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Kezia Mega Octavia
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Kezia Mega Octavia
Keuangan dan Perbankan Terapan

Pengaruh Kepercayaan dan Keamanan terhadap Kepuasan Pelanggan
dalam Membentuk Minat Penggunaan Ulang Paylater.

ABSTRAK

Penelitian ini_sbertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan “dan
keamanan_ terhadap kepuasan pelanggan dalam membentuk minat pengguaan
ulang Paylater. Objek penelitian yang diteliti adalah pengguna Paylater dengan
ketentuan responden berusia 18-35 tahun. Jumlah sampel pada penelitian ini
sebanyak 100 responden. Teknik yang.digunakan adalah path analysis atau
analisis jalur dengan alat bantu SPSS versi 26.0. Hasil penelitian menunjukan
bahwa variabel kepercayaan dan keamanan: secara. parsial mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Variabel kepercayaan dan keamanan tidak mempengaruhi
minat penggunaan ulang Paylater secara..langsung, sementara kepuasan
pelanggan mempengaruhi minat penggunaan ulang tetapi variabel kepercayaan
dan keamanan mempengaruhi minat penggunaan ulang secara tidak langsung
melalui kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat
bagi seluruh perusahaan yang menyediakan. Paylater sebagal acuan dalam
menyelidik faktor yang mempengaruhi minat.penggunaan ulang terhadap fitur

Paylater.

Kata Kunci: " Kepercayaan, Keamanan, Kepuasan Pelanggan; = Minat

Penggunaan Ulang, Fintech Lending,.Paylater

Politeknik Negeri Jakarta
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Kezia Mega Octavia
Keuangan dan Perbankan Terapan

The Effect of Trust.and Security on Customer Satisfaction in Shaping
Intention to Re-Use Paylayer

ABSTRACT

This research aims to analyze the effects on trust and security towards customer
satisfaction in shaping customer intention to re-use Paylater. The object of this
study was Paylater users with the terms of respondents’ age must be around 18-
35 years old. The number of samples.in. this study are 100 respondents. Path
analysis technique was used on this study with-analysis tool, SPSS version 26.0.
The result from this study shows that Trust and Security partialy influence
customer satisfaction. Trust and security..does not directly affect customer
intention to re-use Paylater. while customer satisfaction does but Trust and
Security indirectly affect. on.customer. intention to re-use Paylater through
customer satisfication. The result of this study are expected to help the Paylater s
company to investigate the factors that will affect customer intention to re-use

Paylater.

Keywords: Trust, Security, Customer Satisfaction, Intention to Re-Use, Fintech

Lending, Paylater.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Semakin maju'zaman, semakin maju,dan berkembang juga teknelogi dari hari
ke hari. Teknologi keuangan.pun.tidak luput dari perkembangan tersebut. Financial
Technology-atau sering disebut fintech semakin banyak jenisnya. Menurut riset yang
diadakan oleh DailySocial yang bekerja sama dengan bank BRI 2019 lalu terdapat
setidaknya delapan jenis fintech yang sudah mulai dikenal di Indonesia, yaitu
dompet digital, investment, Paylater, online multi-finance, insurtech, crowdfunding,
P2P business lending, dan remittance.

Fintech Products' Awareness and Usage

Fintech has been used for many of the newest technological developments - from payment apps like
GoPay or Kredivo to P2P Lending. Combining the latest technological developments with financial
services or applications, fintech has helped businesses - largely start-ups - disrupt the industry and
provide better financial services to businesses and individuals alike. Fintech aims to improve the delivery
of financial services and make them more accessible to the public.

Many fintech products are designed to connect consumers' finances with technology for ease of use,
although the term is also applied to business-to-business (B2B) technologies as well. Fintech has made
inroads with dozens of applications and has changed the way consumers access their finances.

DSResearch had conducted online public surveys to figure out how's the usage and attitude of current
market in understanding more on fintech products. Here are some results:

P

P
82.7% =  62.4% = 56.7%
: Digital Wallet 1 : Investment CZ} Paylater
e . 40.0% 39.1% 21.5%
q‘fé Y i M:uﬁnance @ Insurtech @ Eg:dﬁi!:gmess
Q 17.3% 6.9% 4.4%
‘.9:. Crowdfun‘:mg w Remittance ? Don't Know

Gambar 1. 1 Delapan Jenis Fintech yang Dikenal di Indonesia
Sumber: DSResearch, Fintech Report (2019)
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Dengan slogan ‘buy now pay later’, Paylater menjadi layanan fintech favorit
ketiga di Indonesia dengan presentase sebesar 56.7% setelah dompet digital dan
investment (DSResearch, 2019). Paylater menjadi trend yang diminati oleh para
milenial belakangan. Rusagi, Co-Founder Kredivo mengatakan 85% dari pengguna
yang mendapat akses kredit melalui kredivo berusia produktif18-35:tahun (Rahman,
2019). Paylater sendiri dikenal sebagai jenis pembayaran baru dimana pengguna
diberikan fasilitas pinjaman.dengan limit tertentu dengan persyaratan yang mudah
dan cepat diproses.

Dokumen yang menjadi syarat wajib untuk mendaftar Paylater adalah kartu
tanda penduduk. Ini digunakan untuk.-memastikan calon pengguna setidaknya
berusia 21 tahun sesuai peraturan yang berlaku di platform Paylater pada umumnya.
Untuk limit pinjaman yang diberikan; tergantung kepada penghasilan perbulan calon
pengguna dan kelengkapan pengguna dalam memberikan informasi data-data
pribadinya, seperti SIM, NPWP, slip gaji, dan dokumen pendukung lainnya yang
bisa menyakinkan bahwa calon pengguna bisa membayar kembali uang yang akan
ia pinjam. Limit pinjaman.yang.akan diberikan.berkisar dari Rp 700,000,00 sampai
dengan Rp 30,000,000,00 dengan.bunga yang relatif kecil 0-6%.

