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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Analisis Perbedaan Kepuasan Konsumen Pada
Pengguna E-Commerce Bukalapak Di Jakarta Timur Berdasarkan Kualitas Pelayanan,
Kepercayaan Pelanggan Dan Nilai Pelanggan. Penelitian ini menggunakan data berupa data primer
yang diperoleh dari penyebaran kuesioner. Jumlah kuesioner sebanyak 100 responden yang
merupakan orang yang menggunakan e-commerce Bukalapak minimal 3 kali dalam 6 bulan
terakhir, dan yang berdomisili di Jakarta Timur. Teknik sampel yang digunakan adalah non
probability sampling dan cara pengambilan sampelnya dengan menggunakan purposive sampling
dengan tingkat sig 0,05. Alat analisis yang digunakan adalah Analisis Diskriminan dan diolah
menggunakan SPSS 22. Hasil penelitian menunjukan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan berpengaruh signifikan dalam membedakan konsumen yang puas dan
tidak puas, sedangkan nilai pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan dalam membedakan
konsumen yang puas dan tidak puas. Hal ini dibuktikan dengan hasil Variable
Entered/Removed®®®? bahwa kepercayaan pelanggan mendapatkan angka F hitung 887,135,
kualitas pelayanan mendapatkan angka 490,319, dan nilai pelanggan tidak lolos dalam uji ini.
Hubungan antara kepuasan konsumen, kepercayaan merek dan pengalaman konsumen
dikategorikan sangat kuat. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil Eigenvalues sebesar 0,954.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan, Nilai Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to determine the Analysis of Consumer Satisfaction Differences in Bukalapak E-
Commerce Users in East Jakarta Based on Service Quality, Customer Trust and Customer Value.
This study uses data in the form of primary data obtained from questionnaires. The number of
questionnaires as many as 100 respondents who are people who use e-commerce Bukalapak at
least 3 times in the last 6 months, and who live in East Jakarta. The sampling technique used is
non-probability sampling and the method of taking samples using purposive sampling with a sig
level of 0.05. The analytical tool used is Discriminant Analysis-and is processed using SPSS 22.
The results of the study show that service quality and customer trust have a significant effect in
distinguishing satisfied and unsatisfied consumers, while customer value has no significant effect
in distinguishing satisfied and unsatisfied consumers. This is evidenced by the results of Variable
Entered / Removed, b, c, d that the customer's trust gets an F-count of 887,135, the quality of
service gets a score of 490,319, and the customer's value does not pass this test. The relationship
between customer satisfaction, brand trust and consumer experience is considered very strong.
This is evidenced by the results of Eigenvalues of 0.954.

Keywords: Service Quality, Customer Trust, Customer Value
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