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ABSTRAK 

 

 

 
Di era digitalisasi seperti sekarang ini, teknologi informasi berkembang dengan sangat 

cepat. Hal ini melahirkan inovasi-inovasi baru di berbagai bidang kehidupan masyarakat 

yang membuat segala sesuatu menjadi lebih mudah. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas e-service terhadap loyalitas pelanggan studi pada 

Tokopedia di Universitas Kristen Marantaha Bandung. Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Data 

dikumpulkan dari 150 responden yang pernah melakukan belanja secara online lebih dari 

satu kali di Tokopedia. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas e-service 

memiliki pengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan Tokopedia. 
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ABSTRACT 

 

 

 
In this era of digitalization, information technology is developing very fast. This has 

given birth to new innovations in various areas of people's life that make things easier. 

This study aims to determine the effect of e-service on studio customer loyalty at 

Tokopedia at Marantaha Christian University, Bandung. The research used quantitative 

methods with purposive sampling technique. Data from 150 respondents who have 

shopped online more than once on Tokopedia. The results showed that the e-service 

quality variable had a significant influence on Tokopedia's customer loyalty. 
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