Menurut Ketua Research /nstitute of Socio Econemic Development (RISED)
Batubara, pandemi juga menjadi faktor yang menyebabkan meningkatnya
pengguna Paylater. 92% dari 2,000 responden di 10 provisi mengatakan layanan
Paylater sangat bermanfaat untuk mengelola-keuangan-dan arus kas. Suriani juga
mengatakan pengguna kredivo meningkat 50% dan frekuensi transaksi
menggunakan kredivo menjadi empat kali lebih sering dalam setahun (General
Manager Kredivo, 2020)

Ada dua hal yang membuat pengguna Paylater terus meningkat tiap tahunnya.
Yang pertama karena pertumbuhan konsumen e-commerce di Indonesia semakin
tinggi. Menurut riset dailysocial per 14 Desember 2020 terdapat tujuh jenis Paylater
untuk limabelas e-commerce. Gojek, Shopee, dan Traveloka memiliki Paylater
mereka masing-masing yang bisa digunakan di platform mereka sendiri. Ovo yang

bisa melayani Paylater pada e-commerce tokopedia. Kredivo, dan Akulaku yang
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bisa digunakan di beberapa e-commerces seperti Bukalapak, Lazada, Tokopedia,
Blibli, dan masih banyak lagi. Yang kedua disebabkan oleh rendahnya peredaran
kartu kredit. Menurut Bank Indonesia (Feb.2020) terdapat 17,61 juta kartu kredit
saja yang beredar di Indonesia (Eka, 2020)

Menurut penelitian'RISED faktor utama mengapa Paylater:lebih digandrungi
daripada kartu kredit karena 94% responden, mengatakan mereka percaya pada
jaminan perlindungan konsumen:sesuai yang sudah diatur OJK pada Undang-
Undang Hukum Perdata dan Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nemor 77 Tahun
2016 yang mengatur perihal perlindungan hukum terhadap Pengguna Layanan P2P
Lending. 60,5% responden juga menyatakan bahwa alasan mereka memilih Paylater
dikarenakan persayaratan dan prosedurnya.yang mudah.

Walaupun persyaratan untuk mengajukan Paylater terbilang mudah dan
sudah dijamin oleh QJK, tidak jarang beredar berita di.-media sosial tentang masalah
penyalahgunaan data nasabah. Menurut Tulus ketua Yayasan Lembaga Konsumen
Indonesia pengaduan terkait penyalahgunaandata <pribadi menjadi salah satu
masalah yang paling banyak dilaporkan masyarakat. Tulus juga mengatakan bahwa
pengaduan tersebut di dominasi oleh pinjaman online ilegal dan market place atau
e-commerce (Andriani, 2020). Melalui website (Media Konsumen, 2021) terdapat
128 keluhan. yang berkaitan dengan penyalahgunaan data, pencurian: akun,
kesalahan sistem dan pelayanan, pembekuan atau penguncian akun secara sepihak,
penipuan, dan penagihan yang tidak sesuai-mengenai fitur Paylater. Berikut adalah

grafik presentase keluhan para pengguna Paylater:
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Presentase Keluhan Pengguna Paylater

7% 5%
Penyalahgunaan data

Pencurian akun
26% )
Kesalahan sistem/pelayanan
13%
Pembekuan/Penguncian akun

Penipuan

" Penagihan yang tidak'sesuai
38%

Gambar 1. 2 Presentase Keluhan Pengguna Paylater
Sumber: (Media Konsumen, 2021), diolah oleh penulis 2021

Dari gambar 1.2 dapat diketahui keluhan pengguna Paylater didominasi oleh
kesalahan sistem dan pelayanan dengan presentase sebesar 38%, keluhan ini
didominasi oleh tagihan Paylater yang tidak terverifikasi padahal sudah dibayar atau
pembayaran tidak terverifikasi dikarenakan sistem yang error atau sedang ada
perbaikan. Dengan presentase.26%. diposisi kedua ada pencurian akun, dimana
banyak ‘pengguna yang mengaku akun Paylater mereka diretas dan limit pada
Paylater mereka dikosongkan atau digunakan untuk bertransaksi, bahkan banyak
yang mengaku bahwa akun Paylater. tersebut.sudah ditutup sebelumnya tetapi
tagihan Paylater terus muncul. Selanjutnya pembekuan atau penguncian akun secara
sepihak oleh pihak Paylater.menjadi masalah yang paling sering-diadukan ketiga,
para pengguna mengaku bahwa terkadang-pihak-Paylater langsung membekukan
akun mereka tanpa alasan yang jelas atau sepele, bahkan ada pihak Paylater yang
tiba-tiba mengurangi limit pinjaman pengguna tanpa alasan yang jelas. Penipuan
dengan presentase 11% juga menjadi keluhan yang dilaporkan para pengguna, para
pengguna mengaku bahwa ada pihak yang mengaku bahwa mereka adalah pihak
resmi Paylater yang mengancam jika pengguna tidak segera membayar tagihan
Paylater maka pihak mereka akan menagih langsung ke tempat tinggal pengguna.
Lalu ada pengguna yang mengeluhkan bahwa terkadang penagihan pinjaman
dilakukan kepada orang terdekat yang tentu saja membuat orang tersebut tidak

nyaman, tidak jarang juga pihak Paylater menagih tagihan yang
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belum jatuh tempo serta melalukan pengancaman akan menyebarkan rincian tagihan
mereka ke kontak pribadi yang~ dimilikiopengguna. Yang terakhir ada
penyalahgunaan data, dimana banyak yang mengaku bahkan mereka tidak pernah
menggunakan Paylater'sebelumnya tetapi mendapatkan pemberitahuan.untuk segera
melalukan pembayaran tagihan.

