan hal yang sama ketika anda menerima sesuatu 

yang buruk sekarang atau dimasa lalu” 

(Hayrani) 
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dan menjadi teman bertengkar dirumah. Terimakasih telah mengisi hari 
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orang yang sukses dan dapat menggapai cita-cita kalian.  

17. Untuk Alm. Deni, Alm. Herwan, dan Alm. Lisniar. Terimakasih kakak-
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mengayomi ku seperti keluarga sendiri, terimakasih telah membantuku 

selama ini, Untuk Emilia ayuk ku tercinta terimakasih atas nasihat, 

dukungan, semangat, kebaikan, selalu mendengarkan ceritaku tempat aku 

curhat tempat berbagi keluh kesah tentang kehidupan, Untuk Bibik 

Sadarmi dan Yuk Linda, terimakasih untuk kalian yang telah baik 

kepadaku, menyemangatiku dan menasihatiku. Untuk Yuk Yus 

terimakasih juga atas kebaikan mu. Terimakasih banyak untuk kalian, 
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makan, terimakasih selalu ada untukku, semoga kelak aku bisa membalas 
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Terimakasih telah menjadi teman dirumah ku, canda tawa kalian, 
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anak yang sukses dan membanggakan orang tua kalian. 

22. Terimakasih untuk sahabat sekaligus adik ku Desi Rarawati, Terimakasih 

telah menemani aku selama ini, tempat berbagi cerita suka duka, 

menemaniku saat mencari cuan (COD), menemaniku ku kemana-mana 

bahkan saat aku sakit, terimakasih selama kurang lebih 4 tahun ini telah 

menjadi sahabatku. Mungkin tidak akan pernah ku dapat sosok 

dimanapun yang sepertimu yang bisa menjadi tempatku mengadu, 

tempatku berteduh dikala aku sedih, menasihatiku, mendukungku saat 

aku dalam keadaan apapun. Terimakasih untuk hahahihi yang selalu kita 

buat, keceriaan, canda tawa, cerita-cerita random yang selalu kita 

ceritakan, terimakasih sudah selalu ada saat aku dalam keadaan susah 

maupun senang, terimakasih telah memahami sifatku, menerima 



kekurangan dan kelebihan masing-masing, Terimakasih banyak ya des.  

Semoga kamu panjang umur, sehat selalu, murah rezeki, bahagia 

selalu,dipermudahkan dan dilancarkan dalam segala hal, dan menjadi 

orang sukses. Semoga kita menjadi sahabat selamanya, Love You 

Ruk       

23. Terimakasih Ikbal Akbar sudah menjadi sahabat disaat bangku kuliah ku, 

terimakasih selalu ada untukku, selalu baik dalam hal apapun selalu mau 
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yang sukses. Aamiin yarobal alamin. 

24. Untuk Kance dem ku Melati Riana dan Metri Safitri, Terimakasih banyak untuk 

kalian yang telah membantuku dalam hal apapun, selalu ada untuk ku, 

menyemangatiku, memberikan saran, tempat bercanda tawa, selalu makan 

Bersama terutama makan seblak dan boci. Terimakasih untuk kalian yang selalu 

ada untuk ku. Semoga kalian sehat selalu dan menjadi anak yang sukses. 

Saranghae       

25. Terimakasih untuk TPD sahabat sedari STM, untuk Riska Anisyah, Bella 

Agustin, Asmida, Zamzami. Terimakasih atas kesetiaannya menemaniku 

sampai detik ini. terimakasih atas dukungan dan semangat selama ini. 

26. Terimakasih untuk Retno, Niken, Yuda. Yang selalu mengisi waktu luang untuk 

hobi yang sama terimakasih atas waktu kebersamaannya. Terimakasih telah 
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Ratna, Iin. Terimakasih atas kebaikan kalian selama ini, terimakasih karena 

telah saling mensupport dan saling menyemangati satu sama lain. 
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teman baik serta penyemangat pada masa kuliah dan perskripsian, Semoga 

segala harapan dan keinginan kita dapat terwujud dan menjadi orang 
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29. Keluarga besar Pendidikan Ekonomi Angkatan 2017 yang tak dapat 



disebutkan satu persatu, terima kasih atas kebersamaan, momen 

menakjubkan, dan perjuangan selama ini. Untuk kakak tingkat 2014, 

2015, dan 2016 terima kasih sudah memberikan nasihat dan semangat 
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Tanggamus. Untuk Mak winda, Disa, Ukhty, Yulia, Raka, Aldo. 
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I. PENDAHULUAN  

 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia teknologi informasi yang semakin luas, semakin 

memberikan banyak celah dalam sebuah jaringan bisnis dunia yang tak terbatas. 

Kemajuan tersebut semakin berkembang pesat di seluruh dunia termasuk 

Indonesia, masyarakat Indonesia pun sedikit demi sedikit mulai tertarik dan 

mengarah ke dunia bisnis online, perkembangan teknologi ini membuat banyak 

kemudahan dengan hadirnya sistem penjualan berbasis web yang dapat 

mendukung aktivitas bisnis dan perdagangan yakni E-commerce. Salah satu 

contoh perkembangan E-commerce adalah munculnya toko-toko online atau pun 

situs jual beli online atau marketplace, dimasa pandemi covid 19 masyarakat 

tentu nya harus bisa memanfaatkan teknologi internet tersebut untuk 

meningkatkan gaya hidup yang lebih baru yakni melakukan aktivitas jual beli 

secara online tanpa perlu keluar rumah, dengan memanfaatkan teknologi 

informasi ini sebagai salah satu hal yang dapat membantu memutus rantai 

penyebaran covid-19 serta memudahkan mendapatkan sesuatu yang diinginkan. 

 

Electronic commerce (EC) merupakan konsep baru yang bisa digambarkan 

sebagai proses jual beli barang atau jasa pada World Wide Web Internet atau 

proses jual beli atau pertukaran produk, jasa, dan informasi melalui jaringan 

informasi termasuk internet. (M Suyanto, 2003: 11) 

 

Menurut Laudon (dalam Sarwono & Prihartono, 2012: 1) E-commerce adalah 

penggunaan internet dan web untuk transaksi bisnis atau secara lebih formal, e- 

commerce didefinisikan sebagai transaksi perdagangan yang memungkinkan 
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secara digital antar organisasi dengan organisasi, serta antar individual dengan 

individual. Jadi dapat kita simpulkan bahwa e- commerce berkaitan dengan 

transaksi jual beli yang dilakukan secara digital dengan menggunakan komputer 

yang tersambung dengan internet. Oleh karena itu peranan internet sangat lah 

penting untuk mendukung adanya transaksi dalam jual beli barang atau jasa. 

Seiring berjalannya dan berkembangnya teknologi ini, E-commerce dalam 

bidang jual beli semakin mengalami kemajuan yang sangat pesat yang didukung 

dengan adanya jaringan internet, disaat musim pandemic covid- 19 ini 

masyarakat cenderung lebih banyak dirumah dan menggunkan internet sebagai 

alat utama dalam kehidupan sehari-hari salah satunya untuk berkomunikasi, 

maka dari itu hal ini bisa dimanfaatkan perusahaan-perusahaan dalam 

memasarkan dan mengenalkan produk mereka kepada masyarakat dan seiring 

dengan adanya kemajuan internet, saat ini semakin banyak bermunculan toko-

toko online, baik yang berupa aplikasi atau melalui situs web. Media sosial saat 

ini tidak hanya digunakan untuk mengekpos kehidupan sehari hari atau 

berkomunikasi secara pribadi, melainkan juga untuk berjualan atau memposting 

barang atau produk yang akan dijual.  

 

Salah satu situs internet di Indonesia yang menerapkan konsep E-commerce 

adalah Shopee. Situs website ini ramai dikunjungi oleh web browser. Shopee 

adalah situs elektronik komersial yang berkantor pusat di Singapura di bawah 

naungan SEA Group (sebelumnya dikenal dengan nama Garena) yang didirikan 

pada tahun 2009 oleh Forrest Li. Shopee pertama kali diluncurkan di Singapura 

pada tahun 2015, dan sejak itu memperluas jangkauannya 

ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan Filipina, Pada tahun 

2015, Shopee pertama kali diluncurkan di Singapura. Shopee pertama kali 

meluncur sebagai marketplace consumer to consumer (C2C).  Hadirnya Shopee 

telah mampu menjadikan sebagai salah satu pelaku usaha E-commerce populer 

Berikut  kategori top 5 E-commerce di Indonesia menurut data iPrice 

 

https://id.wikipedia.org/wiki/Singapura
https://id.wikipedia.org/wiki/Garena
https://id.wikipedia.org/wiki/Malaysia
https://id.wikipedia.org/wiki/Thailand
https://id.wikipedia.org/wiki/Taiwan
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki/Vietnam
https://id.wikipedia.org/wiki/Filipina
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 Sumber: iPrice 

Gambar 1. Top 5 E-commerce di Indonesia Q4 2018. 

 

 

 

Berdasarkan gambar 1. Dapat dilihat bahwa E-commerce Shopee menduduki 

peringkat ketiga Top 5 E-commerce kuartal 4 2018 dengan Monthly Web Visits 

sebsar 67.677.900 yang mengkategorikan Shopee menjadi peringkat ketiga di 

tahun tersebut, kemudian ada Toko Pedia pada posisi pertama dengan Monthly 

Web Visits sebesar 168.000.000 kemudian Posisi kedua ada Bukalapak 

116.000.000, posisi keempat ada Lazada dengan Monthly Web Visits 58.288.400, 

kemudian ada Blibli Monthly Web Visits nya sebesar 43.097.200. Namun hal ini 

tidak bertahan lama di tahun 2019 pada kuartal 4 Shopee mengalami kenaikan 

yang begitu pesat . Berikut data Top 5 E-commerce di Indonesia menurut data 

iPrice 
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Sumber: iPrice 

Gambar 2. Top 5 E-commerce di Indonesia Q4 2019. 

 

 

 

Berdasarkan gambar 2. diatas terpantau Shopee mengalami kenaikan yang 

begitu pesat ditandai dengan Monthly Web Visits sebesar 72.973.300 yang 

menjadikan Shopee peringkat pertama ditahun tersebut. Namun hal ini tetap 

sama pada tahun 2020 kuartal 4 Shopee tetap pada posisi pertama. Berikut 5 top 

E-commerce di Indonesia menurut data iPrice 

 

 

 

 

Sumber: iPrice 

Gambar 3. Top 5 E-commerce di Indonesia Q4 2020 
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Berdasarkan gambar 3. diatas terpantau Shopee dapat mempertahankan psosisi 

pertama dengan Monthly Web Visits yang meningkat sebesar 129.320.800 yang 

menjadikan Shopee tetap pada posisi yang pertama. Namun hal ini tidak 

bertahan lama pada tahun 2021 kuartal 1 Shopee mengalami penurunan kembali 

pada posisi kedua dan Tokopedia memasuki peringkat pertama.  

Berikut 5 top E-commerce di Indonesia menurut data iPrice 

 

 

 

Sumber: iPrice 

Gambar 4. Top 5 E-commerce di Indonesia Q1 2021. 

 

 

Berdasarkan gambar 4. diatas terpantau Shopee tidak dapat mempertahankan 

posisi pertama dengan Monthly Web Visits yang mengalami penurunan dengan 

nilai sebesar 127.400.00 yang menjadikan Shopee berada pada posisi kedua dan 

Tokopedia kembali pada posisi pertama. Hal inilah yang membuat peneliti 

tertarik memilih situs jual beli online Shopee untuk diteliti lebih lanjut karena 

adanya pergeseran peringkat yang membuat peneliti tertarik dan mengapa tidak 

memilih meneliti Tokopedia karena pada Kuartal 1 tahun 2021 ini Tokopedia 

memasuki peringkat pertama dengan posisi tertinggi. Tidak hanya itu mengapa 

peneliti memilih Shopee dengan populasi di Masyarakat desa Bukit Kemuning 

Lampung Utara. karena banyak sekali konsumen yang hanya sekali menginstal 

Shopee dan tidak melanjutkan menggunakan Shopee kembali, dikarenakan 
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persepsi negatif terkait pembelanjaan online di Shopee masih tinggi, dan belum 

terlalu menguasai teknik dan strategi dalam berbelanja online di Shopee.  

 

Karena banyak sekali potensi kejahatan yang akan terjadi saat melakukan 

transaksi online seperti penipuan, pembajakan kartu kredit, barang yang dipesan 

tidak dikirim, persepi bahwa produk tidak sesuai dengan kinerja yang 

diharapkan, persepsi bahwa produk yang dibeli tidak sepadan dengan harga nya, 

untuk sekarang ini lagi marak penipuan kejahatan online atau lebih dikenal 

dengan sebutan pishing, yaitu percobaan untuk mendapatkan informasi secara 

illegal, dengan menyamar sebagai orang atau salah satu bisnis terpercaya baik 

melalui OTP SMS atau sebuah website yang dibuat seperti asli untuk menjebak 

siapapun yang masuk dalam tautan website tersebut. Kemungkinan- 

kemungkinan itu akan terjadi, apabila system keamanan pada E-commerce 

masih tergolong lemah dan masih kurangnya pengetahuan konsumen tentang 

pishing serta masih rendah nya wawasan tentang bagaimana strategi berbelanja 

online yang harus nya lebih dikuasai agar terhindar dari hal-hal yang tidak 

diinginkan. Hal inilah yang membuat konsumen di masyarakat desa Bukit 

Kemuning berpersepsi negatif dalam berbelanja sehingga menjadi bahan 

pertimbangan - pertimbangan bagi konsumen untuk melakukan transaksi secara 

online, karena adanya resiko yang kemungkinan akan terjadi. Tapi ada juga 

konsumen yang tetap melakukan pembelian di E-commerce tersebut.  

 

Hal ini sependapat dengan Rosita (2018:27) bahwa persepsi risiko memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, Persepsi  risiko  menjadi  

pertimbangan  pengguna  dalam  memperoleh  kepuasan  dalam belanja  secara  

online  dimana  hal  tersebut  berkaitan  dengan  keamanan  terhadap  produk  

yang akan dibeli serta transaksi yang dilakukan. Persepsi risiko dan kepercayaan 

merupakan faktor yang menimbulkan kepuasan konsumen dalam berbelanja 

secara online.  

 

Pengaruh keamanan terhadap kepuasan konsumen juga  diungkapkan oleh  

Kinasih (2012: 35) bahwa persepsi keamanan berpengaruh positif terhadap 
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kepuasan. Hasil penelitian ini sesuai dengan bukti empiris yang diperoleh dari 

hasil penelitian Jin and Park (2006) serta Ahmad and Al Zubi (2011). Yang 

berarti  semakin baik persepsi keamanan online dari penawaran oleh penjual 

maka semakin tinggi pula kepuasan yang akan diterima oleh konsumen tersebut.  

 

Selanjutnya ialah kemudahan, dengan adanya marketplace atau situs jual beli 

tersebut merubah pola berbelanja masyarakat dari berbagai penjuru, yang dari 

awal masyakat ingin membeli dan menginginkan suatu produk harus keluar dan 

mencari barang tersebut, tapi kini melalui situs jual beli online dengan di dukung 

adanya smartpone dan internet, masyarakat tidak perlu lagi mencari barang 

tersebut dan mendatangi tempat pembelanjaan, hanya cukup memiliki 

smartphone dan internet untuk mengakses situs-situs penyedia layanan jual beli 

online. Konsumen pun sudah dapat membeli suatu produk secara online dengan 

melakukan pembayaran, pembeli hanya langsung mentransfer dana sesuai 

pembelanjaan, Shopee menawarkan berbagai macam kategori kebutuhan sehari-

hari, mulai dari Handphone & Aksesoris, Perawatan & Kecantikan, Pakaian, 

Sepatu, Tas dan lainnya. Shopee hadir dalam bentuk aplikasi mobile untuk 

memudahkan bagi siapa saja yang ingin menggunakannya tanpa harus membuka 

website yang ada dikomputer, cukup hanya mendownload di aplikasi Playstore 

atau Appstore.  

 

Sama seperti situs lainnya yang berbasis Consumer to Consumer (C2C) yaitu 

model bisnis yang menyediakan produk dari konsumen ke konsumen lainnya, 

yang dapat diakses siapapun dan kapanpun saat membuka toko online tersebut 

dan melayani calon pembeli dari seluruh wilayah Indonesia. Shopee memang 

menawarkan kemudahan dengan salah satunya ada sistem return barang, namun 

kendalanya tidak semua toko menerapkan sistem tersebut, sehingga sangat 

kesulitan jika konsumen di desa Bukit Kemuning mendapatkan produk yang 

tidak sesuai dengan kualitas, kinerja seperti yang diinginkan, jika tidak dapat di 

return kembali.  
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Hal ini sependapat dengan yang diungkapkan oleh Oktaviani (2014:149) bahwa 

kemudahan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, artinya 

responden menganggap semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan efisien 

dalam mendapatkan produk atau layanan. Selain itu yang terpenting adalah 

responden mendapatkan kemudahan dalam menggunakan fasilitas-fasilitas yang 

diberikan oleh perusahaan.  

 

Menurut Pramesti, dkk. (2021: 37) Promosi merupakan suatu kegiatan atau 

tindakan untuk memengaruhi konsumen melalui informasi. Dengan tujuan 

menyampaikan informasi yang bersifat memberitahukan, membujuk, dan 

meningkatkan kembali produk yang telah di tawarkan. Dengan demikian 

promosi Flash sale  berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Shopee yang 

akan menguntungkan satu sama lain baik itu perusahaan E-commerce atau dari 

sisi pelanggan. 

 

Promosi flash sale yakni suatu alat yang digunakan untuk memasarkan segala 

sesuatu yang akan dijual dengan penawaran produk serta potongan harga dengan 

kuantitas yang terbatas dalam waktu singkat. Disini peneliti menggunakan Flash 

sale dibanding promosi yang lain dikarenakan Flash sale adalah promosi yang 

paling rutin dilakukan tiap hari dalam jumlah yang besar, namun kendalanya, 

setiap diadakan flash sale di event-event besar, banyak yang melakukan 

kecurangan dengan menggunakan bot pada saat checkout produk  saat  flash sale, 

hal ini lah yang membuat konsumen lain merasa kurang tertarik dengan adanya  

promosi flash sale tersebut. Sehingga peneliti tertarik melakukan penelitian 

terhadap promosi flash sale. 

