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ABSTRACT

This study aims [0 determine and analyze the effect of service quality, price
perception and flash sale on customer loyalty using Lazada applications in
Surabaya, either partially or simultaneously. In this research, the population used is
all customers who buy products through the Lazada application with a random
ique using an ancient formula with a sample size of 100 respondents.

sampling techn
The analytical techniques used are validity, reliability, multiple linear regression

and coefficient of determination analysis, for hypothesis testing using partial test (1)
and simultaneous test (F). From the results of multiple linear regression test Y=
2608+ 0.287 X1 +0.262 + 0. 347 X3, this simultaneously shows the effect of X1, X2,
and X3 simultaneously on Y. And the calculated F value is 41,622. It is known that
r Service Quality (X1) on Customer Loyalty (Y) is 0. 018

the significance value fo ) _
20,05 and the t-count value is 2.412> 1 table 1.983, this shows that the hypothesis
significance value

in this study HO is rejected. Ha is accepted. It is known that the
for price perception (X2) on purchasing decisions (Y) is 0.020 <0.05 and the t-count
value is 2.359 > t-table 1.983. This shows that the hypothesis in this study HO is
rejected, Ha is accepted. It is known that the significance value for flash sale (X3)
on purchasing decisions (Y) is 0.001 <0.05 and the t-count value is 3.344 > t-table
1.083. This shows that the hypothesis in this study HO is rejected, Ha is accepted.
And it is known that the value of R square is .352. This shows how much the
variation of the independent variable and the variation of the purchasing decision
(Y) can be explained by the three independent variables, namely Servic uali
(X1), Price Perception (X2) and Flash Sale (X3), while the remaining = I 00% -
55.29% — 44.8% is explained by other iables. - R
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ABSTRAK

Penelitian 11 bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan, persepsi harga dan flash sale terhadap loyalitas pelanggan pengguna
aplikasi lazada di Surabaya baik secara parsial maupun secara simultan. Dalam
penelitan ini populasi yang digunakan adalah seluruh pelanggan yang membeli
produk melalui aplikasi lazada dengan teknik penentuan sampel secara kebetulan
menggunakan rumus purba dengan jumlah sampel 100 responden. Teknik analisis
yang digunakan validitas, reabilitas, regeresi linier berganda dan analisis koefisien
determinasi, untuk pengujian hipotesis menggunakan uji parsial (t) dan uji simultan
(F). Dari hasil uji regresi linier berganda Y= 2,608+ 0,287 X1 +0.262 X2 + 0,347
X3, hal ini simultan menunjukan pengaruh X1,X2, dan X3 secara simultan terhadap
Y . Dan nilai F hitungnya 41,622. Diketahui nilai signifikasi untuk kualitas
Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) adalah 0,018 < 0,05 dan nilai t
hitung 2,412> t tabel 1,983, Hal tersebut menunjukan bahwa hipotesis dalam
penclitian ini HO ditolak Ha diterima. Diketahui nilai signifikasi untuk Persepsi
harga (X2) terhadap keputusan pembelian(Y) adalah 0,020 < 0,05 dan nilai t hitung
2.359 > t tabel 1,983, Hal terscbut menunjukan bahwa hipotesis dalam penelitian ini
HO ditolak Ha diterima. Diketahui nilai signifikasi untuk flash Sale (X3) terhadap
keputusan pembelian (Y) adalah 0,001 < 0,05 dan nilai t hitung 3,344 > t tabel
1,983. Hal tersebut menunjukan bahwa hipotesis dalam penelitian ini HO ditolak Ha
diterima. Dan diketahui niali R square sebesar ,552 Hal ini menunjukkan seberapa
besar variasi dari variabel bebas maupun oleh variasi dari Keputusan pembelian (Y)
dapat dijelaskan oleh ketiga variabel bebas, yaitu Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi
harga (X2) dan flash Sale (X3), sedangkan sisanya = 100% - 55,2% = 44,8%
dijelaskan oleh variabel lain.

