LAMPIRAN

Lampiran 1.
Kuesioner Penelitian
Kepada Yth

Saudara/i responden

Dalam melakukan penulisan proposal skripsi guna memenuhi salah satu syarat
kelulusan pada Program Studi Manajemen Sarjana Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jakarta. Saya Reihan Fito Ananta
selaku peneliti sedang melakukan sebuah penelitian yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Layanan, Kepercayaan, dan Keamanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Dompet Digital DANA (Studi Kasus Pengguna DANA DKI
Jakarta)”. Dalam penelitian ini objek penelitiannya adalah pengguna dompet
digital DANA yang berdomisili di DKI Jakarta Kuesioner ini terdiri dari empat
bagian, yaitu:

1. Bagian Pertama, berisi sejumlah pertanyaan terkait identitas responden

2. Bagian Kedua, berisi sejumlah pertanyaan terkait kepuasan pelanggan

3. Bagian Ketiga, berisi sejumlah pertanyaan terkait kualitas layanan

4. Bagian Keempat, berisi sejumlah pertanyaan terkait kepercayaan
Kuesioner yang dilakukan penulis bertujuan dalam mendapatkan data terkait
variabel penelitian yaitu kualitas layanan, kepercayaan, dan keamanan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna DANA. Maka dari itu penulis memohon kesediaan
serta bantuan dari Saudara/i responden agar mengisi kuesioner sesuai dengan
keadaan sebenarnya. Hasil dari jawaban terkait kuesioner ini akan dijaga
kerahasiaannya dan sangat berguna untuk kepentingan penelitian ini. Demikian atas
permohonan yang saya ajukan, atas partisipasi dan kesediannya saya ucapkan

terima kasih.
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN, KEPERCAYAAN, DAN
KEAMANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
DOMPET DIGITAL DANA
(Studi Kasus Pengguna DANA di DKI Jakarta)

1. Petunjuk Pengisian Kuesioner

a. Dalam menjawab pertanyaan dimohon untuk membaca serta memahami

pertanyaan dengan baik

b. Isilah kuesioner dengan pilihan jawaban yang sebenar-benarnya sesuai

dengan pengalaman pribadi responden

c. Berikan jawaban sesuai dengan keterangan berikut :

Skor Nilai Keterangan
1 STS Sangat Tidak Setuju
2 TS Tidak Setuju
3 R Ragu-ragu
4 Setuju
5 SS Sangat Setuju
2. Identitas Responden
Nama :
17-25
) 26-34
Usia :
35-43
>43
) ) Laki-laki
Jenis Kelamin :
Perempuan

Apakah anda berdomisili di
DKI Jakarta dan pernah
bertransaksi menggunakan
aplikasi Dompet Digital
DANA lebih dari 2 kali?

Ya (Silahkan lanjut ke
kuesioner selanjutnya)
Tidak (Anda tidak memenuhi

kriteria silahkan berhenti

disini, Terima kasih)
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No Dimensi

Indikator

Pernyataan

STS

TS

SS

Kepuasan Pelanggan (Y)

Merasa puas dan senang
setelah bertransaksi

! E)((:Lfeséfar?if);s menggunakan aplikasi
P Kesesuaian harapan | DANA
(Harapan IS
Konsumen) Layanan transaksi pada
2 DANA sesuai dengan
kebutuhan pengguna
Berkenan untuk
memberikan rekomendasi
3 aplikasi DANA kepada
Perceived kerabat maupun orang
Ketersediaan untuk lain
Value - -
A memberikan Membagikan pengalaman
(Nilai yang .
. rekomendasi serta manfaat yang
dirasakan) :
4 dirasakan setelah
menggunakan aplikasi
DANA kepada kerabat
maupun orang lain
Akan menggunakan
5 Perceived kembali aplikasi DANA
: . untuk bertransaksi di
Quality Minat untuk . .
: .| kemudian hari
(Kualitas yang | menggunakan kembali
dirasakan) Akan mengguna}kan
6 kembali aplikasi DANA

dalam jangka panjang

Kualitas Layanan (X1)

Reliability

(Keandalan)

