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ABSTRAK 

Candra Irawan/212018064/2022/Pengaruh Pengetahuan dan Persepsi 

Tehadap Keputusan Pembelian Online shop (Shopee) di kota 

palembang/Pemasaran 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 1) Adakah pengaruh 

pengetahuan dan persepsi  terhadap keputusan pembelian online shop (Shopee) 

di kota palembang 2) Adakah pengaruh pengetahuan terhadap keputusan 

pembelian online shop (Shopee) di kota palembang 3) Adakah pengaruh 

persepsi terhadap keputusan pembelian online shop (Shopee) di kota 

palembang. Adapun tujuan penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui 

pengaruh pengetahuan dan persepsi terhadap keputusan pembelian online pada 

shopee dikota palembang 2) Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan 

terhadap keputusan pembelian onlie pada shopee dikota palembang 3) Untuk 

mengetahui pengaruh persepsi terhadap keputusan pembelian online pada 

shopee dikota palembang. Jenis penelitian ini bersifat Asosiatif. Penelitian ini 

memiliki populasi infinite. Sampel yang digunakan sebanyak 100 orang 

dengan Teknik pengambilan sampel menggunakan Purposive sampling. Data 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu data primer. Metode pengumpulan 

data yang digunakan adalah Regresi Linier Berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Ada pengaruh signifikan pengetahuan 

dan persepsi terhadap keputusan pembelian online shop (Shopee) di kota 

palembang 2) Ada pengaruh signifikan pengetahuan terhadap keputusan 

pembelian online shop (Shopee) di kota palembang 3) Ada pengaruh persepsi 

terhadap keputusan pembelian online pada shopee dikota palembang. 

 

Kata Kunci: Pengetahuan, Persepsi dan Keputusan Pembelian Online. 
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ABSTRACT 

Candra Irawan/212018064/2022/The Effect of Knowledge and Perception on 

Purchase Decisions Online shop (Shopee) in the city of Palembang/Marketing 

The formulation of the problem in this study is 1) Is there an influence of 

knowledge and perceptions on online shop purchasing decisions (Shopee) in the 

city of Palembang 2) Is there an influence of knowledge on online shop 

purchasing decisions (Shopee) in the city of Palembang 3) Is there an influence of 

perceptions on online shop purchasing decisions (Shopee) in the city of 

Palembang. The purposes of this study are 1) To determine the effect of 

knowledge and perceptions on online purchasing decisions at shopee in the city of 

Palembang 2) To determine the effect of knowledge on online purchasing 

decisions at shopees in the city of Palembang 3) To determine the effect of 

perceptions on online purchasing decisions at shopee in the city of Palembang. 

This type of research is associative. This study has an infinite population. The 

sample used was 100 people with the sampling technique using purposive 

sampling. The data used in this research is primary data. The data collection 

method used is Multiple Linear Regression. 

The results showed that 1) There was a significant influence of knowledge and 

perception on online shop purchasing decisions (Shopee) in the city of Palembang 

2) There was a significant influence of knowledge on online shop purchasing 

decisions (Shopee) in the city of Palembang 3) There was an influence of 

perceptions on online purchasing decisions in shopee in Palembang city. 

 

Keywords: Knowledge, Perception and Online Purchase Decision. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran adalah proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi 

pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, dengan 

tujuan menangkap nilai dari pelanggan sebagai imbalannya. Pengertian di 

atas memperlihatkan adanya suatu usaha untuk memenuhi kebutuhan serta 

adanya suatu usaha yang diarahkan untuk memperoleh kebutuhan tersebut 

dengan cara mengadakan hubungan dengan pihak lain. Kotler dan Armstrong 

(2014:27). Cakupannya juga yaitu barang dan jasa serta gagasan yang 

berdasarkan pertukaran dan tujuannya adalah memberikan kepuasan bagi 

pihak yang terlibat. Berdasarkan kedua definisi tersebut maka pemasaran 

dapat diartikan sebagai sarana untuk mengetahui kebutuhan serta selera dari 

pengonsumsi, kemudian dengan melihat peluang yang ada disusunlah suatu 

kebijakan pemasaran yang sesuai dengan keadaan dan permintaan yang telah 

diketahui tersebut. 

