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ABSTRAK 

 
Syazwana (2021/21059220) Pengaruh Presepsi Fitur Flash Sale dan Gratis 

Ongkir Shopee Terhadap Loyalitas Pelanggan dimediasi oleh kepuasan 

konsumen di kota Padang 

 

Dosen  Pembimbing :  Fitria Ridhaningsih, SE., M.M 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan secara langsung pengaruh 

presepsi fitur flash sale dan gratis ongkir  Shopee terhadap loyalitas pelanggan 

dimediasi oleh kepuasan pelanggan di kota Padang. Pada riset ini digunakan 

sebanyak 180 orang responden yang rutin atau minimal mengakses dan berbelanja 

melalui marketplace Shopee dalam enam bulam terakhir. Teknik pengambilan 

sampel dilakukan dengan metode purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan 

dengan menyebarkan kuesioner melalui google form, trknik analisis data yang 

digunakan pada riset ini adalah Structural Equation  Modeling (SEM) dan pengujian 

T-statistik. Sesuai dengan pengujian hipotesis ditemukan presepsi fitur flash sale 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen namun tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Pada tahapan pengujian hipotesis juga ditemukan 

gratis ongkos kirim berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen ataupun 

loyalitas mereka. Pada tahapan pengujian pengaruh tidak langsung ditemukan 

kepuasan tidak mampu memediasi hubungan antara presepsi fitur flash sale dengan 

loyalitas pelanggan di kota Padang dalam berbelanja online melalui marketplace 

Shopee. 

Kata kunci: Presepsi Fitur Flash Sale, Gratis Ongkos Kirim, Kepuasan Konsumen, 

Loyalitas Pelanggan 
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi internet yang pesat dalam beberapa tahun 

terakhir telah mengubah berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam cara 

masyarakat berbelanja. Dengan semakin meluasnya akses internet dan 

kemajuan infrastruktur digital, masyarakat kini dapat lebih mudah mengakses 

platform e-commerce menggunakan berbagai perangkat, terutama smartphone. 

Hal ini mendorong trend belanja online yang semakin populer, karena 

memberikan kenyamanan, fleksibilitas, dan kemudahan dalam melakukan 

transaksi kapan saja dan di mana saja. Tren ini semakin diperkuat dengan 

hadirnya berbagai platform e-commerce yang memudahkan konsumen dalam 

mencari produk, membandingkan harga, serta melakukan pembelian tanpa 

perlu mengunjungi toko fisik. 

E-commerce adalah seperangkat teknologi, aplikasi, dan proses bisnis 

dinamis yang menghubungkan bisnis, konsumen, dan komunitas tertentu 

melalui transaksi elektronik. E-commerce merupakan salah satu bentuk 

kemajuan teknologi dalam bisnis. E-commerce juga merupakan cara berbelanja 

online, bertepatan dengan hadirnya Internet dalam kehidupan kita. E-commerce 

merujuk pada aktivitas pembelian dan penjualan barang atau jasa yang 

dilakukan melalui internet, di mana transaksi antara pembeli dan penjual 

berlangsung secara daring tanpa perlu adanya pertemuan fisik. Dengan 

memanfaatkan teknologi digital, e-commerce memungkinkan para pelaku usaha 
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untuk menjangkau konsumen secara global, sementara konsumen dapat 

melakukan pembelian secara praktis dan efisien dari mana saja dan kapan saja 

(Dasopang, 2023) 

Di Indonesia, pertumbuhan e-commerce mengalami perkembangan 

yang sangat pesat, ditandai dengan munculnya berbagai platform lokal yang 

semakin kompetitif, seperti Tokopedia, Shopee, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. 

Setiap platform e-commerce ini terus berinovasi dengan menghadirkan 

berbagai fitur unggulan guna menarik minat pelanggan dan meningkatkan 

pengalaman belanja online. Persaingan yang ketat antarplatform mendorong 

masing-masing perusahaan untuk memberikan layanan yang lebih baik, seperti 

promosi menarik, program loyalitas, serta fitur yang mempermudah transaksi 

dan meningkatkan kepuasan pelanggan.Berdasarkan data yang diperoleh dari 

(Databoks, 2024) dapat disimpulkan bahwa Shopee Indonesia diprediksi akan 

tetap menjadi pemimpin pasar e-commerce di Indonesia. Keberhasilan Shopee 

dalam mempertahankan posisi teratas ini tidak lepas dari tingginya frekuensi 

belanja online yang dilakukan oleh konsumen Indonesia. 

