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ABSTRACT

ANALYSIS OF THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE PERCEPTION AND
FLASH SALE ON CUSTOMER LOYALTY OF LAZADA APPLICATION USERS IN
SURABAYA

This study aims to 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 sampling technique using an ancient formula with a sample
size of 100 respondents. The analytical techniques used are validity, reliability, multiple linear
regression and coefficient of determination analysis, for hypothesis testing using partial test (t)
and simultaneous test (F).

From the results of multiple linear regression test Y= 2.608+ 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 the significance value for Service Quality (X1) on
Customer Loyalty (Y) is 0.018 <0.05 and the t-count value is 2.412> 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 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)
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is 0.001 <0.05 and the t-count value is 3.344 > t-table 1.983. 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 .552. 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 Service Quality (X1), Price Perception (X2) and Flash
Sale (X3), while the remaining = 100% - 55.2% = 44.8% is explained by other variables.

Keywords: Quality Of Sevice, Price Perception ,Flash sale,Coustumer Loyalty.

ABSTRAK

Penelitian ini 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 +0,262X2 + 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 1,984, Hal tersebut menunjukan bahwa hipotesis dalam penelitian
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 1,984. Hal tersebut 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 1,984. 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 () 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.

I. PENDAHULUAN kepada media online. Dengan telah
berkembangnya media online yang

Teknologi sangat erat kaitannya dengan
internet, khususnya di era globalisasi seperti
sekarang ini bahwa perkembangan teknologi
dari masa ke masa tampak turut serta mendorong
perkembangan internet. Indonesia adalah salah
satu negara yang mengalami peningkatan
pengguna internet di Indonesia dari setiap
tahunnya. Dengan adanya peningkatan pengguna
internet di Indonesia, perubahan pola prilaku
konsumen pada saat ini sudah mulai bergeser

dimanfaatkan oleh masyarakat tentu hal ini
didukung oleh pertumbuhan internet yang dari
masa ke masa mengalami pertumbuhan dalam
dunia teknologi. Dengan adanya perkembangan
internet dapat memudahkan untuk mengunjungi
toko online (e-commerce) baik untuk aktivitas
belanja ataupun hanya mencari informasi
tentang barang kebutuhan  sehari-hari,
memudahkan dalam berkomunikasi, pekerjaan,
dan lainnya yang dapat dilakukan kapanpun,



dimanapun, dan oleh siapapun. Berbeda pada
sebelum internet mencapai perkembangannya di
dunia, ketika ingin melakukan pembelian dan
penjualan harus melalui toko langsung (offline
store) dan segala tahapan transaksi terjadi saat
itu juga dalam sistem tawar menawar.

Il. TELAAH PUSTAKA
2.1 Kualitas Pelayananan

Menurut Lupiyoadi (2013:213) Kualitas
pelayanan adalah keuntungan eksternal yang
dimaksud dapat diimplikasikan dalam proses
produksi suatu barang (jasa), yaitu dimana
kualitas pelayanan (jasa) yang diberikan oleh
perusahaan dapat menciptakan suatu persepsi
positif dari pelanggan terhadap perusahaan serta
menghasilkan suatu kepuasan dan loyalitas
pelanggan.Menurut Kasmir (2017:47) pelayanan
adalah tindakan atau perbuatan seseorang atau
suatu organisasi untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggan, sesama karyawan, dan juga
pimpinan. Lewis dan Booms (dalam Tijipino
2017 : 142) mengemukahkan bahwa kualitas
pelayanan bisa diartikan sebagai tolak ukur
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspetasi atau harapan
dari pelanggan. Rusydi (2017:39) berpendapat
bahwa kualitas pelayanan adalah kemampuan
perusahaan dalam memberikan pelayanan
terbaik yang bermutu dibandingkan dengan
pesaingnya.
Berdasarkan pengertian-pengertian diatas dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah
tindakan dan kemampuan karyawan dalam suatu
perusahaan atau organisasi yang dilakukan
dengan penuh komitmen untuk memberikan
pelayanan yang terbaik dan bermutu kepada
konsumen, sesama karyawan, maupun pimpinan
perusahaan.