Tetapi ini tidak menjadi penghalang nasabah untuk tidak menggunakan
Paylater, terbukti penyaluran dana melalui fintech lending terus.meningkat tiap
tahunnya. Walaupun sempat turun pada awal pandemi, tetapi pertumbuhan dana
yang disalurkan tetap meningkat. Puncaknya pada bulan Agustus 2020 lalu
presentase kenaikan penyaluran dana melalui fintech lending mencapal 39% dari

bulan sebelumnya (Data Statistik Penyaluran Dana Fintech Lending, OJK)

Presentase Kenaikan (Penurunan) Jumlah-Dana yang
Tersalurkan Melalui Fintech Lending

50,00
40,00 ® O 0
30,00
20,00 =
10,00 o

0

-10,00 P
-20,00 @
-30,00

-40,00

-50,00

-60,00
Jan FebusMag, Apr Mei"“Jun" [ July pAgsspSept | Okt” “Nov" "Des__JanguFeb™ Mar

Series2 20 1,7 -50, -11, 37,7718 m8g9mm39~"31,""-4,0 12, -2,7 2,1 22,

Gambar 1. 3 Presentase Jumlah Kenaikan (Penurunan) Dana yang Disalurkan
Melalui Fintech Lending

Sumber: Data Statistik OJK, diolah penulis (2021)

Dengan gap antara kenyataan bahwa keamanan data pribadi nasabah terancam
tetapi nasabah tetap menggunakan Paylater, maka dari itu penelitian ini bertujuan
untuk melihat apakah kepercayaan dan keamanan serta kepuasan pelanggan sebagai

variabel intervening akan mempengaruhi minat penggunaan
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berulangPaylater.

1.2 Rumusan Masalah

Dari keluhan para pengguna Paylater di website (Media Konsumen, 2021)
terbukti pencurian-akun Paylater, sistem. yang tidak sesuai dengan. harapan,
penipuan, pembekuan akun secara sepihak oleh pihak.Paylater, penagihan yang
dilakukanterhadap orang terdekat peminjam dan belum jatuh tempo, serta penyalah
gunaan data menjadi masalah yang paling sering dialami oleh pengguna Paylater.
Tentu saja ini berpengaruh terhadap kepercayaan, keamanan, kepuasan pelanggan,
serta minat para pengguna untuk melakukan transaksi menggunakan Paylater secara
berulang. Berdasarkan permasalah di atas, maka peneliti tertarik untuk melihat
pengaruh kepercayaan dan keamanan terhadap kepuasan pelanggan dalam

membentuk minat penggunaan ulang fitur Paylater.

1.3 " Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang di atas, maka pertanyaan penelitian dapat

dituliskan sebagai berikut:

1.  Apakah kepercayaan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan?

2 Apakah keamanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan?

3 Apakah kepercayaan dapat mempengaruhi minat penggunaan ulang Paylater?

4.  Apakah keamanan.dapat mempengaruhi minat penggunaan ulangPaylater?

5 Apakah kepuasan pelanggan.dapat mempengaruhi.minat-penggunaan ulang
Paylater?

6.  Apakah kepercayaan melalui kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi minat
penggunaan ulang Paylater?

7. Apakah keamanan melalui kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi minat

penggunaan Paylater?
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1.4  Tujuan Penelitian

1
2
3
4.
5
6

Menguji pengaruh kepercayaan-terhadap kepuasan pelanggan

Menguji pengaruh keamanan terhadap kepuasan pelanggan

Menguji pengaruh kepercayaan terhadap minat penggunaan ulang Paylater.

Menguji pengaruh keamanan terhadap minat penggunaan ulang Paylater.

Mengujipengaruh kepuasan.terhadap minat penggunaan ulang Paylater.

Menguji pengaruh kepercayaan melalui kepuasan pelangganiterhadap minat

penggunaan ulang Paylater.

Menguji pengaruh keamanan melalui kepuasan pelanggan terhadap minat

penggunaan Paylater.

Manfaat Penelitian

Manfaat Teoritis

a.

Bagi Mahasiswa

Penelitian ini bermanfaat sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya yang
akan melakukan penelitian tentang pengaruh kepercayaan, keamanan, dan
kepuasan pelanggan terhadap. minat penggunaan ulang Paylater.

Bagi Masyarakat

Penelitian ini bermanfaat sebagai sarana informasi tentang faktor yang
mempengaruhi minat menggunakan teknologi.

Bagi Peneliti.Selanjutnya

Sebagai bahan referensi.bagi pihak yang akan melakukan‘penelitian tentang

topik kepercayaan, keamanan, dan kepuasan pelanggan.

Manfaat Praktis

a.

Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam
memanfaatkan kepercayaan, keamanan, dan kepuasan pelanggan sebagai

faktor yang mempengaruhi minat menggunakan teknologi.
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1.6 Sistematika Penelitian

Sistematika penulisan berisi mengenai hal-halyang dibahas dalam tiap-tiap

bab. Hal ini bertujuan untuk“memberikan gambaran mengenai. penelitian. Dalam

sistematika penulisan.penelitian ini dibagi menjadi lima (5) bab, yaitu:

BAB I.

BAB II.

