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ABSTRAKSI

FAKTOR KEPERCAYAAN, KEMUDAHAAN DAN PROMOSI
TERHADAP PENGARUH KEPUASAAN KONSUMEN PADA
PENGGUNAAN DANA

P1, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Gunadarma, 2020
Kata Kunci : Kepercayaan, Kemudahaan dan Promosi

( xiv + 60 + lampiran)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan
konsumen, kemudahaan konsumen dan promosi yang diberikan terhadap
kepuasaan pada pangguna DANA.

Metode penelitian yang digunakan adalah analisis dengan data primer
kualitatif menggunakan kuesioner. Sampel penelitian sebesar 100 responden
teknik pengambilan sampel secara random sampling dengan pendekatan
purposive pada populasi. Data tersebut diolah menggunakan analisis regresi linier
berganda, analisis koefisien determinasi, uji validitas, uji reliabilitas, uji t, dan uji
f dengan menggunakan aplikasi SPSS.

Dari hasil analisis regresi linier berganda didapatkan hasil Y = -1.130 +
0,304 kepercayaaan + 0,585 kemudahaan + 0,235 promosi maka : kepercayaan
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap penggunaan pada DANA.
Kemudahaan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap penggunaan pada
DANA. Promosi secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap
penggunaan pada DANA. Dari hasil uji t dapat disimpulkan kepercayaan,
kemudahaan dan promosi dalam bertransaksi berpengaruh signifikan terhadap
kepusaan dalam penggunaan pada DANA. Dari hasil uji F dapat disimpulkan
variabel kepercayaan, kemudahaan dan promosi dalam bertransaksi secara
bersama sama berpengaruh terhadap variabel kepuasaan konsumen.



Koefisien determinasi R* variabel kepercayaan, kemudahaan dan promosi
dalam bertransaksi melalui DANA sebesar 66 %, sedangkan sisanya 44%
dipengaruhi variabel lain diluar variabel yang digunakan dalam penelitian ini.
Dari hasil uji normalitas dapat disimpulkan bahwa model regresi memenuhi
asumsi normalitas dan model regresi tersebut bebas dari multikolonieritas dan
heteroskedastisitas, maka model regresi layak digunakan.

Daftar Pustaka (2006-2019)
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Kemajuan teknologi membuat segala macam layanan apapun dapat
diakses secara digital. Mulai dari makanan hingga transportasi umum
semua dapat mengalami digitalisasi. Tak terkecuali dengan alat
pembayaran.

Dengan kecanggihannya, lahirlah sebuah financial teknologi.
dimana semua transaksi dan pembayaran dapat dilakukan secara nontunai
dan tanpa kartu melalui sebuah aplikasi dompet digital yang ada
di smartphone setiap orang. Kita pun tak perlu merasa was-was saat
dompet tertinggal di rumah, karena dompet digital telah menggantikan
fungsi dompet fisik. Cukup lewat smartphone, pengguna bisa melakukan

pembayaran digital dengan mudah, aman, dan dalam waktu sangat singkat.

Dompet digital di Indonesia
Dari tahun ke tahun, perkembangan aplikasi dompet digital di
Indonesia menunjukkan tren positif. Inilah beberapa aplikasi dompet
digital terpopuler di Indonesia.
1. Go-Pay
Dari namanya saja sudah bisa ditebak bahwa Go-Pay adalah bagian
dari Go-Jek. G-Jek sendiri merupakan pionir transportasi online di
Indonesia yang merambah dunia fintech (Financial Technology)
dengan meluncurkan Go-Pay. aplikasi Go-Pay sendiri terintegrasi

dengan Go-Jek.


https://www.liputan6.com/citizen6/read/2322643/10-aplikasi-unik-ini-bikin-android-terlihat-canggih

Pada awal peluncurannya, Go-Pay hanya bisa dipakai untuk
membayar biaya transportasi Go-Jek saja. Setelah mengantongi izin
dari Bank Indonesia sebagai penyelenggara uang elektronik, layanan
Go-Pay semakin meluas. Tidak hanya untuk pembayaran transportasi
saja, Go-Pay bisa digunakan untuk membayar layanan lain yang ada

dalam aplikasi Go-Jek.

Dalam inovasi terbarunya, Go-Jek bekerja sama dengan banyak
merchant sehingga pengguna dapat melakukan pembayaran untuk

transaksi di luar aplikasi.

. OVO

Sebelum menjadi OVO, layanan dompet digital ini bernama Grab-
Pay. OVO adalah layanan dompet digital yang bekerja sama dengan
Grab, salah satu platform transportasi online populer di Indonesia.
OVO menawarkan kemudahan, khususnya pada pengguna layanan

Grab untuk melakukan pembayaran non-tunai.

Untuk menjaring lebih banyak pengguna, OVO memperluas
jaringan dan kerja sama dengan berbagai merchant ternama. OVO
adalah salah satu layanan dompet digital yang paling banyak
digunakan. Kini OVO telah diterima sebagai metode pembayaran di
lebih dari 70 persen merchant di berbagai pusat perbelanjaan di

Indonesia.

. DANA

Sebagai pendatang baru, DANA berhasil mencuri perhatian pasar
pengguna aplikasi dompet digital di Indonesia. DANA merupakan
bentukan Emtek Group dan Ant Finansial. Sebagai aplikasi
pembayaran non-tunai, DANA menyediakan banyak layanan pada

pengguna. Ada fitur pembelian pulsa, pembayaran tagihan (listrik,



telepon, dan PDAM), cicilan kartu kredit, dan masih banyak lagi.

DANA juga menyediakan fitur transfer saldo antar pengguna.

Sebagai aplikasi baru, DANA menawarkan banyak promo seperti
potongan harga hingga cashback hingga 100 persen.

4. LinkAja
Tidak bisa dipungkiri, Go-Pay dan OVO adalah dua produk yang
mendominasi pasar dompet digital di Indonesia. Namun bukan berarti
mereka tidak memiliki pesaing. Selain DANA, yang terbaru adalah
LinkAja. Menariknya, LinkAja adalah aplikasi besutan pemerintah.

Sebagai tahap awal, LinkAja bekerja sama dengan Telkomsel
untuk menggantikan platform dompet digital mereka sebelumnya yaitu
T-Cash. T-Cash sendiri merupakan aplikasi yang sangat populer,
memiliki 30 juta pengguna dengan 20 juta transaksi setiap harinya.

Nama LinkAja baru diperkenalkan mulai 21 Februari 2019

Fitur yang ditawarkan oleh LinkAja sebenarnya tidak jauh berbeda
dengan Go-Pay dan OVO. Pengguna dapat melakukan transaksi seperti

membayar tagihan listrik, internet, air dan masih banyak lagi.

Dompet digital menawarkan banyak kemudahan
Aplikasi dompet digital menawarkan banyak kemudahan
dibandingkan dengan transaksi konvensional menggunakan uang tunai.

Salah satu kelebihan utamanya adalah masalah keamanan.

Untuk bisa mengakses layanan dompet digital, pengguna harus
memasang aplikasi dompet digital pada smartphone mereka. Saat
pendaftaran akun, pengguna akan diminta mengisi data lengkap yang

meliputi nama, alamat, informasi kartu, dan lain-lain. Semua riwayat



transaksi akan disimpan di dalam aplikasi, sehingga memudahkan

pengguna jika ingin memeriksanya kembali.

Layanan dompet digital terjamin aman. Pada setiap transaksi,
pengguna akan diminta melakukan pemindaian QR Code atau
menyebutkan One Time Password (OTP). Langkah tersebut merupakan
verifikasi, sehingga tidak ada orang lain yang menyalahgunakan
penggunaan aplikasi tersebut.

Selain itu, dengan adanya dompet digital pengguna tidak perlu
membawa uang tunai dalam jumlah banyak. Cukup berbekal smartphone
dan mengisi saldo yang cukup pada dompet digital, maka pengguna bebas

melakukan transaksi kapan saja dan dimana saja.

Dompet digital dan merchant sama-Sama diuntungkan

Kerja sama antara aplikasi dompet digital dengan banyak merchant
adalah sebuah simbiosis mutualisme. Kedua pihak sama-sama
diuntungkan. Di satu sisi, aplikasi dompet digital yang biasanya masih
baru bisa menjaring lebih banyak pengguna. Sementara itu merchant
terkait juga bisa mendapatkan lebih banyak konsumen yang ingin

melakukan pembayaran menggunakan dompet digital.



Tawarkan kemudahan transaksi, DANA ingin jadi pemimpin di
ranah dompet digital

DANA menyediakan layanan pembayaran secara online.
Keberadaan DANA sebagai dompet digital telah mendapatkan izin Bl dan
aplikasinya sudah mulai bisa diunduh.

Inovasi teknologi digital telah mengubah perilaku masyarakat
dalam melakukan transaksi keuangan. Di era sekarang ini masyarakat
menginginkan kemudahan dalam melakukan beragam transaksi keuangan
Baik pembelian maupun pembayaran, tanpa mengesampingkan keamanan

dan kenyamanan.

Hal ini membuka kesempatan bagi perusahaan startup untuk
menyediakan layanan dompet digital yang memudahkan masyarakat

dalam melakukan transaksi. Salah satunya adalah DANA.

Fitur DANA dompet digital

Dibandingkan beberapa layanan dompet digital lain seperti Doku,
Sakuku atau T-Cash, usia DANA terbilang baru. Layanan ini
diperkenalkan tahun lalu dan baru pada November lalu startup fintech ini

merilis aplikasi untuk pengguna Android dan iOS.

Meski demikian, DANA mendapat sambutan cukup positif dari
masyarakat. jumlah pengguna DANA telah mencapai 1 juta dalam tiga
bulan semenjak dirilis pada bulan Maret lalu. Sedangkan aplikasi DANA
menjadi aplikasi terbanyak yang diunduh di App Store menjelang
Harbolnas 11.11.2018. Di Google PlayStore, DANA menjadi aplikasi

terbanyak keenam yang diunduh.


https://magazine.job-like.com/ayopop-kantongi-izin-bi/

Berbekal beragam fitur yang menyediakan kemudahan
pembayaran, DANA bermaksud menjadi pemimpin di ranah dompet
digital. Salah satu fitur yang ditawarkan Dana adalah kemudahan transaksi
dengan  menggunakan  mesin  pemindai  yang tersedia  di
berbagai merchant. Saat ini sudah ada 600 mesin pemindai yang tersebar
di berbagai merchant yang bekerja sama. Meski demikian, transaksi juga
bisa dilakukan dengan menggunakan QR Code.

DANA sendiri juga merupakan ope platform sehingga marketplace
online yang ada bisa menggunakannya sebagai dompet digital untuk
digunakan oleh mitra penjual dan pembeli. Untuk menyediakan layanan
itu semua, DANA telah mengantongi izin Bl sebagai lembaga keuangan
digital, penyedia e-money, dompet elektronik dan layanan pembayaran
Quick Response (QR).

