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ABSTRAK 

 

Saat ini kemajuan teknologi khususnya teknologi informasi internet sangat 

mempengaruhi lingkungan pemasaran. Selain lingkungan pemasaran, teknologi 

internet juga mempengaruhi aktifitas jasa. Saat ini banyak perusahaan yang 

memanfaatkan teknologi internet untuk memasarkan produk atau jasa. Penyampaian 

jasa perlu dievaluasi, salah satunya menggunakan (E-Service Quality), melihat 

pengaruhnya terhadap (E-Loyalty). Penelitian ini bertujuan mengetahui apakah 

kualitas pelayanan elektronik (E-Service Quality) berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan elektronik (E-Loyalty) Bukalapak. Jenis penelitian yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penentuan sampel penelitian menggunakan 

metode purposive sampling dan memperoleh sampel sebanyak 162 orang yang ada di 

Kota Bandung pada tahun 2019. Data dianalisis menggunakan regresi linier. Hasil 

penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan elektronik (E-Service Quality) 

berpengaruh pada loyalitas pelanggan (E-Loyalty) Bukalapak.  
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ABSTRACT 

 

At present, technological advances, especially internet information technology, 

greatly affect the marketing environment. In addition to the marketing environment, 

internet technology also affects service activities. Today many companies are using 

internet technology to market their products or services. Service delivery needs to be 

evaluated, one of which is using (E-Service Quality), seeing the effect on (E-Loyalty). 

This study aims to determine whether electronic service quality (E-Service Quality) 

affects the loyalty of Bukalapak's electronic customers (E-Loyalty). The type of 

research used in this study is quantitative research. Determination of the study 

sample using purposive sampling method and obtained a sample of 162 people in the 

city of Bandung in 2019. Data were analyzed using linear regression. The results 

showed that electronic service quality (E-Service Quality) had an effect on 

Bukalapak's E-Loyalty. 
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