Tabel  1 Perubahan Persentase Kunjungan Situs E-Commerce di Indonesia 

pada September dan Oktober 2024 

 

Situs E-commerce Kunjungan September 

2024 

Kunjungan Oktober 2024 

Shopee 134,1 juta 128,6 juta 

Tokopedia 76,4 juta 73,4 juta 

Lazada 44,1 juta 38,1 juta 

Blibli 20,5 juta 22,7 juta 

Bukalapak 3,6 juta 3,5 juta 

Sumber: GoodStats.id 2024 



3 

 

 

 

 

Gambar 1 Jumlah Pengunjung Situs E-Commerce Indonesia 2024 

Sumber: Databoks.katadata.co.id /2024 

 

Shopee merupakan platform e-commerce yang memimpin persaingan di 

Indonesia, dengan fokus pada periklanan dan pemasaran, serta penekanan pada 

diskon eksklusif bagi pengguna yang melakukan transaksi pembelian dan 

penjualan melalui platform Shopee (Suta & Sinduwiatmo, 2024). Shopee adalah 

platform e-commerce internasional yang menghubungkan konsumen dengan 

berbagai produk dari seluruh dunia, memberikan kemudahan dalam berbelanja 

dan memperluas pasar bagi penjual global (Andika et al., 2021). Banyak atau 

sedikit nya pembelian di shopee tergantung dari loyalitas pelanggan. 

Loyalitas pelanggan adalah perilaku atau aktivitas pembelian yang 

dilakukan secara terus-menerus. Jika konsumen melakukan pembelian 

minimal dua kali dalam jangka waktu tertentu, maka konsumen tersebut dapat 

dianggap loyal atau setia terhadap produk atau layanan tertentu (Emasno & 

Wijayanti, 2022). Loyalitas mengacu pada komitmen atau pengabdian yang 

kuat terhadap seseorang, kelompok, organisasi, atau merek. Dalam konteks 
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hubungan antar individu atau kelompok etnis, loyalitas menunjukkan tingkat 

kepercayaan dan pengabdian yang dimiliki seseorang terhadap pihak yang 

dianggap penting(Aisy et al., 2023). 

Loyalitas pelanggan Shopee di Kota Padang dipengaruhi oleh beberapa 

faktor kunci yang telah diidentifikasi melalui berbagai penelitian. Salah satu 

faktor utama adalah kepercayaan. Penelitian oleh (Hanifah & Nio, 2023) 

menemukan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kepercayaan terhadap 

loyalitas pelanggan Shopee di Kota Padang. Semakin tinggi tingkat 

kepercayaan pelanggan, semakin tinggi pula loyalitas mereka. 

Berdasarkan kuesioner yang telah penulis sebarkan kepada pengguna e- 

commerce sebanyak 31 responden di kota Padang melalui Smartphone tentang 

loyalitas pelanggan diperoleh hasil sebagai berikut: 

 

 

 

Gambar 2 Hasil Kuesioner Tentang Loyalitas Pelanggan Shopee 

Sumber:Data diolah peneliti 2025 

 

 

 

Dari data di atas dapat dilihat bahwa faktor paling mempengaruhi 

loyalitas pelanggan adalah promo dan diskon yang lebih menarik di 
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marketplace lain yaitu sebanyak 48,4%. Salah satu promo dan diskon yang 

menarik perhatian pelanggan adalah fitur flash sale. Hal ini di dukung oleh 

penelitian (Prayogi et al., 2022) bahwa, Flash Sale adalah keistimewaan fitur 

layanan promosi berupa diskon harga yang diberikan setiap waktu yang telah 

ditentukan oleh Shopee sesuai kebijakan periode penawarannya. 

Flash sale merupakan sistem penjualan dalam dunia e-commerce 

dengan konsep menawarkan harga lebih murah, namun penjualan ini hanya 

berlaku dalam jangka waktu tertentu (Mentang et al., 2024). Flash sale adalah 

promosi jangka pendek yang menawarkan diskon, cashback, atau pengiriman 

gratis kepada pembelanja di e-commerce saat mereka berbelanja online. Flash 

sale menawarkan harga yang sangat murah, bahkan terkadang di bawah harga 

produksi. Harga jual Produk harus lebih tinggi dari harga pembuatannya 

(Wijaksana & Elsina, 2023). 