Di sisi keamananan transaksi, DANA melengkapi layanannya
dengan teknologi yang diklaim tingkat keamanannya sama dengan
teknologi yang digunakan oleh perbankan. Startup yang berada dibawah
naungan PT Elang Mahkota Teknologi ini juga melengkapi back-end-nya
dengan Data Center (DC) dan Data Recovery Center (DRC). Dengan
adanya dua data center tersebut DANA mampu menerapkan risk

management lewat penanganan skalabilitas transaksi yang tinggi.

Promosi dompet digital DANA catat transaksi 1 juta per hari

Dompet digital DANA terus memacu transaksi pembayaran digital
lewat platform lewat platform DANA. Chrisma Albandjar, Chief
Communication Officer DANA bilang pengguna DANA melakukan

transaksi lebih dari 1 juta kali per hari.

Hal ini tidak terlepas dari jumlah pengguna DANA hingga Maret
2019 sudah mencapai lebih dari 15 juta pengguna. Selain itu, DANA juga

mengelar berbagai promosi untuk menarik pengguna agar terus melakukan
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transaksi. Ambil contoh DANA memberikan cashback hingga 100% untuk
pengguna yang bertransaksi di KFC, Bakmi GM, HokBen, Kopi
Kenangan, Gulu-Gulu dan Kamu Tea. Promo ini hanya berlaku untuk satu
kali transaksi per pengguna hingga 30 Juni 20109.

DANA terus memperluas pengguna platform dengan membidik
transaksi bagi pengguna Bukapalak. Juga mengejar transaksi digital di
gelaran Jakarta Fair Kemayoran (JFK) yang berlangsung pada 22 Mei
hingga 30 Juni 20109.

Ralph Scheunemann, Marketing Director PT JIExpo menyatakan
para pengunjung dapat merasakan pengalaman bertransaksi menggunakan
dompet digital. Mulai dari pembelian tiket masuk hingga melakukan
pembayaran-pembayaran di banyak tempat serta wahana di dalam area
eksibisi.

Vincent Iswara, CEO DANA bilang ada tiga metode pembayaran
digital yang dihadirkan oleh dompet digital DANA di Jakarta Fair
Kemayoran 2019. Pertama, metode pembayaran menggunakan kode QR
statis, di mana konsumen cukup memindai kode QR tersebut
menggunakan fitur pemindai yang ada pada dompet digital DANA untuk
melakukan pembayaran. Metode pembayaran ini tersedia di berbagai
merchant UMKM yang ikut serta di JFK.

Kedua, metode pembayaran menggunakan mesin pemindai dengan
teknologi terkini milik DANA. Dengan mesin ini, konsumen cukup
memindai kode QR pada dompet digital DANA-nya untuk melakukan
pembayaran dalam hitungan detik. Metode pembayaran ini diterapkan

pada loket-loket pembelian tiket dan berbagai merchant di JFK.

Ketiga, metode pembayaran menggunakan mesin EDC khusus
untuk memindai Kode QR pada dompet digital DANA milik konsumen.
Metode pembayaran ini diterapkan di berbagai mobile merchant serta

merchant-merchant JIExpo.



DANA menghadirkan beragam program cashback bagi para
pengguna dompet digitalnya di ajang JFK 2019. Mulai dari cashback
sebesar 50% atau maksimal Rp 20.000 untuk pembelian tiket masuk JFK
2019 dengan menggunakan dompet digital DANA. Promo berlaku untuk 1
satu akun pengguna dengan maksimal transaksi pembelian tiket masuk

adalah satu kali selama ekshibisi berlangsung.

Juga ada cashback sebesar 30% atau maksimal sebesar Rp 15.000
untuk setiap pembelian produk makanan dan minuman. Promo berlaku
untuk satu akun pengguna DANA dengan maksimal lima kali transaksi

pembelian makanan dan minuman selama JFK berlangsung.

Selain itu, cashback sebesar 30% atau maksimal Rp 25.000 untuk
transaksi pembelian produk-produk kecantikan, fashion, dan perlengkapan
lainnya. Maksimal jumlah transaksi untuk setiap akun DANA adalah

sebanyak tiga kali selama JFK berlangsung.

Cashback 50% atau maksimal Rp 20.000 untuk wahana
permainan. Maksimal jumlah transaksi untuk setiap akun DANA adalah
sebanyak dua kali per satu akun selama ekshibisi berlangsung. Selain
program cashback, DANA juga menyediakan beragam hadiah menarik
seperti sepeda motor, kulkas, dan televisi di booth utamanya yang terletak
di area JFK.

Dengan latar belakang di atas, penulis tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Faktor kepercayaan, kemudahan dan
promosi terhadap penagruh kepuasaan konsumen dalam pengguna
pada DANA”.



1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang diatas penulis, maka dapat dapat
dirumuskan permasalahan sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasaan
konsumen DANA.

2. Bagaimana pengaruh kemudahan terhadap kepuasaan
konsumen DANA.

3. Bagaimana Pengaruh Promosi terhadap kepuasaan konsumen
DANA.

4. Bagaimana kepercayaan, kemudahan dan promosi terhadap

kepuasaan konsumen DANA.

1.3. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini penulis membatasi permasalahan pada
variabel kepercayaan, kemudahan dan promosi konsumen terhadap
pengaruh kepuasaan konsumen pada DANA dengan mengatsi jumlah
responden sebanyak 100 responden dan menggunakan data primer

sebagai pengumpulan data responden.

1.4. TujuanPenelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang diatas maka tujuan penelitian

ini adalah :

1. Untuk menganalisi tingkat yang mempengaruhi kepercayaan
terhadap kepuasaan konsumen DANA

2. Untuk menganalisis tingkat kemudahan terhadap kepuasaan
DANA.

3. Untuk menganalisis tingkat seberapa besar promosi terhadap

kepuasaan konsumen DANA.
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4. Untuk menganalisis tingkat pengaruh kepercayaan, kemudahan
dan promosi terhadap kepuasaan konsumen DANA.

1.5. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diterapkan dapat memberikan manfaat dalam
memahami dan menerapkan manajemen sumber daya manusia, khususnya
masalah mutasi dalam perusahaan dan bagi semua pihak yang berkaitan di
dalam proses pekerjaan dalam perusahaan. Secara khususnya penulisan

ini dapat diterapkan dapat memberikan manfaat bagi:

1. Penulis
Dapat menjadi tambahan wawasan dalam hal bertransaksi melalui
dompet digital terlebih lagi saat ada promo cashback dari aplikasi
tersebut.

2. Mahasiswa
Memberi manfaat untuk memperluas gambaran dalam penulisan
ilmiah. Bisa menjadi studi pembandingan maupun penunjang dalam
penelitian mereka selanjutnya.

3. Pembaca
Dapat menjadi bahan bacaan dan pengetahuan bagi pihak yang
membutuhkannya serta dapat digunakan sebagai referensi tambahan
dalam penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasaan, loyalitas terhadap cashback dari transaksi pembayaran

melalui dana



BAB Il
LANDASAN TEORI

2.1. Dompet digital
2.1.1. Pengertian dompet digital

Dompet digital adalah aplikasi yang dapat digunakan untuk
membayar transaksi secara online. Tanpa kartu dan tanpa uang
tunai, pengguna tinggal membawa smartphone mereka. Selain
menawarkan kemudahan, dompet digital juga dinilai lebih aman
karena dilindungi kata sandi yang hamya bias diakses oleh

pengguna saja.

Aplikasi dompet digital menawarkan banyak kemudahan
dibandingkan dengan transaksi konveksional menggunakan uang
tunai. Layanan dompet digital terjamin aman. Pada setiap
transaksi, pengguna akan diminta melakukan pemindaian QR Code
atau One Time Password (OTP). Langkah tersebut merupakan
verifikasi, sehingga tidak ada orang lain yang menyalahgunakan

penggunaan applikasi tersebut.

Selain itu, dengan adanya dompet digital pengguna tidak
perlu membawa uang tunai dalam jumlah banyak. Cukup berbekal
smartphone dan mengisi saldo yang cukup pada dompet digital,
maka pengguna bebas melakukan transaksi kapan saja dan dimana

saja.
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1.1.1. Kelebihan Dompet digital
Berikut kelebihan dompet digital sebagai berikut :

1)

2)

Nyaman
Pengguna dapat melakukan pembelian dalam beberapa
detik, yang perlu dilakukan adalah mengetuk perangkat ke
wadah pembayaran atau memindai perangkat seluler, untuk
membayar menjadi lebigh cepat dan mudah mengarah ke
rasa kepuasaan yang lebih besar.
Keamanan
Dompet digital memastikan fitur keamanan tinggi untuk
pengguna  dengan  mempertimbangkan bahwa
mengotorisasi setiap transaksi dengan pin atau kata sandi
atau pemindai sidik jari. Selannjutnya saat membayar
dengan dompet digital tidak perlu mengungkapkan detail
kartu kredit/ debit kepad siapapun, baik secara offline
maupun online.
1) Praktis
Menawarkan berbagai pilihan dan menghemaat waktu,
dimana tidak perlu mencari uang dalam dompet atau
saku, tidak ada lagi proses mencari uang kembalian
bagi kasir
2) Biaya rendah
Menggunakan penggunaan dompet digital
menghilangkan kebutuhan perantara, dalam berbagai
bentuk, pembelian menjadi sesederhana mengetuk
layar smarthphone atau semudah scan di perangkat

smarthphone.
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2.1.3. Kekurangan dompet digital

1. Merchant terbatas
Ada banyak toko online yang tidak menyediakan pembayaran
melalui ewallet dan karenanya pelanggan diharuskan untuk
menggunakan sistem pembayaran dan rincian Kartu
debit/kredit.

2. Biaya
Ada beberapa applikasi dompet digital ewallet yang mungkin
membebankan biaya untuk melakukan transaksi. Umumnya,
memberikan smeua penawaran yang berupa cashback yang
hanya dapat ditransfer ke bank setelah membayar biaya.

3. Dukungan teknologi
Terminal NFC dan pemidai spesialis adalah satu — satunya
perangkat yang dibuat saat ini yang akan mendukung
pemrosesan pembayaran melalui dompet digital, sehingga

sangat terbatas karena teknologinya masih baru.

2.2. Kepercayaan
2.2.1. Pengertian kepercayaan

Kepercayaan adalah kemauan seseorang untuk bertumpu
pada orang lain dimana kita memiliki keyakinan padanya.
Kepercayaan merupakan kondisi mental yang didasarkan oleh
situasi seseorang dan konteks sosialnya. Ketika seseorang
mengambil suatu keputusan, ia akan lebih memilih keputusan
berdasarkan pilihan dari orang- orang yang lebih dapat ia percaya

dari pada yang kurang dipercayai (Moorman, 1993).

Menurut Rousseau et al (1998), kepercayaan adalah
wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima apa
adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang

lain. Kepercayaan konsumen didefinisikan sebagai kesediaan satu
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pihak untuk menerima resiko dari tindakan pihak lain berdasarkan
harapan bahwa pihak lain akan melakukan tindakan penting untuk
pihak yang mempercayainya, terlepas dari kemampuan untuk
mengawasi dan mengendalikan tindakan pihak yang dipercaya
(Mayer et al, 1995).