Seiring perkembangan zaman, gaya hidup masyarakat semakin serba 

instan dikarenakan mayoritas masyarakat memiliki mobilitas yang tinggi 

dalam kegiatan sehari-harinya. Sehingga masyarakat seringkali mencari 

sesuatu yang praktis dan serba instan dalam mememunhi kebutuhan sehari-

hari. Hal tersebut diikuti dengan adanya berbagai penyediaan layanan yang 

membantu masyarakat. Setiap perusahaan menawarkan keunggulan kepada 

konsumen supaya dapat terus bertahan. Semakin menarik, mudah, dan 

menguntungkan sistem penjualan bagi konsumen, maka keuntungan bagi 

1 



2 

 

 

perusahaan semakin besar. Oleh karena itu, sistem penjualan suatu 

perusahaan merupakan hal yang penting untuk diperhatikan perusahaan 

karena sistem penjualan perusahaan tidak terlepas dari perkembangan 

teknologi informasi. 

Penerapan teknologi komunikasi informasi yang bisa digunakan untuk 

menunjang sistem penjualan adalah E-commerce. E-commerce adalah 

penjualan yang dilakukan melalui media elektronik. Menurut Surawiguna 

(2010) mendeskripsikan ecommerce sebagai salah satu jenis dari mekanisme 

bisnis secara elektronik yang berfokus pada transaksi bisnis berbasis individu 

dengan menggunakan internet sebagai media pertukaran barang atau jasa 

baik. E-commerce membawa peluang bisnis yang besar (seperti penjualan 

produk dan penyediaan layanan online) dan pertumbuhan pendapatan. Oleh 

karena itu, perusahaan saat ini berlomba-lomba menyediakan layanan online 

baik sebagai pengganti atau sebagai tambahan untuk layanan offlinenya yang 

tradisional. Namun, meski dengan meningkatnya jumlah pelanggan untuk 

belanja online, e-commerce terbukti lebih rumit dibandingkan cara tradisional 

dalam berbisnis (Santouridis et al., 2012). Meningkatkan kualitas layanan e-

commerce dianggap sebagai salah satu faktor kunci menuju kesuksesan atau 

kegagalan dalam rantai pasokan e-retailing. 

 Menurut Lai (2014), kecepatan perkembangan teknologi, komunikasi, 

dan informasi dan e-commerce memungkinkan konsumen untuk membeli 

produk dan jasa secara online. Pada saat yang sama, pertumbuhan yang pesat 

dari toko online telah mendorong persaingan hebat diantara penjualan e-
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commerce yang semakin melihat pengalaman pelanggan sebagai sesuatu 

penting (Lai, 2014). E-commerce menjadi alternatif bisnis di era modern yang 

sejalan dengan kondisi pasar yang semakin dinamis dan persaingan yang 

kompetitif, mengakibatakan perubahan pada perilaku konsumen.  

Di Indonesia, belanja secara online telah menjadi pilihan banyak pihak 

untuk memperoleh barang. Pertumbuhan e-commerce yang terus meningkat 

di Indonseia membuat Shopee ikut meramaikan industri ini. Shopee 

merupakan aplikasi mobile marketplace pertama bagi konsumen–ke-

konsumen (C2C) yang aman, menyenangkan, mudah, dan praktis dalam jual 

beli. Shopee sebagai salah satu situs yang wadah jual beli secara online yang 

telah melakukan perubahan untuk menarik minat pelanggan agar lebih banyak 

bertransaksi melalui situs tersebut. Shopee lebih fokus pada platform mobile 

sehingga orang-orang lebih mudah mencari, berbelanja, dan berjualan 

langsung di ponselnya saja.  

