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ABSTRAK

Seiring berkembangnya jaman maka semakin berkembang juga teknologi,
salah satunya yaitu keuangan, yang umumnya berupa uang kertas sekarang sudah
banyak yang menggunakan uang elektronik, jaman sekarang layanan uang
elektronik menjadi suatu hal yang diperhatikan, dikarenakan hal ini memberikan
nilai lebih bagi penggunanya, membantu dan memudahkan dalam bertransaksi.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan
bauran pemasaran terhadap persepsi nilai dan loyalitas pelanggan, dalam penelitian
ini terdapat sampel sebanyak 180 responden yang diambil melalui penyebaran
kuesioner, kriteria responden adalah generasi Z yang berumur 17th-27th, serta
pernah menggunakan layanan uang elektronik minimal 1 kali dalam 3 bulan
terakhir, serta pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SPSS. Dalam
meningkatkan persepsi nilai dan mempertahankan loyalitas pelanggan dalam
layanan uang elektronik, maka harus memperhatikan kualitas layanan serta bauran
pemasaran. Hasi uji dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel keandalan,
keamanan, desain aplikasi, dan empati sebagai dimensi dari kualitas layanan
berpengaruh terhadap persepi nilai, dan variabel persepsi harga serta persepsi
manfaat promosi dalam dimensi bauran pemasaran berpengaruh terhadap persepsi
nilai, terakhir persepsi nilai terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Kata kunci: Kualitas Layanan, Bauran Pemasaran, Persepsi Nilai, Loyalitas

Pelanggan.
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ABSTRACT
As the era develops, technology is also developing, one of which is finance,

which is generally in the form of paper money, now many are using electronic
money, nowadays electronic money services are a matter of concern, because this
provides more value for its users, helps and facilitates transactions. The purpose of
this study was to determine the effect of service quality and marketing mix on
perceived value and customer loyalty, in this study there was a sample of 180
respondents taken through distributing questionnaires, the criteria for respondents
were generation Z aged 17-27th, and had used e-money services at least once in
the last 3 months, and data processing in this study using SPSS. In increasing
perceived value and maintaining customer loyalty in e-money services, it must pay
attention to service quality and marketing mix. The test results of this study indicate
that the variables of reliability, security, application design, and empathy in the
service quality dimension affect perceived value, and the variables of perceived
price and perceived promotional benefits in the marketing mix dimension affect
perceived value, finally perceived value is proven to affect customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Marketing Mix, Perceived Value, Customer Loyalty.
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