Prosedur layanan

Layanan yang diberikan
aplikasi DANA informatif
dan berguna bagi
pengguna

Layanan yang diberikan
aplikasi DANA sangat
membantu dalam
melakukan transaksi

Tangibles
(Bukti Fisik)
10

Tampilan yang unggul

Layanan dan fitur yang
diberikan DANA lengkap
dan unggul

Tampilan user interface
dan user experience
menarik dan mudah
digunakan

11

Responsiveness
(Daya Tanggap)
12

Layanan yang
responsif

Customer service DANA
sangat tanggap dalam
menangangi keluhan

Customer service DANA
memberikan solusi serta
penyelesaian terkait
keluhan yang didapat

Assurance

13 (Jaminan)

Kapabilitas dalam
mengurangi bahaya
risiko

Top up saldo DANA
dilakukan dapat dengan
mudah dan cepat
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14

Penggunaan fitur PIN ,
face verification dan
DANA protection
memberikan jaminan
proteksi kepada pengguna

15

Emphaty

16

(Empati)

Atensi khusus

Promo dan voucher yang
diberikan aplikasi DANA
sangat memberikan suatu
penghargaan kepada
pengguna

Aplikasi DANA selalu
memberikan informasi
untuk memperbarui
aplikasi.

Kepe

rcayaan (X2)

17

Perceived
Competence

18

(Kompentesi
yang dirasakan)

Kemampuan dalam
melayani, serta
mengamankan
transaksi dari

gangguan pihak lain

Merasakan kemudahan
dalam bertransaksi
melalui aplikasi DANA
karena telah banyak
bekerjasama dengan
berbagai macam merchant

Merasakan keamanan
dalam bertransaksi pada
aplikasi DANA melalui
beberapa fitur security-
nya

19

Integrity

20

(Integritas)

Informasi layanan dan
keamanan yang
diberikan sesuai

dengan fakta

Aplikasi DANA telah
memenuhi fungsinya pada
umumnya untuk
bertransaksi sebagai
aplikasi dompet digital

Aplikasi DANA
memberikan kebijakan
privasi dan keamanan
sesuai dengan yang
informasikan

21

Benevolence

22

(Ketulusan)

Ketulusan penyedia
layanan dalam
mewujudkan kepuasan
konsumen

Aplikasi DANA
menjamin 100% uang
kembali apabila transaksi
gagal dilakukan

Customer Service DANA
memberikan layanan
bantuan dengan cepat dan
baik

23

24

Honesty
(Kejujuran)

Layanan yang
diberikan dapat
dipercaya konsumen

Informasi yang diberikan
kepada pengguna terkait
layanan mudah dipahami

Informasi yang diberikan
terkait keamanan dan
privasi pengguna sangat
transparan
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Keamanan (X3)

25

26

27

Credit
(Reputasi)

Reputasi dalam
memberikan
kesesuaian layanan

Layanan transaksi online
yang dilakukan pada
aplikasi DANA
dilindungi.

DANA menjaga data para
pengguna agar tidak
bocor dan aman dari
hacker

Database pengguna
terjaga dan dilindungi
dengan sistem keamanan
penyedia layanan.

28

29

30

Privacy
(Privasi)

Ketidakkhawatiran
pengguna dalam
memberikan informasi
pribadi

DANA menjaga dan
melindungi kerahasiaan
data dan informasi pribadi
konsumen.

DANA menjaga data dan
informasi pribadi
pengguna dari
penyalahgunaan

DANA memberikan
jaminan keamanan kepada
pengguna terkait dengan
informasi pribadi yang
diberikan.
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Lampiran 2.