Shopee juga dilengkapi dengan fitur live chat, berbagi (social 

sharing), dan hashtag untuk memudahkan komunikasi anatara penjual dan 

pembeli dan memudahkan dalam mencari produk yang diinginkan konsumen.  

Aplikasi Shopee dapat diunduh dengan gratis di App Store dan 

Google Play Store. Kualitas layanan dalam konteks e-commerce semakin 

dikenal sebagai cara yang efektif untuk mendapatkan dan mempertahankan 

keunggulan kompetitif sebuah isu strategis untuk kesuksesan jangka panjang, 

dan penentu utama kepuasan pelanggan dan loyalitas. Gilbert dkk dalam 

Jurnal Aryani dan Rosnita (2010:11115) mengungkapkan kualitas layanan 
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mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan layanan suatu 

perusahaan sehingga berdampak kepada peningktan market share suatu 

produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan 

dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang superior 

akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan. 

 Jika e-commerce Shopee mampu memberikan pelayan yang tepat dan 

sesuai dengan harapan konsumen, maka Shopee akan memeiliki persepsi baik 

di mata konsumen. Dalam memberikan pelayanan yang tepat dan sesuai, 

perusahaan dituntut untuk memahami harapan konsumen serta memberikan 

pelayanan yang memuaskan. Jika konsumen merasa puas dengan pelayanan 

yang diberikan, maka konsumen cendrung membandingkan dengan 

pelayanan dari perushaan lain. 

Satu kajian dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. Menurut 

Nugroho J. Setiadi (2019 :02) istilah perilaku erat hubungannya dengan objek 

yang studynya diarahkan pada permasalahan manusia. Dibidang studi 

pemasaran, konsep perilaku konsumen secara terus menerus dikembangkan 

dengan brbagai pendekatan. Perilaku konsumen merupakan tindakan yang 

langsung terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan 

produk atau jasa, termasuk proses keputusan yang mendahului dan menyusuli 

tindakan ini untuk memahami konsumen dan mengembangkan strategi 

pemasaran yang tepat kita harus memahami apa yang mereka pikirkan 

(kognis) dan mereka rasakan (pengaruh), apa yang mereka lakukan (perilaku), 
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dan apa serta dimana (kejadian di sekitar) yang memengaruhi serta di 

pengaruhi oleh apa yang dipikirkan, dirasa, dan dilakukan konsumen. 

Perilaku konsumen adalah dinamis, berarti bahwa perilaku seorang 

konsumen, grup konsumen, ataupun masyarakat luas selalu berubah dan 

bergerak sepanjang waktu. Hal ini memiliki implikasi terhadap studi perilaku 

konsumen, demikian pula pada pengembangan strategi pemasaran, salah satu 

implikasinya adalah bahwa generalisasi perilaku konsumen biasanya terbatas 

untuk jangka waktu tertentu, produk, dan individu, atau grup tertentu. 

Perilaku konsumen melibatkan pertukaran. Itu merupakan hal terakhir 

yang ditekankan dalam definisi perilaku konsumen, yaitu pertukaran di antara 

individu. Hal ini membuat definisi perilaku konsumen tetap konsisten dengan 

definisi pemasaran yang sejauh ini juga menekankan pertukaran. 

Kenyataannya, peran pemasaran yaitu untuk menciptakan pertukaran dengan 

konsumen melalui formulasi dan penerapan strategi pemasaran. 

Tujuannya adalah memperoleh kepuasan pelanggan, sehingga ilmu 

perilaku konsumen dibutuhkan untuk mengidentifikasi apa kebutuhan dan 

keinginan konsumen dan pelanggan tersebut sehingga pemasar mampu 

menyusun dan mengimplementasikan trategi pemasaran yang tepat untuk 

karakteristik konsumen yang menjadi target pasar dalam pembelian di pasar 

modern maupun tradisional. 

