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ABSTRACT 

 

The development of information technology in this era of globalization is growing 

rapidly and is now taking a very important role, because it makes it easy to 

humans in performing various activities of life and meet their needs such as 

shopping online which is easy and does not need to go to the store directly. What 

is meant by shopping online can we refer to as e-commerce, which can be 

interpreted in Indonesian ie electronic commerce, which now has become one of 

the best ways to sell. Which can be concluded that via the Internet as a means to 

earn an income that is money, through via the internet itself by running an online 

business activity. Around this time, consumers have lots of options to buy 

products online or offline, even once the services they need or information. In 

other words, we need more attention to the quality of service or what we call the 

service quality, which aims to make all customers feel comfortable while 

shopping and unconsciously affects purchasing behavior increasingly loyal. The 

purpose of this study was to determine the effect of Key E-Service Quality 

Dimensions in Bukalapak, the influence of Perceived Value on Bukalapak, the 

effect of Customer Loyalty at Bukalapak, and Test and analyze the Key E-Service 

Quality Dimensions to Customer Loyalty, either directly, or indirectly. 

 

This type of research is Explanatory Causal. The population is consumers who 

shop using online media, while the sample is consumers who shop online more 

than 1x (times) diprovider same. Sampling method is purposive sampling and to 

process the data using regression test and test track. 

 

The results of this study are Key E-Service Quality Dimensions on Bukalapak can 

be categorized as having high levels because the average value of answers 

respondents is 3,098 of the maximum value 4, Perceived Value on Bukalapak can 

be categorized as having a high enough level for the average value of answers 

respondents is 2,920 of the maximum value 4, Customer Loyalty in Bukalapak 

can be categorized as having a high level because the average value of the 

respondents answer is 3.130 of the maximum value of 4, and are direct and 

indirect relationships between Key E-Service Quality Dimensions to Customer 

Loyalty mediated by Perceived value. The direct relationship has a value of 0.557, 

while the indirect relationship amounted to 0.253. 
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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi informasi pada era globalisasi saat ini berkembang 

dengan pesat dan saat ini mengambil peranan yang sangat penting, karena 

mempermudah manusia dalam melakukan berbagai aktivitas kehidupan maupun 

memenuhi kebutuhan hidupnya seperti berbelanja secara online yang tergolong 

mudah dan tidak perlu mendatangi toko secara langsung. Yang dimaksud dengan 

berbelanja secara online dapat kita sebut sebagai e-commerce, yang dapat 

diartikan dalam bahasa Indonesia yaitu perdagangan elektronik, dimana saat ini 

sudah menjadi salah satu cara yang paling baik untuk  berjualan.  Yang dapat 

disimpulkan bahwa melalui media internet sebagai sarana untuk mendapatkan 

pendapatan yaitu uang, melalui via internet itu sendiri dengan menjalankan 

aktivitas bisnis secara online. Dengan adanya hal ini membuat konsumen 

mempunyai banyak sekali pilihan membeli produk secara online atau offline, 

bahkan sekaligus jasa yang mereka butuhkan ataupun informasi. Dengan kata lain 

kita memerlukan perhatian lebih pada kualitas pelanyannya atau biasa kita sebut 

dengan service quality, yang bertujuan agar semua konsumen merasakan nyaman 

pada saat berbelanja dan tanpa disadari akan mempengaruhi perilaku 

berbelanjanya yang semakin loyal. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui 

pengaruh Key E-Service Quality Dimensions pada Bukalapak, pengaruh Perceived 

Value pada Bukalapak, pengaruh Customer Loyalty pada Bukalapak, dan Menguji 

dan menganalisis pengaruh Key E-Service Quality Dimensions terhadap Customer 

Loyalty, baik secara langsung, maupun tidak langsung. 

 

Jenis penelitian ini adalah Causal Explanatory. Populasi yang digunakan adalah 

konsumen yang belanja menggunakan media online, sedangkan sampelnya adalah 

konsumen yang belanja secara online lebih dari 1x (kali) diprovider yang sama. 

Metode pengambilan sampelnya adalah Purposive Sampling dan untuk mengolah 

datanya menggunakan uji regresi dan uji jalur. 

 

Hasil penelitian ini adalah Key E-Service Quality Dimensions pada Bukalapak 

dapat dikategorikan memiliki tingkat yang tinggi karena nilai rata-rata jawaban 

respondennya adalah 3.098 dari nilai maksimal 4, Perceived Value pada 

Bukalapak dapat dikategorikan memiliki tingkat yang cukup tinggi karena nilai 

rata-rata jawaban respondennya adalah 2.920 dari nilai maksimal 4, Customer 

Loyalty pada Bukalapak dapat dikategorikan memiliki tingkat yang tinggi karena 

nilai rata-rata jawaban respondennya adalah 3.130 dari nilai maksimal 4, dan 

Terdapat hubungan langsung dan tidak langsung antara Key E-Service Quality 

Dimensions terhadap Customer Loyalty yang dimediasi oleh Perceived Value. 

Hubungan langsung tersebut memiliki nilai sebesar 0.557, sedangkan hubungan 

tidak langsungnya adalah sebesar 0.253. 
 

Keywords: Key E-Service Quality Dimensions, Perceived Value, Customer Loyalty. 
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