LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Responden yang terhormat, perkenankan saya Nanda Ayu Setyawati Jurusan
Administrasi Bisnis dari Univesitas 17 Agustus 1945 Surabaya meminta kesediaan
waktunya untuk berpartisipasi dalam mengisi dan menjawab seluruh pernyataan yang
ada dalam kuesioner Online penelitian ini. Penelitian ini digunakan untuk menyusun
Skripsi dengan judul “Pengaruh kulitas layanan dan kepercayaan Terhadap Minat
Pengguna (Studi Kasus Pada pengguna Fitur Shopee Paylater)” untuk itu diharapkan

responden menjawab yang sebenar — benarnya demi membantu peneliti. Atas

KUESIONER PENELITIAN

kesediannya saya ucapkan terimakasih sebanyak banyaknya.

PROFIL RESPONDEN

1. NAMA ;

2. JENIS KELAMIN ; O PRIA O WANITA

3. USIA :

4. PROFESI ; PNS O LAINNYA
WIRAUSAHA
MAHASISWA

5. PENGHASILAN PERBULAN : <2.000.000

O 2.000.000 — <5.000.000
>5.000.000
PETUNJUK PENGISIAN O

Berilah tanda (v") pada salah satu jawaban yang telah disediakan
pada pernyataan yang terdapat pada kuesioner. Adapun 4 (empat) pilihan
jawaban yang wajib diisi salah satu oleh responden, sebagai berikut :

SS = Sangat Setuju
S = Setuju
TS = Tidak Setuju

STS = Sangat Tidak Setuju
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No | Pernyataan |Ss[sS]|Ts|sTs
KUALITAS LAYANAN

Reability

1. Dengan Shopee paylater dapat memudahkan

pengguna dalam transaksi pembayaran

Responsi

ve

2.

Customer Service Shopee paylater cepat tanggap
dalam menangani keluhan konsumen

Jaminan

3.

Data pribadi pengguna shopee paylater terjamin
keamanannya karena sudah diawasi oleh Otoritas
Jasa Keuangan (OJK)

Empati

Shopee paylater memberikan tambahan limit untuk
pengguna yang sering menggunak fitur
pembayaran shopee paylater.

Tangible

5

Fitur Shopee paylater benar-benar dapat diddi
\kan dalam bertransaksi di aplikasi Shop Shopee

KEPERCAYAAN

Kemampuan

6

Saya percaya bahwa fitur pembayaran Shopee
paylater mampu memfasilitasi pengguna saat
melakukan transaksi pembayaran pada aplikasi
shopee

Kesungguhan

7

Saya percaya dengan menggunakan fitur
pembayaran shopee paylater produk yang dibeli
benar-benar diterima oleh konsumen

Integritas

8

Karena diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK)
pengguna shopee paylater merasa percaya dengan
fitur yang disediakan oleh shopee

Wilingnes to depand
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9 Konsumen bersedia data pribadinya masuk daftar
hitam Bank Indonesia jika tidak membayar tagihan
tepat waktu
No Pernyataan SS TS | STS

Minat Pengguna

Minat Transaksional

1

Kemudahan transaksi menggunakan  shopee
paylater membuat pengguna tertarik
menggunakan fitur shopee paylater terus menerus

Minat refrensial

2 Saya akan merekomendasikan shopee paylater
kepada teman saya karena kenyamanan fitur dan
kualitas layanan yang diberikan bagus

Minat Preferensial

3 Fitur Shopee paylater menyediakan pengguna

kualitas layanan sesuai dengan kebutuhan

Minat Eksploratif

4

Jika saya penasaran dengan fitur Shopee paylater
maka saya akan mencari informasi dari fitur
tersebut sedetail mungkin termasuk kekurangan

hingga kelebihannya




Lampiran 2 Data Penelitian

NO Kualitas Layanan (X1) total score | Rata-rata Score
x1.1| X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1,5
1 5 4 5 4 5 23 4.60
2 4 4 5 5 5 23 4.60
3 4 4 5 3 4 20 4.00
4 4 4 3 2 3 16 3.20
5 4 4 3 3 4 18 3.60
6 5 4 4 5 3 21 4.20
7 5 5 4 4 4 22 4.40
8 5 5 5 5 5 25 5.00
9 4 4 3 4 4 19 3.80
10 | 5 5 4 5 5 24 4.80
11 | 4 5 5 5 5 24 4.80
12 | 4 4 4 4 5 21 4.20
13 | 4 4 4 4 4 20 4.00
14 | 4 5 4 5 4 22 4.40
15| 5 4 4 4 4 21 4.20
16 | 5 3 5 5 5 23 4.60
17 | 5 5 3 3 3 19 3.80
18 | 4 4 2 3 4 17 3.40
19 | 4 3 2 2 1 12 2.40
20 | 4 4 5 5 5 23 4.60
21 | 3 4 4 5 5 21 4.20
22 | 5 4 5 5 5 24 4.80
23 | 5 3 3 3 4 18 3.60
24 | 5 4 4 4 4 21 4.20
25 | 4 4 4 4 4 20 4.00
26 | 5 5 5 5 4 24 4.80
27 | 2 3 3 3 3 14 2.80
28 | 4 4 4 4 4 20 4.00
29 | 5 4 5 5 5 24 4.80
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18

