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ABSTRAK 

 
Nama : Fernanda Dwi Santosa 

Nim 2017410042 

 

Judul  : Analisis Perbedaan Kepuasan Konsumen Pada Pengguna E- 

commerce Zalora Di Wilayah Kota Bekasi Berdasarkan Nilai 

Pelanggan Dan Kepercayaan Konsumen 

Penelitian ini dilaksanakan dengan tujuan untuk mengetahui perbedaan yang 

signifikan kepuasan konsumen dengan membentuk model diskriminan. 

Kepuasan konsumen dibedakan menjadi dua kategori yaitu konsumen puas dan 

konsumen tidak puas. Variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

nilai pelanggan dan kepercayaan konsumen. Metode pengumpulan data yang 

digunakan dengan cara membagikan kuesioner melalui google form kepada 100 

responden pengguna e-commerce Zalora di wilayah Kota Bekasi. Teknik sampel 

menggunakan quota sampling dan teknik analisis menggunakan diskriminan. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa nilai pelanggan dan kepercayaan konsumen 

berpengaruh signifikan dalam membedakan konsumen yang puas dan tidak puas, 

hal ini dibuktikan dengan hasil Variable Entered/Removed a,b,c,d bahwa nilai 

pelanggan mendapatkan angka F hitung 51,161, kepercayaan konsumen 

mendapatkan angka 28,837, nilai pelanggan dan kepercayaan konsumen lolos 

dalam uji ini. 

 

 
Kata kunci : nilai pelanggan, kepercayaan konsumen dan kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 

 

Name : Fernanda Dwi Santosa 

Nim 2017410042 

 

Title  : Analysis of Differences in Customer Satisfaction with Users E- 

commerce Zalora in the Bekasi City Area Based on Customer 

Value and Consumer Trust 

 
 

This research was conducted with the aim of knowing the significant 

differences in consumer satisfaction by forming a discriminant model. Consumer 

satisfaction is divided into two categories, namely satisfied consumers and 

dissatisfied consumers. Variables that affect customer satisfaction are customer 

value and consumer trust. The data collection method used was by distributing 

questionnaires via google form to 100 respondentsusers ofe-commerce Zalorain 

the Bekasi City area. The sampling technique used quota sampling and the 

analysis technique used the discriminant. The results show that customer value 

and consumer trust have a significant effect in distinguishing satisfied and 

dissatisfied consumers, this is evidenced by the results of Variable 

Entered/Removed a, b, c, d that customer value gets F count 51.161, consumer 

confidence gets 28.837 , customer value and consumer trust pass this test. 

Keyword : customer value, cunsoner trust, and cunsomer satisfaction 
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