 

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen untuk membeli 

suatu produk melalui situs jual beli online Shopee yaitu Persepsi resiko, 

Keamanan, Kemudahan penggunaan aplikasi, dan Promosi Flash sale. 
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Tabel 1. Hasil Kuesioner Kepuasan Konsumen Pada Masyarakat      

Lingkungan 1 Desa Bukit Kemuning Lampung Utara 

  

 

No Pertanyaan Kriteria Jawaban Presentase 

YA TIDAK YA TIDAK 

1 Apakah anda pernah 

melakukan pemelanjaan 

produk secara online di 

Shopee? 

32 - 100% - 

2 Apakah produk yang 

anda terima sesuai 

dengan informasi di 

deskripsi Shopee? 

17 15 53,1% 46,9% 

3 Ketika telah melakukan 

pembelian diShopee 

apakah anda 

merekomendasikan ke 

teman dan orang 

terdekat lainnya? 

17 15 53,1%% 46,9% 

4 Apakah anda pernah 

merasa kecewa karena 

produk yang anda terima 

tidak sesuai dengan yang 

anda inginkan? 

30 2 93,8% 6,3%% 

    Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian Pendahuluan 2020 

 

 

 

Berdasarkan pada Tabel 1 diatas, dapat kita ketahui bahwa sebanyak 100% atau 

semua yang mengisi kuesioner telah atau pernah melakukan pembelanjaan secara 

online di Shopee, namun sebanyak 46,9 % menyatakan bahwa produk yang 

diterima tidak sesuai dengan informasi yang ada di deskripsi Shopee tersebut, 

tetapi ada sebanyak 53,1% yang menyatakan bahwa mereka merekomendasikan 

Shopee tersebut dengan teman atau orang terdekat lainnya, sebanyak 93,8% 

menyatakan pernah merasakan kecewa karena produk yang diterima tidak sesuai 

dengan apa yang diinginkan.  

 

Jika penjual memberikan informasi yang terlalu berlebihan maka konsumen 

akan sangat mengininkan harapan yang tinggi terhadap apa yang mereka 
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inginkan, sehingga mengakibatkan ketidakpuasan jika penjual tidak dapat 

memenuhi apa yang diharapkan konsumen. akibatnya konsumen akan kurang 

tertarik pada produk tersebut.  

 

Sehingga bisa jadi transaksi akan dibatalkan, ketika mereka puas dengan apa 

yang telah mereka beli tentunya mereka akan melakukan pembelian ulang 

kembali, setelah melakukan pembelian, maka perhatian selanjutnya adalah 

kepada kepuasan pelanggann pasca melakukan pembelian, hal ini dapat dilihat 

dari sikap konsumen terhadap produk yang mereka beli, contohnya melalui 

kualitas produk dan ekspetasi pelanggan terhadap produk yang mereka beli, 

apakah produk yang mereka beli tersebut sudah memenuhi ekspetasi mereka 

atau belum, hal tersebut sangat penting karena akan berdampak pada keputusan 

konsumen untuk kembali melakukan pembelian terhadap produk tersebut atau 

tidak.(Febriani, 2019: 98).   

 

Selanjutnya yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen ialah Persepsi 

resiko, persepsi resiko konsumen yang tinggi maka konsumen akan berfikir 

akankah menghindari pembelian tersebut serta mencari alternatif lainnya yang 

mereka pikir tidak terlalu memiliki resiko yang tinggi. Sebelum mematangkan 

rencana untuk membeli suatu produk maka konsumen tentu akan melihat resiko 

yang mungkin akan terjadi dari transaksi yang akan dilakukan. Karena transaki 

yang online dan tidak dapat bertemu secara langsung oleh penjual tersebut. 

Sehingga menimbulkan kekhawatiran yang berbeda-beda bagi setiap konsumen. 

Maka dari itu konsumen merasa ragu jika yang mereka harapkan menyebabkan 

resiko  tinggi. 
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Tabel 2. Hasil Kuesioner Persepsi Resiko Pada Masyarakat  Lingkungan 1   

Desa Bukit Kemuning Lampung Utara 

 

 

       Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian Pendahuluan 2020 

 

 

 

Berdasarkan pada Tabel 2 diatas dapat kita ketahui bahwa sebanyak 81,3% 

masyarakat masih banyak yang berpersepsi bahwa membeli produk di Shopee  

memiliki resiko yang tinggi, sebanyak 78,1% memutuskan untuk tidak 

melanjutkan transaksi dalam pembelanjaan produk di Shopee. Tinggi nya 

Persepsi mereka bahwa pembelanjaan di Shopee memiliki resiko yang tinggi 

akan mempengaruhi kepuasan konsumen, jadi ketika resiko saat berbelanja di 

Shopee dianggap kecil atau rendah maka konsumen akan melanjutkan transaksi. 

NO Pertanyaan Kriteria Jawaban Presentase 

YA TIDAK YA TIDAK 

1 Apakah menurut 

anda berbelanja di 

Shopee memiliki 

resiko yang tinggi? 

26 6 81,3% 18,8% 

2 Dengan adanya 

resiko tersebut 

apakah anda akan 

tetap melanjutkan 

untuk bertransaksi 

di Shopee? 

7 25 78,1% 21,9% 

3 Apakah anda 

pernah membeli 

produk dan 

mendapatkan yang 

tidak sesuai 

dengan kinerja 

seperti yang anda 

harapkan? 

28 4 87,5% 12,5% 

4 Apakah anda 

pernah membeli 

produk dan 

mendapatkan yang 

tidak seimbang 

dengan harganya? 

25 7 78,1% 21,9% 
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selanjutnya sebanyak 87,5% masyarakat pernah mengalami atau membeli suatu 

produk yang tidak sesuai dengan kinerja seperti yang mereka harapkan, serta 

sebanyak 78,1% mereka pun pernah membeli produk yang tidak seimbang 

dengan harganya. Berdasarkan data tersebut diatas mengidentifikasikan bahwa 

Persepsi resiko berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di situs jual beli 

online Shopee. Persepsi resiko ialah  Persepsi konsumen mengenai 

ketidakpastian dan  konsekuensi-konsekuensi negatif yang mungkin dapat 

diterima atas suatu pembelian ketika konsumen tidak dapat meramalkan dampak 

dari pembelian tersebut (Azizah, 2016)  

 

Faktor penting yang mempengaruhi kepuasana konsumen lainnya yaitu 

keamanan, suatu perusahaan haruslah menjamin keamanan dalam bertransaksi 

secara online sampai barang tersebut datang ke tangan konsumennya, maka dari 

itu perusahaan haruslah memiliki teknologi keamanan data yang sesuai 

standarnya. Sehingga pelanggan merasa yakin serta aman dalam berbelanja.  

 

 

 

Tabel 3. Hasil Kuesioner Keamanan Pada Masyarakat  Lingkungan 1 Desa 

Bukit Kemuning Lampung Utara 

 

            Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian Pendahuluan 2020 

No Pertanyaan Kriteria Jawaban Presentase 

YA TIDAK YA TIDAK 

1 Apakah anda merasa 

puas dengan kualitas 

produk yang anda 

beli? 

11 21 34,4% 65,6% 

2 Apakah anda pernah 

merasa kesulitan 

ketika berbelanja di 

Shopee dengan 

metode COD 

ataupun Transfer 

14 18 43,8% 56,3% 

3 Apakah anda merasa 

aman melakukan 

transaksi pembelian 

produk yang ada di 

Shopee? 

21 11 65,6% 34,4% 
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Berdasarkan Tabel 3 diatas dapat diketahui sebanyak 65,6% atau 21 orang 

menyatakan bahwa mereka tidak puas dengan kualitas produk yang mereka 

dapatkan, tetapi ada sebanyak 34,4% atau 11 orang pun menyatakan puas dengan 

produk yang pernah mereka beli, sebanyak 56,3% menyatakan kesulitan pada 

saat berbelanja dengan metode COD atau pun transfer hampir sebanding dengan 

43,8% atau 14 orang yang menyatakan mereka mengalami kemudahan 

bertransaksi dengan metode COD ataupun transfer, sebanyak 65,6% menyatakan 

ya, bahwa pembelian produk di Shopee merasa bahwa mereka aman dalam 

bertransaksi tetapi ada sebanyak 34,4% atau 11 orang yang menyatakan dan 

merasakan atau berpersepsi bahwa pembelian melalui Shopee dirasa tidak aman. 

Adanya keamanan yang ketat serta terjamin yang diberikan perusahaan dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen, ketika konsumen merasakan bahwa 

keamanan disuatu perusahaan terjamin maka konsumen akan cenderung 

langsung memutuskan pembelian tersebut. (Park dan kim dalam Magnadi 2016: 

4) jaminan keamanan berperan penting, Ketika level jaminan keamanan dapat 

diterima dan bertemu dengan apa yang diharapkan konsumen, maka seorang 

konsumen mungkin bersedia membuka informasi pribadinya dan akan membeli 

dengan perasaan aman. 

 

Faktor penting yang mempengaruhi kepuasan konsumen lainnya ialah 

kemudahan penggunaan. Kemudahan penggunaan merupakan sejauh mana 

seseorang percaya atas kemudahan tersebut, bahwa menggunakan suatu 

teknologi akan bebas dari usaha. Kemudahan penggunaan adalah tingkat dimana 

seseorang meyakini bahwa menggunakan teknologi tersebut adalah hal yang 

mudah dan tidak memerlukan usaha keras dari pemakainya. Keyakinan akan 

kemudahan penggunaan merupakan suatu kepercayaan dari pembeli bahwa 

sistem tersebut dapat digunakan dengan mudah dan bebas dari masalah yang 

menyulitkan konsumen. Dengan kemudahan dan bebas dari masalah, konsumen 

akan tetap berlangganan serta berusaha akan memberi info kepada konsumen 

lain untuk melakukan transaksi menggunakan situs E-commerce tersebut. 
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Tabel 4. Hasil Kuesioner Kemudahan Penggunaan Aplikasi Pada 

Masyarakat  Lingkungan 1 Desa Bukit Kemuning Lampung 

Utara 

 

 

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian Pendahuluan 2020 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4 diatas menyatakan 84,4% atau 27 konsumen menyatakan 

kesulitan dalam kemudahan dalam penggunaan dan penukaran barang/produk 

jika barang yang sudah dibeli dan ternyata tidak sesuai dengan apa yang mereka 

inginkan, tetapi sebanyak 15,6% atau 5 konsumen menyatakan mudah dalam 

penukaran barang tersebut. Sebanyak 19 orang atau 59,4 % menyatakan Shopee 

tergolong situs jual beli online yang mudah dalam penggunaannya dan sebanyak 

13 konsumen menyatakan kesulitan dalam penggunaannya serta dalam 

memperoleh barang yang mereka inginkan, sebanyak 22 konsumen atau 68,8% 

menyatakan mudah memperoleh produk yang mereka inginkan, dan sebanyak 

10 konsumen atau 31,3% menyatakan kesulitan dalam memperoleh barang yang 

  No Pertanyaan Kriteria Jawaban Presentase 

YA TIDAK YA TIDAK 

 

1 

Ketika barang yang 

anda terima tidak 

sesuai, apakah anda 

merasa kesulitan 

ketika menukarkan 

barang tersebut? 

27 5 84,4% 15,6% 

2 Apakah menurut 

anda situs jual beli 

online Shopee 

tergolong mudah 

dalam 

penggunaannya? 

19 13 59,4% 40,6% 

3 Apakah dengan 

aplikasi Shopee, 

anda mudah 

memperoleh apa 

yang anda 

inginkan? 

22 10 68,8% 31,3% 
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mereka inginkan. (Alam, 2007:148) perusahaan harus mampu mengidentifikasi 

aspek-aspek apa saja yang diinginkan oleh konsumen dari suatu produk, 

konsumen biasanya mempertimbangkan aspek kemudahan penggunaan dari 

suatu produk. Perusahaan harus mampu menawarkan produk yang sesuai dengan 

kebutuhan pasar sasarannya. Dengan adanya kemudahan dalam penggunaan 

khusunya aplikasi akan menarik perhatian pengunjung untuk berbelanja. 

 

Kemudahan penggunaan aplikasi akan membuat orang tertarik untuk membeli 

produk yang mereka inginkan. Sehingga pelanggan merasa puas dengan apa 

yang seharusya di dapatkan. Selanjutnya ialah promosi, promosi menjadi daya 

tarik konsumen untuk berbelanja online. Semakin tinggi dan banyaknya promosi 

yang diadakan, membuat konsumen berlomba-lomba untuk mendapatkan 

produk yang mereka inginkan. Strategi yang banyak digunakan oleh E-

commerce pada saat ini ialah promosi  Flash sale. Flash sale merupakan strategi 

baru yang dirancang semenarik mungkin dengan waktu yang terbatas untuk 

menarik perhatian konsumen untuk berbelanja.  

 

 

 

Tabel 5. Hasil Kuesioner Promosi Flash sale Pada Masyarakat  Lingkungan 

1 Desa Bukit Kemuning Lampung Utara 

 

 
 

  No Pertanyaan Kriteria Jawaban Presentase 

YA TIDAK YA TIDAK 

1 Apakah anda tertarik 

dengan promosi Flash 

sale di Shopee? 

8 24 25% 75% 

2 Apakah anda tertarik 

dengan harga yang 

ditawarkan pada Flash 

sale Shopee? 

7 25 21,9% 78,1% 

3 Apakah menurut anda 

produk yang 

ditawarkan pada 

promosi Flash sale 

beragam dan 

bervariasi? 

17 15 53,1% 46,9% 
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4 Apakah produk yang 

anda terima sesuai 

dengan gambar yang 

telah ditawarkan di 

Shopee serta sesuai 

keasliannya? 

9 23 28,1% 71,9% 

            Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian Pendahuluan 2020 

 

 

 

Pada tabel 5 diatas sebanyak 8/25% menyatakan ya bahwa mereka tertarik 

dengan promosi Flash sale yang ada di Shopee, tetapi ada 24/75% yang 

menyatakan bahwa mereka tidak tertarik. Mengapa mereka tidak tertarik 

mungkin ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhinya, selanjutnya 

sebanyak 25 atau sebanyak 78,1% menyatakan tidak tertarik dengan harga yang 

ditawarkan pada promosi Flash sale tersebut, tetapi ada 7 atau 21,9% yang 

tertarik dengan Flash sale tersebut. Salah satu faktor yang mempengaruhi Flash 

sale selain harga ada kevariasian atau ragam pada promosi Flash sale tersebut, 

ada sebanyak 17 atau 53,1% konsumen yang menyatakan bahwa Flash sale 

kurang beragam dan bervariasi dan ada sebanyak 15 atau sebanyak 46,9% 

konsumen yang berpendapat bahwa promosi Flash sale beragam dan 

bervariasi. Selanjutnya sebanyak 23 konsumen atau sebanyak 71,9 % 

menyatakan produk yang diterima tidak sesuai dengan gambarnya dan 

sebaliknya sebanyak 9 konsumen atau sebanyak 28,1% menyatakan bahwa 

produk yang mereka terima sesuai dengan gambar dan keasliannya. (Taufik, 

2020: 1023) Promosi penjualan merupakan rancangan untuk menstimulasi 

pembelian yang lebih banyak dan cepat. Menggunakan alat promosi dan waktu 

yang tidak lama atas produk yang ditawarkan. 

 

Berdasarkan faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yang telah 

diuraikan diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang Persepsi 

Resiko, Keamanan, Kemudahan Penggunaan Aplikasi, dan Promosi Flash sale 

terhadap Kepuasan Konsumen di situs jual beli online Shopee. Karena di situs 

jual beli online banyak sekali kemungkinan-kemungkinan yang akan terjadi 

selama proses pembelanjaan, mulai dari tidak keseuaiannya barang yang dibeli, 
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keamanan dalam proses transaksi/data yang dimasukkan, kualitas barang yang 

mengecewakan serta lainya. Studi pada Masyarakat lingkungan 1 desa Bukit 

Kemuning Lampung Utara. 

 

 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat didefinisikan beberapa 

masalah yang terjadi yaitu : 

1. Masih tinggi nya Persepsi negatif di masyarakat Lingkungan 1 desa Bukit 

Kemuning Lampung Utara tentang pembelanjaan online melalui E-

commerce 

2. Persepsi bahwa produk  tidak sesuai dengan kinerja yang diharapkan 

3. Persepsi bahwa produk tidak sesuai dengan harga yang ditawarkan 

4. Produk yang diterima tidak sesuai dengan yang ada di deskripsi Shopee. 

5. Kesulitan untuk menukarkan atau return produk yang tidak sesuai 

6. Kualitas produk yang terkadang mengecewakan. 

7. Sebagian konsumen kurang tertarik dengan adanya promosi Flash sale 

 

 

C. Pembatasan Masalah 

Masalah dalam penelitian ini dibatasi pada kajian Pengaruh Persepsi Resiko 

(X1), Keamanan (X2), Kemudahan Penggunaan Aplikasi (X3) dan Promosi 

Flash sale (X4) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) di Situs Jual Beli Online 

Shopee pada Masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung Utara 

 

 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut : 

1. Apakah ada pengaruh persepsi resiko terhadap kepuasan konsumen 

masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja online di situs 

jual beli online Shopee? 

2. Apakah ada pengaruh keamanan terhadap kepuasan konsumen 
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 masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja online di 

situs jual beli online Shopee? 

3. Apakah ada pengaruh kemudahan penggunaan apliasi terhadap kepuasan 

konsumen masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja 

online di situs jual beli online Shopee? 

4. Apakah ada pengaruh promosi flash sale kepuasan konsumen masyarakat 

lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja online di situs jual beli 

online Shopee? 