30
31

32

33
34
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36
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38
39
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41
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43
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24
1968 | 393.6

382

395

398

390

403

64
65

66
67

68
69
70
71

72
73

74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87
88
89
90

91

92

93
94
95
96
Total




mean 4.197917 4.0625 4.145833 4.114583 3.979167 20.5

4.1

n Rata-

. Kepercayaa otal ate
21 | x22 | x23 24 | % | score

1 5 3 5 3 18 450
2 4 5 3 4 17 4.25
3 5 5 5 5 16 4.00
4 2 4 4 5 18 450
5 5 5 5 5 15 3.75
6 5 5 5 5 17 4.25
7 5 5 5 5 20 5.00
8 5 5 5 4 20 5.00
9 5 5 5 4 16 4.00
10 5 5 5 4 19 4.75
11 5 5 5 5 18 450
12 5 5 4 4 18 450
13 4 4 4 5 19 4.75
14 5 5 4 4 18 450
15 4 4 5 5 17 4.25
16 4 4 5 3 16 4.00
17 4 4 3 2 20 5.00
18 4 4 3 3 17 4.25
19 5 4 4 5 17 4.25
20 5 5 4 4 14 3.50
21 5 5 5 5 16 4.00
22 4 4 3 4 17 4.25
23 5 5 4 5 15 3.75
24 4 5 5 5 19 4.75
25 4 4 4 4 17 4.25
26 4 4 4 4 20 5.00
27 4 5 4 5 10 2,50
28 5 4 4 4 16 4.00
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4.00
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64
65
66
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72
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total 392 413 387 401 1616 404
mean 4.08 4.30 4.03 4.18 16.83 4.21
Minat Pengguna Rata-

NO. > ;CO(:?; rata
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Score

1 5 5 4 5 19 4.75
2 5 5 5 5 20 5.00
3 4 4 4 4 16 4.00
4 5 4 4 3 16 4.00
5 4 4 5 3 16 4.00
6 5 4 5 4 18 4.50
7 5 5 5 4 19 4.75
8 5 5 5 4 19 4.75
9 4 4 4 4 16 4.00
10 5 5 5 4 19 4.75
11 4 4 5 5 18 4.50
12 4 4 4 3 15 3.75
13 5 4 5 4 18 4.50
14 3 4 5 4 16 4.00
15 5 4 5 4 18 4.50
16 5 5 4 5 19 4.75
17 4 5 5 3 17 4.25
18 4 5 4 3 16 4.00
19 3 4 4 2 13 3.25
20 3 4 3 5 15 3.75
21 4 4 4 5 17 4.25
22 4 4 5 5 18 4.50
23 3 4 5 3 15 3.75
24 5 5 4 4 18 4.50
25 4 4 4 4 16 4.00
26 5 5 5 4 19 4.75
27 2 2 1 3 8 2.00
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96 5 5 5 4 19 4.75
411 421 427 391 1650 412.5
4.28 4.39 4.45 4.07 17.19 4.30
Jenis Kelamin | Umur | Pendidikan Terahir Penghasilan Perbulan
Perempuan 21 - 25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21 - 25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21 - 25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki-Laki 15-20 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 21 - 25 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki-Laki 26 - 30 | LAINNYA >5.000.000
Laki-Laki 26 - 30 | MAHASISWA >5.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21-25| SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Laki-Laki 21-25 | SMA < 2.000.000
Laki-Laki 21 - 25 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki-Laki 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki-Laki 21-25 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki-Laki 15-20 | SMP < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21 - 25 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki-Laki 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA 2.000.000 - < 5.000.000
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Perempuan 21 - 25 | MAHASISWA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21 - 25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Laki-Laki 15-20 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | MAHASISWA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21 - 25 | MAHASISWA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21-25| SMA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 26 - 30 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Laki-Laki 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki-Laki 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21-25| SMA < 2.000.000
Laki - Laki 26 - 30 | MAHASISWA >5.000.000
Perempuan 15-20 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Laki - Laki 21-25 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Laki - Laki 26 - 30 | SMA < 2.000.000
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Laki - Laki 15-20 | LAINNYA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | MAHASISWA 2.000.000 - < 5.000.000
Laki - Laki 21-25 | SMA < 2.000.000
Laki - Laki 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 26 - 30 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Laki - Laki 21 - 25 | MAHASISWA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Laki - Laki 26 - 30 | MAHASISWA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 21-25 | MAHASISWA 2.000.000 - < 5.000.000
Laki - Laki 21-25 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | LAINNYA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki - Laki 21 -25 | SMA < 2.000.000
Laki - Laki 26 -30 | SMP < 2.000.000
Laki - Laki 15-20 | LAINNYA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Laki - Laki 15-20 | SMP < 2.000.000
Laki - Laki 15-20 | SMA < 2.000.000
Laki - Laki 21 -25 | MAHASISWA, LAINNYA | 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 26 -30 | SMA >5.000.000
Laki - Laki 26 - 30 | MAHASISWA >5.000.000
Laki - Laki 21-25 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Laki - Laki 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 15-20 | SMA < 2.000.000
Perempuan 21 -25 | MAHASISWA < 2.000.000
Laki - Laki 26 - 30 | LAINNYA 2.000.000 - < 5.000.000
Laki - Laki 26 - 30 | MAHASISWA >5.000.000
Perempuan 21-25 | LAINNYA 2.000.000 - < 5.000.000
Laki - Laki 26 -30 | SMP >5.000.000
Laki - Laki 26 - 30 | SMA >5.000.000
Perempuan 15-20 | SMA 2.000.000 - < 5.000.000
Perempuan 21-25 | SMA < 2.000.000
Laki - Laki 15-20 | SMA < 2.000.000




