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Tujuan dari diadakannya penelitian ini, yakni agar diketahui pengaruh kepercayaan dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan belanja online. Penelitian ini dilakukan pada
pelanggan belanja online Bukalapak dengan studi kasus pelanggan usia 17-24 tahun di Kota
Tuban. Metode sampel yang dipergunakan, yakni purposive sampling dengan pengambilan
sampelnya dilakukan pada 100 responden. Data-data dalam penelitian ini pengumpulannya
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner pada sampel yang telah ditentukan, yaitu
pelanggan yang melakukan pembelian di platform Bukalapak minimal 2 kali dalam 1 tahun
terakhir, usia 17 sampai 24 tahun di Kota Tuban. Teknik dalam menganalisis, yaitu
menggunakan aplikasi Partial least squares (PLS). Berdasarkan hasil analisis ditemukan
bahwa: 1) Kepercayaan memengaruhi secara signifikan positif kepada loyalitas pelanggan
Bukalapak. 2) Kualitas pelayanan memengaruhi signifikan positif kepada loyalitas pelanggan

Bukalapak.

KATA KUNCI : TRUST, SERVICE QUALITY, CUSTOMER LOYALITY
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