5. Apakah ada pengaruh persepsi resiko, keamanan, kemudahan penggunaan 

aplikasi, dan promosi flash sale terhadap kepuasan konsumen masyarakat 

lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja online di situs jual beli 

online Shopee? 

 

 

 

E. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi resiko terhadap kepuasan konsumen 

masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja online di situs 

jual beli online Shopee? 

2. Untuk mengetahui pengaruh keamanan terhadap kepuasan konsumen 

masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja online di situs 

jual beli online Shopee? 

3. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan aplikasi terhadap 

kepuasan konsumen masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam 

belanja online di situs jual beli online Shopee? 

4. Untuk mengetahui pengaruh promosi flash sale kepuasan konsumen 

masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja online di situs 

jual beli online Shopee? 

5. Untuk mengetahui pengaruh persepsi resiko, keamanan, kemudahan 

penggunaan aplikasi, dan promosi flash sale terhadap kepuasan konsumen 

masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam belanja online di situs 

jual beli online Shopee? 
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F. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah Informasi, wawasan mengenai 

ilmu pengetahuan dibidang marketing digital serta sebagai pembaharuan 

serta tambahan referensi untuk penelitian selanjutnya mengenai persepsi 

resiko, keamanan saat berbelanja, kemudahan saat menggunakan aplikasi 

serta promosi flash sale terhadap kepuasan konsumen masyarakat 

lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung Utara.  

 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Peneliti : sebagai sarana untuk menambah wawasan mengenai 

masalah yang akan diteliti dengan berdasar pada disiplin ilmu yang telah 

diperoleh khususnya yang berkaitan dengan  kepuasan konsumen. 

b. Bagi Perusahaan (Shopee) : Diharapkan dapat memberikan manfaat dan 

masukan sebagai bahan evaluasi yang dapat dijadikan gambaran, 

kedepannya dalam menetapkan strategi pemasaran yang baik dan 

khususnya tentang persepsi resiko, keamanan, kemudahan penggunaan 

aplikasi dan promosi flash sale. 

c. Masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning : Diharapkan dapat 

menambah wawasan yang lebih luas dalam menggunakan E-commerce 

khususmya tentang teknik-teknik dan  strategi dalam berbelanja online. 

d. Bagi Prodi Pendidikan Ekonomi : Untuk menambah pembelajaran dan 

wawasan dalam bidang ilmu pemasaran terutama bagi yang ingin terjun 

dalam dunia bisnis dan usaha agar lebih memahami bagaimana strategi-

strategi marketing yang baik tentang cara memasarkan serta 

mengenalkan suatu produk maupun jasa pada masyarakat agar dapat 

memenuhi kebutuhan konsumsi pelanggan serta meningkatkan kepuasan 

konsumen dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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G. Ruang Lingkup Penelitian 

1. Objek Penelitian 

Ruang lingkup objek penelitian ini adalah Persepsi Resiko (X1), Keamanan 

(X2), Kemudahan Penggunaan Aplikasi (X3), Promosi Flash sale (X4), dan 

Kepuasan Konsumen (Y) 

2. Subjek Penelitian 

Ruang lingkup subjek penelitian ini adalah masyarakat lingkungan 1 desa 

Bukit Kemuning Lampung Utara yang pernah menginstal situs jual beli 

online Shopee dan berusia minimal 17 tahun. 

3. Tempat Penelitian 

Ruang lingkup tempat penelitian ini dilakukan di desa Bukit Kemuning 

Lampung Utara 

4. Waktu Penelitian 

Waktu penelitian ini dilaksanakan pada tahun 2020/2021 

5. Ilmu Penelitian 

Ruang lingkup ilmu penelitian ini ialah ilmu ekonomi  di bidang pemasaran 
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II. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR, DAN HIPOTESIS 

 

 

 

 

A. Tinjauan Pustaka 

1. Kepuasan Konsumen 

a.  Pengertian Kepuasan Konsumen  

Menurut Kotler dan Keller dalam Nuralam (2017:57) Kepuasan 

merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa itu 

sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan pelanggan yang berkaitan 

dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi pelanggan, kepuasan konsumen 

dapat diciptakan melalui kualitas barang, pelayanan dan nilai. Kepuasan 

itu sendiri merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setalah membandingkan antar persepsi dan kesan tersendiri 

terhadap kinerja atau hasil dalam suatu produk dan harapan-harapan 

konsumen tersebut.   

 

Kotler & Amstrong dalam Nuralam (2017:59) konsumen akan membeli 

dari tempat yang diyakini menawarkan nilai yang tertinggi, yang dimaksud 

nilai bagi pelanggan ialah persepsi sendiri dari pelanggan yang 

membandingkan antara semua keuntungan dan semua biaya yang harus 

dikeluarkan untuk menerima penawaran yang diberikan. Nilai pelanggan 

total (keuntungan total) adalah benefit atau manfaat yang diharapkan oleh 

pelanggan dari konsumsi produk atau jasa tertentu. Biaya pelanggan total 

adalah cost atau sekumpulan biaya yang diharapkan oleh konsumen yang 

dikeluarkan untuk mengawasi, menggunakan, dan membuang barang atau  

jasa. Kepuasan pelanggan berdampak positif terhadap loyalitas pelanggan, 

menjadi sumber pendapatan di masa depan, terutama adalah menekan 

adanya resiko.  
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Kepuasan konsumen berkaitan dengan pengalaman konsumen Ketika 

melakukan kontak dengan merek yang digunakannya, dalam hal ini berarti 

berkaitan dengan pengalaman konsumen saat berbelanja di online shop 

faktor ini sangatlah penting tetapi kepuasan konsumen saja tidak cukup 

menyebabkan seorang konsumen tetap setia terhadap produk. Pentingnya 

kepuasan konsumen berkaitan dengan persaingan yang semakin ketat, 

serta tingkat kerugian dan keuntungan pada suatu marketplace tesebut. 

Kepuasan konsumen pada akhirnya akan membentuk loyalitas terhadap 

pembelian produk, bagaimana pun juga konsumen merupakan asset 

penunjang perusahaan. Tanpa adanya konsumen yang loyal dapat 

dipastikan sebuah usaha tidak akan berjalan dengan baik. (Hidayati, dkk. 

2021:93)  

 

Sedangkan menurut Sumarwan dalam Oktavianai (2014:143) kepuasan 

akan mendorong konsumen untuk membeli atau mengkonsumsi ulang 

produk tersebut. Dari beragam definisi kepuasan konsumen yang telah 

diteliti dan didefinisikan oleh para ahli pemasaran, dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu tanggapan perilaku 

konsumen berupa evaluasi purna beli terhadap suatu barang atau jasa yang 

dirasakannya (kinerja produk/jasa) dibandingkan dengan harapan 

konsumen. 

 

Kotler dan Keller dalam Apriyani (2017: 93) menyatakan bahwa 

“Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan”. (Tjiptono Apriyani 2017: 93)  kepuasan 

konsumen adalah situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka 

menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkan serta terpenuhi secara baik. Sedangkan menurut jurnal 

(Bachtiar Apriyani 2017: 93)  kepuasan konsumen merupakan perasaan 

positif konsumen yang berhubungan dengan produk atau jasa selama 

menggunakan atau setelah menggunakan jasa atau produk. 
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b. Indikator Kepuasan Konsumen 

Konsep indikator kepuasan konsumen ada 4 yaitu: (1) kepuasan atas 

kinerja produk inti; (2) puas atas kinerja atribut produk periferal; (3) puas 

atas manfaat produk; serta (4) puas akan mutu produk. Pembelian ulang 

adalah sikap perilaku konsumen dimana melakukan pembelian sebuah 

produk lebih dari satu kali. (Ferdinand dalam Farida 2014:201) 

 

2. Persepsi Resiko 

a. Pengertian Persepsi Resiko 

Menurut Firdayanti Restika ( 2012 : 3) Persepsi adalah bagaimana individu 

memilih, mengorganisasi, dan menginterpretasi rangsangan yang datang 

pada dirinya dengan menggunakan bantuan indera menjadi gambaran 

objek yang memiliki kebenaran subjektif dan memiliki arti tertentu. Aspek 

yang menyusun persepsi adalah pengetahuan, pengharapan dan evaluasi.  

 

Persepsi Resiko ialah dimana Ketika hendak membeli konsumen akan 

mempertimbangkan resiko yang akan terjadi. Resiko yang dipersepsikan 

ini akan didasarkan pada banyak pertimbangan yang bersumber dari 

informasi dan pengalaman terkait. Resiko yang dipersepsikan 

didefinisikan sebagai ketidakpastian yang dihadapi konsumen Ketika 

mereka tidak mampu melihat kemungkinan yang akan terjadi. Persepsi 

Resiko adalah awal dari sebuah perkiraan atau bayangan seorang 

konsumen yang hendak membeli suatu barang, sehingga konsumen 

tersebut mulai berpikir dan mempertimbangkan apakah bayangannya 

tersebut terhadap barang yang ingin ia miliki apakah akan sesuai atau  

malah mengecewakan. (Suryani dalam Istiqomah dkk 2019:558) 

 

Menurut Schiffman dan Kanuk dalam Aziz & Amelia (2015:189) 

Mendefinisikan Persepsi resiko sebagai ketidakpastian yang dihadapi oleh 

konsumen ketika mereka tidak dapat meramalkan dampak dari keputusan 

pembelian mereka. Dampak dari keputusan pembelian tersebut yang akan 

mempengaruhi kepuasan konsumen saat setelah berbelanja. Persepsi 
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resiko juga diartikan sebgaai penelitian subjekctif oleh seseorang terhadap 

kemungkinan dari sebuah kejadian kecelakaan dan seberapa khawatir 

individu dengan konsekuensi atau dampak yang ditimbulkan kejadian 

tersebut. Persepsi resiko dinilai sebagai tingkat anggapan pelanggan akan 

hasil negatif yang mungkin terjadi ketika melakukan transaksi secara 

online. (Featherman dan pavlou dalam Aziz 2015:189) 

 

Resiko adalah suatu konsekuensi negatif yang harus diterima akibat dari 

ketidakpastian dalam mengambil keputusan, Sedangkan (Menurut Peter 

dan Olson dalam Ariyanti, dkk, 2014: 1189) Risiko terduga merupakan 

konsekuensi yang tidak diharapkan yang ingin dihindari konsumen saat 

membeli dan menggunakan produk. Secara keseluruhan, risiko terduga 

mencangkup pengetahuan dan kepercayaan konsumen mengenai 

konsekuensi yang tidak sesuai. Termasuk respon afektif negatif yang 

dikaitkan dengan konsekuensi yang tidak menyenangkan. Jadi 

kesimpulannya menurut (Chaudhuri et al., dalam Chan dan Cheng 

dalam Ariyanti, dkk, 2014: 1189) menyatakan bahwa risiko dianggap akan 

berdampak pada keputusan konsumen dan perilaku pembelian konsumen.  

 

Resiko adalah suatu konsekuensi negatif yang mau tidak mau harus 

diterima akibat dari ketidakpastian seseorang dalam memutuskan sesuatu, 

jadi Persepsi terhadap resiko ialah suatu cara konsumen memikirkan 

kemungkinan kerugian yang akan diperoleh dari keputusannya tersebut 

dikarenakan ketidakpastian dari hal yang diputuskannya yang 

berkemungkinan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.  

 

b. Indikator Persepsi Resiko 

Schiffman dan Kanuk dalam Ariyanti & Iriani (2014: 1189) Indikator 

resiko utama yang dirasakan konsumen Ketika mengambil keputusan 

pembelian meliputi; 

1. Fuctional risk: risiko bahwa produk tidak mempunyai kinerja seperti 

yang diharapkan 
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2. Financial risk: risiko pada produk yang tidak seimbang dengan 

harganya 

3. Time risk: risiko bahwa waktu yang digunakan untuk mencari produk 

atau jasa akan sia-sia jika produk tersebut tidak berkerja seperti yag 

diharapkan. 

 

Menurut Pavlou (2003) Persepsi Resiko diukur dengan indikator sebagai 

berikut : 

1) Ada resiko tertentu, 2) Mengalami kerugian, dan 3) Pemikiran bahwa 

beresiko. 

Ada resiko yaitu resiko yang jelas akan terjadi oleh pelanggan, sedangkan 

mengalami kerugian yaitu kejadian ketika telah melakukan transaksi 

online pelanggan merasa mengalami kerugian, dan Pemikiran bahwa 

beresiko adalah pemikiran yang timbul dari benak pengguna saat 

melakukan transaksi yang belum tentu akan terjadi.  

 

3. Keamanan 

a. Pengertian Keamanan 

Keamanan merupakan salah satu hal yang terpenting dalam sebuah 

informasi terutama dalam transaksi Online. Kemanan dalam bertransaksi 

online adalah bagaimana cara kita sebagai pelanggan/customer untuk 

dapat menghindari adanya penipuan. 

 

Faktor keamanan (Safety) kenyamanan pembeli terhadap penjual online 

terkait dengan kemampuan penjual online dalam menjamin keamanan 

bertransaksi dan meyakinkan transaksi akan diproses setelah pembayaran 

dilakukan oleh pembeli. Semakin berkembangnya teknologi, semakin 

berkembang pula modus penipuan berbasis teknologi pada online shop, 

seorang pembeli harus terlebih dahulu untuk mengecek keberadaan 

penjual menurut (Nuseir et., al dalam Tugiso dkk, 2016: 6) 
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Sistem Keamanan E-commerce adalah sistem yang berfungsi untuk 

menjaga keamanan dan kenyamanan dalam proses transaksi pada e- 

commerce. Penggunaan E-commerce untuk melakukan transaksi dalam 

berbagai hal membuat terjadinya penyalahgunaan. Menjamunya 

penyalahgunaan E-commerce untuk melakukan suatu penipuan yang 

dilakukan oleh orang-orang yang tidak bertanggung jawab menjadi suatu 

hal yang harus diperhatikan. (Romindo, 2019:173) 

 

Menurut Ibrahim dalam Fahmi (2018: 88) dalam sebuah buku bertemakan 

keamanan sisem informasi di internet, menyebutkan bahwa domain 

keamanan sistem informasi menggabungkan identifikasi dari asset data 

dan informasi suatu organisasi dengan pengembangan dan implementasi 

kebijakan-kebijakan, standar-standar, pedoman-pedoman, dan prosedur- 

prosedur. Didalam domain keamanan sistem informasi dikenal tiga buah 

konsep yakni : 

1. Confidental, yaitu jaminan kerahasiaan dari isi data transaksi yang 

dilakukan melalui media elektronik 

2. Integrity, yaitu jaminan bahwa pesan yang dikirim dan yang diterima 

merupakan pesan yang sama, dalam arti lengkap 

3. Availability, yaitu jaminan bahwa koneksi yang dibutuhkan akan 

selalu tersedia kapan saja dibutuhkan. 

Ketiga konsep ini mewakili tiga prinsip fundamental dari keamanan 

informasi. 

Menurut definisi diatas bahwa keamanan merupakan hal yang sangat 

penting yang harus di perhatikan sehingga pihak penyedia layanan harus 

bisa menjamin keamanan baik itu keamanan data, transaksi sampai 

produk. untuk mencegah adanya  penyalahgunaan data dan barang yang 

tidak sesuai, ketika keamanan terjamin maka konsumen akan merasa puas 

dengan apa yang diharapkan. 
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b. Indikator Keamanan.  

Indikator-indikator keamanan meliputi Menurut Maulina Hardiyanti 

dalam Anandita & Saputra (2015: 205) 

1. Terjaminnya transaksi 

2. Citra Penjual Online 

3. Kualitas Produk 

 

Indikator keamanan transaksi menurut Raman Arasu dan Viswanathan 

dalam Rahayu dkk (2020: 37) Indikator keamanan transaksi meliputi: 

1. Jaminan Keamanan 

2. Kerahasiaan Data 

3. Jaminan Kesesuaian Produk 

 

4. Kemudahan Penggunaan 

a. Pengertian Kemudahan 

Kemudahan dalam bertransaksi secara online sangat diperlukan bagi  

pelanggan yang belum mengetahui secara mendalam tentang bagaimana 

berbelanja secara online, pembeli yang merasa kesulitan akan tata cara 

memesan suatu produk biasanya akan mengurungkan niatnya untuk 

berbelanja online. Tetapi tidak sedikit pembeli pun berusaha yang  

mencoba untuk mempelajari bagaimana cara berbelanja online, karena 

telah mendapatkan berbagai informasi tentang tata cara bertransaksi 

online. 

 

Kemudahan Penggunaan menurut (Wen et al dalam Trisnawati: 2012: 129) 

Mendefinisikan Perceived ease of use yaitu konsumen merasa bahwa 

berbelanja di toko berbasis web akan meningkatkan berbelanjanya. Dalam 

penelitian ini Perceived ease of use di diartikan sebagai kemudahan para 

konsumen berbelanja ditoko online. 

 

Kemudahan penggunaan mengacu pada persepsi pengguna mengenai 

proses menuju akhir transaksi jual-beli online, dan kemudahan adalah 
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betapa mudahnya menggunakan internet sebagai sarana dalam jual beli 

secara online (Monswe et al, 2004). 

 

Menurut Chin dan Todd (dalam Romla 2018:62) Mengemukakan seberapa 

besar kemudahan dalam menggunakan komputer untuk dimengerti dan 

dipahami. Bagaimana cara transaksi atau operasional berbelanja secara 

online merupakan salah satu faktor kemudahan yang berkaitan. Calon 

pembeli yang tidak tahu cara bertransaksi dapat mempengaruhi keputusan 

calon pembeli tersebut. Perceived ease of use merupakan tingkat dimana 

individu percaya bahwa menggunakan system tertentu akan bebas dari 

kesalahan. Semakin tinggi Persepsi seseorang tentang kemudahan 

menggunakan system, semakin tinggi pula tingkat pemanfaatan teknologi 

informasi. (Igbaria dalam Saputro & Sukirno 2013: 39).  