Responden Laki

Laki 22
Jumlah Responden
Perempuan 88
PNS 4
Wirausaha 35
Mahasiswa 55
lainnya 6
17-20 16
21-25 45
26-30 14
<2.000.000 50
2.000.000 -
<5.000.000 44
>5.000.000 6
x1 X2
1 23 18 17
2 23 17 20
3 20 16 14
4 16 18 10
5 18 15 12
6 21 17 18
7 22 20 16
8 25 20 16
9 19 16 16
10 24 19 18
11 24 18 19
12 21 18 13
13 20 19 16
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14 22 18 16
15 21 17 16
16 23 16 19
17 19 20 12
18 17 17 12
19 12 17 12
20 23 14 18
21 21 16 19
22 24 17 20
23 18 15 12
24 21 19 17
25 20 17 16
26 24 20 18
27 14 10 13
28 20 16 16
29 24 16 19
30 21 15 16
31 19 13 17
32 23 16 17
33 24 18 17
34 20 17 20
35 18 12 14
36 21 16 17
37 16 20 13
38 19 17 16
39 18 19 12
40 21 16 16
41 17 16 14
42 21 18 20
43 21 14 18
44 20 16 16
45 17 16 12
46 22 20 15
47 22 20 13
48 18 16 12
49 19 16 12
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50 25 18 19
51 21 14 16
52 21 15 18
53 22 17 17
54 14 11 15
55 19 14 12
56 18 14 15
57 21 16 17
58 22 20 10
59 18 19 13
60 18 15 15
61 22 14 16
62 21 18 17
63 18 19 13
64 18 17 14
65 21 17 17
66 18 11 16
67 23 20 18
68 14 16 8
69 19 8 18
70 18 20 12
71 17 9 16
72 19 16 15
73 24 18 19
74 25 20 20
75 19 16 15
76 21 15 15
77 23 19 17
78 24 20 16
79 22 14 20
80 21 19 15
81 22 20 16
82 21 16 17
83 22 20 19
84 25 19 20
85 23 16 20
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86 21 12 20
87 19 18 12
88 22 19 16
89 25 20 17
90 16 11 20
91 23 19 20
92 21 20 17
93 23 20 19
94 19 20 15
95 20 20 15
96 24 20 17
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Lampiran 3 Hasil SPSS
UJI VALIDITAS (KUALITAS LAYANAN) (X1)