Menurut Ba dan Pavlou (2002) mendefinisikan
kepercayaan sebagai penilaian hubungan seseorang dengan orang
lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai dengan harapan
dalam sebuah lingkungan yang penuh ketidakpastian. Kepercayaan
terjadi ketika seseorang yakin dengan reliabilitas dan integritas dari
orang yang dipercaya (Morgan & Hunt, 1994).

Doney dan Canon (1997) bahwa penciptaan awal
hubungan mitra dengan pelanggan didasarkan atas kepercayaan.
Hal yang senada juga dikemukakan oleh McKnight, Kacmar, dan
Choudry (Bachmann & Zaheer, 2006), menyatakan bahwa
kepercayaan dibangun sebelum pihak-pihak tertentu saling
mengenal satu sama lain melalui interaksi atau transaksi.
Kepercayaan secara online mengacu pada kepercayaan dalam

lingkungan virtual.

Menurut Rosseau, Sitkin, dan Camere (1998), definisi
kepercayaan dalam berbagai konteks yaitu kesediaan seseorang
untuk menerima resiko. Diadaptasi dari definisi tersebut, Lim et al
(2001) menyatakan kepercayaan konsumen dalam berbelanja
internet sebagai kesediaan konsumen untuk mengekspos dirinya
terhadap kemungkinan rugi yang dialami selama transaksi
berbelanja melalui internet, didasarkan harapan bahwa penjual
menjanjikan transaksi yang akan memuaskan konsumen dan

mampu untuk mengirim barang atau jasa yang telah dijanjikan.
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Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan konsumen adalah
kesediaan satu pihak menerima resiko dari pihak lain berdasarkan
keyakinan dan harapan bahwa pihak lain akan melakukan tindakan
sesuai yang diharapkan, meskipun kedua belah pihak belum

mengenal satu sama lain.

Dimensi Kepercayaan

Menurut McKnight, Kacmar, dan Choudry (dalam
Bachmann & Zaheer, 2006), kepercayaan dibangun antara pihak-
pihak yang belum saling mengenal baik dalam interaksi maupun
proses transkasi. McKnight et al (2002a) menyatakan bahwa ada
dua dimensi kepercayaan konsumen, yaitu:

1. Trusting Belief

Trusting belief adalah sejauh mana seseorang percaya
dan merasa yakin terhadap orang lain dalam suatu
situasi. Trusting belief adalah persepsi pihak yang percaya
(konsumen) terhadap pihak yang dipercaya (penjual toko
maya) yang mana penjual memiliki karakteristik yang akan
menguntungkan  konsumen.  McKnight et,al (2002a)
menyatakan bahwa ada tiga elemen yang membangun trusting

belief, yaitu benevolence, integrity, competence.

A. Benevolence. Benevolence (niat baik) berarti seberapa besar
seseorang percaya kepada penjual untuk berperilaku baik
kepada konsumen. Benevolence merupakan kesediaan penjual

untuk melayani kepentingan konsumen.

B. Integrity. Integrity (integritas) adalah seberapa besar
keyakinan seseorang terhadap kejujuran penjual untuk menjaga
dan memenuhi kesepakatan yang telah dibuat kepada

konsumen.
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C. Competence. Competence (kompetensi) adalah keyakinan
seseorang terhadap kemampuan yang dimiliki penjual untuk
membantu konsumen dalam melakukan sesuatu sesuai dengan
yang dibutuhkan konsumen tersebut. Esensi dari kompetensi
adalah seberapa besar keberhasilan penjual untuk menghasilkan
hal yang diinginkan oleh konsumen. Inti dari kompetensi
adalah kemampuan penjual untuk memenuhi kebutuhan

konsumen.

. Trusting Intentiori

Competence (kompetensi) adalah keyakinan seseorang
terhadap kemampuan yang dimiliki penjual untuk membantu
konsumen dalam melakukan sesuatu sesuai dengan yang
dibutuhkan konsumen tersebut. Esensi dari kompetensi adalah
seberapa besar keberhasilan penjual untuk menghasilkan hal
yang diinginkan oleh konsumen. Inti dari kompetensi adalah

kemampuan penjual untuk memenuhi kebutuhan konsumen.

1) Wilingness To Depend
Willingness to depend adalah kesediaan konsumen untuk
bergantung kepada penjual berupa penerimaan resiko atau
konsekuensi negatif yang mungkin terjadi.

2) Subjective Probability Of Depending
Willingness to depend adalah kesediaan konsumen untuk
bergantung kepada penjual berupa penerimaan resiko atau

konsekuensi negatif yang mungkin terjadi.
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2.2.3. Faktor yang memperngaruhi kepercayaan
Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
kepercayaan seseorang. McKnight et al (2002b) menyatakan
bahwa ada faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepercayaan
konsumen vyaitu perceived web vendor reputation, dan perceived
web site quality.
1. Perceived web vendor reputation
Reputasi merupakan suatu atribut yang diberikan kepada
penjual berdasarkan pada informasi dari orang atau sumber
lain. Reputasi dapat menjadi penting untuk membangun
kepercayaan seorang konsumen terhadap penjual karena
konsumen tidak memiliki pengalaman pribadi dengan penjual,
Reputasi dari mulut ke mulut yang juga dapat menjadi kunci
ketertarikan konsumen. Informasi positif yang didengar oleh
konsumen tentang penjual dapat mengurangi persepsi ternadap
resiko dan ketidakamanan ketika bertransaksi dengan penjual.
Hal ini dapat membantu meningkatkan kepercayaan konsumen
tentang kompetensi, benevolence, dan integritas pada penjual.
2. Perceived web site quality
Perceived web site quality yaitu persepsi akan kualitas situs
dari toko maya. Tampilan toko maya dapat mempengaruhi
kesan pertama yang terbentuk. Menurut Wing Field (dalam
Chen & Phillon, 2003), menampilkan website secara
professional mengindikasikan bahwa toko maya tersebut
berkompeten dalam menjalankan operasionalnya. Tampilan
website yang professional memberikan rasa nyaman kepada
pelanggan, dengan begitu pelanggan dapat lebih percaya dan

nyaman dalam melakukan pembelian.
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2.2.4. Cara Meningkatkan kepercayaan Konsumen

1.

Sistem pembelanjaan yang nggak ribet. Selain barang atau
jasa yang barang bernilai, hal mendasar yang menjadi salah
satu faktor meningkatnya kepercayaan pelanggan adalah sistem
pembelanjaan yang jelas dan nggak ribet. Cobalah untuk
menambahkan 1 halaman berisi informasi yang jelas dan
lengkap tentang step by step pemesanan barang hingga proses
bayar.

Video sebagai salah satu cara memikat pelangga. Anda juga
membutuhkan video sebagai media promosi kepada calon
pembeli. Melalui video Anda bisa menjelaskan tentang bisnis
Anda agar pelanggan bisa mengenal bisnis Anda lebih dalam
lagi, produk atau jasa yang ditawarkan, dan atau Anda juga bisa
menambahkan testimoni dari pelanggan Anda.

Testimoni Pelanggan. Selain kualitas produk yang ditawarkan,
hal penting lainnya yang akan dicari oleh calon pelanggan
adalah testimonial dari pelanggan Anda sebelumnya.
Testimonial menjadi salah satu hal penting untuk meyakinkan
calon pelanggan Anda sehingga calon pelanggan yang semula
hanya mengunjungi website Anda akan tertarik hingga
akhirnya memutuskan untuk membeli produk Anda.
Rekomendasi dari orang terdekat itu penting. Setelah Anda
melakukan penjualan online, Kkini mulailah melakukan
penjualan melalui orang-orang terdekat, seperti keluarga,
teman, atau rekan kerja. Minta bantuan dari orang-orang
terdekat Anda untuk membantu merekomendasikan produk
Anda di sosial media mereka.

Produk atau jasa yang bernilai. Apa yang lebih
menyenangkan bagi pelanggan selain produk dan jasa yang
bernilai? Selain testimonial dan rekomendasi dari pelanggan,

produk yang Anda tawarkan juga harus memiliki nilai jual
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sehingga dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan karena
dengan produk dan jasa yang bernilai akan menghasilkan
terstimonial yang bernilai pula sehingga dapat meningkatkan
penjualan bisnis online Anda.

6. Media offline juga tidak kalah penting. Setelah
mempromosikan bisnis Anda melalui bisnis online, saat ini
mulailah untuk mempromosikan bisnis Anda secara offline.
Mempromosikan bisnis secara offline juga dapat meningkatkan
pendapatan bisnis Anda sehingga target bisnis dapat segera
tercapai. Promosi offline ini bisa melalui brosur, banner atau

mengikuti acara seperti seminar dan workshop.

2.3. Kemudahan
2.3.1. Pengertian kemudahan

Pengertian Kemudahan Menurut Jogiyanto (2007: 115)
Kemudahan didefinisikan sebagai sejauh mana seorang percaya
bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha.
Kemudahan penggunaan adalah mudah dipelajari, mudah
dipahami, simple dan mudah pengoprasiannya (Jogiyanto, 2007:
129).

Menurut Davis (1989) dalam Amijaya (2010: 14)
mendefinisikan kemudahan penggunaan (ease of use) sebagai suatu
tingkatan dimana seseorang percaya bahwa teknologi dapat dengan
mudah dipahami dan mudah digunakan.

Menurut Mathieson 1991 dalam Harlan (2014: 39)
kemudahan diartikan sebagai kepercayaan individu dimana jika
mereka menggunakan teknologi tertentu maka akan bebas dari

upaya.
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Sedangkan menurut Goodwin dan Silver dalam Sakti, dkk.
(2013: 3) menyatakan bahwa intensitas penggunaan dan interaksi
antara pengguna (user) dengan sistem juga dapat menunjukkan
kemudahan penggunaan.

Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa
kemudahan merupakan tingkat dimana seseorang meyakini bahwa
penggunaan terhadap suatu sistem merupakan hal yang tidak sulit
untuk dipahami dan tidak memerlukan usaha keras dari
pemakainya untuk bisa menggunakannya. Konsep kemudahan
memberikan pengertian bahwa apabila suatu teknologi mudah
digunakan, maka penggunaakan cenderung untuk menggunakan

teknologi tersebut.

Menurut Igbaria dalam Amijaya (2010: 14) kemudahan ini
akan berdampak pada perilaku, yaitu semakin tinggi persepsi
seseorang tentang kemudahan menggunakan teknologi, semakin
tinggi pula tingkat pemanfaatan teknologi informasi. Dapat
diketahui bahwa kemudahan penggunaan merupakan suatu
keyakinan tentang proses pengambilan keputusan. Jika nasabah
yakin dengan teknologi yang ada dan mudah untuk digunakan
maka nasabah akan menggunakannya. Sebaliknya jika dirasa sulit
dipahami dan tidak percaya akan teknologi informasi yang ada

maka nasabah tidak akan menggunakannya.
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2.3.2. Faktor yang mempengaruhi kemudahan dalam menggunakan
teknologi

Menurut Panggih Rizki Dwi Istiarni (2014: 19-20)
kemudahan dalam menggunakan teknologi dipengaruhi beberapa
faktor:

1. Faktor pertama berfokus pada teknologi itu sendiri, suatu
teknologi yang baik dan digunakan secara terus menerus
akan memberikan kemudahan bagi pengguna dalam
menggunakannnya. Contohnya pengalaman pengguna
terhadap penggunaan teknologi sejenis akan memberikan
kemudahan pengguna.