 

Menurut Ndubisi dan Kingongo dalam Nurrahmanto (2015: 25) 

Kemudahan penggunaan mengacu pada jelas dan mudahnya transaksi 

dengan sebuah system, kemudahan dalam menggunakan system untuk 

melakukan tindakan yang diperlukan, usaha yang diperlukan untuk 

berinteraksi dengan sistem dan kemudahan penggunaan sistem. 

 

Berdasarkan definisi tersebut diatas, konsep dalam kemudahan 

penggunaan menunjukan pada tingkat dimana seseorang meyakini bahwa 

dalam menggunakan sistem informasi seperti situs jual beli online adalah 

mudah dan tidak memerlukan usaha yang keras dalam pemakaiannya 

Apabila seseorang merasa yakin dan beranggapan bahwa sistem informasi 

tersebut mudah digunakan maka dia akan menggunakannya, begitu juga 

sebaliknya ketika seseorang merasa bahwa sistem informasi tersebut tidak 

mudah/sulit maka dia tidak akan menggunakannya, dalam konteks jual-

beli secara online, diartikan sejauh mana kemudahan dalam menggunakan 

sistem informasi tersebut, sehingga kemudahan tersebut sangat 

memperngaruhi kepuasan seseorang. 
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b. Indikator Kemudahan 

Davis dalam Permana dkk (2012: 54) memberikan beberapa indikator 

kemudahan penggunaan, antara lain meliputi: 

1. Teknologi informasi sangat mudah dipelajari 

2. Teknologi informasi mengerjakan dengan mudah apa yang dinginkan  

oleh pengguna 

3. Keterampilan pengguna bertambah dengan menggunakan Teknologi  

informasi 

4. Teknologi informasi sangat mudah untuk dioperasikan. 

 

Menurut Davis et al dalam Romla & Ratnawati (2018: 62) ada beberapa 

Indikator dalam Kemudahan penggunaan : 

1. Mudah untuk dipelajari 

2. Mudah untuk digunakan Edward 

3. Mudah melakukan transaksi 

4. Mudah memperoleh apa yang diinginkan pengguna. 

Dari indikator diatas Ketika konsumen menggunakan situs jual beli di e- 

commerce terutama yang menggunakan konsep Consumer to Consumer 

(C2C) merasakan kemudahan dalam bertransaksi mulai dari tata cara 

penggunaannya, cara mencari indormasi produk, cara pembelian serta 

bagaimana cara pembayaran, Ketika semua itu dirasakan mudah bagi 

konsumen, maka mereka akan merasa bahwa berbelanja online lebih 

menarik dan karena kemudahan tersebut maka konsumen akan merasa 

puas apabila kebutuhan nya dapat terpenuhi dengan mudah. 

 

5. Promosi Flash sale 

a. Pengertian Promosi 

Promosi merupakan salah satu alat yang digunakan untuk memasarkan 

segala sesuatu yang akan dijual, dengan adanya promosi, produk baru 

ataupun produk lama yang ingin dipasarakan, akan diketahui oleh 

konsumen, sehingga konsumen yang mengetahui produk yang 

dipromosikan sesuai dengan yang dia butuhkan, maka konsumen tersebut 
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akan membeli produk tersebut. 

Menurut Lamb, Hair dan McDaniel dalam Natalia (2014: 120) Promosi 

penjualan adalah kegiatan komunikasi pemasaran, selain dari pada 

periklanan, penjualan pribadi, dan hubungan masyarakat, dimana insentif 

jangka pendek memotivasi konsumen membeli barang atau jasa dengan 

segera, baik dengan harga yang rendah atau dengan menaikan nilai 

tambah. Maka dapat disimpukan bahwa promosi penjualan merupakan 

salah satu bentuk komunikasi pemasaran yang menawarkan nilai lebih 

untuk suatu produk.   

 

Beberapa teknik promosi penjualan menurut Sutisna dalam Natalia (2014: 

120) 1. Kupon 2. Price-off deals 3. Premium and advertising specialities 4. 

Contest and sweepstakes 5. Sampling and trial offers 6. Brand placement 

7. Rebates 8. Frequency programs 9. Event sponsorship 

 

Maraknya promosi dalam situs jual beli online dapat membuat pembeli 

memburu langsung produk yang dipromosikan serta membuat pembeli 

merasa lebih ingin berbelanja secara online, situs jual beli online yang 

lebih banyak membuat promosi yang menarik dengan harga-harga yang 

fantastic, menjadikan situs tersebut lebih ramai dikunjungi oleh pembeli. 

Model promosi yang sering dipakai oleh toko-toko online yakni Flash 

sale. Ketika harga dipromo murah dan produk yang diterima sesuai degan 

konsumsi pelanggan, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

b. Flash sale 

Agrawal & Sareen dalam Saputri, dkk, (2020: 110) Flash sale merupakan 

penawaran produk dengan potongan harga dan kuantitas yang terbatas 

dalam waktu singkat. Flash sale atau yang juga disebut “Daily deal” 

bagian dari promosi penjualan yang memberikan pelanggannya penawaran 

khusus atau diskon untuk produk tertentu untuk waktu yang terbatas. 

(Piccoli & Dev dalam Saputri dkk, 2020: 110) Flash sale sering disebut 

sebagai transaksi harian atau deal-of the day. Penjualan ini adalah model 
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bisnis E-commerce dimana situs menawarkan pilihan produk tunggak atau 

terbatas dengan harga diskon selama periode waktu yang singkat.  

 

Dimensi Flash sale yang dikemukakan oleh Vineet dalam Saputri, dkk, 

(2020: 110) diantaranya kupon, buy one get one free, dan price discount. 

Serta menurut (Agrarwal & Sareen dalam Saputri, dkk, 2020: 110) dimensi 

Flash sale ialah waktu yang terbatas dan diskon. Tujuan utama dalam Flash 

sale adalah menjual produk dalam jumlah besar dengan harga yang relative 

rendah (Ostapenko dalam Saputri dkk, 2020: 111).  

 

Konsumen yang melakukan pembelian saat daily deal termotivasi oleh 

elemen utilitarian yaitu menghemat uang dan memanfaatkan harga 

promosi atau potongan harga dan bukannya elemen hedonis yaitu 

menikmati pengalaman menyenangkan berburu daily deal dan merasa 

senang dengan pembeliannya. (Kruzska dalam Zakiyyah, 2018:64) 

Menurut Kannan dkk, dalam Zakiyyah (2018: 64) membuktikan bahwa 

aktivitas media sosial dan promosi Flash sale mampu mendongkrak angka 

penjualan setelah peluncuran produk. 

 

Promosi memiliki peranan penting dalam pemasaran suatu produk, 

Promosi yang dikemas dengan semenarik mungkin akan meningkatkan 

penjualan. Banyak konsumen yang melakukan pembelian pada saat 

promosi untuk memanfaat harga yang dipajang saat promosi. Promosi 

dimanfaatkan untuk pembeli untuk membeli barang yang mereka 

inginkan. 

 

c. Indikator Flash sale 

Menurut Sadana Devica (2020: 53) Indikator dalam Flash sale yaitu: 

1. Kesepakatan Harga 

2. Penawaran Harga 

3. Produk Berkualitas 

4. Produk Beragam dan Bervariasi 
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5. Aman dari aspek keaslian produk, metode pembayaran, dan proses  

pengirman 

6. Mudah dan Praktis 

7. Produk Lebih murah meski di toko menawarkan promosi harga diskon 

 

6. E-commerce 

a. Pengertian E-commerce 

Pada Saat ini, salah satu aktivitas dunia maya yang paling berkembang 

dalam kaitan dengan penggunaan internet adalah electronic commerce, 

Electronic Commerce (Perdagangan Elektronik) merupakan bagian dari  

electonic Business atau bisnis yang dilakukan dengan menggunakan 

electronic transmission. Secara umum E-commerce dapat didefinisikan 

sebagai segala bentuk transaksi perdagangan barang atau jasa dengan 

menggunakan media elektronik.  

 

Di era teknologi pada saat ini telah banyak sekali aspek bisnis dan aktivitas 

pasar. Salah satunya dalam bisnis perdagangan. Kemajuan teknologi telah 

melahirkan metode transaksi yang dikenal dengan istilah E-commerce. 

Untuk saat ini E-commerce sangat dibutuhkan dan banyak dipakai 

diberbagai kalangan masyarakat terutama dalam dunia bisnis. 

 

Harmayani (2020:1) E-commerce adalah penyebaran, pembelian, 

penjualan, pemasaran barang atau jasa melalui sarana elektronik seperti 

internet atau televisi, www, atau jaringan computer lainnya. E-commerce 

dapat melibatkan transfer dana elektronik, pertukaran data elektronik, 

system manajemen inventori otomatis, dan system pengumpulan data 

otomatis. E-commerce merupakan bagian dari e-bussines, dimana cakupan 

e-business lebih luas, tidak hanya sekedar perniagaan tetapi mencangkup 

juga pengkolaborasian mitra bisnis, pelayanan nasabah, lowongan 

pekerjaan dan lain-lain. 
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Menurut Handoko (2009: 25) Berdasarkan ruang lingkupnya, maka dapat 

diurutkan sebagai berikut: 

1. Electronic Busines adalah untuk lingkup aktivitas perdagangan dalam 

arti luas; 

2. Electronic Commerce adalah untuk lingkup perdagangan/perniagaan 

yang dilakukan secara elektronik, termasuk; - Perdagangan via 

Internet  (Internet Commerce); -Pedagangan dengan fasilitas (Web 

Internet  Commerce), dan - Perdagangan dengan Sistem Pertukaran 

Data Terstruktur Secara Elektronik (Electronic Data Interchange). 

 

E-commerce adalah kegiatan kegiatan bisnis yang menyangkut konsumen 

(consumers), manufaktur (manufactures), service providers dan pedagang 

perantara (intermediaries) dengan menggunakan jaringan-jaringan 

komputer (komputer networks) yaitu internet.  

 

Ada beberapa keuntungan yang dapat diperoleh dengan menggunakan 

internet sebagai media perdagangan, yaitu: 

1. Keuntungan bagi pembeli: a. menurunkan harga jual produk; b. 

meningkatkan daya kompetisi penjual; c. meningkatkan produktivitas 

pembeli; d. manajemen informasi yang lebih baik; e. mengurangi biaya 

dan waktu pengadaan barang; f. kendali inventory yang lebih baik. 

2. Keuntungan bagi penjual: a. identifikasi target pelanggan dan definisi 

pasar yang lebih baik; b. manajemen cahs flow yang lebih baik; c. 

meningkatkan kesempatan berpartisipasi dalam pengadaan barang atau 

jasa (tender); d. meningkatkan efisiensi; e. kesempatan untuk 

melancarkan proses pembayaran pesanan barang; f. mengurangi biaya 

pemasaran 

 

Menurut Hamilton (dalam Kau et al, 2003) mengemukakan bahwa dalam 

E-commerce terdapat enam kategori penggunanya, yaitu : 

1. The simplifiers. Pengguna yang menghabiskan sedikit waktu dalam E-

commerce, hanya sekitar 7 jam dalam 1 bulan tetapi banyak 



34 

 

melakukan pembelian. 

2. The surfers. Pengguna yang lebih sering menghabiskan waktu dalam 

E-commerce dibandingkan pengguna lain. 

3. The connectors. Merupakan pengguna baru dalam E-commerce 

mereka lebih sering melakukan belanja secara konvensional dibanding 

online 

4. The bargain shoppers. Pengguna yang sering mencari produk dengan 

harga murah dan melakukan tawar menawar dalam membeli produk 

dalam E-commerce 

5. The routine followers. Pengguna yang hanya melakukan pencarian 

informasi produk secara spesifik melalui E-commerce. 

6. The sportsters. Pengguna yang menghabiskan waktu dalam e- 

commerce hanya mengunjungi E-commerce khusus olahraga dan 

hiburan. 

 

b. Manfaat E-Commece 

Menurut Harmayani (2020: 2) Manfaat menggunakan E-commerce ini 

adalah dapat mengurangi biaya barang dan jasa, dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen sejauh menyangkut kecepatan untuk mendapatkan 

barang berkualitas terbaik dengan nilai terbaiknya. Dengan adanya e- 

commerce memungkinkan biaya transaksi cepat dan rendah tanpa harus 

melalui proses yang ketat, dimana pembeli hanya mengakses internet ke 

situs web perusahaan yang mengiklankan produk mereka di internet, 

pembeli kemudian mempelajari syarat kondisi penjual. E- commerce 

membantu memasarkan produk yang  dimiliki, Singkatnya E-commerce 

adalah media yang digerakkan untuk pedagang atau pembeli secara 

langsung.  

 

7. Pemasaran 

a. Pengertian Pemasaran 

Firmansyah (2018:2) Inti dari pemasaran atau marketing adalah 

mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan manusia dan sosial. Salah satu 
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definisi yang baik dan singkat dari pemasaran adalah memenuhi kebutuhan 

dengan cara yang menguntungkan. American Marketing Association 

menawarkan definisi formal yaitu pemasaran adalah suatu fungsi 

organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, 

mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepada pelanggan untuk 

mengelola hubungan dengan pelanggan dengan cara yang 

menguntungkan.  

 

“Dari sudut manajerial, pemasaran adalah proses perencanaan dan 

pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, promosi,dan distribusi gagasan, 

barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan 

individu dan organisasi” (Noor dalam Kotler dan Keller, 2014). 

“Pemasaran adalah suatu proses kegiatan yang dipengaruhi oleh berbagai 

faktor sosial, budaya, politik, ekonomi dan manajerial. Akibat dari 

pengaruh berbagai faktor tersebut adalah masing-masing individu maupun 

kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan dengan menciptakan, 

menawarkan dan menukarkan produk yang memiliki nilai komoditas.” 

(Noor dalam Freddy Rangkuti, 2014)  

 

Dari pengertian–pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa pemasaran 

merupakan suatu proses sosial dan manajerial yang dapat memenuhi 

kebutuhan individu ataupun kelompok lewat penciptaan dan pertukaran 

produk dan nilai dengan orang lain.  

 

Menurut Kotler & Armstrong (2012) pemasaran adalah mengidentifikasi 

dan memenuhi kebutuhan manusia dan sosial. Manajemen pemasaran 

dikelompokkan dalam empat aspek yang sering dikenal dengan marketing 

mix atau bauran pemasaran. (Menurut Kotler & Armstrong 2012) bauran 

pemasaran (marketing mix) adalah kumpulan alat pemasaran taktis 

terkendali yang dipadukan perusahaan untuk menghasilkan respon yang 

diinginkannya di pasar sasaran. (Kotler & Armstrong, 2012) 

mengemukakan bahwa pendekatan pemasaran 4P yaitu product, price, 
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place dan promotion sering berhasil untuk memasarkan produk/barang, 

tetapi berbagai elemen tambahan memerlukan perhatian dan sistem 

distribusi.  

 

Menurut Kotler & Armstrong (2012)  Bauran pemasaran memiliki bagian 

yang biasa disebut dengan 4P yaitu sebagai berikut: 

1. Product (Produk) 

Produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan kepada masyarakat, 

untuk dilihat, dipegan, dibeli dan dikonsumsi. 

2. Price (Harga) 

Harga adalah sejumlah uang yang harus dibayar oleh konsumen untuk 

membeli produk atau mengganti hak milik produk. 

3. Place (Tempat) 

Tempat yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk membuat produk 

yang dihasilkan/dijual dapat tersedia dan terjangkau pasar sasaran. 

4. Promotion (Promosi) 

Promosi yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk mengkomunikasikan 

dan memperkenalkan produk pada pasar sasaran. 

 

b. Tujuan Pemasaran 

Menurut Noor (2014) Tujuan permasaran dapat dilihat untuk mencari 

keseimbangan pasar, antara pembeli dan penjual, mendistribusikan barang 

dan jasa dari daerah surplus ke daerah minus, dari produsen ke konsumen 

dari pemilik barang dan jasa ke calon konsumen. Tujuan pemasaran yang 

utama ialah memberikan kepuasan kepada konsumen. (Menurut Noor 

dalam Kotler dan Keller, 2014) tujuan pemasaran adalah untuk mengetahui 

dan memahami pelanggan sehingga nantinya produk yang dipasarkan 

sesuai dengan keinginan pelanggan dan memiliki nilai tingkat jual yang 

tinggi. 
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c. Strategi Pemasaran 

Dalam memasarkan suatu produk diperlukan strategi supaya kita dapat 

memasarkan produk tersebut secara efektif dan efisien sehingga nantinya 

target dan tujuan dari pemasaran itu sendiri dapat tercapai. “Strategi 

pemasaran ialah suatu rencana yang memungkinkan perusahaan dalam 

memanfaatkan sumberdaya yang dimiliki dengan sebaik-baiknya untuk 

mencapai tujuan perusahaan. Strategi pemasaran terdiri dari dua unsur (1) 

seleksi dan analisis pasar sasaran dan (2) menciptakan dan menjaga 

kesesuaian bauran pemasaran, perpaduan antara produk, harga, distribusi 

dan promosi.” (Noor dalam Machfoedz, 2014).  

 

Dari pengertian di atas dapat kita simpulkan bahwa strategi pemasaran 

merupakan suatu cara untuk mencapai tujuan perusahaan dengan 

memaksimalkan sumber  daya yang ada, mengembangkan keunggulan 

bersaing dan program pemasaran 

 

 

 

B. Hasil Penelitian yang Relevan 

Penelitian yang relevan adalah hasil penelitian terdahulu yang relevan sebagai 

acuan dalam sebuah penelitian. Dengan demikian berikut merupakan penelitian 

yang relevan didapat peneliti sebagai rujukan pendukung, pelengkap, serta 

pembanding dalam penyusunan penelitian ini 

 

Tabel 6. Hasil Penelitian yang Relevan 

 

 

No Nama Peneliti Judul Peneliti Hasil Penelitian 

1 Felix Paskalis 

Filiphus 

Bakkara& 

Candra 

Wijayangka/ 

2020 

The Effect Of 

Perceived 

Usefulness And 

Perceived Risk On 

Customer 

Satisfaction On 

The Features Of 

BCA Sakuku In 

F Hitung Adalah 125,232 Dengan Tingkat 

Signifikansi 0,000. Oleh Karena Itu, Pada 

Kedua Perhitungan Yaitu Fhitung > Ftabel 

(125,232 > 3,09) Dan Tingkat 

Signifikansinya 0,000 < 0,05. Hal Ini 

Menunjukkan Bahwa H0 Ditolak Dan Ha 

Diterima, Artinya Variabel Independen 

Yang Terdiri Dari Persepsi Manfaat Dan 
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Bandung Persepsi resiko secara bersama-sama 

memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan.  

variabel persepsi resiko (X2) memiliki 

nilai thitung (4,271) < ttabel (1,985) dan 

tingkat signifikansi 0,307 > 0,05, maka h0 

diterima. oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa secara parsial terdapat 

pengaruh yang signifikan dari persepsi 

resiko(X2) terhadap kepuasan 

pelanggan(Y). 