Perkembangan bisnis secara online di indonesia sekarang sangat pesat, 

salah satunya dengan melakukan belanja secara online. Belanja online atau 

ecommerce merupakan salah satu cara berbelanja melalui alat komunikasi 
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elektronik atau jejaring sosial yang digunakan dalam transaksi jual beli, di 

mana pembeli tidak perlu susah payah datang ke toko untuk melihat dan 

membeli apa yang mereka cari, hanya tinggal melihat barang yang diinginkan 

melalui internet kemudian memesan barang sesuai pilihan dan mentransfer 

uangnya dan kemudian barang tersebut akan dikirim oleh toko online tersebut 

kerumah (Nusarika dan Purnami, 2015).  

Perkembangan bisnis online shop juga didukung oleh peningkatan 

produktifitas dari industri yang menyediakan berbagai macam produk untuk 

dipasarkan melalui media internet. Hal ini memicu maraknya usaha jual beli 

melalui internet (online shop) karena mudah untuk dijalankan, tidak 

memerlukan modal yang besar dan tidak harus membutuhkan sistem 

manajemen yang rumit dan tidak membutuhkan karyawan untuk 

mengelolanya. Cukup dengan adanya foto produk dan akses internet untuk 

memasarkannya, usaha ini sudah dapat berjalan (Serfiani, dkk. 2013).  

Belanja secara online atau sering disebut e-commerce memiliki 

beberapa keunggulan yang dapat dirasakan bagi penggunanya seperti tidak 

perlu keluar rumah ataupun pergi ketempat belanja, yang sering dibutuhkan 

hanyalah memesan barang tersebut kemudian barang tersebut akan diantarkan 

kerumah, kedua keunggulan yang dirasakan adalah hemat waktu dalam 

membeli dan menghemat bahan bakar untuk berputar-putar dalam hal 

berbelanja, kita juga dapat mengontrol harga atau membandingkan harga dari 

beberapa tempat online shop. Ketiga online shop atau e-commerce selalu 
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buka dalam waktu 24 jam, hal ini yang menguntungkan kita dalam 

menentukan waktu kapan kita akan melakukan aktivitas online shop. 

Keputusan pembelian sangat penting bagi individu yang secara 

langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang yang 

ditawarkan. Kotler dan Amstrong (2016:226) yang menyatakan bahwa 

keputusan pembelian merupakan tahap dalam proses pengambilan keputusan 

pembeli dimana konsumen benar-benar telah membeli produk. Saat ini 

banyak tersedia aplikasi sebagai jasa penjualan produk kepada konsumen, 

karena mobilitas yang tinggi mendorong masyarakat tertarik dalam 

melakukan pembelian online, akan tetapi keadaan ini menimbulkan keraguan 

bagi masyarakat apakah produk yang ditawarkan sesuai apa yang dijual 

penjual dan menjadi keinginan bagi konsumen. Tentunya ini menjadi 

kekhawatiran serta keamanan dalam betransaksi yang belum terjamin 

membuat banyak konsumen masih  meragukan dalam berbelanja online. 

Selanjutnya pengetahuan produk sebagai kumpulan berbagai macam 

informasi mengenai produk. Pengetahuan ini meliputi kategori produk, 

merek, terminologi produk, atribut atau fitur produk, harga produk, dan 

kepercayaan mengenai produk. Kurangnya pengetahuan mengenai produk 

yang dijual membuat konsumen bertanya-tanya apakah keunggulan, 

kegunaan dan menggunakan bahan apa dalam pembuatanya mejadikan 

konsumen harus benar-benar memastikan produk yang mereka beli secara 

detail, karena apabila tidak sesuai denga mereka pesan maka akan melakukan 

retur produk, akan tetapi pihak penjualan tidak menyetujui hal tersebut karena 
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akan merepotkan bagi mereka serta mereka sudah menjelaskan produknya 

sebelum konsumen membelinya. 