Penelitian Terdahulu

Nama Peneliti dan . . Hasil
No Tahun Penelitian Sampel dan Alat Uji Variabel Penelitian
1. Titin Lestariningsih e 100 Responden Kualitas Signifikan
(2021) Pengguna Gojek  Layanan
yang pernah Kepercayaan Tidak
mendapat Signifikan
pelayanan ojek
online
e SmartPLS 3.0
e Structural
Equation Model
(SEM)
2. Maria Valeria e 100 Orang Citra Signifikan
Roellyanti, (2019) Konsumen Lion  Perusahaan
e SPSS Kualitas Signifikan
e Analisis regresi Pelayanan
linear berganda Kepercayaan Signifikan
3. Angie Rindani e 75 responden Keamanan  Tidak
Ekaputri, Prasetyo Pelanggan Lazada Signifikan
Hadi, Tati Handayani di Jakarta Selatan  Kepercayaan Signifikan
(2020) e SmartrPLS 3.0 Kenyamanan Signifikan
e Structural
Equation Model
(SEM)
4.  Miriam Madania e 160 responden Shopping Signifikan
Pakarti, Rofi’ah, SE., Gen Z pengguna  Lifestyle
MM (2021) Tokopedia E-Serivce Signifikan
e SPSS25.0 Quality
e Analisis Regresi  Peresepsi Signifikan
Linear Berganda ~ Kemudahan
Keamanan Tidak
Signifikan
5. NiPutu Widiyawatia, e 100 responden Kualitas Signifikan
dkk (2020) pengguna layanan Layanan
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Go-pay dalam Harga Signifikan
aplikasi Gojek
SPSS Persepsi Signifikan
Analisis regresi Manfaat
linear berganda
6. Setiawan Assegaff 100 responden Serivce Signifikan
(2017) pelanggan bank ~ Quality
SmartPLS Information  Signifikan
Structural Serivces
Equation Model Bank Signifikan
(SEM) Product
Services
7. Rizki Muzakir, Ririn 295 responden Service Signifikan
Wulandari (2020) nasabah Bank Quality
Bukopin yang
memiliki produk  Brand Image Signifikan
tabungan Wokee
Digital Promotion Signifikan
SPSS 25.0
Analisis Regresi
Linear Berganda
8.  Syifa Pramudita 166 responden E-service Signifikan
Faddila, et al,.(2022) mahasiswa quality
pengguna
Shopeepay E-Trust Signifikan
SPSS 25.0
Analisis Regresi
Linear Berganda
9. AlvinTiko H, 152 responden E-service Signifikan
Winston, (2021) pengguna Gopay  quality
yang melakukan
transaksi minimal
1 kali dalam
seminggu
SmartPLS 3
Structural
Equation
Modeling (SEM)
10. Jeremy Iron 164 responden Price Tidak
Wiratama pengguna Signifikan
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(2021)

tokopedia yang
berdomisi di
Jakarta
SmartPLS
Structural
Equation
Modeling (SEM)

Service Siginifikan
Quality
Trust Siginifikan
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Lampiran 3.
Hasil Deskripsi Data Responden

Tabel Karakteristik Responden Menurut Wilayah Domisili

Wilayah Domisili Frekuensi Persentase (%)
Jakarta Selatan 28 28%
Jakarta Timur 28 28%

Jakarta Pusat 14 14%
Jakarta Utara 10 10%
Jakarta Barat 20 20%

Total 100 100%

Tabel Karakteristik Responden Menurut Usia

Usia Frekuensi Persentase (%0)
17-25 Tahun 96 96%
26-34 Tahun 3 3%
35-43 Tahun 0 0%

>43 Tahun 1 1%
Total 100 100%

Tabel Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%0)
Pria 32 32%
Wanita 68 68%
Total 100 100%
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Lampiran 4.

Data Kuesioner 100 Responden

1. Kepuasan Pelanggan

KP6

KP5

KP4

KP3

Kepuasan Pelanggan

KP2

KP1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26

27

28
29
30
31

32
33
34
35
36

37
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38
39
40
41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56

57

58
59

60
61

62
63

64
65
66
67
68
69

70
71

72
73

74
75
76
77
78
79
80
81

80



82

83
84

85

86

87

88
89
90
91

92

93
94

95

96

97

98
99

100

2. Kualitas Layanan

KL7 | KL8 | KL9 | KL10

KL6

KLS5

Kualitas Layanan

KL4

KL2 | KL3

KL1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
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20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
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62

63
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
97
98
99

100
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3. Kepercayaan

Kepercayaan

KPC1 | KPC2 | KPC3 | KPC4 | KPC5 | KPC6 | KPC7 | KPC8

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
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39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80

85



81

82

83
84

85

86
87

88
89
90
91

92

93
94

95

96
97

98
99

100

4, Keamanan

Keamanan

KMN1 | KMN2 | KMN3 | KMN4 | KMN5 | KMNG6

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
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18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
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60
61

62

63
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
97
98
99

100
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Lampiran 5.
Hasil Analisis Deskriptif

Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Varaiabel Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Nilai ~ Persentase

Pelanggan STS TS R S S5 Indeks (%)
KP1 0 0 9 43 48 439 88%
KP2 0 0 6 39 55 449 90%
KP3 0 0 15 58 47 432 86%
KP4 0 3 15 36 46 425 85%
KP5 0 1 5 38 56 449 90%
KP6 0 3 11 31 55 438 88%

Rata-Rata Nilai Indeks (%) 88%

Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Varaiabel Kualitas Layanan

Kualitas Nilai  Persentase
STS TS R S SS

Layanan Indeks (%)
KL1 0 1 12 41 46 432 86%
KL2 0 1 4 38 57 451 90%
KL3 0 1 14 42 43 427 85%
KL4 1 4 12 42 41 418 84%
KL5 2 3 29 37 29 388 78%
KL6 2 3 23 38 34 399 80%
KL7 2 0 8 22 68 454 91%
KL8 0 1 8 27 64 454 91%
KL9 1 4 14 37 44 419 84%
KL10 0 2 16 40 42 422 84%

Rata-rata Nilai Indeks (%) 85%
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Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Varaiabel Kepercayaan

Kepercayaan STS TS R S SS Nilai:— Persentase

Indeks (%)
KPC1 0 1 8 37 54 444 89%
KPC2 0 2 8 42 48 436 87%
KPC3 0 0 8 36 56 448 90%
KPC4 0 1 8 43 48 438 88%
KPC5 2 1 15 30 52 429 86%
KPC6 2 2 22 37 37 405 81%
KPC7 0 1 6 48 45 437 87%
KPC8 0 1 8 45 45 434 87%

Rata-rata Nilai Indeks (%) 87%

Analisis Indeks Jawaban Responden Terhadap Varaiabel Keamanan

Keamanan  STS TS R S SS Nilal— Persentase

Indeks (%)
KMN1 0 1 4 39 56 450 90%
KMN?2 0 2 14 43 41 432 85%
KMN3 1 1 11 39 48 432 86%
KMN4 0 1 14 35 50 434 87%
KMN5 0 2 9 39 50 437 87%
KMNG6 0 1 11 39 49 436 87%

Rata-rata Nilai Indeks 87%
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Lampiran 6.
Hasil Output Outer Model SmartPLS

K7 069 Layanan
« Ay (X)
KL&
x f/ 0.460
KL9 KPC1
¥ 3
KP1
KL10 KPC2 —
S0727 1
KPC3 0825 kP2
0.709
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2,798
KP5
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_ 0809 Kepercaya P ~
, Pelanggan PG
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Lampiran 7.
Hasil Output Inner Model SmartPLS

0.460

0.314

Kepercaya Kepuasan
an (X2) Pelanggan
(Y)

0.079

Keamanan
(X3)
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Lampiran 8.
Hasil Output Model SmartPLS

Hasil Outer Loading Factor
Kepuasan Pelanggan  Kualitas Layanan  Kepercayaan Keamanan

(Y) (X1) (X2) (X3)
KP1 0.825
KP2 0.709
KP3 0.807
KP4 0.768
KP5 0.776
KP6 0.798
KL1 0.777
KL2 0.757
KL3 0.717
KL4 0.770
KL5 0.716
KL6 0.765
KL7 0.652
KL8 0.645
KL9 0.692
KL10 0.787
KPC1 0.727
KPC2 0.720
KPC3 0.733
KPC4 0.768
KPC5 0.721
KPC6 0.701
KPC7 0.771
KPC8 0.809
KMN1 0.747
KMN2 0.775
KMN3 0.863
KMN4 0.794
KMN5 0.853
KMNG6 0.855
Hasil Average Variance Extracted (AVE)
Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.610
Kualitas Layanan (X1) 0.532
Kepercayaan (X2) 0.554
Keamanan (X3) 0.665
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Hasil Composite Reliability

Variabel Composite Reliability
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.904
Kualitas Layanan (X1) 0.919
Kepercayaan (X2) 0.909
Keamanan (X3) 0.922

Hasil Cronbach’s Alpha
Variabel Cronbach’s Alpha

Kepuasan Pelanggan (Y) 0.872
Kualitas Layanan (X1) 0.902
Kepercayaan (X2) 0.885
Keamanan (X3) 0.899