2.2 Persepsi Harga

Persepsi harga sering kali menjadi
perhatian para konsumen jika ingin membeli
suatu barang atau mengunakan suatu jasa. Dan
para konsumen tersebut mungkin memiliki batas
atas dan bawah harga untuk membandingkan
apakah harga dan barang/jasa sesuai.

Menurut  Andi  (2015:128) Harga
menajdi faktor utama yang dapat mempengaruhi
faktor utama yang dapat memperngaruhi
pemilihan seorang pembeli, harga cukup

berperan  dalam  menentukan  pembelian
konsumen, untuk itu sebelum menetapkan suatu
harga, sebaiknya perusahaan melihat beberpa
referensi harga suatu produk yang dinilai cukup
tinggi dalam penjualan. Menurut pendapat
Shiffman (2013) persepsi harga ialah bagaimana
cara konsumen melihat harga sebagai yang
tinggi, rendah dan adil. Hal ini memiliki
pengaruh yang kuat pada minat beli maupun
kepuasan dalam pembelian suatu produk.

Menurut campbell pada Cockril dan
Goode (2010) menyatakan bahwa persepsi harga
merupakan faktor psikologis dari berbagai segi
yang memiliki pengaruh yang cukup penting
dalam reaksi konsumen kepada harga. Maka dari
persepsi harga menjadi sebuah alasan mengapa
konsumen memiliki minat beli kepada suatu
produk.

Berdasarkan definisi  menurut ahli
diatas, maka dapat disimpulkan bahwa persepsi
harga adalah reaksi konsumen secara psikologi
melihat sebuah harga yang dibandingkan dengan
pesaing lain masuk akal atau tidak dan nantinya
akan menjadi sebuah alasan mengapa konsumen
memiliki minat beli dalam sebuah produk.

2.3 Flash Sale

Flash sale merupakan konsep pelaku
usaha dalam menjual produk yang ditawarkan
dalam waktu dan jumlah barang tertentu dengan
harga yang ditawarkan dalam waktu dan jumlah
tertentu dengan harga yang ditawarkan dibawah
nilai pasar.

Flash sale adalah diskon atau promosi
yang ditawarkan oleh e-ecommerce untuk waktu
yang singkat (Big Commerce, 2015). Flash sale
dalam e-commerce dapat didefinisikan sebagai
perantara belanja yang digunakan sebagai sarana
promosi dan mendistribusikan barang-barang
seperti elektronik, pakaian, dan lain-lain dengan
diskon harga yang sangat besar (Piccoli,2012;
Sigala 2013; aday,2015)

Flash sale adalah mode peamsarane-
ecommerce yang populer dimana perusahaan
brander (terutama berbasis internet) menjual
produk atau layanan baru dalam jumlah terbatas
dengan harga diskon dalam waktu tertentu
sebelum priode penjualan normal (Zhang, 2018).

Dari definisi diatas flash sale diatas
dapat diketahui bahwa flash sale memiliki



karakteristik utama yaitu harga murah, produk
terbatas, dan memiliki batas waktu yang singkat.

2.4 Loyalitas Pelanggan

Menurut  Tjiptono (2014) loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap
suatu merk, toko, atau pemasok berdasarkan
sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka
panjang. Artinya bahwa kesetiaan terhadap merk
diperoleh karena adanya komninasi dari
kepuasan dan keluhan.

Menurut Oliver (1999) dalam (Tjiptono,
2014 : 393) bahwa loyalitas merek adalah
komitmen yang dipegang teguh untuk membeli
ulang atau berlangganan dengan produk/jasa
yang disukai secara konsisten dimasa datang,
sehingga menimbulkan  pembelian  secara
berulang, meskipun pengaruh situasional dan
upaya pemasaran berpotensi untuk
menyebabkan perilaku beralih merek.