 
Gambar 3 Ulasan Pelanggan Mengenai Fitur Flash Sale 

(Sumber: Aplikasi Playstore) 

 

 

Dapat dilihat dari ulasan shopee di aplikasi playstore terdapat keluhan 

pelanggan tentang flash sale di antaranya, ketidaksesuaian antara informasi 
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yang disampaikan dengan kenyataan dilapangan, server down. Hal ini tentu 

berisiko merugikan pihak konsumen, sehingga perlu adanya evaluasi atau 

perbaikan yang berkelanjutan terhadap sistem tersebut agar dapat memberikan 

pengalaman berbelanja yang lebih optimal dan mengurangi kemungkinan 

kesalahan terjadi. Selain strategi flash sale yang bisa menciptakan rasa tertarik 

dalam waktu singkat dan mendorong peningkatan transaksi, platform e- 

commerce juga menggunakan bentuk promosi lain yang tidak kalah efektif, 

yaitu promo gratis ongkir. Promosi sendiri merupakan bagian penting dari 

strategi pemasaran yang bertujuan untuk menyampaikan nilai produk ke 

konsumen dan mendorong mereka untuk membeli Dalam dunia pemasaran 

digital, promosi punya peran penting dalam menarik perhatian konsumen dan 

membangun loyalitas pelanggan. Salah satu jenis promosi yang paling disukai 

konsumen adalah gratis ongkir, karena bisa langsung mengurangi biaya 

tambahan saat belanja. Promo ini bukan cuma bikin pengalaman belanja jadi 

lebih nyaman dan menguntungkan, tapi juga bisa mendorong konsumen untuk 

belanja lagi di platform yang sama, sehingga ikut memperkuat loyalitas mereka. 

Menurut (Melfaliza & Nizam, 2022) Ongkos kirim didefinisikan sebagai 

biaya pengiriman barang atau jasa yang menjadi tanggung jawab pelanggan 

dan dibebankan oleh penjual dalam proses jual beli. Gratis ongkir adalah 

kebijakan yang merujuk pada penghapusan biaya pengiriman barang atau 

jasa yang biasanya dibebankan kepada pelanggan dalam proses transaksi. 

Kebijakan ini memungkinkan pembeli untuk tidak membayar biaya pengiriman, 

sehingga meningkatkan daya tarik dan minat konsumen dalam melakukan 



7 

 

 

pembelian daring (Purnomo & Arwana, 2024). 

Pemberian promo gratis ongkir pada platform e-commerce memiliki 

dampak positif terhadap kepuasan konsumen karena mampu mengurangi 

hambatan dalam proses pembelian. Namun, implementasi program ini juga 

menghadirkan beberapa permasalahan. Salah satu masalah yang sering muncul 

adalah pelanggan tetap dikenakan biaya pengiriman meskipun telah 

menggunakan promo gratis ongkir, bahkan ketika syarat dan ketentuan 

mencantumkan bahwa tidak ada batasan minimal belanja (0 rupiah). 

 

 

Gambar 4 Ulasan Pelanggan Mengenai Gratis Ongkir Di Playstore. 

Sumber: Aplikasi Playstore. 

 

Dapat dilihat dari ulasan shopee di aplikasi playstore terdapat keluhan 

pelanggan tentang Gratis ongkir di antaranya, gratis ongkir yang tidak dapat 

mengurangi ongkir nya padahal disana tertera gratis ongkir minimal 0 rupiah. 

Berbagai permasalahan yang terkait dengan gratis ongkir yang tidak sesuai 

dapat berdampak negatif terhadap loyalitas pelanggan. Ketika pelanggan 

merasa kecewa, hal ini dapat merusak hubungan jangka panjang yang 

seharusnya dibangun antara pelanggan dan platform. Dengan demikian, penting 
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untuk memahami bagaimana persepsi konsumen terhadap kedua fitur ini (Flash 

Sale dan Gratis Ongkir) memengaruhi loyalitas mereka terhadap Shopee. 

Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Putra & Asj’Ari, 2023) bahwa 

gratis ongkir dan flash sale sangat berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

banyak konsumen merasa puas dan semakin tertarik untuk belanja barang di e- 

commerce shopee karena lebih banyak konsumen yang tertarik membeli saat 

tau jika ada diskon pada barang yang konsumen inginkan. Dapat disimpulkan 

bahwa flash sale dan gratis ongkir merupakan faktor kunci untuk meningkatkan 

kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan ungkapan perasaan senang atau 

kecewa konsumen akibat dari membandingkan ekspektasi dengan apa yang 

mereka peroleh. Jika sesuatu yang diperoleh tidak sesuai dengan ekspektasi, 

maka perasaan kurang atau tidak puas yang akan timbul, sementara apabila 

sesuatu yang diperoleh sesuai dengan ekspektasi atau bahkan melebihinya, 

maka akan timbul rasa puas. Ketika konsumen merasa puas dengan layanan 

yang diberikan, mereka cenderung membandingkannya dengan layanan dari 

perusahaan lain (Sisrahmayanti & Muslikh, 2022). Dengan demikian, kegiatan 

yang berfokus pada kepuasan konsumen menjadi hal yang wajib dilakukan oleh 

pelaku usaha. Mencapai kepuasan konsumen dapat memberikan keuntungan 

besar bagi perusahaan, antara lain dengan mendorong pembelian berulang dan 

rekomendasi produk. Hal ini sangat penting untuk memperluas pasar yang 

sudah ada, sementara memuaskan konsumen melalui berbagai program dan 

aktivitas menjadi kunci untuk menarik konsumen baru dan mempertahankan 
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konsumen yang sudah ada. 

Tabel  2 Pra Survei 

Pertanyaan Persentase (%) 

Sangat 

Setuju 

Setuju Netral Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Fitur flash sale shopee 

menawarkan produk 

dengan harga yang sangat 

menarik 

39,4% 54,5% 6,1% - - 

aya sering merasa tertarik 

untuk membeli produk saat 

ada flash sale di shopee 

45,5% 54,5% - - - 

Flash sale di shopee 

membantu saya 

menemukan barang dengan 

harga yang lebih murah 

dibandingkan harga normal 

42,4% 51,5% 6,1% - - 

Saya merasa fitur gratis 

ongkir shopee membuat 

pengalaman berbelanja lebih 

menyenangkan 

63,6% 36,4% - - - 

Fitur gratis  ongkir 

mempengaruhi keputusan 

saya untuk membeli 

produk di Shopee 

54,5% 42,4% 3% - - 

Saya lebih memilih Shopee 

sebagai platform berbelanja 

online karena adanya fitur 

gratis ongkir 

51,5% 27,3% 18,2% 3% - 

Produk yang saya beli di 

shopee selalu sesuai dengan 

deskripsi yang diberikan 

oleh penjual 

21,2% 27,3% 42,4% 6,1% 3% 

Saya cenderung berbelanja 

lebih sering di Shopee 

dibandingkan platform 

belanja online lainnya 

51,5% 30,3% 15,2% 3% - 

Sumber: Data diolah Peneliti 2025 

 

Berdasarkan hasil pra survei yang telah peneliti lakukan dengan 

menyebarkan kuesioner kepada pengguna Shopee sebanyak 31 responden di 
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kota padang melalui Smartphone tentang pengaruh fitur flash sale dan gratis 

ongkir shopee terhadap loyalitas pelanggan di mediasi oleh kepuasan, 

dapatdisimpulkan bahwa mayoritas responden merasa puas terhadap fitur 

yang ditawarkan Shopee, terutama flash sale dan gratis ongkir, yang secara 

signifikan memengaruhi kepuasan dan pengalaman belanja konsumen. 

Namun, hasil survei menunjukkan bahwa ada sebagian responden yang 

merasa tidak setuju dan sangat tidak setuju terhadap keakuratan fitur flash 

sale dan gratis ongkir. Dengan demikian, Shopee perlu meningkatkan kualitas 

dari fitur flash sale dan gratis ongkir untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

secara keseluruhan 

Berdasarkan adanya permasalahan terkait flash sale dan gratis ongkir 

tersebut penulis tertarik untuk melaksanakan penelitian yang berjudul 

“PENGARUH PRESEPSI FITUR FLASH SALE DAN GRATIS ONGKIR 

SHOPEE TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN YANG DIMEDIASI 

KEPUASAN KONSUMEN DI KOTA PADANG”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka dapat diidentifikasi 

permasalahan sebagai berikut: 

1. Fitur Flash Sale menghadapi masalah teknis seperti server down, 

ketidaksesuaian informasi, dan penyalahgunaan oleh bot. 