BAB Il

Pendahuluan

Pendahuluan berisi latar belakang mengapa peneliti memutuskan untuk
mengambil topik ini sebagai objek dan judul penelitian, perumusan
masalah terkait topik, pertanyaan yang menjadi masalah yang akan
diteliti, tujuan dan manfaat dilakukannnya penelitian ini, dan sistematika
penelitian.

Tinjauan Pustaka

Tinjauan pustaka Ini mencakup tentang landasan teori, penelitian-
penelitian terhdahulu, dan kerangka.-pemikiran yang mendasari
penelitian ini.

Metode Penelitian

Metode penelitian memuat tentang jenis penelitian, objek yang akan
diteliti, metode pengambilan sampel; jenis dan sumber data penelitian,
dan metode analisis data yang akan penulis gunakan untuk mengolah
data.

BAB IV. Analisis dan Pembahasan

BAB V.

Dalam bab.ini_ memuat tentang hasil penelitian dan_pembahasan. Di
dalam bab ini“juga-penulis akan menjelaskan. tentang analisis data dan
interpretasi hasil penelitian yang dilakukan.

Penutup

Dalam bab terakhir ini memuat kesimpulan dan saran. Bab ini
menjelaskan tentang kesimpulan, keterbatasan penelitian yang
dilakukan penulis serta saran bagi pihak-pihak yang membutuhkan

penelitian ini sebagai referensi.
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BAB V
PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yangtelahdilakukan'melalui tahap pengumpulan,

pengolahan, dan analisis data” mengenai pengaruh kepercayaan dan keamanan
terhadap kepuasan pelanggan dalam membentuk minat penggunaan ulang, maka
dapat diambil beberapa kesimpulan sebagai berikut:

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepercayaan, berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga semakintinggi tingkat
kepercayaan konsumen, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh
pengguna Paylater.

Hasil penelitian ‘int menunjukan bahwa keamanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga semakin tinggi keamanan
yang dirasakan konsumen, semakin tinggi pula kepuasanyang dirasakan.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh negatif dan
tidak signifikan terhadap minat penggunaan ulang. Sehingga walaupun tingkat
kepercayaan konsumen™ meningkat ini' tidak ‘akan “mempengaaruhi minat
penggunaan ulang Paylater.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keamanan berpengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap minat penggunaan.ulang. Sehingga walaupun semakin
tinggi tingkat keamanan yang dirasakan konsumen, ini tidak akan terlalu
berpengaruh terhadap minat penggunaan ulang Paylater.

Hasil penelitian inizmenunjukkan bahwa kepuasan pelanggan-berpengaruh
positif dan signifikan terhadap.minat._penggunaan.ulang-Paylater. Sehingga
semakin pelanggan merasa puas semakin tinggi minat pelanggan untuk
melakukan transaksi menggunakan Paylater secara berulang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan mempengaruhi minat
penggunaan ulang Paylater melalui kepuasan pelanggan. Sehingga semakin
tinggi rasa kepercayaan pelanggan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan

yang secara tidak langsung juga akan mempengaruhi minat penggunaan ulang..
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= 7. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keamanan mempengaruhi minat
= penggunaan ulang Paylater melalui kepuasan pelanggan. Sehingga semakin
g’ tinggi keamanan yang dirasakan konsumen semakin tinggi pula kepuasan yang
. dirasakan yang secara tidak langsung akan mempengaruhi minat penggunaan
ulang Paylater.
52  Saran

Berdasarkan‘penelitian ini, pembahasan dan simpulan yang diperoleh, ‘maka
saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah sebagai berikut:
1. /Bagi pihak Paylater
Diharapkan untuk meningkatkan sistem keamanan dan fitur-fitur lainnya

ey er HaBaN IuRM|od Nijtw e3did ey )

sehingga pelanggan yang sudah menggunakan Paylater bisa menggunakan
fitur Paylater secara rutin. Dikarenakan masih banyak pengguna yang ragu
akan data diri mereka yang akan diperjual-belikan bahkan disalahgunakan.
Banyak juga pengguna yang tidak mau mengambilrisiko jika penagihan
akan dilakukan terhadap orang-orang.terdekat peminjam sehingga akan
menyebabkan orang tersebut merasa tidak aman dan nyaman.
2. Bagi Penelitian Selanjutnya

Diharapkan dapat menambahkan variabel lainnya yang mungkin dapat
mempengaruhi kepuasan-pelanggan dan‘minat penggunaan ulang seperti
perilaku konsumtif dan kemudahan dalam' pengajuan. Selain itu
dikarenakan keterbatasan, penelitian ini hanya mencakup responden

dengan rentang usia 18-35 tahun, maka diharapkan penelitian selanjutnya

: Jaquins uepngakuaw uep ueywnjue>uaw edue) U sijn} eAiey] yninjas neje ueibeqas diynbuaw Huese|iqg ‘L

untuk memperluas_usia pengguna sehingga penelitian selanjutnya dapat
dilakukan dengan“subjek..penelitian yang. lebih--luassehingga bisa

memberikan hasil yang lebih baik dan beragam.
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KUESIONER PENELITIAN
Bapak/Ibu/Saudara/l yang terhormat,

Saya adalah mahasiswa Jurusan /Akuntansi Program Studi‘D4 Keuangan dan
Perbankan Politeknik Negeri-Jakarta (PNJ). Saat ini saya sedang menyelesaikan
penelitian saya untuk skripsi dengan judul “Pengaruh Kepercayaan dan Keamanan
terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk Minat Penggunaan Ulang
Paylater”

Saya mohon ketersediaan Bapak/Ibu/Saudara/l untuk dapat meluangkan
waktu sejenak untuk mengisi kuesioner ini.dengan lengkap dan benar berdasarkan
pengalaman  Bapak/lbu/Saudara/l terhadap« penggunaan Paylater. Saya
mengharapkan agar tidak ada jawaban yang dikesongkan; karena setiap jawaban
akan sangat beerguna dalam penelitian ini. Jawaban yang Bapak/lbu/Saudara/I
berikan ‘akan terjamin kerahasiaannya dan hanya digunakan semata-mata untuk
kepentingan akademis, dan tidak untuk kepentingan lainnya.