Loyalitas menurut Tjiptono (2014)
perilaku pembelian secara berulang semat mata
menyangkut pembelian merek tertentu yang
sama secara berulang kali.

111 METODE PENELITIAN
3.1 Rancangan Penelitian

Metode yang dilakuakan penelitian ini
adalah metode kuantitatif pendekatan asosiatif
dengan menyebarkan kuisioner, dan
pengamatan.  Penelitian ini  menggunakan
pendekatan  kuantitatif dan  menggunakan
metode explanatory research yaitu penelitian
yang menejelasakan hubungan antara variabel-
variabel penelitian melalui pengujian hipotesis
(Sugiyono, 2017). Metode kuantitatif merupakan
metode yang berdasarkan pada filsafat
positivisme yang digunakan untuk melakukuan
penelitian pada populasi atau sempel tertentu.
Metode pengumpulan data  mengunakan
instrument penelitian, analisis data bersifat
kuantitatif atau statistik yang bertujuan untuk
pengujian hipotesis yang telah ditetapkan
(Sugiyono, 2016).

3.2 Lokasi Penelitian

Penelitian dilakukan di Surabaya, Jawa
timur. Adapun yang dibahas pada seberapa
pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan
flash sale terhadap loyalitas konsumen.

3.3 Teknik Pengambilan Sampel

Metode pengumpulan sampel yang
digunakan  adalah  purposive  sampling
merupakan teknik pengambilan sampel yang
pengambilan objeknya sesuai dengan Kkriteria
yang telah ditentukan dengan menggunkan cara
tertentu (Mas*“ud 2004). Sampel pada penelitian
ini harus memenuhi kriteria-kriteria dibawah ini:

1. Pelanggan Lazada yang berlokasi di
Surabaya.

2. Laki-laki atau perempuan dan
berusia mulai dari 17 tahun ke atas.

3. Pernah melakukan pembelian ulang
di Lazada sebanyak lebih dari satu
kali.

3.4 Teknik Pengukuran

Adapun pengukuran yang digunakan
dalam penelitian ini adalah skala likret.
Skala likret digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau
kelompok tenetang suatu  fenomena
(Sugiyono dalam Sunyoto, 2013:132).
Dalam skala likert maka variabel yang
digunakan akan dijabarkan  menjadi
indikator variable. Kemudian indikator
tersebut dijadikan sebagai titik tolak
menuyusun itemitem instrument yang dapat
berupa pertanyaan-pertanyaan. Jawaban
setiap itemn instrument yang mengunakan
skala likert mempunyai gradasi dari sangat
postif sampai sangat negatif.

3.5 Metode Analisis
Uji Validitas

Menurut Ghozali, (2005:45) uji validitas
digunakan untuk mengukur sah atau valid
tidaknya suatu Kkuisioner. Suatu kuisioner
dikatakan valid jika pertanyaan yang ada pada
kuisioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu
yang akan diukur pada Kuisioner tersebut.
Kriteria penilaiaan uji validitas adalah sebagai
berikut:

Apabila r hitung > r tabel (pada taraf
signifikansi 5%), maka dapat dikatakan item
kuesioner tersebut valid. Sedangkan apabila r



hitung < r tabel (pada taraf signifikansi 5%),
maka dapat dikatakan item kuesioner tersebut
tidak valid.

Uji Reliabilitas

Menurut  Ghozali, (2014,198) uji
realibilitas adalah untuk mengukur suatu
kuisioner yang merupakan indikator dari
variabel atau konstruk. Suatu  kuisioner
dikatakan reliable atau handal jika jawaban
sesorang konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu. Suatu konstruk atau variabel dikatakan
realible jika memberikan nilai Cronboach Alpha
> r table (Ghozali,2014:199).