2. Faktor kedua adalah reputasi akan teknologi tersebut yang
diperoleh oleh pengguna. Reputasi yang baik yang didengar
oleh pengguna akan mendorong keyakinan pengguna
terhadap kemudahan penggunaan teknologi tersebut.

3. Faktor ketiga yang mempengaruhi persepsi pengguna
terhadap kemudahan menggunakan teknologi adalah
tersedianya  mekanisme  pendukung yang handal.
Mekanisme pendukung yang terpercaya akan membuat
pengguna merasa nyaman dan merasa Yyakin, bahwa
terdapat mekanisme pendukung yang handal jika terjadi
kesulitan dalam menggunakan teknologi, maka mendorong
persepsi pengguna ke arah yang lebih positif.

2.4. Promosi
2.4.1. Pengertian promosi
Promosi adalah kegiatan yang dilakukan untuk
menyampaikan suatu pesan tertentu tentang produk baik barang
atau jasa, merek dagang atau perusahaan dan lain sebagainya
kepada konsumen sehingga dapat membantu pemasaran

meningkatkan penjualan.
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Philip Kotler ( 1997, 142 ) mendefinisikan promosi sebagai
suatu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk
mengkomunikasikan ~manfaat dari produknya dan untuk
meyakinkan konsumen agar membeli. Julian Cummins ( 1991, 11)
mendefinisikan promosi sebagai serangkaian teknik yang
digunakan untuk mencapai sasaran penjualan atau pemasaran
dengan menggunakan biaya yang efektif , dengan memberikan
nilai tambah pada produk atau jasa baik kepada perantara atau
pemakai langsung. Biasanya tidak dibatasi dalam jangka waktu

tertentu

Menurut Anton Tejakusuma ( dalam Mega Super Salesman,
2010 ) promosi merupakan sebuah tindakan yang bertujuan untuk
meningkatkan penjualan, juga sebagai strategi untuk mengajak

prospek melalui transaksi.

Dari ketiga pengertian tersebut, dapat disimpulkan bahwa
kegiatan promosi tidak hanya berfungsi sebagai alat komunikasi
antara perusahaan dan konsumen, melainkan sebuah alat untuk
mempengaruhi dalam kegiatan pembelian sesuai dengan keinginan
dan kebutuhannya. Hal-hal tersebut dapat dicapai dengan

menggunakanalat alat promosi.

Bauran promosi

Bauran promosi merupakan program  komunikasi
pemasaran total sebuah perusahaan yang terdiri dari iklan,
penjualan pribadi, promosi penjualan, dan hubungan masyarakat
yang dipergunakan perusahaan untuk mencapai tujuan iklan dan

pemasarannya.
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Menurut Basu Swastha (1999), bauran personal selling dan
alat promosi lainnya yang kesemuanya direncanakan untuk

mencapai program penjualan. Bauran promosi terdiri dari :

1) Periklanan (advertising)
Segala biaya yang harus dikeluarkan sponsor untuk melakukan
presentasi dan promosi nonpribadi dalam bentuk gagasan,
barang dan jasa.

2) Penjualan personal ( personal selling )
Presentasi pribadi oleh para wiraniaga perusahaan dalam rangka
mengsukseskan penjualan dan membangun hubungan dengan
pelanggan.

3) Promosi penjualan ( sales promotion )
Insentif jangka pendek untuk mendorong pembelian atau
penjualan suatu produk atau jasa.

4) Hubungan masyarakat ( public relation )
Membangun hubungan baik dengan publik terkait untuk

(13

memperoleh dukungan, membangun “ citra perusahaan” yang
bak. Dan menangani atau menyingkirkan gossip, cerita, dan
peristiwa yang dapat merugikan.

5) Pemasaran langsung ( direct marketing )
Komunikasi langsung dengan sejumlah konsumen sasaran untuk
memperoleh tanggapan langsung dengan sejumlah konsumen
sasaran untuk memperoleh tanggapan langsung dengan
menggunakan surat, telepon, fax, email, dan lain lain untuk
berkomunikasi langsung dengan konsumen tertentu atau usaha

untuk mendapat tanggapan langsung.
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2.4.3. Fungsi Promosi

Menurut Terence A. Shimp ( 2002: 7 ) promosi memiliki

fungsi — fungsi seperti :

1)

2)

3)

Informing ( memberikan informasi )

Promosi membuat konsumen sadar akan produk- produk
baru, mendidik mereka tentang berbagai fitur dan manfaat
merek, serta memfasilitasi penciptaan citra sebuah
perusahaan yang menghasilkan produk atau jasa. Promosi
menampilkan pesan informasi bernilai lainnya, baik untuk
merek yang diiklankan maupun konsumennya, dengan
dengan mengajarkan manfaat- manfaat baru dari merek
yang telah ada.

Persuading ( Membujuk )

Media promosi atau iklan yang baik akan mampu
mempersuasi pelanggan untuk mencoba produk dan jasa
yang ditawarkan. Terkadang persuasi  berbentuk
mempengaruhi permintaan primer, Yyakni menciptakan
permintaan bagi keseluruhan kategori produk. Lebih sering,
promosi berupaya untuk membangun permintaan sekunder,
permintaan bagi merek perusahaan yang spresifik.
Reminding ( mengingatkan )

Iklan menjaga agar merek perusahaan tetap segar dalam
ingatan para konsumen. Saat kebutuhan muncul, yang
berhubungan dengan produk dan jasa yang di iklankan,
dampak promosi di masa lalu memungkinkan merek
pengiklan hadir di benak konsumen. Periklanan lebih jauh
di demonstrasikan untuk mempengaruhi pengalihan merek
dengan mengingatkan para konsumen yang di akhir- akhir
ini belum membeli merek yang tersedia dan mengandung

atribut- atribut yang menguntungkan.
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4) Adding Value ( Menambah nilai )

Terdapat tiga cara mendasar dimana perusahaan bisa
membeli nilai tambah bagi penawaran mereka, inovasi,
penyempurnaan, kualitas, atau mengubah persepsi
konsumen. Ketiga komponen nilai tambah tersebut benar-
benar independen. Promosi yang efektif menyebabkan
merek dipandang lebih elegan, lebih bergaya, lebih
bergengsi dan bisa lebih unggul.

2.4.4. Tujuan Promosi

Sedangkan menurut Boone dan Kurtz ( 2002: 134 ) tujuan

promosi adalah sebagai berikut :

1. Menyediakan informasi
Menyediakan informasi ini merupakan tujuan strategi
promosi yang dilakukan oleh perusahaan hanya
menyebabkan informasi yang memberitahukan calon
pembeli tentang produk atau jasa yang akan dipasarkan.

2. Mendiferensikan sebuah produk
Tujuan dari promosi ini adalah mendiferensiasikan roduk
atau tujuan jasa perusahaan dengan produk atau jasa
pesaing. Dengan jasa mengaplikasikan konsep yang disebut
positioning. Pemasar berupaya meraih tempat didalam
benak konsumen, maksudnya yaitu mengkomunikasikan
perbedaan- perbedaan signifikan mengenai atribut, harga,
kualitas, atau manfaat dari produk atau jasa konsumen.

3. Menaikan penjualan
Menaikan penjualan adalah tujuan paling umum dari
strategi promosi. Seperti yang telah dikemukakan

sebelumnya, beberapa strategi berkonsentrasi pada
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merangsang permintaan primer walaupun sebagian
menstabilkan penjualan.

4. Menstabilkan penjualan
Stabilitasi penjualan adalah tujuan lain dari promosi,
perusahaan biasanya mempromosikan konten penjualan
selama periode penurunan penjualan, dan memotivasi
tenaga penjualan dengan menawarkan hadiah- hadiah
seperti liburan, televis, dan beasiswa kepada mereka yang
meraih target tertentu

5. Menonjolkan nilai produk
Sejumlah promosi diajukan untuk menonjolkan nilai
produk dengan menjelaskan manfaat- manfaat kepemilikan

dari produk yang kurang dikenal pembeli.

2.5. Kepuasaan

2.5.1. Pengertian kepuasaan

Kepuasaan konsumen merupakan salah satu hal yang memiliki
peran dalam bisnis. Kepuasaan konsumen merupakan tonggak
berhasilan suatu perusahaan. Oleh karena itu, dalam upaya
pemenuhan kepuasaan konsumen perusahaan harus jeli dalam

mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan konsumen.

Menurut Kotler dan Amstrong (2008:16) kepuasaan konsumen
merupakan persepsi konsumen terhadap Kkinerja anggapan produk
relatif terhadap ekpektasi, pelanggan kecewa. Jika kinerja melebihi

ekspektasi, pelanggan sangat puas.
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2.5.2. Manfaat kepuasaan

Menurut Fornel (1992) dalam lupiyoadi dan Hamdani

(2006:1992) banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan

dengan tercapainya tingkat kepuasaan konsumen yang tinggi :

1.

Meningkatkan loyalitas pelanggan dan mecegah perputaran
pelanggan.

Mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga
Mengurangi biaya kegagalan pemasaran

Mengurangi biaya operasi yang diakibatkan oleh
meningkatnnya jumlah pelanggan.

Meningkatkan efektivitas iklan.

Meningkatkan reputasi bisnis.

2.5.3. Faktor yang mempengaruhi kepuasaan konsumen

Menurut irawan (2009:130) adapun factor — factor yang

dapat mempengaruhi kepuasaan konsumen adalah sebagai berikut :

1. Kualitas produk

Pelanggan puas kalua setelah membeli dan menggunakan

produk tersebut ternyata kualitas produknyanya baik.

2. Kaualitas pelayanan (service quality)

Kepuasaan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit

ditiru. Kualitas pelayanan merupakan factor yang mempunyai

banyak dimensi, salah satunya yang popular adalah serqual.

1)

2)

Harga produk

Untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga produk
murah adalah sumber kepuasaan yang penting karena
pelanggan akan mendapatkan value for money yang tinggi.
Emotional factor

Pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya
emosional value yang diberikan oleh brand dari produk

tersebut.



3)

Biaya dan kemudahan
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Pelanggan akan semakin puas apabila relative mudah,

nyaman dan efisen dalam mendapatkan produk atau

pelayanan.