Berikutnya persepsi konsumen terhadap kualitasproduk yang 

ditawarkan menjadi faktor pendukung dalam menentukan keputusan. Jika 

kualitas produk sesuai dengan harga yang dijual maka konsumen tidak ragu 

untuk membelinya karena persepsi menggambarkan kesan konsumen 

terhadap produk itu karena mereka merasa puas dengan apa yang 

diperolehnya. Akan tetapi kebanyakan penjual hanya mementingkan kuantitas 

produk saja untuk meningkatkan penjualan unit tanpa memikirkan kualitas 

yang mereka buat sehingga terkadang konsumen merasa kecewa dan 

memandang produk yang ditawarkan tidak layak untuk dibeli. Hal ini 

merupakan salah satu persepsi atau sudut pandang dari konsumen. 

Kemudian dilanjutkan proses transaksi dimana antara kedua pihak 

sudah sepakat dan proses pembayaran sudah diselesaikan dan yang terakhir 

adalah proses pengiriman barang sesuai dengan alamat pembeli. Sistem 

pengiriman barang bermacam-macam seperti melalui jasa pengirim. Dengan 

demikian peneliti melakukan wawancara dengan 30 orang narasumber yang 

ada diwiliyah kota palembang . 
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Tabel I.1 

Hasil Pra Riset Responden Berbelanja Online 

No Indikator Setuju 
Tidak 

Setuju 

Keputusan Pembelian   

1 
Pembelian secara online karena 

produknya bagus dan banyak pilihan. 
13 17 

2 
Pembelian online dapat dilakukan kapan 

pun dan dimana saja 
15 15 

3 
Penjualan produk dilakukan di banyak 

medial sosial 
14 16 

Pengetahuan   

1 
Berbelanja online dapat ditemukan 

melalui berbagai media sosial 
14 16 

2 

Berbelanja sudah dikenal dilingkungan 

masyarakat terutama dikalangan 

millennial 

12 18 

3 
Berbelanja online dapat dijalankan tanpa 

melihat status pendidikan 
10 20 

Persepsi   

1 
Berbelanja online dapat dijadikan pilihan 

untuk menambah produk baru 
14 16 

2 
Berbelanja online menarik minat dan 

meningkatkan potensi diri 
12 18 

3 
Memulai berbelanja online memiliki 

tanggung jawab yang besar 
16 14 

 Sumber : Hasil wawancara pra riset,2021 

Berdasarkan table tersebut, dapat diidentifikasi variabel yang muncul 

sebagai berikut: 

1. Keputusan Pembelian 

a. Pada indicator pilihan produk terlihat bahwa masyarakat menyatakan 

tidak setuju mengenai pembelian secara online karena produknya 

bagus dan banyak pilihan, bedasarkan keterangan masyarakat tidak 
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semua macam produk dijual secara online memilki kualitas yang 

bagus dan memilki banyak pilihan, karena banyak produk yang 

ditawrkan sama dan memilki kualitas yang tidak berebeda. 

b. Pada indicator pilihan waktu terlihat bahwa masyarakat menyatakan 

netral mengenai pembelian online dapat dilakukan kapan pun dan 

dimana saja, mereka beranggapan memang Pembelian online dapat 

dilakukan kapan pun dan dimana saja tetapi ada sebagian masyarakat 

tidak memilki waktu untuk mengecek produk-produk yang ditawarkan 

di media sosial. 

c. Pada indicator pilihan penjualan terlihat bahwa masyarakat 

menyatakan tidak menuetujui mengenai penjualan produk dilakukan 

di banyak medial sosial, mereka beranggapan memang banyak media 

sosial yang menawrakan produk-produk untuk di jual tetapi hanya 

beberpaa media saja yang memilki penawaran yang lengkap dan 

mudah di akses. 