Atas perhatian dan kesediaan Bapak/lbu/Saudara/l;saya ucapkan terima kasih.

Jakarta, 19 Juli 2021

Kezia M Octavia
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(Pilih sesuai dengan jumlah Paylater yang. digunakan)

Paylater apa yang Anda gunakan?

Ovo Paylater
GoPaylater
ShopeePaylater
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g Petunjuk umum pengisian kuesioner:
g Berilah respon terhadap pernyataan.di bawah ini dengan memilih_salah satu
= dari pilihan tersebut dengan skala respon:
E SS (Sangat setuju) 5
g. S (Setuju) 4
; N (Netral) 3
3 TS (Tidakisetuju) 2
® STS (Sangat tidak setuju) 1
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L. Pertanyaan untuk variabel kepercayaan
No. Pertanyaan ST | | TS
Orientasi teknologi
1 Saya percaya fitur Paylater
2 Bertransaksi menggunakan
Paylater mudah dan cepat
3 Saya merasa Paylater
menyediakan pelayanan terbaik
Paylater menyediakan fitur
4 untuk mencatat transaksi yang
sudah saya lakukan
Reputasi
Saya harus memastikan
5 perusahaan yang menyediakan
Paylater bercitra baik
Risiko
6 Bertransaksi menggunakan
Paylater beresiko rendah

69

Politeknik Negeri Jakarta



eyeyjer 1abap yiuyaljod uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ui sijn} efie) yninjas neje ueibeqas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbusw buese|iqg 'z
eyieyer L1363 Yiuy33ijod Jefem Buek uebunuada)) ueyibniaw yepn uednnbuad 'q

70

XL
o
=
N .
=TI T (lanjutan)
29% 8§
£ 3 s ,—: 2. Pertanyaan untuk variabel keamanan
L | No. | Pertanyaan | SS =S _| N | TS | STS
g2 = | Kerahasiaan data
EE o Saya merasa data pribadi
ER = 1 |Yyangsaya berikan akan dijaga
c9o — - -
o ~ kerahasiaannya.olehpithak
£5 < Paylater
=5 8 Saya akan menggunakan
s = , |Paylaterwalaupun sayaharus
= 7 mengunggah data pribadi
= S gunggah data pribadi
25 BB saya ke internet
&5 = Saya yakin data transaksi di
85  ® | 3 | Paylater terjamin
TE kerahasiannya
ig Jaminan Keamanan
g 4 | Saya yakin transaksi saya di
%g Paylater aman dan terlindungi
2 ; Metode Pembayaran yang Aman
g5 Saya merasa pembayaran
30 L
x5 5 ' | tagihan Paylater mudah dan
3 ?35 aman
53 Syarat dan Ketentuan yang Mudah Dipahami
= 6 | Kebijakan keamanan Paylater
T35 jelas dan mudah dimengerti
23
=0 3. Pertanyaan untuk variabel kepuasan pelanggan
T -
58 No. | Pertanyaan [ SST S | N [ TS [STS
':'B 2 Kesesuaian Harapan
2 3 Saya merasa fitur Paylater
g2 1 sudah sesuai dengan-harapan
= saya
2 Pengalaman saya
= 2 | menggunakan fitur Paylater
5 sangat memuaskan
é- Ketersediaan merekomendasi
5 Saya akan merekomendasikan
£ 3 Paylater kepada teman dan
g keluarga saya
3
s
>
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s Pertanyaan untuk variabel minat penggunaan ulang
No. | Pertanyaan | SS S | N | TS | STS
Keinginan konsumen untuk melakukan penggunaan ulang di masa
depan

Saya berniat untuk
1 | bertransaksi m
Paylater di

Ketersediaan Konsumen Melakukan Penggunaan

Say ertransa
2 akan Payla
I masa depan

Keinginan konsumen untuk melaku
aya akan ter
menggunakan
masa depan

R

Ulang

kan pembelian ulang
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b. Va

Lampiran 3. Hasil Output SPSS

1. Hasil Output Validitas dan Reliabilitas
a. Variabel Kepercayaan

Item-Total Statistics
Scale Scale .
. . Cronbach's
'Vl'te:r?]'f Varia Alpha if
Deleted o Correlation eleted
X1.1 7,662 0,710
X1.2 71 7,824 0,639 0,
X1.3 20,27 7,593 0,605 0,741
X1.4 19,7 ,865 0,628 0,739
X15 19,4 ,018 0,373 0792
X1.6 21,04 7,615 0,394 ,
tisti
0 S
6
| Keamana
| i
S
N: m-
De
X2.1 A 0,699
X2.2 0,552
X2.3 : : 0,831 :
X2.4 18,38 10,056 0,798 0,840
X2.5 . 0,603 ,
X2.6 18, 0,652 ,865
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
0,880 6
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2. Hasil Output SPSS Uji Klasik
a. Uji Normalitas
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Persamaan 1
One-Sample K61megorov-Smirnov-iest

eyeyjer 1abap yiuyaljod uizi eduey

Unstandardized:Predicted
Value

N 100
Normal Parameters®® | Mean 10,9200000

Std. Deviation 1,76123648
Most Extreme Absolute 0,047
Differences

Positive 0,040

Negative -0,047
Test Statistic 0,047
Asymp. Sig. (2- 1200¢4
tailed)

a. Test distribution’is Normal.