2.6. Penelitian terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian terdahulu

N Nama
0 Penelitia Judul Penelitian Variabel Hasil
n
_ . Persepsi mahasiswa
. X = Persepsi .
Pengaruh persepsi : mengenai uang
. . . mahasiswa .
Nurits mahasiswa mengenai mengenai uan elektronik secara
Nadia uang elektronik g 1ang signifikan
1 . . elektronik, .
Khafiyah terhadap minat o mempengaruhi
N Y = Minat .
(2018) menggunakan aplikasi minat
menggunakan
OoVvO OVO menggunakan
aplikasi OVO
Semua promosi e
wallet yang
Pengaruh Promosi, X1 :_PromosL terintegrasi dengan.
X, = Iklan. layanan transportasi
. Iklan, dan Kemudahan . ) )
Ardiray : X3 = Kemudahan, | online yang dibuat
bertransaksi terhadap _
2 | Syafutra T X4 = kenyamanan | oleh perusahaan
keinginan konsumen
(2019) dan bermaksud aagar
untuk menggunakan .
Y = Keinginan konsumen
layanan OVO .
dan membeli mengubah uang
mereka ke dalam
bentuk e money.




29

Nama
Penelitia Judul Penelitian Variabel Hasil
n
1.Kepercayaan
berpengaruh  negatif
terhadap persepsi
risiko,  menurunkan
kepercayaan
pengguna  terhadap
GO Pay.
X3 =Penggunaan,
(2018) penggunaan sistem X3 = Man_faat, berpenagruh posmf
pembayaran GO-PAY X4 = Resiko, terhadap persepsi
Y = Kepercayaan | manaaf. Semakin
tinggi  kepoercayaan
pengguna  terhadap

GO Pay, maka akan
meningkatkan

persepsi pengguna
terhadap manfaat
menggunakan GO Pay




2.7. Kerangka penelitian
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Berdasarkan kerangka berpikir tersebut dapat digambarkan model

penelitian sebagai berikut :

Kepercayaan H1
Kemudahan H2
H3

Promosi

H4

Kepuasaan Konsumen
DANA

Ganbar 2.1 Kerangka Penelitian




31

2.8. Hipotesis Penelitian
Hipotesis merupakan jawaban sementara yang masih harus
dibuktikan kebearannya melalui penelitian. Berdasarkan pada tinjauan
pustaka dan penelitian terdahulu yang telah diuraikan diatas, maka
hipotesis yang akan dikembangan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
1. H1  :Variabel Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasaan
Konsumen.
2. H2 :Variabel Kemudahaan berpengaruh terhadap kepuasaan
Konsumen.
3. H3 :Variabel Promosi berpengaruh terhadap kepuasaan
Konsumen.
4. H4 : Kepercayaan, Kemudahaan dan Promosi dalam
bertransaksi melalui DANA berpengaruh terhadap

Kepuasaan Konsumen.



BAB 1
METODE PENELITIAN

3.1. Obyek Penelitian

Obyek Penelitian adalah hal yang menjadi sasaran penelitian

(Kamus Bahasa Indonersia; 1989: 622). Objek penelitian ini adalah

dilakukan secara acak di kawasan depok dengan menyebarkan kuesioner

kepada mahasiswa maupun pegawai swasta yang telah memenuhi kritera.

Setelah data terkumpul hasilnya akan dijabarkan secara deskriptif dan

pada akhir penelitian akan dianalisis untuk menguji hipotesisnya.

3.1.1.

3.1.2.

Populasi Penelitian

Menurut Sugiyono (2008:115), “Populasi adalah wilayah
generalisasi terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai
kualitas dan Kkarakteristik tertentu. ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan”. Populasi dalam
penelitian ini adalah mahasiswa maupun pegawai Swasta yang
telah memenubhi kriteria yang ada di kawasan Depok
Sample Penelitian

Menurut Sugiyono (2008:116) “sampel adalah sebagian
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi
tersebut”. Metode pengambilan sample digunakan Proporsive
sampling adalah cara pengambilan sampel dengan menetapkan ciri
yang sesuai dengan tujuan. Menurut Sugiyono (2003:74-78).
“Sampling adalah teknik pengambilan sample”. Populasi yang
dijadikan sample yaitu mahasiswa maupun pegawai swasta yang
memenuhi kriteria yang ada di kawasan Depok dengan jumlah

responden sebanyak 100 responden.

32
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3.2. Data variabel yang digunakan

3.2.1.

3.2.2.

Data Primer

Data Primer adalah data yang diperoleh atau dikumpulkan
oleh peneliti secara langsung dari sumber datanya. Untuk
mendapatkan data primer, peneliti harus mengumpulkannya secara
langsung. Teknik yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan
data primer yaitu penyebaran kuesioner dan disebarkan kepada 100
mahasiswa dan pegawai swasta di kawasan Depok dan sekitarnya
dimana hasil data tersebut dikumpulkan dan diolah sendiri oleh
peneliti.
Variabel

Variabel adalah segala sesuatu yang berbentuk apa saja
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh
informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik kesimpulannya
(Sugiyono : 2009). Variable yang digunakan dalam penelitian ini
adalah :

3.2.2.1.  Variabel bebas (Independent Variables)

Variable yang nilainya mempengaruhi variable
lainnya, dalam penelitian ini yang menjadi variable X
terdiri dari :

1. Kepercayaan
2. Kemudahan

3. Promosi

3.2.2.2.  Variabel terikat (Dependent Variables.)

Faktor — faktor yang diamati dan diukur dalam
rangka menentukan pengaruh variable bebas yang menjadi
variable terikat dalam penelitian ini ialah Kepuasaan

konsumen ().
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3.3. Sumber data
Data yang di gunakan dalam penelitian menggunakan jenis data
primer, yaitu data yang diperoleh dari responden langsung melalui google
form . penelitian primer membutuhkan data atau informasi dari sumber
pertama. Data dan informasi diperoleh dari pertanyaan tertulis dengan
menggunakan kuesioner. Sumber data penelitian ini berasal dari :
3.3.1. Kuesioner
Dalam usaha memperoleh data yang dibutuhkan, metode
pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner, kuesioner
yang penulis gunakan adalah kuesioner tertutup yaitu merupakan
teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
seperangkat pertanyaan atau pertanyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya. Responden dalam penelitian ini yaitu
mahasiswa dan pegawai swasta yang berada di kawasan Depok dan

sekitarnya.

3.4. Teknik pengumpulan data

Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh informasi
yang dibutuhkan dalam rangka mencapai tujuan penelitian.
Sebelum mengumpulkan data, peneliti melakukan hipotesis dimana
sebuah dugaan kesimpulan sementara tentamg suatu hal yang akan
diteliti. Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang
strategis dalam penelitian, hal ini disebabkan karna tujuan utama
dari penelitian tersebut adalah untuk memperoleh data. Dengan
begitu, maka tanpa mengetahui teknik pengumpulan data, peneliti
tidak bias memperoleh data yang memenuhi standar yang sudah

ditetapkan.

Teknik pegumpulan data yang digunakan dalam penelitian
ini menggunakan metode Kuesioner (angket) yaitu sebuah daftar

pertanyaan dalam penelitian yang diharuskan untuk dijawab oleh
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responden. Kuesioner yang digunakan berjenis kuesioner tertutup
ialah menyajikan pertanyaan dan pilihan jawaban sehingga
responden hanya dapat memberikan jawaban pada sebuah pilihan
yang diberikan. Yang nantinya jawaban kuesioner disusun untuk
mengetahui kecocokan responden dengan indikator — indikator

yang sudah disusun dengan menggunakan skala likert.

Penelitian juga dalam pengumpulan data menggunakan
survei online dimana menggunakan platform digital dan kuesioner
didistribusikan secara online yaitu salah satu aplikasi survei online

yang digunakan berupa Google Form.

3.5. Definisi Operasional
Menurut Sugiyono, (2015:63) definisi operasional adalah definisi
yang diberikan kepada suatu variabel atau konstruk dengan cara memberi
arti atau menspesifikasi kejelasan, ataupun memberikan suatu operasional
yang diperlukan untuk mengukur variabel tersebut. Adapun definisi
operasional dalam penelitian ini yaitu:

Tabel 3.1 Definisi Operasional.

No | Nama Variabel Definisi Indikator

Ketersediaan satu pihak
untuk menerima resiko dari
tindakan lain berdasarkan
harapan bahwa pihak lain
akan melakukan tindakan

Kepercayaan ) )
1. prnting untuk pihak yang

(X1) Kejujuran

mempercayai, terlepas dari
kemampuan untuk
mengawasidan

mengendalikan  tindakan

pihak yang dipercaya.
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No | Nama Variabel Definisi Indikator

Suatu keyakinan tentang _
Mudah digunakan.

2. | Kemudahan (X3) | proses pengambilan
keputusan.
Mengiklankan suatu

produk suatu produk atau )
) Pemberian potongan
) merek , menghasilkan
3. Promosi (X3) ) harga.
penjualan dan

menciptakan loyalitas
merek atau brand.

Kepuasaan konsumen
adalah hal yang paling
penting, karena itu jika _
Akan merekomendasikan
pelanggan puas dengan _
4. | Kepuasaan (Y) ) kepada orang lain.
pelayanan itu, maka
posisi jasa itu baik

dipasar.

3.6. Teknik Analisis
Teknik analisis data adalah kegiatan analisis — analisis dalam
penelitian yang dilakukan dengan menelaah seluruh data yang tersedia dari
instrument penelitian, yang terdiri dari catatan, rekaman, dokumen, tes dan
lain sebagainya (Meleong:2007). Dalam penelitian ini  penulis
menggunakan teknik pengambilan sampling vyaitu Purposive or

Judgemental Sampling, yaitu ;
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3.6.1. Skala Likert

Skala likert adalah skala penelitian yang digunakan untuk
mengukur sikap dan pendapat. Dengan skala likert ini, responden
diminta untuk melengkapi kuesioner yang mengharuskan mereka
untuk menunjukkan tingkat persetujuannya terhadap serangkain
pertanyaan. Pertanyaan atau pernyataan dalam penelitian sudah
ditetapkan secara spesifik oleh peneliti. Mengutip dari buku Nazir
M. “Metode Penelitian” , Ghalia Indonesia; Bogor; tahun 2005.

Dalam membuat skala Likert, ada beberapa langkah
prosedur yang harus dilakukan yaitu :

1. Mengumpulkan item — item yang cukup banyak, memiliki
relevansi dengan masalah yang sedang diteliti dan terdiri dari
item yang cukup jelas disukai dan tidak disukai.

2. Kemudian item — item itu dicoba kepada sekelompok
responden yang cukup representative dari populasi yang ingin
diteliti.