2. Pengetahuan 

a. Pada indicator paparan media terlihat bahwa masyarakat menyatakan 

tidak setuju mengenai bisnis online dapat dipasarkan melalui berbagai 

media sosial, menurut mereka semua media sosial tidak semuanya 

dapat menjadi tempat berbisnis, hanya beberapa saja yang menyetujui 

kebijakan beragang secara online. 

b. Pada indicator lingkungan terlihat bahwa masyarakat menyatakan 

tidak setuju mengenai bisnis online sudah dikenal dilingkungan 
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masyarakat terutama dikalangan millenial, menurut pendapat 

masyarakat memang dijaman sekarang ini media sosial sudah menjadi 

hal pokok bagi semua orang khususnya anak milenial, tetapi 

masyaratat tidak semua anak dapat mengakses media sosial 

dikarenakan ketidakmampuan membeli sarana seperti handphone. 

c. Pada indicator pengalaman terlihat bahwa masyarakat menyatakan 

tidak setuju mengenai bisnis online dapat dijalankan tanpa melihat 

status pendidikan, masyarakat hanya menyatakan agar bisnis yang 

dikelola dapat berjalan baik maka perlu diimbangin dengan ilmu yang 

didapatkan di pendidikan. 

3. Pesepsi 

a. Pada indicator seleksi terlihat bahwa masyarakat menyatakan tidak 

setuju mengenai berbelanja online dapat dijadikan pilihan untuk 

menambah produk baru, mereka beranggapan memang berbelanja 

online dapat dijadikan pilihan untuk menambah produk baru tetapi 

tidak bisa saja menemukan produk yang lama dengan harga yang baru 

dikarenakan perubahan jaman yang membuat harga produk ikut 

berubah. 

b. Pada indicator organisasi terlihat bahwa masyarakat menyatakan tidak 

setuju mengenai berbelanja online menarik minat dan meningkatkan 

potensi diri, masyarakat meragukan tentang kemampuan dalam 

berbelanja online dikarenakan rendahnya tingkat minat untuk 

berbelanja karena takut akan penipuan. 
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c. Pada indicator interpretasi terlihat bahwa masyarakat menyatakan 

setuju mengenai memulai berbelanja online memiliki tanggung jawab 

yang besar, masyarakat beranggapan berbelanja online memilki 

tanggung jawab terutama kepada konsumenya kelak, ini akan 

membuat seorang pembeli dan penjual untuk lebih hati-hati dan harus 

bisa menanganin sesuatu permasalahan kedepannya. 

Dari fenomena diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan 

riset/penelitian dengan judul Pengaruh pengetahuan dan persepsi terhadap  

keputusan pembelian online shop (Shopee) di kota palembang. 

B. Rumusan masalah 

1. Adakah pengaruh pengetahuan dan persepsi terhadap keputusan 

pembelian online shop (Shopee) di kota palembang? 

2. Adakah pengaruh pengetahuan terhadap keputusan pembelian online 

shop (Shopee) di kota palembang? 

3. Adakah pengaruh persepsi terhadap keputusan pembelian online shop 

(Shopee) di kota palembang? 

C. Tujuan penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan dan persepsi terhadap 

keputusan pembelian online shop (Shopee) di kota palembang 

2. Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan terhadap keputusan 

pembelian online shop (Shopee) di kota palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi terhadap keputusan pembelian 

online shop (Shopee) di kota palembang 
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D. Manfaat penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah ilmu pengetahuan, 

pengalaman, pengenalan, dan pemahaman dari sebuah informasi atau 

fakta yang terjadi dan untuk melihat praktek teori yang selama ini 

didapat di perkuliahan khususnya konsentrasi pemasaran fakultas 

ekonomi dan bisnis di Universitas Muhammadiyah Palembang. 

2. Bagi Almamater 

Menjadi salah satu bahan atau referensi untuk penelitian lebih 

lanjut yang sejenis dengan penlitian ini di fakultas ekonomi dan bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 
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