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
Pearson Correlation 1 440" ,118 174 ,034
X1.1  Sig. (2-tailed) ,000 ,252 ,089 , 745
N 96 96 96 96 96
Pearson Correlation 440" 1 -,067 ,045 ,037
X1.2  Sig. (2-tailed) ,000 ,516 ,663 721
N 96 96 96 96 96
Pearson Correlation ,118 -,067 1 587" ,661™
X1.3 Sig. (2-tailed) 252 ,516 ,000 ,000
N 96 96 96 96 96
Pearson Correlation 174 ,045 ,587" 1 ,402"
X1.4  Sig. (2-tailed) ,089 ,663 ,000 ,000
N 96 96 96 96 96
Pearson Correlation ,034 ,037 ,661" ,402" 1
X1.5 Sig. (2-tailed) , 745 721 ,000 ,000
N 96 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
0,202
UJI VALIDITAS X2 (KEPERCAYAAN)
Correlations
x2.1 X2.2 Xx2.3 x2.4 total X2
Pearson Correlation 1| ,531" ,360 ,129 ,587"
x2.1 Sig. (2-tailed) ,003 ,051 ,497 ,001
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,531™ 1] ,499" ,352 ,815™
x2.2 Sig. (2-tailed) ,003 ,005 ,056 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,360| ,499™ 1| ,588™ , 788"
x2.3 Sig. (2-tailed) ,051 ,005 ,001 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation , 129 ,352| ,588" 1 7217
x2.4 Sig. (2-tailed) ,497 ,056 ,001 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,587"| ,815™| ,788™| ,721" 1
total X2  Sig. (2-tailed) ,001 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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UJI VALIDITAS MINAT PENGGUNA (Y)
Correlations

85

Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Total_Y
Pearson Correlation 1 ,706™ 567" ,325 ,863™
Y.1 Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,079 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,706™ 1 ,604™ ,216 817"
Y.2 Sig. (2-tailed) ,000 ,000 252 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation 567" ,604" 1 ,119 , 769"
Y.3 Sig. (2-tailed) ,001 ,000 532 ,000
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,325 ,216 ,119 1 ,561™
Y.4 Sig. (2-tailed) ,079 252 532 ,001
N 30 30 30 30 30
Pearson Correlation ,863™ 817" ,769™ 561" 1
Total Y Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,001
N 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

UJI REABILITAS KUALITAS LAYANAN (X1)

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid
Excluded?®
Total

30
61
91

33,0
67,0
100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of Items

791

5




UJI REABILITAS KEPERCAYAAN (X2)
Case Processing Summary

N %
Valid 30 33,0
Cases Excluded? 61 67,0
Total 91 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,731 4
UJI REABILITAS MINAT PENGGUNA (Y)
Case Processing Summary
N %
Valid 30 33,0
Cases Excluded? 61 67,0
Total 91 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha

N of ltems

735

4

Coefficientsa

Model Sig. [Collinearity Statistics
B Tolerance|VIF
(Constant)  [5,826 000
g Kualitas —Heos looo  |sor  u2s9
Layanan
Kepercayaan }-,401 }000 ,807 1,239

a. Dependent Variable: Y
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UJI NORMALITAS HISTOGRAM

Histogram

Dependent Variable: Minat Pengguna

Mean = -5 24E-16
259 Std. Dev.=0990
MN=100

Frequency
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Regression Standardized Residual

Uji Normalitas Data P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Y

10
&
0,87
o ®
o
e
o 0,6
E
=1
(&)
-l
@
@
[2]
@ 04 lﬁ]
o
kel
w
0,21
0,0 T T T T
0,0 02 04 06 0,8 1,0

Observed Cum Prob



Uji Multikolonieritas
Coefficientsa

Model Sig. [Collinearity Statistics
B Tolerance|VIF
(Constant)  [5,826 000
g Kualitas  Hoos looo  |sor 239
Layanan
Kepercayaan }-,401 }000 ,807 1,239

a. Dependent Variable: Y

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Y
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Hasil Uji Analisis Linier Berganda
Coefficientsa
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Model Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
IB Std. Error Beta
(Constant) 5,826 1,539 3,785 ,000
p Kualitas 823 076 830 10,798 |,000
Layanan
Kepercayaan |,401 077 -,402 -5,236  |,000

a. Dependent Variable: Minat Pengguna



Hasil Uji t (Parsial)

Coefficientsa
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Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
IB Std. Error Beta
(Constant) 5,826 1,539 3,785 [,000
KUALITAS
1 LAYANAN ,823 ,076 ,830 10,798,000
KEPERCAYAAN [-,401 077 -,402 -5,236 (,000

a. Dependent Variable: MINAT PENGGUNA

Uji Korelasi (R) dan Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model Summaryb

Model |R R Square Adjusted R Square

Std. Error of the Estimate

1 ,(46a (557 547

1,82975
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