b. Calculated from data.

c.'Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance:.
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Persamaan 2
One-Sample Kelmegarev-Smirnov Test
Unstandardized Predicted
Value

N 100
Normal Parameters®® | Mean 8,8600000

Std. Deviation 2,32602446
Most Extreme Absolute 0,086
Differences

Positive 0,086

Negative -0,058
Test Statistic 0,086
Asymp. Sig. (2- ,067¢
tailed)
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
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a (lanjutan)
;5 Q. Uji Multikolinearitas
»p 2% o
§§ -Q' 3 Persamaan 1
Q@3 5 =
59 ¥ =
— e 101 a
§ g I Coefﬂment_s
za Standardiz o
=5 ed Collineari
§ g Mod Coéfficien ty
£8 £l ts t | Sig. | Statistics
55 Beta Tolerancey VIF
By 1 (Constant) =T 1,16 10,23
Sc 1,37 0 1,18 8
8 7 8
iz Kepercaya | 0,24 | 0,06 0,352 | 4,10 0,00 0,603 | 1,65
%; an 8 I 3 0 9
> Keamanan | 0,28..0,05 0,4811.5,60°}_0,00 0,603 | 1,65
5 9
Sz 8 1 9 0 9
§ & a. DependentWariablesKepuasan/Pelanggan
=3
58
33 ANOVA?
23 Sum of Mean
g 5 Madel Squares | df Square F Sig.
53 1 Regression | 307,093 2| 153547 | 644251 000°
S C
=3 Residual [ 82,2670 | 97} o =2:395
£ Total 5391360 99
§ ; a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
£h 0. Predictors: (Constant), Keamanany, Kepercayaan
£S
5E
= Persamaan 2
55
S Coefficients?
2= Unstandardized Standardized Collinearity
gVodel Coefficients Coefficients | T Sig. | Statistics
=
x Std.
=3 B Error Beta Tolerance | VIF
1 (Constant) -1,726 | 1,804 -10,341
0,957
Kepercayaan -0,077] 0,101 -0,077 -1 0,448 0,514 | 1,947
0,762
Keamanan 0,093 | 0,091 0,110 1,020 | 0,310 0,455 2,197
Kepuasan 0,952 | 0,157 0,672 | 6,071 | 0,000 0,431 2,322
Pelanggan
= a. Dependent Variable: Minat Penggunaan Ulang
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(lanjutan)
ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression | 535,629 31" 48,543 | 31,254 | ,000°
Residual 548,441 96 5,713
Total 1084,040 99
a. Dependent Variable: Minat,Penggunaan Ulang
b. Predietors: (Constant), KepuasanPelanggan, Kepercayaan,
Keamanan
c. Uji Heterokedastisitas
Persamaan 1
Coefficients*
Standardized
Model Coeffigients t Sig.
Beta
1 (Constant) 1,137 | 0,680 1,672 0,098
Kepercayaan | 0,014 | 0,035 0,051 0,389 0,698
Keamanan = 1.0,030 0,047 -0,356 0,722
0,041
a. Dependent Variable: Abs _res
Persamaan 2
Coefficients?
Standardized
Model Coefficients t Sig.
Beta
1 (Constant) 17805u:0,9./6 1,850 0,067
Kepercayaan | 0,004 | 0,055 0,011 0,079 0,937
Keamanan 0,034 | 0,049 0,105 0,694 0,489
Kepuasan - 10,085 -0,116 -0,750 0,455
Pelanggan 0,064
a. Dependent Variable: Abs_Res
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(lanjutan)
3. Hasil Output SPSS Path Analysis
a. Persamaan 1
Coeffieients?
Standardized
Model Coefficients t Sig.
Beta
1 (Constant) - | 1,160 -1,188 0,238
1,37Z
Kepercayaan | 0,248 | 0,061 0,352 4,103 0,000
Keamanan 07288 10,051 0,481 5,609 0,000
a. DependentVariable: Kepuasan Pelanggan
Medel Summary
Adjusted 4 Std/Error of
Model R R Square™|"R Square | the Estimate
1 , 71552 0,569 0,560 1,547
a. Predictors: (Constant), Keamanan, Kepercayaan
el:
Calculator e (m] X
= Standard M History = Memory
¥(0,431)
1 0,569 =
0,6565059024867941 0,431
I

v(0)
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2§82 1 X1 ==
- ; sa = 0.657
E &.%% 5" 0.352
32¢ch 3
>3 2o =)
3888 = X3
$6535 =
3 >80 )
35329 ‘g 0.481
353q =
oD s —
233 BN | X2 V
» 535 ~
2e 2> o
5525 N
53533 b. Pgrsamaan 2
T c
8587 Coefficients:
35 =3 Standardized
g 3§35 Model Coefficients t Sig.
o
e 352 Beta
£35:3 1 (Constant) “T 1,804 20,957 0,341
i = ‘ig 1,726
S t§ 52‘ Kepercayaan -1 0,101 -0,077 -0,762 0,448
E 533 0,077
% :‘::- ?—,‘g”_ Keamanan 0,093 70,001 0,110 1,020 0,310
285
E: & 8 § Kepuasan 0,952 1 0,157 0,672 6,071 0,000
2 E£p Pelanggan
Q e
; ?_E. a. Dependent Variable: Minat Penggunaan Ulang
3 T -
- o x
£ 58
3 I Model Summary
= 53_ Adjusted | Std. Error of
5 i Model R R Square | R Square the Estimate
2 1 +£03° 0,494 0,478 2,390
=3 a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pefanggan, Kepercayaan,
& Keamanan
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 4. R Tabel