3.6 Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinieritas

Menurut Imam Ghozali (2012:105) uji
multikolinieritas  bertujuan  untuk  menguji
apakah model regresi ditemukan adanya kolerasi
antara variabel bebas (independen). Model
regresi yang baik seharusnya tidak seharusnya
terjadi kolerasi diantara variabel independen.

Uji Heteroskedastisitas

Menurut Imam Ghozali (2012:105) uji
heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah
dalam model regresi ini terjadi ketidaksamaan
varian dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lainya.

Uji Autokorelasi

Uji autokorelasi bertujuan menguji
apakah dalam model regresi linier ada korelasi
antara kesalahan pengganggu pada priode 1
dengan kesalahan pengganggu pada periode t-1
(sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka
dinamakan ada problem outokorelasi (Imam
Ghozali, 2011:110)

Uji Normalitas Data

Menurut Imam Ghozali (2012:160) uji
normalitas bertujuan apakah dalam model
regresi  variabel independen  mempunyai
kontribusi atau tidak. Model regresi yang baik
adalah data distribusi normal atau mendekati
normal.

3.7 Koefisien Determinasi (R?)
Koefisiensi diterminasi (R?) digunakan

untuk mengukur seberapah jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel
terikat (Kuncoro, 2009). Pengukuran ini
dilakukan  dengan  mengunkan  software
SPSSversi 26. Nilai R? yang kecil berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam
menejelaskan.

3.8 Uji  Analisis Linier Berganda

Menurut Imam Ghozali (2012:160) uji
normalitas bertujuan apakah dalam model
regresi  variabel independen  mempunyai
kontribusi atau tidak. Model regresi yang baik
adalah data distribusi normal atau mendekati
normal.

3.9 Pengujian Hipotesis
Uji T (Parsial)

Menurut imam Ghozali (2012:98) uji
beda t-test digunakan untuk menguji seberapa
jauh pengaruh variabel independen yang
digunakan dalam penelitian ini secara individual
dalam menerangkan v ariabel dependen secara
parsial. Dasar pengambilan keputusan digunakan
dalam uji t adalah Apabila nilai probabilitas
signifikansi > 0.05, maka hipotesis ditolak.
Hipotesis ditolak memiliki arti bahwa variabel
independen  tidak  berpengaruh  signifikan
terhadap variabel dependen sedangkan apabila
nilai probabilitas signifikan < 0.05, maka
hipotesis diterima, hipotesis diterima memiliki
arti bahwa variabel independen berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen.

Uji F ( Silmutan)

Uji F dilakukan untuk mengetahui
pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel
terikat secara bersama-sama (simultan) yaitu
menggunakan F hitung dengan rumus sebagai
berikut ( Sunyoto,2013:135).

IV. Hasil dan Pembahasan
4.1. Pembahasan Hasil Penelitian
Penelitian ~ ini  bertujuan  untuk
mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan,
Persepsi Haarga dan Flash Sale terhadap
Loyalitas Pelanggan pengguna aplikasi
Lazada di Surabaya.



4.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada uji t
menunjukkan bahwa Nilai t hitung variabel
Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 2,412 dengan
signifikansi sebesar 0,018 berdasarkan hasil
perhitungan tersebut dimana nilai sig < 0,05
maka Hp ditolak H; diterima. Hal ini berarti
variabel Kualitas Produk (X1) ada pengaruh
signifikan terhadap variabel Loyalitas Pelanggan
pengguna aplikasi Lazada di Surabaya

4.3 Pengaruh Persepsi Harga Terhadap
Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada uji t
menunjukkan bahwa Nilai t hitung variabel
Persepsi Harga (X2) sebesar 2,359 dengan
signifikansi sebesar 0,020 berdasarkan hasil
perhitungan tersebut dimana nilai sig < 0,05
maka Hg ditolak H; diterima. Hal ini berarti
variabel Persepsi Harga (X2) ada pengaruh
signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggaan
pengguna aplikasi lazada di Surabaya

4.4 Pengaruh Flash Sale Terhadap Loyalitas
Pelanggan

Berdasarkan hasil perhitungan pada uji t
menunjukkan bahwa Nilai t hitung variabel flash
sale (X3) sebesar 3,344 dengan signifikansi
sebesar 0,01 berdasarkan hasil perhitungan
tersebut dimana nilai sig < 0,05 maka Ho ditolak
H; diterima. Hal ini berarti variabel flash sale
(X3) ada pengaruh signifikan terhadap variabel
loyalitas pelanggaan pengguna aplikasi lazada di
Surabaya.