3. Responden diminta untuk mengecek tiap item, apakah ia sukai
(+) atau tidak sukai (-). Respons tersebut dikumpulkan dan
jawaban yang memberikan indikasi sukai diberi skor tertinggi.
Angka 5 merupakan skor tertinggi & angka 1 skor terrendah
atau sebaliknya. Dalam menanggapi pertanyaan dalam skala
likert, responden diminta menentukan tingkat persetujuan
mereka terhadap suatu pernyataan dengan memilih salah satu
dari pilihan tersedia yaitu :

1) Pertanyaan Positif (+)
STS (Sangat Tidak Setuju) Bobot Nilai 1
TS (Tidak Setuju) Bobot Nilai 2
N  (Netral) Bobot Nilai 3
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S (Setuju) Bobot Nilai 4
SS (Sangat Setuju) Bobot Nilai 5

2) Pertanyaan Negatif (-)
STS (Sangat Tidak Setuju)  Bobot Nilai 5

S (Setuju) Bobot Nilai 4
N  (Netral) Bobot Nilai 3
TS (Tidak Setuju) Bobot Nilai 2

STS (Sangat Tidak Setuju)  Bobot Nilai 1

3.6.2. Uji Validitas

Uji validitas adalah uji yang digunakan untuk menunjukkan
sejauh mana alat ukur yang digunakan dalam suatu mengukur apa
yang yang diukur. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah,
atau valid tidaknya suatu kuesioner (Ghozali: 2009). Suatu
kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut.

Suatu tes dapat dikatakan memiliki validitas yang tinggi
jika tes tersebut menjalankan fungsi ukurnya, atau memberikan
hasil ukur yang tepat dan akurat sesuai dengan maksud
dikenakannya tes tersebut. Suatu tes menghasilkan data yang tidak
relavan dengan tujuan diadakannya pengukuran dikatakan sebagai
tes yang memiliki validitas rendah.

Untuk melakukan uji validitas ini menggunakan program
SPSS. Teknik pengujian yang sering digunakan para peneliti untuk
uji validitas adalah menggunakan korelasi Bivariate Pearson
(Produk  Momen Pearson). Analisi ini dengan cara
mengkorelasikan masing — masing skor item dengan skor total.
Skor total adalah penjumlahan dari keseluruhan item. Item — item

pertanyaan yang berkolerasi signifikan dengan skor total
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menunjukkan item — item tersebut mampu memberikan dukungan
dalam mengungkap apa yang ingin diungkap a valid. Jika r hitung
> r table (uji 2 sisi dengan sig. 0,0) maka instrument atau item —
item pertanyaan berkorelasi signifikkan terhadap skor total
(dinyatakan valid). x*

Rumus Korelasi Product Moment :

. Nexy —(ex)(ey)
W [(Nex? —(ex)? (Ney? —(ey)?)

Keterangan :

My = Koefisien Kkorelasi antara variable x dan
variable y

EXy = Jumlah perkalian antara variable x dan y

ex’ = Jumlah Kuadrat dari nilai X

ey? = Jumlah Kuadrat dari nilai Y

(ex)? = Jumlah nilai X kemudian dikuadratkan

(ey)? = Jumlah nilai Y kemudian dikuadratkan

3.6.3. Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa
instrument yang digunakan dalam penelitian untuk memperoleh
informasi yang digunakan dapat dipercaya sebagai alat pengumpulan
data dan mampu mengungkap informasi yang sebenarnya (Sugiharto
& Situnjak : 2004).

Dalam penelitian, reliabilitas adalah sejauh mana pengukuran
dari suatu tes tetap konsisten setalah dilakukan berulang — ulang
terhadap subjek dan dalam kondisi yang sama. Penelitian dianggap
dapat diandalkan bila memberikan hasil yang konsisten untuk

pengukuran yang sama.
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Tinggi rendahnya reliabilitas, secara empiric ditunjukan oleh
suatu angka yang disebut nilai koefisien reliabilitas. Reliabilitas yang
tinggi ditunjukam dengan nilai rxy mendekati angka 1. Kesepakatan
secara umum reliabilitas yang dianggap sudah cukup memuaskan jika
>0.7.

Pengujian reliabilitas instrument dengan menggunakan rumus
Alpha Cronbach karena intrumen penelitian ini berbentuk angket dan
skala bertingkat. t2

Rumus Alpha Cronbach

t2
=) (=)

Keterangan :

ra = relibialitas yang dicari

n = Jumlah item pertanyaan yang di uji

eot’> = Jumlah varians skor tiap — tiap item

ot? = Varians total.

Jika nilai alpha > 0.90 maka reliabilitas sempurna. Jika
alpha antara 0.70 — 0.90 maka reliabilitas tinggi. Jika alpha 0.50 —
0.70 maka reliabilitas moderat. Jika alpha < 0.50 maka reliabilitas
rendah. Jika alpha rendah, kemungkinan satu atau beberapa item
tidak reliabel

Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang harus
dipenuhi pada analisis regresi linear berganda yang berbasis
ordinary least square (OLS). Jadi analisis regresi yang tidak
berdasarkan OLS tidak memerlukan persyaratan asumsi klasik,
misalnya regresi logistik atau regresi ordinal. Demikian juga tidak
semua uji asumsi klasik harus dilakukan pada analisis regresi
linier, misalnya uji multikolinieritas tidak dapat dipergunakan pada

analisis regresi linier sederhana dan uji autokorelasi tidak perlu
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diterapkan pada data yang bersifat cross sectional pada analisis
regresi linier berganda. Jadi uji asumsi klasik yang digunakan
dalam penelitian ini adalah uji normalitas, uji multikolinieritas, uji

heteroskedastisitas.

Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam
model regresi, variabel dependen memiliki distribusi normal atau
tidak. Model regresi yang baik adalah data normal atau mendekati
normal. Uji statistik yang digunakan untuk uji normalitas data
dalam penelitian ini adalah uji normalitas atau uji One Sample
Kolmogorov-Smirnov dan analisis grafik (normal P-P plot) regresi.
Hasil analisis ini kemudian dibandingkan dengan nilai kritisnya
dengan koreksi lilliefors.
Menurut Singgih Santoso (2007:154), menjelaskan output
test of normality, yaitu:
1) Ada pedoman pengambilan keputusan : Angka signifikansi
(Sig) > 00,05 maka data berdistribusi normal.
2) Angka signifikansi (Sig) < 0,05 maka data tidak

berdistribusi normal

Adapun cara lain untuk mendeteksi apakah residual
berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik.
Menurut Singgih Santoso (2002:322) metode yang digunakan
adalah pengujian secara visual dengan metode gambar normal
Probability Plots dalam program SPSS yang membandingkan
distribusi  kumulatif dari distribusi normal. Pada prinsipnya
normalitas dapat dideteksi dengan melihat penyebaran data (titik)

pada sumbu diagonal dari grafik. Dasar pengambilan keputusan:



3.6.6.

3.6.7.

42

Jika data menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah
garis diagonal menunjukkan pola distribusi normal, maka dapat

disimpulkan bahwa model regresi memenuhi asumsi normalitas.

Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan atau tidak
mengikuti arah garis diagonal tidak menunjukkan pola distribusi
normal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tidak

memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolineritas

Uji multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi ditemukan adanya kolerasi antar variable bebas.
Model regresi yang baik seharusnya tidak ditemukan adanya
kolerasi diantara variable bebas. Jika terjadi kolerasi diantara
variabel bebas, maka dinamakan gejala multikolineritas. Menurut
Ghozali (2005) cara mendeteksi terhadap adanya multikolineritas
dalam model regresi adalah sebagai berikut :

1) Besarnya Variabel Inflation Factor (VIF) pedoman suatu
model regresi yang bebas Multikolineritas yaitu nilai VIF
<10

2) Besarnya Tolerance pedoman suatu model regresi yang

bebas Multikolineritas yaitu nilai Tolerance > 0,1.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual
suatu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas
(Ghozali, 2005: 105). Cara mendeteksinya adalah dengan melihat
grafik scatterplot, pada output yang dihasilkan jika titik-titik
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membentuk suatu pola tertentu, maka hal ini mengindikasikan
terjadinya heteroskedastisitas, tetapi apabila titik-titik pada grafik
scatterplot menyebar di atas dan di bawah angka 0, maka hal ini

mengindikasikan tidak terjadinya heteroskedastisitas.

3.7 Metode Analisis Data
Analisis data merupakan bagian dari proses pengujian data yang
hasilnya digunakan sebagai bukti yang memadai untuk menarik
kesimpulan penelitian  (Indriantoro dan Supomo, 2002). Menurut
Sugiyono (2012) analisis data merupakan kegiatan setelah data dari
seluruh sumber terkumpul menggunakan statistik.

3.7.1 Analisis Regresi Linier Berganda
Menurut Santoso dan Ashari (2005) analisis regresi linear
berganda merupakan persamaan regresi dengan menggunkan dua atau
lebih variabel independen. Persamaan regresi dalam penelitian ini

adalah:

Y=o + b1Xy + boXo+ bsXz + €

Keterangan:

Y = Kepuasaan Konsumen
o = Konstanta

b = Koefisien regresi

X; = Kepercayaan

Xz = Kemudahaan

X3 = Promosi

e = Standard Error
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3.7.2 Uji Hipotesis
3.7.2.1 Uji Signifikasi Simultan (Uji t)
Menurut Ghozali (2005) Uji t pada dasarnya
menunjukan seberapa jauh pengaruh satu variabel
penjelas/bebas secara individual dalam menerangkan

variasi variabel terikat.

Uji t (partial test) digunakan untuk menguji
hipotesis yang diajukan diterima atau ditolak.Untuk
menguji hipotesis yang diajukan diterima atau di tolak
digunakan statistik t (uji t).apabila nilai t hitung > t table
maka HO ditolak dan H1 (hipotesis alternatif) diterima yang
menyatakan bahwa variabel independen secara individual
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen.
Pengujian-pengujian diatas dilakukan dengan menggunakan

statistical package for social science (SPSS).

3.7.2.2 Uji Signifikansi Simultan (uji F)

Menurut Sugiyono (2014:257) Uji F adalah
pengujian terhadap koefisien regresi secara simultan.
Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua
variabel independen yang terdapat di dalam model secara
bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen. Uji F
dalam penelitian ini digunakan untuk menguji signifikasi
pengaruh Good Corporate Governance dan Earning Power
Terhadap manajemen laba secara simultan dan parsial.

Dasar pengambilan keputusannya adalah :
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Menentukan F tabel dan F hitung dengan tingkat
kepercayaan sebesar 95% atau taraf signifikansi sebesar 5%
(0= 0, 05)

1) Apabila Fyipyng > Fraper dan nilai signifikansinya < 0,
05 maka masing-masing variabel independen secara
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel
dependen.

2) Apabila Fpityng > Fraper dan nilai signifikansinya > 0,
05 maka masing-masing variabel independen secara
bersama-sama tidak mempunyai pengaruh terhadap
variabel dependen.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum DANA
Berdiri pada tahun 2017, DANA merupakan startup yang

menyediakan infrastruktur yang memungkinkan masyarakat Indonesia
untuk melakukan pembayaran digital serta transaksi secara nontunai dan
non-kartu. Vincent secara tegas menyebut DANA sebagai startup di
bidang teknologi finansial (tekfin), yakni perusahaan teknologi yang

membangun teknologinya untuk sektor finansial.