Tabel r untuk df = 51 - 100

Tinghat signifikansi untuk uj satu arah

Py 005| oms| oe1]| ooes| o000
Tinghat signifikansi untul op dua arah
LA oS o N .001
bl 02284 02708 03184 0350w 04393
< 02262 02681 03158 0n3aMm 04354
U 02241 03129 038458 04317
S 02221 02632 03 0348 0428
& 02201 026n 034 0n3iss 0418
% 021Kl 0258 1 3038 (.3357 04210
o 0262 0254 03022 03328 041%
& 0lisd 0288 02997 0.3 31 4143
bl 021 0252) 02972 03X 0410
w 02108 02500 02934 03244 04N
ol 02| 0 248 02928 03223 0 023
[ 02075 02461 02902 0.3 19% 03018
[ 02441 02530 a3m 03988
= 02423 02858 0315 03959
“ 02404 02537 0niide 03931
“w 0217 0n25is 0n3ld 0.3%03
o 0230 0279 0 3051 03576
o 02152 03060 03550
w 02138 03038 03523
N 01954 02319 03017 0.3793
| 01w 023 029 63773
" 01927 02257 n29m 037
= 01914 02272 0.2632 02057 0.3724
™ 01wl 02157 02664 02933 0371
™~ 0.1 558 023482 02647 02914 03678
) L1576 0nn» 02630 012000 (3655
” DRE TS 02213 02s1} 02532
™= (1852 021w 02597 0.2 k64
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il 0ikls u2isy 02550 0.2K13 0.31547
xQ 0w 021 0n2s3s 0279 03y
' 017% 02133 0252 02750 035
[ 0.1 786 021 02505 02764 03457
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Lampiran 5. T Tabel

Confidence Intervals, ¢
80% 90% 95% 98% 99% 99.9%
Level of Significance for One-Tailed Test, «
df 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.0005
Level of Significance for Two-Tailed Test, &
0.20 0.10 0.05 0.02 0.01 0.001

89| 1.291 1.662 1.987 2.369 2632 3.403
90| 1.201 1.662 1.987 2.368 2632 3.402
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-~
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==
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=
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9

91| 1.291 1.662 1.986 2.368 2631 3.401
92| 1.291 1.662 1.986 2.368 2.630 3.399
93| 1.291 1.661 1.986 2.367 2.630 3.398
94| 1.291 1.661 1.986 2.367 2629 3.397
95| 1.291 1.661 1.985 2.366 2629 3.396

96| 1290 ( 1.661 1.985 2.366 2628 3.395
97| 1290 | 1.661 1.985 2.365 2627 3.394
98| 1290 1661 1.984 2.365 2627 3.393
99| 1290 1.660 1.984 2.365 2626 3.392
100 | 1.290 | 1.660 1.984 2.364 2.626 3.390

120 | 1.289 | 1.658 1.980 2.358 2617 3373
140 | 1.288 | 1.656 1.977 2.353 2611 3.361
160 | 1.287 | 1.654 1.975 2.350 2.607 3.352
180 | 1.286 | 1.653 1973 2.347 2.603 3.345
200 | 1286 | 1.653 1972 2.345 2.601 3.340
1.282 | 1.645 1.960 2.326 2.576 3.291

- JAKARTA

—
9
)
o
=
Qo
3
(]
=
Q
(=]
[~
o)
w
(]
o
o
Q
o
=
Q9
-,
o
=
"J
o
=
=
(=]
= i
g
')
ad
£
=
5
-,
Q9
=
el
Qo
3
m
= ]
N
o
=
-,
=
3
3
Q9
=
o
)
=
3
(]
=3
<
m
o
[
B
(')
=
w
=
3
o
m
-y

Politeknik Negeri Jakarta

86



eyeyer 11abap yiuya3iod wizi eduey

g
O
[
=]
Q
<
[
T
Q
=
—
Q.
o
=
S
()
-
[
=L
=
o
=
=
[}
T
m
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
3
o
[
-
v
o
-
(1)
=
=,
=
-
[
Q
m
—
S
o
=
o
-
=
o

3
=
o
=
Q
=
Q
=
[}
=]
Q
<
3
(=
=
==
Q
=}
Q.
o
=]
3
[}
3
T
[}
=
o
o
=]
<
o
=
w
(1)
o
i)
Q
Q
=
Q
-
Qo
<
w
1
c
=
c
=
Fel
o
-
<
o
-
=
=
3
Q.
o
o
3
o
[}
=]
-
c
=
Q
T
o
T
c
=

:eydid e

eyeyer HaBaN IuRM|od Nijtw e3did ey )

NIM
Nama

Program Studi

Pembimbing Pertama

Nama Dosen Pembimbing

Lampiran 6. Lembar Bimbingan Dospem 1

Lembar Bimbingan

4417040036
' Kezia Mega Octavia

: D4 Keuangan dan Perbankan

..1. Agus Supriyadi, S.E., M.M

2. Rahmanita Vidyasari, S.T.,M.T.

: Agus Supriyadi, S.E., M.M
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i Tanggal Materi Bimbingan Tanda Tangan
§.