2 Bondan Satrio 

Kinasih & 

Albari/ 2012 

Pengaruh Persepsi 

Keamanan Dan 

Privasi Terhadap 

Kepuasan Dan 

Kepercayaan 

Konsumen Online 

Menunjukkan Besarnya Proporsi pengaruh 

total persepsi keamanan terhadap kepuasan 

adalah sebesar 0.540. nilai tersebut dapat 

berarti bahwa dari semua aspek yang 

mungkin mempengaruhi kepuasan 

konsumen online, maka sebesar 54% 

dipengaruhi secara positif oleh privasi 

keamanan, sementara sisanya (46%) 

dipengaruhi oleh variabel-variabel lain 

yang tidak dimaksukkan atau dianggap 

konstan dalam model penelitian pengaruh 

tersebut 

3 Winda 

Oktaviani/2014  

Pengaruh Kualitas 

Layanan, 

Emosional 

Pelanggan, Dan 

Kemudahan 

Terhadap Loyalitas 

Melalui Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kemudahan berpengaruh terhadap 

kepuasan. Hal tersebut dapat dilihat dari 

nilai koefisien jalur yaitu sebesar 0,16 dan 

dapat dilihat dari nilai Probabilitasnya ≤ 

0,05 Yaitu 0,008. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel kemudahan 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, artinya responden 

menganggap akan semakin puas apabila 

relatif mudah, nyaman dan efisien dalam 

mendapatkan produk atau layanan. selain 

itu yang terpenting adalah responden 

mendapatkan kemudahan dalam 

menggunakan fasilitas-fasilitas yang 

diberikan oleh perusahaan. 
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4 

Nurul Haqiqi, 

Untung 

Lasiyono & 

Tri Ari 

Prabowo/ 2020 

 

 

Pengaruh 

Kemudahan, 

Manfaat Dan 

Persepsirisiko 

Terhadap Kepuasan 

Belanja Online 

Dalam 

Menggunakan 

E -Commerce 

Shopee Di 

Kelurahan 

Tanjungsari, 

Kecamatan Taman 

Sidoarjo 

 

Variabel  kemudahan berdampak secara    

pasti dan relevan kepada kepuasan belanja 

online dalam menggunakan e- commerce 

Shopee   di kelurahan  Tanjungsari,  taman  

Sidoarjo dengan  ditunjukan  dari  besarnya 

hasil perolehan t hitung 2,530>t 

tabel = 1,982 dengan taraf   sign 

0,013<0,05 agar diperoleh pernyataan 

seperti dibawah ini.kemudahan berdampak 

secara pasti dan relevan kepada kepuasan  

belanja online dalam menggunakan e – 

commerce Shopee di kelurahan 

Tanjungsari, taman Sidoarjo. variabel  

persepsi  risiko berdampak secara    pasti 

dan relevan kepada kepuasan belanja 

online dalam menggunakan e commerce 

Shopee   di kelurahan  tanjungsari,  taman  

Sidoarjo dengan  ditunjukan  dari 

besarnya hasil perolehan t hitung 2,253 > t 

tabel= 1,982 dan taraf sign 0,026 <0,05 

agar diperoleh pernyataan seperti dibawah 

ini risiko berdampak secara pasti dan 

relevankepada kepuasan  belanja online 

dalam menggunakan e- commerce 

Shopee di kelurahan Tanjungsari, taman 

Sidoarjo.  

5 Detika Yossy 

Pramesti, Sri 

Widyastuti, & 

Dian 

Riskarini/2021  

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, 

Keragaman 

Produk, Dan 

Promosi E-

commerce 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen Shopee 

Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis 

secara parsial didapatkan nilai thitung 

variabel promosi (X3) sebesar 2.259 

sedangkan ttabel sebesar 1.661 dan nilai 

signifikannya sebesar 0.026 lebih  besar 

dari 0.05. oleh karena itu, thitung > ttabel 

maka H0 ditolak dan Hα diterima, yang 

berarti variabel promosi berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen 

Shopee.  

6 Nandya Eka 

Sari &  Teddy 

Oswari/2020 

Pengaruh 

Kemudahan, 

Kepercayaan, Dan 

Keamanan 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Melalui 

Keputusan 

Pembelian 

- Hasil penggujian hipotesis menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel Kemudahan dengan Kepuasan 

pelanggan  dengan nilai t-statistics sebesar 

2,544 lebih besar dari nilai T-tabel sebesar 

1,96. Dan nilai original sample positif 

sebesar 0,181 yang menunjukkan bahwa 

arah hubungan antara variabel 

Kemudahan  dengan Kepuasan Pelanggan 

adalah positif.  

- Hasil penggujian hipotesis menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan antara 
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variabel Keamanan  dengan Kepuasan 

Pelanggan  dengan nilai t-statistics sebesar 

2,834 lebih besar dari nilai T-tabel sebesar 

1,96. Dan nilai original sample positif 

sebesar 0,254 yang menunjukkan bahwa 

arah hubungan antara variabel Keamanan  

dengan Kepuasan Pelanggan adalah 

positif. 

Sumber: Jurnal  

 

 

 

Tabel Penelitian yang relevan di atas, memiliki kaitan dengan variabel 

penelitian penulis. hal ini untuk mengetahui persepsi resiko, keamanan, 

kemudahan penggunaan aplikasi, promosi flash sale terhadap kepuasan 

pelanggan di situs jual beli online Shopee, adanya pengaruh yang signifikan 

dan positif antara persepsi resiko dengan kepuasan konsumen, keamanan 

dengan kepuasan konsumen, kemudahan penggunaan aplikasi dengan 

kepuasan konsumen, serta promosi flash sale dengan kepuasan konsumen. 

perbedaan terletak pada ruang, tempat dan waktu, apabila penelitian 

dilakukan pada tempat, objek dan subjek yang berbeda, maka akan 

menghasilkan perhitungan dan hasil yang berbeda. 

 

 

 

Tabel 7. Persamaan dan Perbedaan Penelitian yang Relevan dengan 

Penelitian ini 

 

 

No Penulis Judul Persamaan  

Penelitian 

Perbedaan  

Penelitian 

Pembaruan 

Penelitian (Novelty) 

1 Chusna

h,  

Khairu

nnisa 

Tri 

Indrian

a 

 (2020)  

“Pengaruh 

Kemudahan 

Dan 

Keamanan 

Terhadap 

Kepuasan  

Konsumen  

Fintech” 

(Studi 

Kasus Pada 

Pengguna 

Persamaaan 

penelitian 

dengan 

penelitian ini 

adalah 

pemilihan 

variabel yang 

sama dengan 

penelitian 

yang akan 

dilaksakan 

Perbedaan penelitian 

yang akan 

dilaksanakan dengan 

penelitian ini adalah 

objek penelitian. 

Objek penelitian 

yang akan 

dilaksankan telah 

ditentukan pada situs 

jual beli online  

Shopee, sedangkan 

Pada penelitian yang 

akan dilaksanakan 

variabel independent 

yang dibahas lebih 

banyak sehingga 

faktor yang 

mempengaruhi 

kepuasan konsumen 

lebih banyak dibahas 

dalam penelitian yang 

akan dilaksanakan. 
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Aplikasi 

Dana) 

 

peneliti, yaitu 

variabel 

Keamanan 

(X2), 

Kemudahan 

(X3) dan 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y)  

pada penelitian 

Chusnah,  

Khairunnisa Tri 

Indriana menentukan 

bahwa objek 

penelitian nya 

tersebut di salah satu 

Aplikasi yaitu 

aplikasi DANA 

2 Ayu 

Rosita 

(2018) 

Persepsi 

Risiko, 

Terhadap 

Kepuasan 

Melalui 

Kepercayaa

n Dalam E-

commerce 

Marketplac

e 

 

Persamaaan 

penelitian 

dengan 

penelitian ini 

adalah 

pemilihan 

variabel yang 

sama dengan 

penelitian 

yang akan 

dilaksakan 

peneliti, yaitu 

variabel 

Persepsi 

Resiko (X1) 

dan 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Perbedaan penelitian 

yang akan 

dilaksanakan dengan 

penelitian ini adalah 

objek penelitian. 

Objek penelitian 

yang akan 

dilaksankan telah 

ditentukan yaitu 

pada situs jual beli 

online  Shopee, 

sedangkan pada 

penelitian Ayu 

Rosita objek 

penelitian situs jual 

beli online  yang 

dipilih ialah 

Tokopedia. 

Pada penelitian yang 

akan dilaksanakan 

variabel yang diteliti 

tidak hanya mengenai 

persepsi resiko atau 

kepuasan konsumen 

tetapi juga meneliti 

variabel Keamanan, 

kemudahan 

penggunaan serta 

promosi Flash sale di 

dalam situs jual beli 

online.  

3 Nurul 

Haqiqi, 

Untung 

Lasiyon

o, 

Tri Ari 

Prabow

o 

(2020) 

 

Pengaruh 

Kemudahan

, Manfaat 

Dan 

Persepsi 

Risiko 

Terhadap 

Kepuasan 

Belanja 

Online 

Dalam 

Menggunak

an 

E-

commerce 

Shopee Di 

Kelurahan 

Tanjungsari

, Kecamatan 

Taman 

Persamaaan 

penelitian 

dengan 

penelitian ini 

adalah 

pemilihan 

variabel yang 

sama dengan 

penelitian 

yang akan 

dilaksakan 

peneliti, yaitu 

variabel 

Persepsi 

Resiko (X1), 

Kemudahan 

(X3), dan 

Kepuasan 

(Y), Serta 

pemilihan 

Perbedaan penelitian 

yang akan 

dilaksanakan  

dengan penelitian ini 

adalah Subjek 

penelitian. Subjek 

Penelitian yang akan 

dilaksankan ialah di 

Lingkungan 1 Desa 

Bukit Kemuning 

Lampung Utara  

sedangkan pada 

penelitian Nurul 

Haqiqi, Untung 

Lasiyono, Tri Ari 

Prabowo 

melaksanakan 

penelitian di 

Kelurahan 

Pada penelitian yang 

akan dilaksanakan 

subjek yang diambil 

atau yang diteliti 

memang sama yaitu 

masyarakat, namun 

pada penelitian yang 

akan dilaksanakan 

menggunakan metode 

purposive sampling 

yaitu suatu Teknik 

penentuan sampel 

dengan pertimbangan 

tertentu dan teknik 

purposive sampling 

yaitu dengan 

menggunakan kriteria 

tertentu.  
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Sidoarjo 

 

objek 

penelitian 

yang sama  

pada E-

commerce 

Shopee 

Tanjungsari, 

Kecamatan Taman 

Sidoarjo. 

 

4 Benny 

Lule, 

Mitha 

Liani 

(2014) 

Pengaruh 

Pengguna  

Antarmuka 

Dan 

Keamanan 

Situs  

Terhadap 

Kepuasan, 

Kepercayaa

n Dan 

Loyalitas  

Pelanggan 

Pada Situs 

Belanja 

Online Di 

Indonesia 

 

Persamaaan 

penelitian 

dengan 

penelitian ini 

adalah 

pemilihan 

variabel yang 

sama dengan 

penelitian 

yang akan 

dilaksakan 

peneliti, yaitu 

variabel 

Keamanan 

(X2), 

Kepuasan 

(Y), Untuk 

mengetahui 

pengaruh 

Keamanan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

Perbedaan penelitian 

yang akan 

dilaksanakan dengan 

penelitian ini adalah 

objek penelitian. 

Objek penelitian 

yang akan 

dilaksankan telah 

ditentukan pada situs 

jual beli online  

Shopee, sedangkan 

pada Benny Lule, 

Mitha Liani tidak 

menentukan situs 

jual beli online  

secara spesifik. 

Yaitu mencangkup 

secara umum yakni 

Situs belanja online 

Indonesia.  

Pada penelitian yang 

akan dilaksanakan 

variabel independent 

yang dibahas lebih 

banyak sehingga 

faktor yang 

mempengaruhi 

kepuasan konsumen 

lebih banyak dibahas 

dalam penelitian yang 

akan dilaksanakan. 

5 Felix 

Paskali

s 

Filiphu

s 

Bakkar

a, 

Candra 

Wijaya

ngka 

(2020) 

Pengaruh 

Persepsi 

Manfaat 

Dan 

Persepsi 

Resiko 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pada Fitur 

Bca Sakuku 

Di Bandung 

Persamaaan 

penelitian 

dengan 

penelitian ini 

adalah 

pemilihan 

variabel yang 

sama dengan 

penelitian 

yang akan 

dilaksakan 

peneliti, yaitu 

variabel 

Persepsi 

Resiko (X1), 

Kepuasan 

Konsumen(Y

), Untuk 

mengetahui 

Perbedaan penelitian 

yang akan 

dilaksanakan dengan 

penelitian ini adalah 

objek penelitian. 

Objek penelitian 

yang akan 

dilaksankan telah 

ditentukan pada situs 

jual beli online  

Shopee, sedangkan 

pada Felix Paskalis 

Filiphus Bakkara, 

Candra Wijayangka 

objek penelitian pada 

Fitur Bca Sakuku Di 

Bandung, serta 

penelitian yang 

dilaksanakan Felik 

Pada penelitian yang 

akan dilaksanakan 

akan menggunaka uji 

normalitas, sehingga 

dapat mengetahui 

apakah instrumen 

yang digunakan 

sebagai data 

berdistribusi normal 

atau tidak. 
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pengaruh 

Persepsi 

Resiko 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

Paskalis merupakan 

penelitian deskriftif 

dan kausal. Karena 

untuk menganalisis 

hubungan antar 

variable dan 

mendeskripsikan 

hasil.  

6 Liviana 

Devi 

Nathani

a, 

Dahlia 

Br 

Ginting 

(2014)  

Analisis 

Pengaruh 

Kualitas 

Informasi, 

Keamanan 

Informasi 

Dan 

Kemudahan 

Penggunaan 

Sistem 

Informasi 

Terhadap 

Kepuasan 

Pengguna 

Persamaaan 

penelitian 

dengan 

penelitian ini 

adalah 

pemilihan 

variabel yang 

sama dengan 

penelitian 

yang akan 

dilaksakan 

peneliti, yaitu 

variabel 

Keamanan 

(X2), 

Kemudahan 

Penggunaan 

(X3), 

Kepuasan 

Konsumen/P

engguna(Y) 

Perbedaan penelitian 

yang akan 

dilaksanakan dengan 

penelitian ini adalah 

objek penelitian. 

objek penelitian 

yang akan 

dilaksankan telah 

ditentukan pada situs 

jual beli online  

Shopee, sedangkan 

pada Liviana Devi 

Nathania, Dahlia Br 

Ginting objek 

penelitian pada PT 

Leading Garment 

Bandung 

Pada penelitian yang 

akan dilaksanakan 

subjek yang diambil 

atau yang diteliti 

yakni masyarakat 

sehingga lebih fokus 

pada hal-hal apa saja 

yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen 

dalam berbelanja 

online di masyarakat. 

 

 

 

C. Grand Teori 

1.  Pengaruh Persepsi Resiko (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y)  

Menurut Bauer dalam Sumarwan  (2019:255) menyatakan bahwa Persepsi 

resiko tidak hanya berhubungan dengan kegiatan-kegiatan pengambilan 

keputusan saat pra-pembelian saja, namun juga dengan proses-proses 

keputusan pasca-pembelian, menurut Bauer mengenai Persepsi resiko 

berhasil memicu sejumlah penelitian lanjutan dan telah terbukti menjadi salah 

satu topik yang sangat menarik sampai saat ini, dalam konteks penelitian 

resiko dikonsepsikan melibatkan dua unsur yakni ketidakpastiaan dan 

konsekuensi. 
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Menurut Mitchell dalam (2019:259) menyatakan bahwa hasil dari sebuah 

keputusan yang diambil dari suatu pemilihan hanya baru akan dapat diketahui 

dan dirasakan dikemudian hari, dan sejauh konsumen sadar bahwa mereka 

mungkin tidak akan memperoleh semua tujuan pembeliannya. 

 

Pengaruh persepsi resiko terhadap kepuasan konsumen diungkapkan oleh  

Rosita (2018:27) bahwa persepsi risiko memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen, hal  itu  menandakan  bahwa  kebanyakan  konsumen  

pengguna  situs  jual beli  merasa  puas dengan  minimnya  risiko  berbelanja. 

Persepsi  risiko  menjadi  pertimbangan  pengguna  dalam  memperoleh  

kepuasan  dalam belanja  secara  online  dimana  hal  tersebut  berkaitan  

dengan  keamanan  terhadap  produk  yang akan dibeli serta transaksi yang 

dilakukan. Persepsi risiko dan kepercayaan merupakan faktor yang 

menimbulkan kepuasan konsumen dalam berbelanja secara online. 

 

2. Pengaruh Keamanan (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Menurut Park dan Kim dalam Alwafi (2016: 4) security atau keamanan ialah 

kemampuan toko online dalam melakukan pengontrolan dan penjagaan 

keamanan atas transaksi data. Sebagai saluran pemasaran baru. E-commerce 

lebih mengandung ketidakpastian dan risiko dibandingkan dengan pembelian 

secara konvensional. Hal ini dikarenakan antarapenjual dan pembeli tidak 

saling bertemu pada saat transaksi berlangsung. Kejahatan secara online pun 

tidak dapat dihindari.  