DANA berbeda dengan layanan transaksi keuangan digital lainnya.
Dompet digital DANA hadir dengan konsep open-platform. Artinya,
DANA dapat masuk dan digunakan dalam berbagai platform yang berbeda
baik offline maupun online tetapi tetap terintegrasi. DANA juga sudah
dapat digunakan di beberapa platform dan aplikasi seperti Bukalapak, TIX

ID, serta Lazada, dan akan hadir di berbagai merchant lainnya.

Konsep open platform ini, selain memungkinkan dompet digital
DANA terhubung dengan berbagai bentuk alat pembayaran, seperti
saldo online, Kkartu debit dan kartu kredit, serta voucher, juga
memungkinkan DANA dimanfaatkan oleh berbagai sektor, termasuk

pendidikan, layanan publik, layanan sosial, hingga pedagang kaki lima.

Dengan konsep terbuka tersebut, DANA ingin menjadi
infrastruktur teknologi dan pembayaran digital yang dapat membawa

masyarakat Indonesia ke dalam ekosistem keuangan inklusif.

46
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4.2. Gambaran Umum Responden
Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa dan pegawai

swasta yang berada di kawasan Depok. Jumlah mahasiswa atau yang
pegawai swasta yang dipilih menjadi responden sebanyak 70 orang
dengan identitas sebagai berikut : Jenis kelamin, Usia dan Pekerjaan.

4.2.1. ldentitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Identitas responden dapat dilihat dalam table dibawah ini :

Tabel 4.1 Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase
Laki — Laki 38 38%
Perempuan 62 62%

Jumlah 100 100%

Tabel 4.1 menujukkan dari 100 responden, diperoleh 38 responden
laki-laki dan 62 responden perempuan. Hal iti menunjukkan dalam

penelitian ini sebagai besar respondennya adalah perempuan.

4.2.2. ldentitas Responden Berdasarkan Usia

Identitas responden dapat dilihat dalam table dibawah ini :

Tabel 4.2 Identitas Responden Berdasarkan Usia

Usia Frekuensi Persentase
17 -20 51 51%
21-25 49 49%
Jumlah 100 100%
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Tabel 4.2 menunjukkan identitas responden berdasarkan usia
responden. Dalam penelitian ini usia responden berkisar 17 — 20
sebanyak 51 orang dan usia responden yang berkisar 21 - 25
sebanyak 49 orang dengan jumlah responden dalam kesuluruhannya
yaitu 100 responden.

4.2.3. ldentitas Responden Berdasarkan Pekerjaan

Identitas responden dapat dilihat dalam table dibawah ini :

Tabel 4.3 Identitas Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Frekuensi Persentase
Mahasiswa 85 85%
Pekerjaan Swasta 15 15%
Jumlah 100 100%

Tabel 4.3 menunnjukan identitas responden berdasarkan
pekerjaannya. Dalam penelitian ini dilakukan penyebaran
kuesioner sebanyak 100 kuesioner yang disebar secara acak di
kawasan Depok. Setelah melakukan penyebaran kuesioner terdapat

85 Responden Mahasiswa, 15 Responden pegawai swasta.

4.3. Hasil Penelitian
4.3.1. Hasil Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidak

sahnya suatu kuesioner. Dasar pengambilan keputusan yang
digunakan  adalah  melakukan uji  signifikasi  dengan
membandingkan nilai r hitung dengan r table. Dalam penelitian ini
sampe berjumlah 100, nilai r table yaitu 0.195. Suatu Uji dikatakan
valid sesuai dengan ketentuan, yaitu apabila :

1. rhitung > rtabel = Valid

2. rhitung < rtabel = Tidak Valid
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Berikut penjelasan dari hasil uji validitas pada table dibawah ini.

Tabel 4.4 Hasil Uji Validitas

. . R R

Variabel Indikator Hitung | Tabel Ket
Kepercayaan (X1)
Saya percaya akan jaminan saldo yang | 0,787 0,195 Valid
disimpan di DANA.
Kerahasian data kartu atm yang di | 0,639 0,195 Valid
simpan tidak akan disalah gunakan.
Dengan mengubah menjadi pengguna | 0,836 0,195 | Valid
premium dengan scan KTP tidak akan
disalahgunakan.
Semua pembayaran aman | 0,863 0,195 Valid
menggunakan DANA.
Kemudahan (X2)
Saya lebih lebih mudah jika ingin jajan | 0,764 0,195 Valid
di merchant DANA.
Pengguna aplikasi yang mudah | 0,818 0,195 Valid
dipelajari dan digunakan.
Melakukan transaksi  pembayaran | 0,778 0,195 Valid
menjadi praktis
Proses menscan pembayaran menjadi | 0,836 0,195 Valid
cepat.
Promosi (X3)
Banyak penawaran promosi cashback | 0,845 0,195 Valid
yang menarik di DANA.
Syarat dan ketentuan nya tidak ribet | 0,784 0,195 Valid
dan mudah dipenuhi.
Cashback dapat langsung dilihat | 0,784 0,195 Valid
setelah melakukan transaksi.
Di event tertentu DANA memberikan | 0,709 0,195 Valid

cashback hingga 100% di merchant
tertentu.
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) . R R
Variabel Indikator Hitung | Tabel Ket

Kepuasaan (Y)

Saya puas dengan layanan yang saya | 0,708 0,195 Valid
terima aplikasi DANA

Banyak keuntungan memakai DANA | 0,814 0,195 Valid

Saya merasa pelayanan yg diperoleh | 0,884 0,195 Valid
app dana sesuai atau melebihi yang
saya harapkan

Saya  sangat = merekomendasikan | 0,853 0,195 Valid
aplikasi DANA kepada orang lain

Dari hasil dapat dijelaskan nilai r hitung lebih besar dari r tabel
(0.195) dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua item
dalam indikator variable Kepercyaan, Kemudahan, Promosi dan
Kepuasaan konsumen dikatakan valid.

4.3.2. Hasil Uji Realibilitas
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan

rumus Cronchbach’s Alpha yang menunjukkan jawaban harus >
0.60 . Sebaliknya, jika nilai dari suatu variabel < 0.60 maka butir
pertanyaan tidak reliable.

Hasil pengujian reliabilitas variabel dapat dilihat dari tabel

berikut:
Tabel 4.5 Hasil Uji Realibilitas
_ Jumlah | Cronchbach’s
Variabel Ket.
Item Alpha

Kepercayaan (X1) 4 0,793 Realibel
Kemudahan (X2) 4 0,810 Realibel
Promosi (X3) 4 0,783 Realibel
Kepuasaan () 4 0,834 Realibel
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Tahap-tahap untuk uji reliabilitas adalah sebagai berikut :

a. Menentukan nilai hitung cronbach alpha (o). Nilai hitung
cronbach alpha (o) dapat dilihat pada table 4.5 kolom cronbach
alpha (a), dimana nilai hitung tersebut diperoleh dari hasil
perhitungan di aplikasi SPSS.

b. Membandingkan nilai cronbach alpha (o) Berdasarkan tabel
4.5, diperoleh bahwa semua nilai hitung cronbach alpha (o)
adalah &gt; 0,60, maka kuesioner pada penelitian ini reliabel

c. Hasil olah SPSS Kuesioner pada penelitian ini mampu
menghasilkan jawaban yang konsisten dan stabil dari waktu ke
waktu, maka dapat dijelaskan bahwa kuesioner ini handal.



4.4. Uji Asumsi Klasik
4.4.1. Hasil Uji Normalitas
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Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah variabel

secara keseluruhan memiliki distribusi normal dan layak digunakan

dalam model regresi. Model regresi yang baik memiliki distribusi

normal atau mendekati normal. Pengujian normalitas dilakukan

dengan menggunakan pengujian linear untuk pengujian residual

model regresi yang tampak pada tabel berikut:

Tabel 4.6 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual
N 85
Normal Parameters®” Mean .1352672
Std. Deviation 1.57373387
Most Extreme Absolute .108
Differences Positive .065
Negative -.108
Test Statistic .108
Asymp. Sig. (2-tailed) .015°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Berdasarkan Tabel diatas, diketahui tabel sig. Asymp, Sig 2

yaitu sebesar 0.015 lebih besar dari 0.05, maka dengan dasar

pengambilan hasil Uji Normalitas Kolmogrov Smirnov dapat

disimpulkan bahwa data berdistribubsi normal. Dengan demikian,

asumsi atau persyaratan normalitas daalam regresi sudah terpenuhi.



53

4.4.2. Hasil Uji Multikoloneritas

4.4.3.

Uji multikolineritas bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi ditemukan adanya kolerasi antar variable bebas.
Model regresi yang baik seharusnya tidak ditemukan adanya
kolerasi diantara variable bebas. Jika terjadi kolerasi diantara
variabel bebas, maka dinamakan gejala multikolineritas.

Tabel 4.7 Hasil Uji Multikolonieritas

Coefficients®

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kepercyaan AT2 2.120
Kemudahaan .269 3.724
Promosi .262 3.820

a. Dependent Variable: Kepuasaan

Berdasarkan tabel hasil uji multikolonieritas, melihat nilai
tolerance lebih bessar dari 0.10 dan nilai VIF tidak lebih kecil dari
nilai 10.0 dari kedua nilai tolerance & VIF tersebut dinyatakan

tidak terjadi multikolonieritas.

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam
model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual
suatu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap maka disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas.
Cara mendeteksinya adalah dengan melihat grafik scatterplot, pada
output yang dihasilkan jika titik-titik membentuk suatu pola
tertentu, maka  hal ini mengindikasikan  terjadinya

heteroskedastisitas, tetapi apabila titik-titik pada grafik scatterplot
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menyebar di atas dan di bawah angka O, maka hal ini
mengindikasikan tidak terjadinya heteroskedastisitas.
Gambar 4.1 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Varlable: Kepuasaan

o <y [
o )
o @ o. 9
- o 9 %
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T T T T T T T
4 3 3 A 3 3 y

Regression Standardized Predicted Value

Berdasarkan gambar diatas hasil uji heteroskedastisitas
dapat diketahui bahwa gambar diatas titik data penyebar di atas dan
dibawah atau di sekitar angka 0 pada sumbu Y atau variable promo
cashback. Jadi, disimpulkan bahwa hasil penelitian ini
menggunakan tersebut tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.

4.5. Metode Analisi Data

4.5.1. Analisis Regresi Linier Berganda

Hasil dari analisis regresi adalah berupa koefisien untuk
masing-masing variabel independen. Dalam penelitian ini variabel
independen yang digunakan adalah Kepercyaan (X1) dan
Kemudahan (X2) Promosi (X3) dan variable dependen yang

digunakan dalam penelitian ini ialah Kepuasaan ().
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Tabel 4.8 Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?®

Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta

1 (Constant) -1.130 1.263
Kepercyaan .304 125 .207
Kemudahaan .585 134 .495
Promosi .235 147 .183

a. Dependent Variable: Kepuasaan

Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah:

Y =a+bixg+boxo s baxs €

Keterangan:

Y = Kepuasaan Konsumen

o = Konstanta

bi1X; = Koefisien Regresi dari Kepercayaan
b,X, = Koefisien Regresi dari Kemudahaan
bsX3 = Koefisien Regresi dari Promosi

e = Standard Error

Nilai koefisien dapat dilihat pada tabel Coefficients dan

dimasukkan pada persamaan berikut ini:

Y =-1.130 + 0.304X; + 0.585X;, + 0.235 X3
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Berdasarkan hasil persamaan regresi linier berganda

tersebut dapat dijelaskan bahwa:

1.