2. Promo Gratis Ongkir di Shopee sering kali tidak terpotong meskipun 

pelanggan sudah memenuhi syarat. 
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3. Masalah teknis pada fitur flash sale dan ketidaksesuaian promo gratis ongkir 

dapat menurunkan kepuasan pelanggan yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan shopee. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka penulis membatasi 

permasalah pengaruh presepsi fitur flash sale dan gratis ongkir terhadap 

loyalitas pelanggan yang di mediasi oleh kepuasan konsumen di kota 

Padang. 

D. Rumusan Masalah 

Didasarkan pada batasan masalah sebelumnya, permasalahan yang 

diteliti dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh masalah pada promo Gratis Ongkir yang 

tidak terpotong sesuai ketentuan terhadap kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan Shopee? 

2. Bagaimana pengaruh masalah teknis pada fitur Flash Sale seperti 

server down, ketidaksesuaian informasi, dan penyalahgunaan bot 

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan Shopee? 

3. Sejauh mana kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara 

masalah pada fitur flash sale dan gratis ongkir dengan loyalitas 

shopee. 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian adalah untuk menganalisis: 

1. Untuk menganalisis pengaruh masalah teknis pada fitur Flash Sale 

seperti server down, ketidaksesuaian informasi, dan penyalahgunaan bot 
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terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan Shopee. 

2. Untuk menganalisis pengaruh masalah pada promo Gratis Ongkir yang 

tidak terpotong sesuai ketentuan terhadap kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan Shopee. 

3. Untuk menganalisis sejauh mana kepuasan pelanggan memediasi 

hubungan antara masalah pada fitur flash sale dan gratis ongkir dengan 

loyalitas pelanggan Shopee. 

F. Manfaat Penelitian 

Dapat dilangsungkannya penelitian ini, harapannya akan 

memperoleh manfaat seperti di bawah ini: 

1. Bagi Teoritas 

 

Diharapkan pada penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada 

perkembangan ilmu pengetahuan, terutama dalam bidang pemasaran 

digital. Penelitian ini dapat meningkatkan penelitian yang ada dan 

meningkatkan pemahaman kita tentang perilaku konsumen khususnya 

Masyarakat kota padang yang menggunakan fitur flash sale dan gratis 

ongkir yang di mediasi kepuasan konsumen di e-commerce Shopee. Hal ini 

dapat memperkaya pemahaman tentang mekanisme yang mempengaruhi 

Loyalitas pelanggan. 

2. Bagi Perusahaan 

a. Bagi Akademisi 

Harapannya penelitian ini dapat memberikansumbangan 

literatur guna memperluas wawasan bagi peneliti lain yang ingin 
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melakukan penelitian dengan variabel yang sama berupa 

Fitur Flash Sale, Gratis Ongkir, Kepuasan Konsumen dan 

Loyalitas Pelanggan. Harapannya penelitian ini juga dapat 

memberikan sumbangsi literasi terhadap bidang pemasaran 

secara umum. 

b. Bagi Penulis 

Harapanya penelitian ini mampu membantu penulis 

dalam menemukan ilmu baru terutama pada teori tentang 

pengaruh fitur flash sale dan gratis ongkir shopee terhadap 

loyalitas pelanggan di mediasi oleh kepuasan pelanggan di kota 

Padang. 
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BAB V 

 PENUTUP 

Pada Bab V penulis akan menguraikan kesimpulan yang diperoleh dari 

penelitian ini, memberikan rekomendasi pada pihak perusahaan dan peneliti di 

masa mendatang terkait topik yang diteliti, serta mengidentifikasi keterbatasan 

yang dihadapi selama pelaksanaan penelitian. 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi fitur Flash 

Sale dan Gratis Ongkos Kirim (Gratis Ongkir) terhadap Loyalitas Pelanggan 

Shopee di Kota Padang dengan Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi. 

Penelitian ini menggunakan metode Partial Least Square (PLS) dalam 

pengolahan data dari 180 responden pengguna Shopee di Kota Padang. 