4.5 Pengaruh Kualitas Pelayanan, Persepsi
Harga dan Flash Sale terhadap Loyalitas
Pelanggan

Hasil analisis menunjukkan variabel
Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2)
dan Flash Sale (X3) bersama — sama memiliki
pengaruh  signifikan terhadap Keputusan
Pembelian (YY) hal ini diketahui dari hasil uji F
yang menunjukkan bahwa bahwa Hg ditolak

dan H; diterima karena nilai sig sebesar 0,000
lebih kecil dari nilai sig a= 0,05 (0,000 < 5%)
dan nilai F hitung lebih besar dari F tabel
(41,662 > 2,70) hal tersebut berarti
menunjukkan bahwa variabel bebas vyaitu
Kualitas Pelayanan (X1), Persepsi Harga (X2)
dan Flash Sale (X3), bersama - sama
memengaruhi variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
pengguna aplikasi Lazada di Surabaya.

Hubungan antara masing — masing
variabel bebas dengan variabel terikat dalam
penelitian ini  dapat diketahui koefisien
determinasi  (R? Berdasarkan hasil analisis
dengan menggunakan software SPSS for
Windows versi 26 menunjukkan bahwa variabel
bebas secara bersama- sama memengaruhi
sebesar 55,2% pengaruhnya terhadap Loyalitas
pengguna aplikasi Lazada di Surabaya
sedangkan 44,2% dipengaruhi oleh variabel
lainnya

4.6 Implikasi Penelitian

Implikasi penelitian ini menekankan
pada manfaat hasil penelitian bagi pihak
Lazada untuk mendapatkan Loyalitas
Pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian ini
dapat  disimpulkan  bahwa  hasilnya
berpengaruh signifikan antara variabel
Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan
Flash Sale terhadap Loyalitas Pelanggan
pengguna aplikasi Lazada di Surabaya.
Hasilnya berpengaruh signifikan, pihak
Lazada harus dapat mempertahankan dan
meningkatkan Kinerja dan kualitas agar
konsumen tetap puas dengan Kkualitas
Layanan tersebut. Dengan terciptanya
kepuasan, konsumen akan tetap loyal dan
tidak beralih kepada perusahaan lain.

4.7 Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan dari penelitian ini adalah
variabel yang digunakan untuk mengetahui
faktor-faktor yang memengaruhi Keputusan
Pembelian hanya dilihat dari variabel
Kualitas Pelayanan, Persepsi harga, dan
Flash Sale. Untuk itu bagi peneliti



selanjutnya sebaiknya dapat menambah
variabel yang diujikan yang tidak
dimasukkan dalam penelitian ini misalnya
variabel Promosi, Kualitas Produk dan
lokasi.

V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil  penelitian  dan
pembahasannya, maka dapat diambil suatu
kesimpulan sesuai dengan rumusan masalah
sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh poistif
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pengguna aplikasi Lazada di
Surabaya

2. Persepsi Harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pengguna aplikasi Lazada di Surabaya

3. Flash sale berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pengguna aplikasi lazada di Surabaya

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan simpulan
yang telah diambil maka saransaran yang dapat
diajukan yang berkaitan dengan penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Kepada pihak Lazada sehendaknya
dapat meningkatkan kualitas pelayana
dan persepsi harga karena sangat
mempengaruhi Loyalitas Pelanggan.

2. Bagi peneliti selanjutnya sebaiknya
dapat meneliti kualitas pelayanan
dengan variabel yang berbeda.
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