 

Pengaruh keamanan terhadap kepuasan konsumen diungkapkan oleh  Kinasih 

(2012: 35) bahwa persepsi keamanan berpengaruh positif terhadap kepuasan. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan bukti empiris yang diperoleh dari hasil 

penelitian (Jin and Park  2006) serta (Ahmad and Al Zubi 2011) Hal ini berarti  

semakin baik persepsi keamanan online dari penawaran oleh penjual maka 

semakin tinggi pula kepuasan yang akan diterima oleh konsumen tersebut.  

Indikator utama yang diperlukan untuk mempertahankan dominasi persepsi 

keamanan tersebut adalah pada aspek mekanisme pengiriman informasi. 
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Pengelola website sebaiknya memberikan informasi yang jelas tentang proses 

pengiriman informasi pribadi oleh konsumen kepada penyedia layanan jasa 

E-commerce, sehingga tidak terjadi kebocoran data pribadi konsumen kepada 

pihak ketiga. Artinya pihak pengelola situs E-commerce memberikan jaminan 

bahwa data-data pribadi pembeli tetap akan dijaga.  

 

3. Pengaruh Kemudahan Penggunaan (X3) terhadap Kepuasan Konsumen   

(Y) 

Kemudahan Menurut Wardoyo dan Andini dalam Sari (2020:36) kemudahan 

merupakan hal terpenting yang harus diperhatikan oleh para penyedia atau 

penjual online. Kemudahan ini bisa jadi levelnya beragam, tergantung juga 

dari pengguna atau pembeli itu sendiri tetapi tentu pada dasarnya ada standar 

kemudahan yang levelnya sama disemua pengguna. dan nantinya diharapkan 

faktor kemudahan ini akan berdampak pada perilaku konsumen. Ketika 

kemudahan dalam bertransaksi di E-commerce dirasa cukup mudah dipahami 

maka konsumen akan merasa puas dengan  penyedia layanan atau penjual 

online tersebut. Konsumen akan merasa puas jika harapan mereka terpenuhi, 

dan merasa puas kalau harapan mereka terlampaui. Konsumen yang puas 

cenderung tetap loyal lebih lama, membeli lebih banyak, kurang peka 

terhadap perubahan harga dan lebih loyalitas terhadap E-commerce tersebut.  

(Kotler dalam Sari, 2020:36) 

 

Pengaruh kemudahan terhadap kepuasan konsumen diungkapkan oleh 

Oktaviani (2014:149) Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

kemudahan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

artinya responden menganggap akan semakin puas apabila relatif mudah, 

nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau layanan. Selain itu yang 

terpenting adalah responden mendapatkan kemudahan dalam menggunakan 

fasilitas-fasilitas yang diberikan oleh perusahaan. 
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4. Pengaruh Promosi Flash sale (X4) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) 

Menurut  Agrawal & Sareen dalam Saputri, dkk, (2020: 110) Flash sale 

merupakan penawaran produk dengan potongan harga dan kuantitas yang 

terbatas dalam waktu singkat. Flash sale atau yang juga disebut “Daily deal” 

bagian dari promosi penjualan yang memberikan pelanggannya penawaran 

khusus atau diskon untuk produk tertentu untuk waktu yang terbatas. Promosi 

merupakan suatu kegiatan atau tindakan untuk memengaruhi konsumen 

melalui informasi. Dengan tujuan menyampaikan informasi yang bersifat 

memberitahukan, membujuk, dan meningkatkan kembali produk yang telah 

di tawarkan. Dengan demikian promosi sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Shopee yang akan menguntungkan satu sama lain baik 

itu perusahaan E-commerce atau dari sisi pelanggan. (Pramesti, dkk. 2021: 

37) 

 

Pengaruh kemudahan terhadap kepuasan konsumen diungkapkan oleh bahwa 

Tjahjaningsih (2013: 23) Hasil penelitian ini menunjukan bahwa  promosi 

produk atau jasa membantu dengan cara terbaik untuk membangun hubungan 

dengan pelanggan, karena semua orang mencari kesepakatan terbaik yang 

mempunyai kesesuaian. Informasi produk dengan adanya diskon dan 

penawaran khusus lainnya pada produk dapat meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan 

 

 

 

D. Kerangka Pikir 

Setiap perusahaan pasti memiliki rencana dan strategi teknik penjualan 

tertentu untuk menarik perhatian para konsumennya, sehingga dapat bertahan 

dengan seiring ketatnya persaingan antar bisnis dan untuk mencapai titik 

tersebut, perusahaan harus melihat dari berbagai faktor yang dapat 

mempengaruhi konsumen dan membuat konsumen merasa puas dengan 

keinginan serta kebutuhannya. Kepuasan konsumen salah satunya 

dipengaruhi oleh Persepsi resiko, persepsi resiko adalah awal dari sebuah 

perkiraan atau bayangan seorang konsumen yang hendak membeli suatu 
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barang, sehingga konsumen tersebut mulai berpikir dan mempertimbangkan 

apakah bayangan terhadap barang yang ingin ia miliki akan sesuai atau malah 

mengecewakan sehingga mereka akan benar-benar memikirkan nya sebelum 

membeli apa yang mereka inginkan. (Menurut Suryani dalam Istiqomah dkk, 

2019: 558) Persepsi resiko ialah dimana ketika hendak membeli konsumen 

akan mempertimbangkan resiko yang akan terjadi. Resiko yang dipersepsikan 

ini akan didasarkan pada banyak sekali pertimbangan yang bersumber dari 

informasi dan pengalaman terkait. 

 

Selanjutnya keamanan, perusahaan harus mampu menjamin keamanan bagi 

konsumennya saat berbelanja, Faktor keamanan (Safety) kenyamanan 

pembeli terhadap penjual online terkait dengan kemampuan penjual online 

dalam menjamin keamanan bertransaksi meyakinkan untuk transaksi akan 

diproses setelah pembayaran dilakukan oleh pembeli, kemampuan ini terkait 

keberadaan penjual online. Semakin berkembangnya teknologi, semakin 

berkembang pula modus penipuan berbasis teknologi pada online shop, 

seorang pembeli harus terlebih dahulu untuk mengecek keberadaan penjual 

menurut (Nuseir et., al dalam Tugiso dkk 2016: 6)  Di dalam berbelanja 

online, penggunaan aplikasi situs jual beli menjadi langkah awal yang 

dipikirkan konsumen dalam berbelanja online. Penggunaan aplikasi situs jual 

beli yang rumit menghambat konsumen untuk memperoleh informasi terkait 

produk yang diinginkan.. Selanjutnya ialah promosi, Ketika promosi sesuai 

dengan apa yang diharapkan konsumen dan dan tidak mengecewakan, maka 

promosi dapat membuat konsumen merasa puas serta bagi perusahaan dapat 

mendongkrak penjualan serta pendapatan. Dari kerangka berpikir diatas dapat 

dibuat paradigma penelitian sebagai berikut 

Terdapat variabel independen yang meliputi Persepsi Resiko (X1), Kemanan 

(X2), Kemudahan Penggunaan Aplikasi (X3), Promosi Flash sale (X4) Selain 

variabel independen, terdapat pula satu variabel dependen yaitu Keputusan 

Pembelian(Y) 
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Gambar 5. Paradigma Penelitian. 

 

 

 

E. Hipotesis 

Menurut Mufarrikoh (2019: 71) Hipotesis adalah pernyataan mengenai satu 

atau lebih populasi yang perlu dibuktikan keabsahannya melalui prosedur 

pengujian hipotesis. Hasil dari pengujian hipotesis hanya ada dua 

kemungkinan yakni menerima atau menolak suatu hipotesis. Dari pernyataan 

di atas dapat disimpulkan bahwa hipotesis merupakan dugaan sementara atau 

dugaan yang paling memungkinkan dan harus dicari kebenarannya, sebagai 

dasar perumusan masalah yang bertujuan mengarahkan dan memberikan 

pedoman dalam pokok permasalahan serta dalam tujuan penelitian. 

 

Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah dan tinjauan pustaka 

diatas, maka dihasilkan hipotesis sementara dalam penelitian ini sebagai 

berikut : 

H1 :  Ada pengaruh positif dan signifikan persepsi resiko terhadap kepuasan 

Kepuasan   

Konsumen (Y) 

Persepsi Resiko 

(X1) 

Keamanan (X2) 

Kemudahan 

Penggunaan 

Aplikasi (X3) 

Promosi Flash 

Sale (X4) 
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konsumen masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam 

belanja online di situs jual beli online Shopee 

H2 : Ada pengaruh positif dan signifikan keamanan terhadap kepuasan 

konsumen masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning dalam 

belanja online di situs jual beli online Shopee 

H3 : ada pengaruh positif dan signifikan kemudahan penggunaan aplikasi 

terhadap kepuasan konsumen masyarakat lingkungan 1 desa Bukit 

Kemuning dalam belanja online di situs jual beli online Shopee 

H4 : Ada pengaruh positif dan signifikan promosi flash sale terhadap 

kepuasan konsumen masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning 

dalam belanja online di situs jual beli online Shopee? 

H5 : Ada pengaruh positif dan signifikan persepsi resiko, keamanan, 

kemudahan penggunaan aplikasi, dan promosi flash sale terhadap 

kepuasan konsumen masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning 

dalam belanja online di situs jual beli online Shopee? 
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III. METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

 

 

A. Metode Penelitian 

Metodologi penelitian merupakan sebuh proses ilmiah berupa cara memperoleh 

data yang dapat digunakan dalam kepentingan penelitian ilmiah. (Menurut 

Sugiyono, 2013:2) Metode ini bertujuan untuk menentukan data penelitian, 

menguji kebenaran, menemukan, dan mengembangkan suatu pengetahuan 

sehingga dapat memperoleh hasil yang di harapkan. Penelitian ini merupakan 

penelitian deskriptif verifikatif dengan pendekatan survey. Penelitian deskriptif 

adalah penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan atau melakukan 

keadaan objek atau subjek penelitian pada saat sekarang berdasarkan fakta-fakta 

yang tampak atau sebagaimana adanya. Sedangkan verifikatif menunjukkan 

penelitian mencari pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat.  

 

Berdasarkan definisi di atas metode deskriptif verifikatif adalah metode yang 

menggambarkan pengaruh dua variabel atau lebih yang berbeda sesuai dengan 

fakta-fakta yang ada. Desain penelitian ini digunakan untuk memecahkan atau 

menjawab permasalahan yang sedang dihadapi pada situasi sekarang. Penelitian 

deskriptif juga berarti penelitian yang dimaksudkan untuk menjelaskan 

fenomena atau karakteristik individual, situasi atau kelompok tertentu secara 

akurat. Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini berdasarkan data yang ada 

ditempat penelitian sehingga menggunakan pendekatan survey, pendekatan 

survey adalah pendekatan yang digunakan untuk mendapatkan data dari tempat 

tertentu yang alamiah (bukan buatan), yang secara fakta kita temukan 

dilapangan, tetapi melakukan pengumpulan data, misalnya dengan kuesioner, 

test, wawancara terstruktur dan sebagainya. 

(Sugiyono, 2011) 
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B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi  

Populasi adalah keseluruhan jumlah subjek penelitian yang ada dilokasi 

penelitian tersebut, Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas 

obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya 

(Sugiyono, 2013).  

Populasi dalam penelitian ini adalah Masyarakat lingkungan 1 desa Bukit 

Kemuning Lampung Utara yang menggunakan E-commerce Shopee yang 

berjumlah 270 orang.  

 

 

 

Tabel 8. Data Pengguna E-commerce Shopee Masyarakat lingkungan 1 

desa Bukit Kemuning Kabupaten Lampung Utara Tahun 2021 

 

 

No Lingkungan RT Jumlah 

1 Lingkungan 1 1 66 

2 Lingkungan 1 2 58 

3 Lingkungan 1 3 82 

4 Lingkungan 1 4 54 

TOTAL 260 

 Sumber Data : survei 

 

 

 

2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi (Sugiyono, 2013). Sampel adalah bagian dari jumlah populasi dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam penelitian ini untuk 

menghitung besarnya sampel dari populasi dihitung berdasarkan rumus 

Slovin, yaitu:  𝑛 =
𝑁

1 ±(𝑛𝑒²)
 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel  

N = Jumlah Populasi 

e 2 = Tingkat signifikan (0,1) 
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Berdasarkan rumus diatas besarnya sampel dalam penelitian ini adalah: 

𝑛 =  
260

1 + 260(0,12)
 

 

= 72,222 dibulatkan menjadi 72 Jadi menurut perhitungan diatas, besarnya 

sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 72 responden. 

 

 

 

C. Teknik Pengambilan Sampel 

Dalam penelitian ini Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

menggunakan Non Probability Sampling, yaitu Teknik yang tidak memberikan 

peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 

dipilih menjadi sampel. Peneliti menggunakan metode purposive sampling yaitu 

suatu Teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu dan Teknik 

purposive sampling menggunakan kriteria tertentu (Carsel, 2018:96) 

Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode non 

probability sampling dengan jenis purposive sampling karena dalam penelitian 

ini memerlukan beberapa karakteristik sebagai berikut : 

1. Masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung Utara 

2. Perang menginstal aplikasi Shopee  

4. Minimal sudah berusia 17 Tahun. 

 

 

 

D. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang 

ditetapkan oleh seorang peneliti yang bertujuan untuk dipelajari sehingga 

mendapatkan informasi mengenai hal tersebut serta dapat ditarik 

kesimpulannya. Menurut Sugiyono (2013) variabel penelitian adalah segala 

sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudiaan ditarik 

kesimpulannya. Di dalam penelitian ini terdapat dua jenis variabel, yaitu: 

1. Variabel Bebas (Independent Variable) 

Variabel bebas sering disebut variabel prediktor, antecedent, dan stimulus. 
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Variabel bebas ialah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab 

perubahannya atau timbulnya variabel dependen/terikat. (Sugiyono, 2013). 

Pada penelitian ini, yang menjadi variabel prediktor adalah Persepsi Resiko 

(X1), Keamanan (X2), Kemudahan penggunaan aplikasi (X3), Promosi Flash 

sale (X4) 

2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

Nama lain dari variabel terikat yaitu variabel output, konsekuen, dan kriteria. 

Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 

yang akibat karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2013). Variabel terikat 

di dalam penelitian ini ialah Kepuasan Konsumen (Y) 

 

 

 

E. Definisi Konseptual dan Operasional Variabel 

Definisi operasional adalah definisi yang menjadikan variabel-variabel yang 

sedang diteliti menjadi bersifat operasional dalam kaitannya dengan proses 

pengukuran variabel-variabel tersebut. Definisi operasional memungkinan 

sebuah konsep yang bersifat abstrak dijadikan suatu yang operasional sehingga 

memudahkan peneliti dalam melakukan pengukuran. (Ridha, 2017: 63) 

1. Definisi Konseptual Variabel 

a. Persepsi Resiko (X1) 

Persepsi Resiko adalah ketidakpastian yang dihadapi konsumen ketika 

mereka tidak mampu melihat kemugkinan-kemungkinan yang akan terjadi 

setelah keputusan pembelian dilakukan, contohnya seperti resiko produk 

yang tidak sesuai dengan yang diinginkan, dan risiko pada produk yang 

tidak seimbang dengan harganya. 

b. Keamanan (X2) 

Keamanan adalah rasa kewaspadaan konsumen pada saat melakukan 

keputusan pembelian, rasa takut akan ketidaknyamanan karena banyak 

terjadi kasus pencurian data disitus jual beli online, transaksi atau jaminan 

kesesuaian produk yang akan dibeli. 

c. Kemudahan Penggunaan (X3) 

Kemudahan penggunaan adalah seberapa besar kemudahan dalam 
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menggunakan E-commerce untuk dimengerti dan dipahami. Tingkatan 

dimana seseorang percaya bahwa E-commerce mudah dipahami. 

Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kemudahan 

penggunaan akan mengurangi usaha baik waktu dan tenaga seseorang 

didalam menggunakan E-commerce. 

d. Promosi Flash sale (X4) 

Promosi merupakan cara yang digunakan perusahaan untuk meningkatkan 

penjualan, dengan memasang harga yang dapat menarik perhatian 

pelanggan, sehingga promosi barang tersebut dapat tersebasar di kalangan 

masyarakat, Flash sale merupakan salah satu strategi yang dibuat 

perusahaan dengan cara memasang produk serta dipromosikan dalam  

waktu yang singkat sehingga mempengaruhi masyarakat agar membeli 

dan menggunakan produk tersebut. 

e. Kepuasan Konsumen  (Y) 

Kepuasan konsumen adalah tingkat dari perasaan konsumen setelah 

melakukan perbandingan terhadap barang/jasa dari  yang di terima dengan 

apa yang diharapkan. Ketika apa yang diharapkan konsumen tersebut 

sesuai dengan yang diinginkan maka konsumen akan merasa puas.  

 

2. Definisi Operasional Variabel 

Definisi Operasional Variabel merupakan penjelasan secara rinci mengenai 

variabel, indikator variabel, dan skala pengukuran dengan tujuan untuk 

memperoleh nilai dalam penelitian, sehingga dapat dipelajari dan ditarik 

kesimpulannya, Definisi Operasional dalam penelitian ini terdiri dari empat 

variabel bebas dan satu variabel terikat sebagai berikut :  
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Tabel 9. Definisi Operasional Variabel Penelitian. 

 
 

No Variabel Indikator Skala 

1 Persepsi Resiko (X1) 1. Fuctional risk  

2. Financial risk 

3. Time risk 

 

( Menurut Schiffman dan 

Kanuk dalam Ariyanti & Iriani 

(2014: 1189) 

 

Interval dengan 

Pendekatan semantic 

defferential 

2 Keamanan (X2) 1. Jaminan Keamanan 

2. Kerahasiaan Data 

3. Jaminan Kesesuaian Produk 

 

(Menurut Raman Arasu dan 

Viswanathan dalam Rahayu 

dkk (2020: 37)) 

Interval dengan 

Pendekatan semantic 

defferential 

3 Kemudahan 

Penggunaan (X3) 

1 Mudah untuk dipelajari 

2 Mudah untuk digunakan 

3 Mudah melakukan transaksi  

4 Mudah memperoleh apa yang  

diinginkan pengguna.  

