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ABSTRAK 

Penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan untuk mengetahui perbedaan yang signifikan 

loyalitas pelanggan dengan membentuk model diskriminan. Loyalitas pelanggan dibedakan 

menjadi dua kategori yaitu pelanggan loyal dan pelanggan tidak loyal. Variabel yang 

mempengaruhi loyalitas adalah persepsi manfaat, kemudahan penggunaan dan kepercayaan 

pelanggan. Metode pengumpulan data yang digunakan dengan cara memberikan kuesioner 

kepada 100 responden yang pernah menggunakan aplikasi e-payment tcash di daerah Jakarta 

Timur. Teknik sampel menggunakan purposive sampling dan teknik analisis menggunakan 

diskriminan dan diolah menggunakan SPSS versi 22.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat perbedaan yang signifikan antara 

kategori pelanggan loyal dan pelanggan tidak loyal. Keragaman antara pelanggan loyal dan 

pelanggan tidak loyal mampu dijelaskan oleh variabel persepsi manfaat, kemudahan 

penggunaan dan kepercayaan pelanggan sebesar 92,3% dan sisanya sebesar 7,7% dijelaskan 

oleh variabel lain yang tidak diteliti.   

  

Kata Kunci : Pelanggan loyal, pelanggan tidak loyal, persepsi manfaat, kemudahan 

penggunaan, kepercayaan pelanggan.  

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

ABSTRACT  

 This research was conducted with the aim of finding out the significant differences in 

customer loyalty by forming a discriminant model. Customer loyalty is divided into two 

categories, loyal customers and non-loyal customers. Variables that influence loyalty are 

perceived usefulness, ease of use and customer trust. Data collection method used by giving 

questionnaires to 100 respondents who have used the e-payment tcash application in East 

Jakarta. The sampling technique uses purposive sampling and the analysis technique uses 

discriminant and is processed using SPSS version 22.  

The results showed that there were significant differences between categories of loyal 

customers and non-loyal customers. The diversity between loyal customers and non-loyal 

customers can be explained by the variable perception of benefits, ease of use and customer 

trust by 92.3% and the remaining 7.7% is explained by other variables not examined.  

   

Keywords: Loyal customers, customers is not loyal, perceived benefits, ease of use, customer 

trust.  
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