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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilaksanaka 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 kualitas 

pelayanan dan nilai pelanggan. Metode pengumpulan data yang digunakan dengan 

cara membagikan kuesioner melalui google form kepada 100 responden pengguna 

e-commerce Lazada di wilayah Jakarta Timur. Teknik sampel menggunakan quota 

sampling dan teknik analisis menggunakan diskriminan. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh signifikan 

dalam membedakan konsumen yang puas dan tidak puas, sedangkan kepercayaan 

pelanggan tidak berpengaruh secara signifikan dalam membedakan konsumen 

yang puas dan tidak puas. Hal ini dibuktikan dengan hasil Variable 

Entered/Removed a,b,c,d  bahwa kualitas pelayanan mendapatkan angka F hitung 

275,443, nilai pelanggan mendapatkan angka 178,909, dan kepercayaan pelanggan 

tidak lolos dalam uji ini. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan, Nilai Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

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

consumer satisfaction by forming discriminant models. Consumer satisfaction is 

divided into two categories: satisfied consumers and unsatisfied consumers. 

Variables that influence customer satisfaction are service quality and customer 

value. Data collection method used by giving questionnaires through Google 

form to 100 respondents of Lazada e-commerce users in East Jakarta Region. 

The sampling technique uses quota sampling and the analysis technique uses 

discriminant. The results show that service quality and customer value have a 

significant effect in distinguishing satisfied and unsatisfied consumers, while 

customer trust has no significant effect in distinguishing satisfied and unsatisfied 

consumers. This is evidenced by the results of Variable Entered/Removeda,b,c,d that 

the service quality gets an F-count of 275,443, the customer value gets a score of 

178,909, and the customer trust does not pass this test. 

  

Keywords : Service Quality, Customer Trust, Customer Value. 
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	Menurut Sugiyono (2018:176), instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, akan menghasilkan data yang sama. Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikato...
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	Bagian penting lainnya dalam proses penelitian adalah pelaksanaan analisis data. Analisis data menjadi bagian penting sebab sebaik apapun data yang diperoleh jika tidak dianalisis dengan metode yang tepat maka tidak akan dapat memberikan kesimpulan ya...
	1. Analisis Diskriminan
	Analisis diskriminan adalah suatu alat analisis sebagai metode penelitian yang bersifat asosiatif. Analisis diskriminan digunakan untuk melihat perbedaan antar kelompok. Kegunaan utama dari analisis diskriminan ada dua yaitu, kemampuan memprediksi ter...
	2. Asumsi pada Analisis Diskriminan
	Asumsi penting yang harus dipenuhi agar model diskriminan bisa digunakan adalah:
	a. Multivariate normality, yang dalam hal ini berarti variabel
	independen seharusnya berdisribusi normal. Jika data tidak berdistribusi normal, hal ini akan menyebabkan masalah pada ketepatan fungsi (model) diskriminan.
	b. Matriks kovarians dari semua variabel independen
	seharusnya sama (equal)
	c. Tidak ada korelasi dari semua variabel independen. Jika     dua variabel independen mempunyai korelasi yang kuat, makan akan dikatakan menjadi multikolinieritas. Seperti pada analisis regresi berganda, terjadinya multikolinieritas akan menyebabkan ...
	d. Tidak adanya data yang sangat ekstrem (outlier) pada variabel independen. Jika ada data yang outlier dan proses pengolahan tetap dilakukan, hal ini bisa berakibat berkurangnya ketepatan klasifikasi dari fungsi diskriminan.
	3. Tujuan Analisis Diskriminan
	Karena bentuk multivariat dan analisis diskriminan adalah dependen, maka variabel dependen adalah variabel yang menjadi dasar analisis diskriminan.
	a. Mengatahui perbedaan yang jelas antar grup pada  variabel dependen
	b. Jika terdapat perbedaan, variabel independen manakah pada fungsi diskriminan yang membuat perbedaan tersebut.
	c. Membuat fungsi atau model diskriminan (yang mirip dengan persamaan regresi)
	d. Melakukan klasifikasi terhadap objek ke dalam kelompok (grup)
	4. Model Analisis Diskriminan
	Analisi diskriminan termasuk dalam multivariate dependence method, dengan model:
	Y1 = X1 + X2 + .. + Xn
	Non metrik Metrik Keterangan:
	a. Variabel independen (X1 dan seterusnya) adalah data metrik, yaitu data berjenis interval atau rasio yaitu Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Pelanggan, dan Nilai Pelanggan.
	b. Variabel dependen (Y1) adalah data kategorikal atau nominal.
	Pada penelitian ini digolongkan ke dalam 2 kelompok yaitu golongan puas (kode 1), golongan tidak puas (kode 2)
	5. Menilai Variabel yang Layak untuk Dianalisis
	Prinsip diskriminan adalah ingin membuat model yang bisa secara jelas menunjukkan perbedaan (diskriminasi) antar isi variabel depeden. Langkah pertama dalam analisis diskriminan adalah menguji apakah semua variabel independen (bebas) berbeda secara ny...
	Dasar pengambilan keputusan dengan angka Wilk’s Lambda yaitu apabila angka-angka Wilk’s Lambda berkisar 0 sampai 1. Jika mendekati 0 maka data tiap grup cenderung berbeda, sedangkan jika angkat mendekati 1, data tiap grup cenderung sama. Sementara das...
	6. Hasil Pengeluaran dari Analisis Diskriminan
	Menurut Santoso (2018:191) hasil pengeluaran dari Analisis diskriminan yaitu:
	a. Wilk’s Lambda, pada prinsipnya adalah varians total dalam discriminant scores yang tidak bisa dijelaskan oleh perbedaan di antara grup-grup yang ada
	b. Canonical Correlation, mengukur keeratan hubungan antara discriminant scores dan grup
	c. Tabel Structur Matrix, menjelaskan korelasi antara variabel independen dengan fungsi diskriminan yang terbentuk
	d. Tabel Casewise, pada prinsipnya ingin menguji apakah model diskriminan yang terbentuk akan mengelompokkan dengan tepat seorang responden pada kategori loyal atau tidak loyal
	e. Di dalam analisis diskriminan, terdapat fungsi diskriminan yang mempunyai fungsi yang hampir sama dengan pemasaran regresi berganda. Kegunaan fungsi tersebut adalah untuk mengetahui sebuah case masuk pada grup yang satu, ataukah tergolong pada grup...
	f. Test of Equity of Group Means, merupakan hasil pengujian untuk setiap variabel bebas yang ada. Keputusan bisa diambil lewat dua cara:
	1. Dengan angka Wilk’s Lambda, angka Lambda berkisar 0 sampai 1 Jika angka medekati 0 maka data tiap grup cenderung berbeda, sedangkan jika angka mendekati 1, data tiap grup cenderung sama.
	2. Dengan F test, lihat angka Sig
	Jika Sig. >0,05 berarti tidak ada perbedaan antar grup
	Jika Sig. <0,05, berarti ada perbedaan antar grup
	g. Menguji ketepatan model diskriminan, dalam analisis diskriminan, setelah model diskriminan terbentuk, maka akan dilakukan klasifikasi. Dengan adanya klasifikasi dapat mengetahui seberapa jauh klasifikasi tersebut apakah sudah tepat atau belum, bera...
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