 

(Menurut Davis et al dalam 

Romla & Ratnawati, 2018: 62) 

Interval dengan 

Pendekatan semantic 

defferential 

4 Promosi Flash sale 

(X4) 

1. Discounts 

2. Frequency 

3. Duration 

4. Availability  

5. Promotion 

 

(Belch & Belch, 2018) 

Interval dengan 

Pendekatan semantic 

defferential 

5 Kepuasan Konsumen 

(Y)  

1. Pelanggan merasa puas  

     secara keseluruhan 

2. Pelanggan tidak merasa  

    kecewa 

3. Pelanggan merasa terkesan 

4. Merekomendasikan 

 

   (Kridayanto, 2018:10)  

 

Interval dengan 

Pendekatan semantic 

defferential 
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F.  Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

Data merupakan suatu sumber yang sangat dibutuhkan oleh peneliti untuk 

memperoleh data yang akurat dari sebuah penelitian. Sumber data terdiri dari 

dua, yaitu data primer dan data sekunder. 

1. Data Primer 

Data primer yaitu data yang diperoleh dari sumber dan bersifat mentah atau 

belum diolah. Data primer belum mampu memerikan informasi dalam 

pengambilan keputusan meskipun dapat diolah lebih lanjut. (Wijaya 2013) 

berdasarkan sifatnya terdiri dari dua macam : 

a. Data Kualitatif 

Data kualitatif merupakan data yang bersifat tidak terstruktur sehingga 

bervariasi hasil data yang dikumpulkan, hal ini disebabkan Masyarakat 

lingkungan 1 desa Bukit Kemuning yang menjadi objek penelitian diberi 

kebebasan dalam mengutarakan pendapatnya, seperti gambaran umum 

hasil-hasil kuesioner dan informasi-informasi yang menjadi penunjang 

penelitian. 

b. Data Kuantitatif 

Data kuantitatif, bertolak belakang dengan data kualitatif. Data kuantitatif 

bersifat terstruktur. Ragam data yang diperoleh cenderung berpola lebih 

terstruktur, sehingga lebih mudah untuk dipahami. 

 

2.  Data Sekunder 

Data sekunder merupakan data yang bersumber dari penelitian yang sudah 

ada seperti penelitian terdahulu, web, internet, profit perusahaan dan profit 

perpustakaan terkait penunjang penelitian. Data sekunder dibagi lagi menjadi 

2 yaitu : 

a. Data internal, Data internal yaitu data yang sifatnya internal atau dari dalam 

perusahaan. 

b. Data ekternal, Data eksternal yaitu data yang sifatnya eksternal atau data  

    yang telah disediakan oleh pihak tertentu diluar perusahaan. 

Menurut Sugiyono (2013) Metode pengumpulan data adalah berkenanan 

dengan cara-cara yang digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan data-
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data”. Metode pengumpulan data yang digunakan untuk penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Observasi 

Observasi adalah suatu cara pengumpulan data yang dilakukan dengan 

mengamati dan mencatat secara sistematik apa yang tampak dan terlihat 

sebenarnya tentang hal tertentu yang diamati. Teknik pengumpulan data 

dengan observasi digunakan bila penelitian berkenaan dengan perilaku 

manusia, proses kerja, gejala-gejala alam dan bila responden yang diamati 

tidak terlalu besar. (Sugiyono, 2013: 203) 

 

Observasi yang dilakukan pada masa pandemic covid-19, karena tidak 

dapat terjun langsung ke lapangan untuk observasi maka peneliti 

melakukan chatting secara acak kepada masyarakat lingkungan 1 desa 

Bukit Kemuning untuk mencari data awal sebagai dasar penelitian ini 

dilakukan, untuk mengetahui seberapa banyak yang menggunakan aplikasi 

Shopee dan mengetahui tentang bagaimana kepuasan konsumen terhadap 

Shopee.  

2. Kuesioner 

Kuesioner adalah salah satu cara pengumpulan data melalui daftar 

pertanyaan yang terbagi dalam beberapa kategori. Kuesioner merupakan 

teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 

dijawab (Sugiyono, 2013). Teknik ini digunakan untuk mendapatkan data 

tentang persepsi resiko, keamanan, kemudahan penggunaan aplikasi, 

promosi flash sale dan kepuasan konsumen. dikarenakan Covid-19 masih 

meluas maka Peneliti disini menggunakan Teknik penyebaran Kuesioner 

memakai Google Form yang telah disediakan sesuai dengan kriteria yang 

telah ditentukan, yakni masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning 

Lampung utara yang aktif menggunakan Shopee minimal 1 bulan dan 

berusia minimal 17 tahun.  

3. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan informasi yang berasal dari catatan penting baik 
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dari Lembaga atau organisasi maupun perorangan. Dokumentasi 

penelitian ini merupakan pengambilan gambar oleh peneliti untuk 

memperkuat hasil penelitian. (Anggito, 2018: 255) Teknik yang digunakan 

peneliti pada masa pademi covid-19 dengan cara mencari buku serta data-

data yang relevan dengan penelitian melalui perpustakaan online, serta 

menggunakan media whatsapp maupun internet. 

 

 

 

G. Uji Persyaratan Instrumen 

Persyaratan instrument digunakan untuk mengukur apa yang ingin dicapai dalam 

penelitian dan dapat dipercaya atau tidaknya hasil yang diperoleh nantinya. 

Untuk memperoleh data yang lengkap dan dapat diverifikasi, perlu dilakukan 

pengujian terhadap persyaratan instrumen. Instrument yang baik dan efektif jika 

memenuhi syarat validitas dan reliabilitas. 

1. Uji Validitas Instrumen 

Menurut Setyawan (131) Validitas adalah kemampuan suatu alat ukut untuk 

mengukur sasaran ukurannya. Dalam mengukur validitas perhatian ditujukan 

pada isi dan kegunaan insrumennya. Validitas yaitu sejauh mana suatu alat 

ukur tepat dalam mengukur suatu data, dengan kata lain apakah alat ukur yang 

dipakai memang mengukur sesuatu yang ingin diukur. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa validitas adalah derajat ketepatan atau kelayakan 

instrument yang digunakan untuk mengukur apa yang akan diukur serta 

sejauhmana instrument tersebut menjalankan fungsi pengukurannya. Metode 

uji validitas angket yang digunakan dalam penelitian ini adalah Korelasi 

Product Moment dengan rumus sebagai berikut. 

𝑟𝑥𝑦 =  
𝑛. ∑ 𝑥𝑦 − (∑ 𝑥) (∑ 𝑦)

√{𝑛 ∑ 𝑥²)} {𝑛 ∑ 𝑦²(∑ 𝑦²)}
 

Keterangan : 

rxy = koefisian korelasi antara variabel x dan y  

n = jumlah sampel yang diteliti 

∑ 𝒙 = jumlah skor X 

∑ 𝒚 = jumlah skor Y (item) 
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Kriteria pengujian : apabila Thitung > Ttabel maka alat pengukuran atau 

angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika Thitung >Ttabel maka alat 

pengukuran atau angket tersebut tidak valid dengan Dengan kriteria 

pengujian apabila r hitung > r tabel dengan α = 0,05 maka alat ukur tersebut 

dinyatakan valid, dan sebaliknya apabila r hitung < r tabel maka alat ukur 

tersebut adalah tidak valid. 

 

Berdasarkan analisis diperoleh hasil yaitu sebagai berikut. 

A. Persepsi Resiko (X1) 

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan α = 0,05 dan dk = n = 30 didapat r 

tabel 0,361. Hasil pengujian validitas Persepsi Resiko dari 6 item pernyataan 

dinyatakan 5 item pernyataan valid dan 1 item dinyatakan tidak valid 

dengan rhitung > rtabel .  

B. Keamanan (X2) 

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan α = 0,05 dan dk = n = 30 didapat r 

tabel 0,361. Hasil pengujian validitas Keamanan dari 7 item pernyataan 

dinyatakan semua item pernyataan valid dengan rhitung > rtabel .  

C. Kemudahan Penggunaan (X3) 

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan α = 0,05 dan dk = n = 30 didapat r 

tabel 0,361. Hasil pengujian validitas Kemudahan Penggunaan Aplikasi 

dari 8 item pernyataan dinyatakan semua item pernyataan valid dengan 

rhitung > rtabel.  

D. Promosi Flash sale (X4) 

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan α = 0,05 dan dk = n = 30 didapat r 

tabel 0,361. Hasil pengujian validitas Promosi Flash sale dari 7 item 

pernyataan dinyatakan semua item pernyataan valid dengan rhitung > rtabel.  

E. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Berdasarkan kriteria tersebut, dengan α = 0,05 dan dk = n = 30 didapat r 

tabel 0,361. Hasil pengujian validitas keputusan pembelian dari 8 item 

pernyataan dinyatakan semua item pernyataan valid dengan rhitung > rtabel .  
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2. Uji Reliabilitas Instrumen 

Menurut Arikunto (2010), reliabilitas menunjuk pada pengertian bahwa 

instrumen dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data 

karena instrumen tersebut sudah baik. Reliabilitas instrumen merupakan 

syarat pengujian validitas instrumen, karena itu instrumen yang valid 

umumnya pasti reliabel tetapi pengujian reliabilitas instrumen perlu 

dilakukan. untuk mengetahui reliabilitas angket menggunakan rumus K−R20 

yaitu 

 𝑟11 = (
𝑘

𝑘−1
) (𝑉𝑡−

∑ 𝑝𝑞

𝑉𝑡
) 

Keterangan: 

𝑟11 = reliabilitas instrumen  

k     = banyaknya butir soal atau butir pertanyaan 

Vt   = Variasn Total 

p     = Proporsi subjek yang menjawab betul pada suatu butir 

q     = Proporsi subjrk yang menjawab salah pada suatu butir 

 

 

 

Tabel 10. Interpretasi Reliabilitas Instrumen 

 

 

  

 

 

 

 

         (Rusman, 2017: 70) 

 

 

 

Dengan kriteria pengujian, apabila rhitung > rtabel , dengan taraf signifikansi 

0,05 maka pengukuran tersebut reliabel, dan sebaliknya jika rhitung < rtabel 

maka pengukuran tersebut tidak reliabel. 

Berdasarkan perhitungan SPSS, berikut disajikan tabel hasil rekapitulasi uji 

realibilitas instrument pada 30 responden 

Koefisien r Reliabilitas 

0.8000 – 1.0000 Sangat Tinggi 

0.6000 – 0.7999 Tinggi 

0.4000 – 0.5999 Sedang/Cukup 

0.2000 – 0.3999 Rendah 

0.0000 – 0.1999 Sangat Rendah 
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a. Persepsi Resiko (X1) 

Hasil analisis instrument diketahui dengan n adalah 30 orang responden dan 

n untuk item yang dianalisis ada 5 item yang valid, sehingga diperoleh r Alpha 

sebesar 0,851. Selanjutnya dikonsultasikan dengan daftar interprestasi 

koefisien r berada pada rentang 0,8000 – 1,000. Kesimpulan dari perhitungan 

tersebut, bahwa instrument variabel Persepsi Resiko mempunyai reliabilitas 

yang Sangat Tinggi. 

 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Persepsi Resiko (X1) 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

 

 

b. Keamanan (X2)  

Hasil analisis instrument diketahui dengan n adalah 30 orang responden dan 

n untuk item yang dianalisis ada 7 item yang valid, sehingga diperoleh r Alpha 

sebesar 0,950. Selanjutnya dikonsultasikan dengan daftar interprestasi 

koefisien r berada pada rentang 0,8000 – 1,000. Kesimpulan dari perhitungan 

tersebut, bahwa instrument variabel Keamanan mempunyai reliabilitas yang 

Sangat Tinggi. 

 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Keamanan (X2) 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,851 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,950 7 
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c. Kemudahan Penggunaan Aplikasi (X3) 

Hasil analisis instrument diketahui dengan n adalah 30 orang responden dan 

n untuk item yang dianalisis ada 8 item yang valid, sehingga diperoleh r 

Alpha sebesar 0,938. Selanjutnya dikonsultasikan dengan daftar 

interprestasi koefisien r berada pada rentang 0,8000 – 1,000. Kesimpulan 

dari perhitungan tersebut, bahwa instrument variabel Kemudahan 

Penggunaan Aplikasi mempunyai reliabilitas yang Sangat Tinggi. 

 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kemudahan 

Penggunaan Aplikasi (X3) 

 

 

         

 

 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

 

 

d. Promosi Flash sale (X4) 

Hasil analisis instrument diketahui dengan n adalah 30 orang responden dan 

n untuk item yang dianalisis ada 7 item yang valid, sehingga diperoleh r Alpha 

sebesar 0,943. Selanjutnya dikonsultasikan dengan daftar interprestasi 

koefisien r berada pada rentang 0,8000 – 1,000. Kesimpulan dari perhitungan 

tersebut, bahwa instrument variabel Promosi Flash sale mempunyai 

reliabilitas yang Sangat Tinggi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,938 8 
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Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Promosi Flash sale  (X4) 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

 

 

e. Kepuasan Konsumen (Y) 

Hasil analisis instrument diketahui dengan n adalah 30 orang responden dan 

n untuk item yang dianalisis ada 8 item yang valid, sehingga diperoleh r Alpha 

sebesar 0,960. Selanjutnya dikonsultasikan dengan daftar interprestasi 

koefisien r berada pada rentang 0,8000 – 1,000. Kesimpulan dari perhitungan 

tersebut, bahwa instrument variabel Kepuasan Konsumen mempunyai 

reliabilitas yang Sangat Tinggi. 

 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Kepuasan 

Konsumen (Y) 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

 

 

Tabel 11. Daftar Rekapitulasi Uji Reliabilitas Instrument 

 

Variabel Alpha 

Cronbach 

Kriteria Kesimpulan 

Persepsi Resiko (X1) 0,851 0,6 Reliabel 

Keamanan (X2) 0,950 0,6 Reliabel 

Kemudahan Penggunaan 0,938 0,6 Reliabel 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,943 7 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,960 8 
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Aplikasi (X3) 

Promosi Flash sale (X4) 0,943 0,6 Reliabel 

Kepuasan Konsumen (Y) 0,960 0,6 Reliabel 

  Sumber : Hasil Pengolahan Data 2021 

 

 

 

Berdasarkan pada Tabel 11. Dapat diketahui bahwa semua variabel mempunya 

nilai Alpha Cronbach > 0,6. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel 

sudah reliabel dan termasuk dalam kategori reliabilitas sangat tinggi. 

 

 

 

H. Uji Persyaratan Statistik Parametrik 

1. Uji Normalitas 

Uji persyaratan yang harus dilengkapi dalam pengaplikasian statistik 

parametrik salah satunya yaitu uji normalitas data populasi.  

Uji normalitas ini digunakan untuk menganalisis apakah instrumen yang 

digunakan untuk alat pengumpulan data berdistribusi normal atau tidak. 

Untuk pengujian normalitas distribusi data populasi dilakukan dengan 

menggunakan statistika Kolmogorov-Smirnov atau biasa disebut dengan uji 

K-S. Syarat hipotesis yang digunakan: 

H0 : Data berasal dari populasi yang berdistribusi normal. 

H1 : Data berasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal. Statistik Uji 

yang digunakan. 

𝑫 = 𝒎𝒂𝒙 ∣ 𝒇𝒐 (𝒙𝒊) − 𝑺𝒏(𝒙𝒊) ∣ ; 𝒊 = 𝟏, 𝟐. 𝟑 … 

Dimana : 

𝐹𝑜 (𝑋𝑖) =  Fungsi distribusi frekuensi kumulatif relatif dari distribusi teoritis 

dalam kodisi H0. 

𝑆𝑛 (𝑋𝑖) =  Distribusi frekuensi kumulatif dari pengamatan sebanyak n.  

 

Dengan cara membandingkan nilai D terhadap nilai D pada tabel Kolmogorof 

Smirnov dengan taraf nyata α maka aturan pengambilan keputusan dalam uji 

ini adalah: 

Jika D ≤ D tabel maka Terima H0 Jika D > D tabel maka Tolak H0 Keputusan 



65 

 

juga dapat diambil dengan berdasarkan nilai Kolmogorof  Smirnov Z, jika 

KSZ ≤ Zα maka Terima H0 demikian juga sebaliknya. Dalam perhitungan 

menggunakan software komputer keputusan atas hipotesis yang diajukan 

dapat menggunakan nilai signifikansi (asyimp Significance). Jika nilai 

signifikansinya lebih kecil dari α maka Tolak H0 demikian juga sebaliknya. 

(Sugiyono, 2011: 156-159). 

 

2. Uji Homogenitas 

Uji homogenitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah data sampel yang 

diperoleh berasal dari populasi yang bervarians homogen atau tidak. Untuk 

melakukan pengujian homogenitas populasi diperlukan hipotesis sebagai 

berikut: 

H0 : Data populasi bervarians homogen. 

H1 : Data populasi tidak bervarians homogen. 

