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ABSTRAK 

RIVA DIKA, PENGARUH KOMUNIKASI PEMASARAN DAN PERSEPSI 

HARGA TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KUALITAS 

PELAYANAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA E-COMMERCE 

TOKOPEDIA BERDASARKAN KELOMPOK USIA GENERASI MILENIAL 

DAN DAN GENERASI Z. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh komunikasi pemasaran dan 

persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan pada platform e-commerce Tokopedia, 

dengan mempertimbangkan kualitas pelayanan sebagai variabel intervening. 

Penelitian ini juga membedah perbedaan dalam merespons pelanggan berdasarkan 

kelompok usia, khususnya generasi milenial dan generasi Z. Metode penelitian 

yang dilakukan adalah metode kuantitatif dengan jumlah sampel sebanyak 137 

responden. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik menyebarkan 

kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis statistik deskriptif 

untuk menggambarkan hubungan antar variabel. Analisis data dilakukan 

menggunakan SPSS versi 26, melibatkan beberapa uji seperti uji asumsi klasik, 

analisis jalur, uji T, dan uji koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa komunikasi pemasaran dan persepsi harga, melalui kualitas pelayanan, tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan secara langsung, selain itu kualitas 

pelayanan juga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas pelayanan. 

Namun, secara parsial, komunikasi pemasaran dan persepsi harga berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini memberikan wawasan berharga mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dan memberikan implikasi 

untuk perusahaan Tokopedia agar lebih memperhatikan kualitas pelayanannya agar 

dapat mempertahankan loyalitas pelanggannya. 

 

Kata Kunci : Komunikasi Pemasaran, Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan.  
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ABSTRACT 

RIVA DIKA, THE INFLUENCE OF MARKETING COMMUNICATION AND 

PRICE PERCEPTION ON CUSTOMER LOYALTY WITH SERVICE QUALITY AS 

AN INTERVENING VARIABLE IN TOKOPEDIA E-COMMERCE BASED ON THE 

AGE GROUPS OF MILLENNIALS AND GENERATION Z.  

 

This study aims to examine the influence of marketing communication and price 

perception on customer loyalty on the Tokopedia e-commerce platform, 

considering service quality as an intervening variable. The study also dissects the 

differences in customer responses based on age groups, specifically millennials and 

Generation Z. The research method used is a quantitative method with a sample 

size of 137 respondents. The data collection technique employed is questionnaire 

distribution. The data analysis technique used is descriptive statistical analysis to 

describe the relationship between variables. Data analysis was conducted using 

SPSS version 26, involving several tests such as classical assumption tests, path 

analysis, T-tests, and determination coefficient tests. The results indicate that 

marketing communication and price perception, through service quality, do not 

directly affect customer loyalty, and service quality also does not significantly 

influence customer loyalty. However, partially, marketing communication and 

price perception do influence customer loyalty. These findings provide valuable 

insights into the factors influencing customer loyalty and suggest implications for 

Tokopedia to pay more attention to its service quality to maintain customer loyalty. 

 

Keywords : Marketing Communication, Price Perception, Service Quality, Customer Loyalty.  