3 15 Juni 2021 | Bimbingan Judal'(6ffline) @8
£ e

g

= o4 Jumi 20p1 | Bimbingan judul (offline) @g
3 L

3

L Bimbingan penulisan Bab 1-3.(Via

H k whatsapp)

% 8 Nigo21 Bimbingan draft kuesioner (via

g whatsapp) <

]

e

5

T 14 Juli 2021 Revisi draft kuesioner @/g
2 &

= 27 Juli 2021 Mengirimkan draft Bab 1-4 (Via

z whatsapp)

:‘ 4

g

s 30 Juli 2021 Mengirimkan draft skripsi (via email) @g
g Mengirimkan draft skripsi yang
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:

g

=

Politeknik Negeri Jakarta

87




eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ui sijn} efie) yninjas neje ueibeqas yelueqiadwasw uep uejwnwnbuaw buese|iqg 'z
eyeyjer aba yiuyaiijod 1efem Buek uebunuaday) ueyibniaw yepn uednnbuad °'q

XL
)
=
8
= T I . L
29 % O 5 Agustus 2021 Revisi draft skripsi (via whatsapp)
g0 3 . g
S99 o] -
eag =
T3 6 Agustus 2021 Acc draft skripsi untuk sidang
33 pY
2 B
o % Mengirimkan draft skripsi yang
£o
;;8' ; 16 Agustus 2021 sudahdi revisi penguji (via email) (}/g
=5 '
LR
58 Q Revisi dan Acc draft skripsi (via
52 o <
° S o
S E =
Sx 5 21Agustus 2021 | Mengirimkan draft artikel (via email)
53 8 -,
3 Q
3E
%‘é 21 Agustus 2021 | Revisi draft artikel (viawhatsapp) @g
5 5 "
3% Mengirimkan revisi draft artikel (vi
23 25 Agustus 2021 engirimkan revisi draft artikel (via
z 5 email)
53 0
3
bk
53. Menyetujui KPS Keuangan dan Perbankan Terapan
53 C
=)
it N
o x . W
oo
32 . .
T § Dr. Tetty Rimenda, S.E.,M.Si.
=
=5 NIP : 196211161992032001
Q ..
x
=
=
c
2
g
E
c
3
&
S
=

Politeknik Negeri Jakarta

89




epjeyer MabaN Niuyaljod uizi edue)

7
b
(1]
3
Q
c
=3
T
o
=]
e,
Q.
o
=
3
(]
=
c
-
=
o
=]
==
(1]
T
(]
=
e
=
Q
o
=]
<
o
=
Q
g
>
o
=
ol
o
=
m
==
=4
=
=
[
Q
(1]
=
—
-]
==
o
=
-
o

N
= -
BrF
Q =
=7 Q
Q@c s
35S
&) =
io o
3 a3
c Q
3 c
=3 2
) e
=} ~
2§ 7
5 =%
3 5
= =
=
23¢
T o5
% 3 5
-
s 53
2 =
S 2g
< B
o 2
T
S
Q 3
58 0
S =
2 (Y]
8§ 97
< °
(7] m
® ® >
£3E
c o
25
2023
2 o<
- o
= —
€ 9 3
=Xz
s
3. °
a
s g
o —
3 8
5 &
°
z ¢
Y
~ >
5 T
B ®
- =
c -
= a
o
-
~
-
=
-~
1Y)
-
o
=
o
3,
()
c
Y]
=
w
=
Y]
~
o
3
1)
w
o
i)
3

A
o
x
8]
T
-+
8

@
5
o
=
g.\lll\/l
=
i
ol

—
2
o
=
o
3
(=}
3
[}
>
Q
c
=
T
(7]
()
o
o
Q
o
>
o
-
o
c
(7]
o
c
-
<
=
~
o
-
<
o
-
<
7}
=4
-
o
3
T
o
3
[}
3
n
o
=]
-
f=
3
=
o
3
Q.
o
3
3
[}
>
o]
[}
T
c
-
=
o9
>
(%)
c
3
o
[}
-

fab}
3
(<%}

rogram Studi

Nama Dosen Pembimbing

Lampiran 7. Lembar Bimbingan Dospem 2

Lembar Bimbingan

4417040036
: Kezia Mega Octavia
: D4 Keuangan dan-Perbankan
: 1. Agus'Supriyadi, S.E., MiM

=
:"r' 2. Rahmanita Vidyasari, S.T.,M.T.
%’embimbing Kedua  Rahmanita Vidyasari, S.T.,M.T.
Q
)
=h
Tanggal Materi Bimbingan TandaZgyangan
: Mengirimkan draft Bab 1 '
8 Juni 2021 (via email) %
of
21 Juni 2021 Bimbinganjudul (offline) \-(’(( -/
Bimbingan penulisan Bab - §)
1-3 (Via whatsapp)
8 Juli 2021 Mengirimkan draft
kuesioner (via email)
. Revisi draft kuesioner (via
11 Juli 2021 whatsapp) 90
Revisi draft kuesioner (via
14 Juli 2021 whatsapp)
Acc draft kuesioner B
15 Juli 2021 Revisi.google form ——"U, U
Bimbingan uji test O
17 Juli 2021 validitas dan reliabilitas
(melalui whatsapp) _
27 1uli 2021 Mengirimkan draft Bab 1- \JJ
4 (via whatsapp)
. Mengirimkan draft skripsi
30 Juli 2021 (viasemail) U
4 Agustus 2021 Revisi draft skripsi (via
email)
5 Agustus 2021 Me_ngl_rlm_kan drgft revisi
skripsi (via email)
Acc draft skripsi untuk /
6 Agustus 2021 sidang. _/@S— \,)..
Mengirimkan draft skripsi \’j
16 Agustus 2021 yang sudah di revisi
penguji (via email) _/n
Mengirimkan draft artikel ~
21 Agustus 2021 Vi oy kj’
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Revisi draf
arikel (via email)

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

25 Agustus 2021
25 Agustus 2021

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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