Kriteria pengujian sebagai berikut : 

Menggunakan nilai significancy. Apabila menggunakan ukuran ini harus 

dibandingkan dengan tingkat alpha yang ditentukan sebelumnya. Karena α 

yang ditetapkan sebesar 0,05 (5%), maka kriterianya yaitu: 

1. Jika probabilitas (Sig.) > 0.05 maka H0 diterima 

2. Jika probabilitas (Sig.) < 0.05 maka H0 ditolak (Sudarmanto, 2005) Serta 

untuk mencari homogenitas digunakan dengan rumus Levene Statistik, dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

𝑊 =  
(𝑛 − 𝑘) ∑ 𝑛ᵢ𝑘

𝑖=1  (𝑍𝑖 − 𝑍. . )²

(𝑘 − 1) ∑ ∑ (𝑍 𝑖𝑗 − 𝑁𝑖
𝑗=1

𝑘
𝑡=1 𝑧𝑖)²

 

 

Dimana: 

n = jumlah observasi 

k = banyaknya kelompok ZU = YU – YT 

YT = rata-rata dari kelompok i Zt = rata-rata kelompok dari Zi  

Z = rata-rata menyeluruh (overall) dari Zi Daerah kritis 

 Tolak H0 jika W >  F (a;k1,n-k) 

Kriteria pengujian sebagai berikut: 
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Menggunakan nilai significancy. Apabila menggunakan ukuran ini harus 

dibandingkan dengan tingkat alpha yang ditentukan sebelumnya. Karena α 

yang ditetapkan sebesar 0,05 (5%), maka kriterianya yaitu: 

Terima H0 apabila nilai significancy > 0,05 dan Tolak H0 apabila nilai 

significancy < 0,05 

 

 

 

I.  Uji Asumsi Klasik 

Untuk dapat menggunakan regresi linear ganda sebagai alat analisa perlu 

dilakukan uji persyaratan terlebih dahulu, apabila persyaratan itu terpenuhi, 

maka regresi linear ganda dapat digunakan (Rusman, 2015: 59). Beberapa 

syarat yang perlu diujikan sebelumnya adalah sebagai berikut: 

 

1. Uji Kelinieran Regresi 

Uji kelinearan regresi dilakukan untuk mengetahui apakah pola regresi  

bentuknya linier atau tidak. Uji kelinieran regresi dilakukan terlebih 

dahulu sebelum melakukan pengujian hipotesis. Untuk regresi linier yang 

didapat dari dat X dan Y, apakah sudah mempunyai pola regresi yang 

berbentuk linier atau tidak serta koefisien arahnya berarti atau tidak 

dilakukan linieritas regresi. Pengujian terhadap regresi ini menggunakan 

analisis varians (ANOVA), pertama dilakukan dengan menghitung jumlah 

kuadrat (JK) dari berbagai sumber varians. Untuk menguji apakah model 

linier yang  diambil benar cocok dengan kadaan atau tidak. Uji kelinieran 

regresi linier multiple dengan menggunakan statistik F dengan rumus: 

𝐹 =  
𝑆²𝑇𝐶

𝑆²𝑇𝐺
 

Keterangan:  

S 2TC = Varian Tuna Cocok  

S 2TG = Varian Galat Rumusan  

Hipotesis :  

H0 = Model regresi berbentuk linier  

H1 = Model regresi berbentuk non linier 

Kriteria pengujian:  
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1. Menggunakan koefisien signifikansi (Sig.) yaitu dengan cara 

membandingkan nilai Sig. dari Deviation from linarity pada tabel 

ANOVA dengan α = 0,05 dengan kriteria apabila nilai Sig. pada 

Deviation from linarity > α maka H0 diterima. Sebaliknya H0 ditolak.  

2.  Menggunakan harga koefisien F pada baris Deviation from linarity 

atau F Tuna Cocok (TC) pada tabel ANOVA dibandingkan dengan 

Ftabel. Kriteria pengujiannya adalah H0 diterima apabila Fhitung ≤ 

Ftabel dengan pembilang = 1 dan dk penyebut = k. sebaliknya H0 

ditolak (Sujana, 2008 dalam Rusman, 2015: 55 

 

2. Uji Multikolinieritas 

Penelitian ini untuk membuktikan atau menguji ada tidaknya hubungan 

yang linier antara variabel bebas (independen) yang satu dengan variabel 

bebas (independen) lainnya, untuk menguji Multikolinearitas peneliti 

menggunakan statistic korelasi product moment dari person. 

𝑟𝑥𝑦 =  
𝑁 ∑ 𝑋𝑌 − (∑𝑋) − (∑𝑦)

√{𝑁∑𝑥2 − (∑𝑥)2} {𝑁∑𝑌2 − (∑𝑌)²}
 

 

Rumus hipotesis yaitu:  

Ho : Tidak terdapat hubungan antar variabel independen.  

H1 : Terdapat hubungan antar variabel independen. 

Kriteria hipotesis yaitu: 

Apabila < r tabel dengan dk = n dan alpha 0,05= maka Ho ditolak 

sebaliknya jika r hitung > r tabel maka Ho diterima. 

 

3. Uji Autokorelasi 

Pengujian ini digunakan untuk mengetahui apakah terjadi korelasi diantara 

data pengamatan atau tidak. Adanya autokorelasi dapat mengakibatkan 

penaksir mempunyai varians minimum. Dalam penelitian ini 

menggunakan metode uji autokorelasi yaitu statistic Durbin-Watson. 

Tahap-tahap pengujian dengan uji Durbin Watson sebagai berikut : 

a. Carilah nilai-nilai residu dengan OLS (Ordinary Least Square) dari 
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persamaan yang akan di uji dan hitung statistic d dengan menggunakan 

persamaan 

𝑑 =  ∑
𝑡

2
 (𝑢𝑖−𝑢𝑖−

1
)

2

/∑
𝑡

1
𝑢

2

𝑡
 

 

b. Menentukan ukuran sampel dan jumlah variabel independent kemudian 

lihat table statistik Durbin-Watson untuk mendapatkan nilai-nilai kritis 

d yaitu nilai Durbin-Watson Upper, du dan nilai Durbin-Waston, d1 

 

Rumusan Hipotesis :  

H0 = Tidak terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan  

H1 = terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan Dengan kriteria 

pengujian, apabila nilai statistic Durbin-Watson berada diantara angka 2 

atau mendekati angka 2 dapat dinyatakan data pengamatan tersebut tidak 

memiliki autokorelasi. 

 

4. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas adalah untuk melihat apakah terdapat 

ketidaksamaan varians dari residual datu pengamatan ke pengamatan yang 

lain. Model regresi yang memenuhi persyaratan adalah dimana terdapat 

kesamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain 

tetap atau disebut homoskedastisitas. (Widarjono dalam duli, 2019: 122) 

Untuk menguji serta mengetahui ada tidaknya masalah heteroskedastisitas 

dapat dilakukan dengan menggunakan pengujian rank korelasi spearman 

(spearman’s rank correlation test). Koefisien korelasi rank dari spearman 

yang dapat didefinisikan sebagai berikut: 

𝑟𝑠 = 1 − 6 [
∑𝑑²

𝑁 (𝑁2  ̄¹
] 

 

Keterangan : 

𝑟𝑠 = koefisien korelasi spearman 

𝑑𝑖 = selisih ranking antara variabel X dan Y untuk setiap subjek 

N = Jumlah kasus atau variable  
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Di mana nilai rs adalah -1≤ r ≤ 1. 

Rumusan hipotesis sebagai adalah sebagai berikut. 

Ho = Tidak ada hubungan yang sistematik antara variabel yang 

menjelaskan dan nilai mutlak dari residual. 

Ha = Ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan dan 

nilai mutlak dari residual 

Dengan kriteria sebagai berikut : 

Jika nilai koefisien signifikansi (Sig.) lebih besar dari α yang dipilih 

(misalnya 0,05) maka dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas 

diantara data pengamatan tersebut yang berarti menerima Ho dan 

sebaliknya apabila koefisien signifikansi (Sig.) lebih kecil dari α yang 

dipilih (misalnya 0,05) maka dapat dinyatakan terjadi heteroskedastisitas 

diantara data pengamatan tersebut yang berarti menolak. 

 

 

 

J.  Pengujian Hipotesis 

Untuk mengukur besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat 

serta untuk mengukur hubungan anatara X dan Y digunakan analisis regresi. Uji 

hipotesis dalam penelitian ini akan dilakukan dengan melalui dua cara, yaitu : 

 

1. Regresi Linier Sederhana 

Pengujian hipotesis pertama, kedua, ketiga dan keempat, penulis 

menggunakan rumus regresi linier sederhana yaitu: 

Ŷ = a + 𝒃𝒙 

Untuk mengetahui nilai a dan b dicari dengan rumus. 

a = Ŷ − 𝑏𝑥 

𝑎 =
(∑𝑌)(∑𝑋2) − (∑𝑋)(∑𝑋𝑌)

𝑛∑𝑋2 − (∑𝑋)²
 

𝑏 =  
𝑛∑𝑋𝑌 − (∑𝑋)(∑𝑌)

𝑛∑𝑋2 − (∑𝑋)²
 

Keterangan: 

Ŷ = Nilai yang diprediksikan  

a = Konstanta atau bila harga  
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X = 0  

b = Koefisien regresi 

X = Nilai variabel independent 

Untuk Selanjutnya uji signifikansi digunakan uji t dengan rumus: 

𝑡0

𝑏

𝑠
 

Keterangan:  

to = nilai teoritis observasi  

b = koefisien arah regresi  

s = standar deviasi 

Kriteria pengujian hipotesis  

a. Apabila to> tα, maka H0 ditolak yang menyatakan bahwa adanya pengaru. 

Sebaliknya, jika to < tα, maka H0 diterima yang menyatakan tidak ada 

pengaruh dengan α = 0.05 dan dk = (n-2).  

b. Apabila to< tα, maka H0 ditolak yang menyatakan bahwa ada pengaruh. 

Sebaliknya, jika to> tα, maka H0 diterima yang menyatakan tidak ada 

pengaruh dengan α = 0.05 dan dk (n-2)  

c. Apabila to< -t ,maka H0 ditolak yang menyatakan bahwa ada pengaruh. 

Sebaliknya, jika –t >  to > t ,maka H0 diterima yang menyatakan bahwa 

tidak ada pengaruh dengan α = 0.05 dan dk (n-2) (Sugiyono, 2014:180) 

 

2. Regresi Linier Multiple 

Regresi linier multiple adalah suatu model untuk menganalisis pengaruh 

variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y), untuk menguji hipotesis 

kelima variabel tersebut, Berikut ini persamaannya: 

Ŷ = 𝑎 +  𝑏1 𝑋1 + 𝑏2 𝑋2 + 𝑏3 𝑋3 + 𝑏4 𝑋4  

𝑎 = 𝑌̅ − 𝑏1 𝑋̅1 − 𝑏2 𝑋̅2 −  𝑏3𝑋̅3 − 𝑏4 𝑋̅4 

𝑏1 =  
(∑𝑥2

2)(∑𝑥1𝑦) − (∑𝑥1 𝑥2 )(∑𝑥2𝑦)

(∑𝑥1
2)(∑𝑥2

2) − (∑𝑥1 𝑥2 )²
 

𝑏2 =  
(∑𝑥1

2)(∑𝑥2𝑦) − (∑𝑥1 𝑥2 )(∑𝑥1𝑦)

(∑𝑥1
2)(∑𝑥2

2) − (∑𝑥1 𝑥2 )²
 

𝑏3 =  
(∑𝑥1

2)(∑𝑥2𝑦) − (∑𝑥1 𝑥2 )(∑𝑥1𝑦)

(∑𝑥1
2)(∑𝑥2

2) − (∑𝑥1 𝑥2 )²
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𝑏4 =  
(∑𝑥1

2)(∑𝑥2𝑦) − (∑𝑥1 𝑥2 )(∑𝑥1𝑦)

(∑𝑥1
2)(∑𝑥2

2) − (∑𝑥1 𝑥2 )²
 

 

Keterangan: 

Ŷ  = nilai ramalan variabel 

𝑎  = nilai intercept (konstanta) 

𝑏1𝑏2𝑏3𝑏4 = koefisien arah regresi 

𝑋1𝑋2𝑋3𝑋4  = variabel bebas 

 

Kemudian dilakukan uji F yaitu pengujian terhadap koefisien regresi secara 

simultan. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua variabel 

independen yang terdapat di dalam model secara bersama- sama (simultan) 

terhadap variabel dependen. Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antara 

X1, X2, X3, X4 Terhadap Y. 

𝐹
ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔= 

JKreg /𝐾
JKres/(n−k−1)

 

 

Dimana : 

𝐽𝐾𝑟𝑒𝑔   = Jumlah kuadrat regresi 

𝐽𝐾𝑟𝑒𝑔   = Jumlah kuadrat residu  

k         = Jumlah variaabel bebas  

n         = Jumlah sampel 

Kriteria dalam pengujian : 

1. jika Fhitung > Ftabel maka H0 ditolak yang menyatakan bahwa ada 

pengaruh, dengan dk pembilang = k dan dk penyebut = (n-k-1) dengan α 

= 0,05 

2. jika Fhitung < Ftabel maka H0 ditolak yang menyatakan bahwa ada 

pengaruh dengan dk pembilang = k dan dk penyebut = (n-k-1) dengan 

     α = 0,05 (Sugiyono, 2012) 
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V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis yang dilakukan 

mengenai pengaruh persepsi resiko, keamanan, kemudahan penggunaan 

aplikasi, promosi flash sale terhadap kepuasan konsumen di situs jual beli online 

Shopee (studi pada masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung 

Utara) maka dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh positif dan signifikan persepsi resiko terhadap terhadap 

kepuasan konsumen di situs jual beli online Shopee. Jika persepsi atas resiko 

seorang konsumen saat membeli suatu produk semakin meningkat dan 

konsumen itu sendiri mengatasi setiap resiko yang diambil maka kepuasan 

berbelanja semakin bagus dan meningkat 

2. Ada pengaruh positif dan signifikan keamanan terhadap terhadap kepuasan 

konsumen di situs jual beli online Shopee. Jika tingkat keamanan yang 

ditawarkan pada setiap perusahaan tinggi dan terjamin maka konsumen yang 

melakukan transaksi di perusahaan tersebut akan merasa puas atas 

kenyamanan pada keamanan yang terjamin. 

3. Ada pengaruh positif dan signifikan kemudahan penggunaan aplikasi terhadap 

terhadap kepuasan konsumen di situs jual beli online Shopee. Jika kemudahan 

penggunaan aplikasi pada situs jual beli tergolong mudah tanpa memerlukan 

usaha yang lebih maka kepuasan konsumen menggunakan situs jual beli 

online tersebut pun akan meningkat. 

4. Ada pengaruh positif dan signifikan promosi flash sale terhadap terhadap 

kepuasan konsumen di situs jual beli online Shopee. Jika promosi flash sale 

yang ditawarkan sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen maka 

kepuasan konsumen mengalami peningkatan.  
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5. Ada pengaruh positif dan signifikan persepsi resiko, keamanan, kemudahan 

penggunaan aplikasi dan promosi flash sale terhadap kepuasan konsumen di 

situs jual beli online Shopee. Jika persepsi resiko, keamanan, kemudahan 

penggunaan aplikasi dan promosi flash sale meningkat maka akan 

meningkatkan juga kepuasan konsumen Masyarakat lingkungan 1 desa Bukit 

Kemuning Lampung Utara. Hal ini dapat dilihat dari konsumen yang akan 

melakukan pembelian ulang kembali pada situs jual beli online tersebut. 

 

 

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis yang dilakukan 

mengenai persepsi resiko, keamanan, kemudahan penggunaan aplikasi dan 

promosi flash sale berpengaruh terhadap kepuasan konsumen masyarakat 

lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung Utara. Maka saran yang 

diberikan adalah sebagai berikut:  

1. Bagi masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung Utara harus 

dapat memahami dan mengerti mengenai kemungkinan-kemungkinan 

resiko yang akan terjadi saat melakukan proses pembelian sehingga resiko 

kemungkinan  yang akan terjadi dapat teratasi. 

Bagi perusahaan penulis menyarankan untuk lebih memperhatikan 

Persepsi resiko terhadap kepuasan konsumennya. Penulis menyarankan 

untuk lebih meminimalisir kemungkinan-kemungkinan resiko yang akan 

terjadi seperti risiko produk, yakni menyarankan untuk setiap produk 

diberikan kode untuk menjamin bahwa produk tersebut berkualitas 

baik/tidak. Untuk risiko fungsional sebenarnya Shopee sudah memberikan 

solusi dengan adanya pengembalian produk/return bagi produk yang tidak 

sesuai dengan keinginan konsumennya,, tetapi tidak semua toko 

menerapkan hal itu.  

2. Bagi Masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung utara harus 

bisa memahami berbagai macam metode pembayaran yang telah 

disediakan oleh pihak Shopee, agar terhindar dari maraknya kasus 

penipuan. dan harus dapat memilah berbagai toko yang ada diShopee, 
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melihat rating dan ulasan di setiap toko agar terhindar dari ketidaksesuaian 

produk.  

Bagi perusahaan agar dapat memberikan tingkat keamanan yang lebih 

tinggi lagi guna untuk meningkatkan kepercayaan konsumen karena citra 

yang baik dapat meningkatkan kepuasan konsumennya. 

3. Bagi masyarakat lingkungan 1 desa Bukit Kemuning Lampung Utara harus 

dapat memahami tentang bagaimana tata cara mengaplikasikan situs jual 

beli online dengan lebih tepat dalam menggunakan E-commerce. Baik 

pada saat melakukan transaksi sampai kemetode pembayaran. 

Bagi perusahaan, situs jual beli online Shopee diharapkan mampu 

memahami konsumen untuk memberikan fiture-fiture yang memudahkan 

konsumen untuk berbelanja online. Fitur-fitur dalam bebelanja online yang 

efektif dan efisien serta berinovasi akan meningkatkan kepuasan konsumen 

dalam berbelanja.  

4. Bagi perusahaan diharapkan dapat menerapkan berbagai strategi 

pemasaran promosi flash sale yang lebih baik dan tepat sasaran, sehingga 

dapat lebih menarik minat berbelanja konsumen di berbagai kalangan 

masyarakat.  Dengan adanya promosi di situs jual beli online Shopee yang 

efektif  diharapkan mampu meningkatkan kepuasan konsumen di situs jual 

beli online Shopee.  

5. Bagi perusahaan harus mampu memberikan pelayanan yang terbaik untuk 

konsumennya. baik dari segi meminimalisir resiko yang akan terjadi, 

keamanan produk dan transaksi, serta melakukan inovasi mengenai 

kemudahaan dalam penggunaan aplikasi serta promosi flash sale yang 

menarik, sehingga akan meingkatkan kepuasan konsumen dan 

meningkatkan pula pendapatan bagi perusahaan. 
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