Konstanta sebesar -1.130 menyatakan bahwa jika tidak ada
variabel kepercayaan, kemudahaan dan promosi terhadap
penagruh kepuasaan konsumen pada DANA sebesar -1.130
dengan asumsi variable lain bernilai tetap.

Koefisien regresi variabel kepercayaan (Xi) sebesar 0.304
artinya jika kepercayaan meningkat satu-satuan maka
bertransaksi melalui DANA akan mengalami kenaikan sebesar
0,304 dengan asumsi variabel lain bernilai tetap.

Koefisien regresi variabel kemudahaan (X:) sebesar 0.585
artinya jika kemudahaan meningkat satu-satuan maka
bertransaksi melalui DANA akan mengalami kenaikan sebesar
0.585 dengan asumsi variabel lain bernilai tetap.

Koefisien regresi variabel promosi (X3) sebesar 0.235 artinya
jika promosi meningkat satu-satuan maka bertransaksi melalui
DANA akan mengalami kenaikan sebesar 0.235 dengan asumsi

variabel lain bernilai tetap.

Berdasarkan hasil analisi regresi berganda dapat

disimpulkan bahwa variable independen kepercayaan, kemudahaan

dan promosi berpengaruh positif atau  signifikan terhadap

kepuasaan konsumen bertransaksi melalui DANA.
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4.5.2. Hasil Uji Signifikasi Simultan (Uji t)

Uji t (partial test) digunakan untuk menguji hipotesis yang
diajukan diterima atau ditolak. Untuk menguji hipotesis yang
diajukan diterima atau di tolak digunakan statistik t (uji t).

Tabel 4.9 Hasil Uji Signifikasi Simultan (Uji t)

Coefficients®

Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta T Sig. e VIF
1 (Constant) -1.130 1.263 -.895 .373
Kepercyaan .304 125 .207 2.425 .017 AT72 2.120
:em udahaa .585 134 .495 4.373 .000 .269 3.724
Promosi .235 147 .183 1.601 113 .262 3.820

a. Dependent Variable: Kepuasaan

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Diketahui nilai sig untuk pengaruh kepercayaan (X:) adalah
sebesar 0,017 < 0,05 dan nilai t hitung 2.425 > t tabel 0.6770
sehingga dapat disimpulkan kepercayaan (Xi) berpengaruh
signifikan terhadap kepuasaan konsumen ().

2. Diketahui nilai sig untuk pengaruh kemudahaan (X:) adalah
sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 4.373 > t tabel 0.6770
sehingga dapat disimpulkan kemudahaan (X:) tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan konsumen (Y).

3. Diketahui nilai sig untuk pengaruh promosi (X3) adalah sebesar
0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 4.373 > t tabel 0.6770 sehingga
dapat disimpulkan promosi (X3) berpengaruh signifikan

terhadap kepuasaan konsumen ().




4.5.3. Hasil Uji Signifikasi Simultan (Uji f)

Uji F dalam penelitian ini digunakan untuk menguji
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signifikasi pengaruh Good Corporate Governance dan Earning

Power terhadap manajemen laba secara simultan dan parsial.

Tabel 4.10 Hasil Uji Signifikasi Simultan (Uji f)

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 619.685 3 206.562 64.949 .000°
Residual 305.315 96 3.180
Total 925.000 99

a. Dependent Variable: Kepuasaan

b. Predictors: (Constant), Promosi, Kepercyaan, Kemudahaan

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan :

1. Berdasarkan tabel output SPSS diatas, diketahui nilai Sg. Yaitu
sebesar 0.000. karena nilai Sig. 0.000 lebih kecil dari 0.01,

maka sesuai dasar pengambilan keputusan dalam uji F dapat

disimpulkan bahwa hipotesis diterima atau secara simultan

variable kepercayaan (X;) kemudahaan (X;) dan promosi (X3)

berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen ().

Betdasarkan tabel diatas, diketahui nilai F hitung yaitu sebesar

64.949. karena nilai F hitung 64.949 lebih besar dari F tabel

3.587, maka sebagaimana dasar pengambilan keputusan dalam

Uji F dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima atau secara

simultan variable kepercayaan (X;) kemudahaan (X;) dan

Promosi (X3) berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen (Y).




4.5.4. Uji Koefisien Determinasi

Tabel 4.11 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .818° .670 .660 1.783

a. Predictors: (Constant), Promosi, Kepercyaan, Kemudahaan

b. Dependent Variable: Kepuasaan
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Berdasarkan tabel dapat disimpulkan bahwa model regresi

dalam menerangkan variasi variabel penelitian adalah kuat atau ini

mengindikasi
kepercayaan, kemudahaan dan promosi Sedangkan selebihnya

yakni 44% keputusan pembelian dipengaruhi variabel lain yang

bahwa 66 kepuasan dapat

tidak termasuk didalam model penelitian ini.

dijelaskan

oleh



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan terhadap seluruh data
yang diperoleh, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel kepercayaan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasaan konsumen dalam transaksi melalui DANA. Karena
kepercayaan paling utama agar konsumen merasa aman jika mengisi
saldo mereka pada sebuah platform dompet digital.

2. Variabel kemudahaan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasaan konsumen dalam transaksi melalui DANA. Karena
konsumen merasa mudah mengerti saat menggunakan aplikasi ini.

3. Variabel promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasaan
konsumen dalam transaksi melalui DANA. Karena dengan adanya
promosi konsumen akan cepat mulai tertarik untuk mencoba untuk
menggunakan DANA karna akan merasa sangat diuntungkan jika
berbelanja menggunakan applikasi ini.

4. Variabel kepercayaan, kemudahaan dan promosi dalam berbelanja
secara bersama — sama berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen

dalam bertansaksi melalui DANA.
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5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis memberikan saran

sebagai berikut :

1. Bagi yang suka berbelanja di dompet digital promo cashback yang
diberikan memang sangat mengiurkan apalagi dikalangan mahasiswa
promo cashback adalah hal yang sangat di cari karna dengan adanya
promo tersebut saat mereka berbelanja otomatis saldo yang ada akan
dikembalikan sesuai dengan persentase yang sudah ada di
ketentuannya.

2. Saat adanya promo tersebut perlu di ingat secara otomatis membuat
konsumen menjadi lebih royal dalam artian “boros” karna merasa
setiap berbelanja saldo nya akan dikembalikan itu akan membuat ada
ketagihan untuk berbelanja terus — menerus hingga bisa membuat anda
menjadi boros dan secara tidak sadar membuat anda mengisi terus

saldo di dalam dompet digital.
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Lampiran 1. Kuesioner

Kuesioner Penelitian

Yth,

Saudara/l Responden
Di tempat

Dengan hormat,

Perkenalkan saya Alya Nabilla Puspita Mahasiswi dari jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Gunadarma. Sedang melakukan
Penelitian dalam rangka Penulisan llmiah mengenai " Faktor Kepercayaan,
Kemudahan, dan Promosi terhadap pengaruh Kepuasaan Konsumen pada
DANA ". Untuk itu, saya mohon ketersediaan saudara/i untuk mengisi kuesioner
ini.

Informasi yang anda berikan akan di jamin kerahasiaannya dan hanya
digunakan untuk penelitian saja. Atas bantuan dan kerja sama nya saya ucapkan

terima kasih.

Hormat saya,

Alya Nabilla Puspita
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Angket Penelitian
Petunjuk pengisian :

1. Angket penelitian ini terdiri dari lima bagian yaitu identitas responden,
variable kepercayaan, kemudahaan, promosi dan kepuasaan konsumen.

2. lsilah kolom tersebut dengan check list (v ).

3. Bacalah dengan seksama dan teliti

4. Pilihlah jawaban yang sesuai dengan pilihan anda dengan cara pengisian
menggunakan skala linier

STS (Sangat Tidak Setuju)

TS (Tidak Setuju)
(Netral)

S (Setuju)

SS (Sangat Setuju)

I.  Identitas Responden

e Jenis Kelamin

Perempuan Laki laki
e Usia

17 -20 21-25

25>

e Pekerjaan

Mahasiswa Pegawai Swasta




Kepercayaan (X3)

66

Pertanyaan

Jawaban

STS

TS N

SS

Saya percaya akan jaminan
saldo yang disimpan di
DANA.

Kerahasian data kartu atm
yang di simpan tidak akan
disalah gunakan.

Dengan mengubah menjadi
pengguna premium dengan
scan KTP tidak akan
disalahgunakan.

Semua pembayaran aman
menggunakan DANA.

Kemudahan (X)

Pertanyaan

Jawaban

STS

TS N

SS

Saya lebih lebih mudah jika
ingin jajan di merchant
DANA.

Pengguna aplikasi yang
mudah dipelajari dan
digunakan.

Melakukan transaksi
pembayaran menjadi praktis

Proses menscan pembayaran
menjadi cepat.




Promosi (X3)
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Pertanyaan

Jawaban

STS

TS

N

SS

Banyak penawaran promosi
cashback yang menarik di
DANA.

Syarat dan ketentuan nya
tidak ribet dan mudah
dipenuhi.

Cashback dapat langsung
dilihat setelah melakukan
transaksi.

Di event tertentu DANA
memberikan cashback hingga
100% di merchant tertentu.

Kepuasaan Konsumen (Y)

Pertanyaan

Jawaban

STS

TS

SS

Saya puas dengan layanan
yang saya terima aplikasi
DANA

Banyak keuntungan memakai
DANA

Saya merasa pelayanan yg
diperoleh app dana sesuai
atau melebihi yang saya
harapkan

Saya sangat
merekomendasikan aplikasi
DANA kepada orang lain
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Lampiran 2 : Tabel Tabulasi

Total

18

17

14

16

10

12

11

14

12

16

18

14

11

15

14

18

15

17

17

18

17

17

19

17

18

18

17

16

17

13

17

11

20

17

17

Y.

Y.

Total

X3

14

17

17

17

14

12

17

14

12

19

14

18

14

15

12

11

14

17

15

17

18

17

17

17

18

18

18

18

18

17

18

16

17

13

20

16

19

X4

X3

X3

X3

Total

X2

15
18

16

17

13

11

17

15

12

14

11

17

17

10

13

13

15

18

13

17

18

18

18

17

18

19

18

18

17

18

15

13

17

13

19

19

19

X2

X2

X2

X2

Total

X1

11

15

19

16

13

16

16

19

15

10

14

13

18

17

17

18

16

17

18

18

17

17

16

17

17

14

18

12

13

16

16

X1

X1

X1

X1
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Lampiran 2 : Lanjutan Tabel Tabulasi
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Lampiran 2 : Lanjutan Tabel Tabulasi
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