Kunci :kualitas pelayanan, persepsi harga flash sale , loyalitas pelanggan
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SUMMARY

Lazada.co.id is ope of the
Indonesia. Lazada is an commerce §
Alibaba Group which has been operating since 2012, As q pioneer of e-commerce in
Southeast Asia, Lazada through markets that

are supported as unigue marketing
services, various product categories ran

ging from electronics including household
appliances, toys, fashion, sports equipment and daily necessities. addition, in the

The results review on the official website show that the assessment given is
still low. Therefore, real efforts need to be made so that Lazada not only pursues the
desired high income and profits, but also takes Steps to minimize the dissatisfaction
of its users, so that Lazada is able to conlinue to compete in winning the hearts of
the people and become the top of mind company e-e in the minds of consumers. One
of these efforts is holding flash sales, improving service quality and determining
prices that are suitable for Lazada application users.

In this study, the t-test showed that the variables of service quality, price
perception and flash sale had a partial effect on customer loyalty with a service
quality coefficient value of 0.287, a price perception coefficient value of 0.262, and
a flash sale of 0.347. Meanwhile, the value of the F test is Fcount > Ftable, which is
41.662 > 2 70, so it can be concluded that the variables of service quality, price

perception and flash sale have a simultaneous effect on customer loyalty for Lazada
users.
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RINGKASAN

Lazada.co.id adalah salah satu situs belanja online yang cukup termama di
Indonesia. Lazada merupakan perusahaan ecommerce atau belanja online dibawah
naungan Alibaba Group yang beroprasi sejak 2012. Sebagai pelopor perusahaan e-
ecommerce di Asia Tenggara, Lazada melalui pasar yang di dukung sebagai layanan
pemasaran yang unik, berbagai macam kategori produk mulai dari elektronik
termasuk peralatan rumah tangga, mainan, fashion , perlengkapan olaraga dan
kebutuhan sechari-hari. Selain itu, dalam proses bisnis yang dilakukan, Lazada
menyediakan berbagai macam metode pembayaran, termasuk cash on delivery
(COD), pelayanan konsumen menyeluruh, dan layanan pengembalian barang yang
mudah melalui jasa pengiriman frist dan /ast mile milik Lazada, dan juga memiliki
lebih dari 100 mitra logistiknya. Adapun pada kegiatan promosinya, Lazada
memberikan layanan gratis ongkir, everday flash sale, cashback, sameday hingga
garansi uang kembali apabila produk yang dipesan tidak sesuai.

Hasil riview pada situs resmi memperlihatkan bahwa masih rendahnya
penilaiaan yang diberikan. Oleh sebab itu, perlu dilakukan upaya yang nyata agar
bagaimana Lazada tidak hanya mengejar tingginya pendapatan dan keuntungan yang
diinginkan saja, tetapi juga melakukan bagaimana cara guna meminimalisir
ketidakpuasan para penggunannya, schingga Lazada mampu terus bersaing dalam
merebut hati masyarakat dan menjadi fop of mind perusahaan e-ecommerce dalam
benak konsumen. Salah satu upaya tersebut adalah mengadakan flash sale,
memperbaiki kualitas pelayanan dan menentukan harga yang sesuai dengan
kalangan pengguna aplikasi lazada.

Dalam penelitian ini dihasilkan Uji t menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan, persepsi harga dan flash sale memiliki pengaruh parsial
terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien kualitas pelayanan
sebesar 0,287, nilai koefisien persepsi harga sebesar 0,262, dan nilai
koefisien flash sale sebesar 0,347. Sedangkan, niai Uji F sebesar Fhitung >
Ftabgl yaitu 41,662 > 2,70, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas pelayanan, persepsi harga dan flash sale berpengaruh secara simultan
terhadap loyalitas pelanggan pengguna lazada.
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