Berdasarkan hasil analisis, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen terhadap 

layanan dan pengalaman berbelanja di Shopee, semakin besar kemungkinan 

mereka untuk tetap setia menggunakan platform tersebut dalam jangka 

panjang. 

b. Flash sale tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Meskipun mampu menarik perhatian melalui penawaran menarik, berbagai 

kendala seperti konsumen mengalami kekecewaan akibat stok produk yang 

terbatas, gangguan teknis selama pelaksanaan, atau produk yang diterima tidak 

sesuai ekspektasi membuat program ini belum mampu meningkatkan kepuasan 

secara optimal. 
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c. Flash sale berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan. Program ini 

lebih cenderung mendorong pembelian sesaat dibandingkan menciptakan 

keterikatan jangka panjang, sehingga loyalitas konsumen tidak terbentuk 

secara kuat. 

d. Gratis ongkir berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Program 

ini memberikan nilai tambah dan mengurangi beban biaya pembelian, 

sehingga konsumen merasa lebih puas dan nyaman saat bertransaksi. 

e. Gratis ongkir berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Fitur ini 

mampu mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang dan 

tetap setia menggunakan platform karena merasa mendapatkan 

keuntungan yang nyata. 

f. Flash sale tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan konsumen. Program ini belum mampu menciptakan 

kepuasan yang cukup untuk memengaruhi loyalitas secara tidak langsung, 

bahkan dalam beberapa kondisi justru dapat menurunkan kepuasan 

pelanggan. 

g. Gratis ongkir berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan konsumen. Semakin tinggi kepuasan yang dirasakan karena 

adanya gratis ongkir, semakin kuat pula loyalitas yang terbentuk terhadap 

platform e-commerce yang digunakan. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, penulis 

memberikan beberapa rekomendasi sebagai berikut: 
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h. Shopee disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan, baik dari 

segi pengalaman berbelanja, kemudahan penggunaan aplikasi, hingga 

layanan pelanggan, guna menjaga dan meningkatkan loyalitas pengguna 

secara berkelanjutan. 

i. Mengingat flash sale tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, Shopee sebaiknya melakukan evaluasi terhadap pelaksanaan 

program ini, termasuk kejelasan informasi, ketersediaan stok, dan 

stabilitas sistem, agar pengalaman pelanggan menjadi lebih positif. 

j. Karena flash sale justru berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan, 

Shopee disarankan untuk meninjau kembali strategi ini agar tidak hanya 

fokus pada menarik pembelian sesaat, tetapi juga mampu membangun 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

k. Karena gratis ongkir terbukti meningkatkan kepuasan konsumen, Shopee 

perlu mempertahankan dan memperluas program ini agar dapat terus 

menjadi nilai tambah yang dirasakan langsung oleh pelanggan dalam 

setiap transaksi. 

l. Dengan pengaruh positif gratis ongkir terhadap loyalitas pelanggan, 

program ini dapat dijadikan strategi utama dalam mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada dan menarik pelanggan baru, terutama dalam 

menghadapi persaingan e-commerce yang semakin ketat. 

m. Karena flash sale tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan konsumen, Shopee perlu memastikan bahwa setiap program 

promosi seperti flash sale juga didesain untuk meningkatkan kepuasan, 
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agar dampaknya terhadap loyalitas dapat lebih optimal. 

n. Mengingat gratis ongkir berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan 

konsumen, Shopee disarankan untuk menjaga kualitas pengalaman 

konsumen secara menyeluruh, sehingga efek positif dari program gratis 

ongkir dapat terus meningkatkan kepuasan dan membentuk loyalitas 

pelanggan yang kuat. 

Meskipun hasil penelitian menunjukkan bahwa fitur-fitur digital seperti 

gratis ongkir dan flash sale memiliki pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, Shopee sebaiknya tidak hanya bergantung pada strategi promosi 

digital semata. Untuk membangun loyalitas pelanggan yang lebih kuat dan 

berkelanjutan, diperlukan diversifikasi pendekatan, seperti menjalin kolaborasi 

dengan pelaku UMKM lokal, mengadakan event offline seperti Shopee 

Roadshow, serta memperkuat komunitas pengguna. Pendekatan ini tidak hanya 

memperkuat ikatan emosional dengan pelanggan, tetapi juga meningkatkan 

nilai merek di mata konsumen dalam jangka panjang. 
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