Hasil R-Square

R Square R Square Adjusted
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.647 0.636
Hasil Q-Square
SSO SSE Q? (=1-SSE/SS0O)
Kepuasan Pelanggan (Y) 600.000 380.068 0.367
Kualitas Layanan (X1) 1000.000 1000.000
Kepercayaan (X2) 800.000 800.000
Keamanan (X3) 600.000 600.000
Hasil Uji Bootstrapping
Original T-Statistics P Values
Sample (|O/STDEV])
Kualitas Layanan (X1) ->
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.460 3.206 0.001
Kepercayaan (X2) ->
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.314 2.171 0.030
Keamanan (X1) -> 0.079 0.730 0.446

Kepuasan Pelanggan (Y _
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Lampiran 9.

T- Tabel
Titik Presentasi Distribusi t (df = 81 — 120)

Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
Df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
81| 0.67753 | 1.29209 | 1.66388 | 1.98969 | 2.37327 | 2.63790 | 3.19392
82| 0.67749 | 1.29196 | 1.66365| 1.98932 | 2.37269 | 2.63712 | 3.19262
83| 0.67746 | 1.29183 | 1.66342 | 1.98896 | 2.37212| 2.63637| 3.19135
84| 0.67742 | 1.29171 | 1.66320 | 1.98861 | 2.37156| 2.63563 | 3.19011
85| 0.67739 | 1.29159 | 1.66298 | 1.98827 | 2.37102 | 2.63491 | 3.18890
86| 0.67735| 1.29147 | 1.66277 | 1.98793 | 2.37049 | 2.63421| 3.18772
87| 0.67732| 1.29136 | 1.66256 | 1.98761 | 2.36998 | 2.63353 | 3.18657
88| 0.67729 | 1.29125| 1.66235| 1.98729 | 2.36947 | 2.63286 | 3.18544
89| 0.67726 | 1.29114 | 1.66216 | 1.98698 | 2.36898 | 2.63220 | 3.18434
90| 0.67723 | 1.29103 | 1.66196 | 1.98667 | 2.36850 | 2.63157 | 3.18327
91| 0.67720 | 1.29092 | 1.66177 | 1.98638 | 2.36803 | 2.63094 | 3.18222
92| 0.67717 | 1.29082 | 1.66159 | 1.98609 | 2.36757 | 2.63033 | 3.18119
93| 0.67714 | 1.29072 | 1.66140 | 1.98580 | 2.36712| 2.62973 | 3.18019
94| 0.67711| 1.29062 | 1.66123 | 1.98552 | 2.36667 | 2.62915| 3.17921
95| 0.67708 | 1.29053 | 1.66105 | 1.98525| 2.36624 | 2.62858 | 3.17825
96 | 0.67705| 1.29043 | 1.66088 | 1.98498 | 2.36582 | 2.62802 | 3.17731
97 | 0.67703 | 1.29034 | 1.66071 | 1.98472| 2.36541| 2.62747 | 3.17639
98 | 0.67700 | 1.29025 | 1.66055 | 1.98447 | 2.36500 | 2.62693 | 3.17549
99 | 0.67698 | 1.29016 | 1.66039 | 1.98422 | 2.36461 | 2.62641 | 3.17460
100 | 0.67695 | 1.29007 | 1.66023 | 1.98397 | 2.36422 | 2.62589 | 3.17374
101 | 0.67693 | 1.28999 | 1.66008 | 1.98373 | 2.36384 | 2.62539 | 3.17289
102 | 0.67690 | 1.28991 | 1.65993 | 1.98350 | 2.36346 | 2.62489 | 3.17206
103 | 0.67688 | 1.28982 | 1.65978 | 1.98326 | 2.36310| 2.62441 | 3.17125
104 | 0.67686 | 1.28974 | 1.65964 | 1.98304 | 2.36274 | 2.62393 | 3.17045
105 | 0.67683 | 1.28967 | 1.65950 | 1.98282 | 2.36239 | 2.62347 | 3.16967
106 | 0.67681 | 1.28959 | 1.65936 | 1.98260 | 2.36204 | 2.62301 | 3.16890
107 | 0.67679 | 1.28951 | 1.65922 | 1.98238 | 2.36170 | 2.62256 | 3.16815
108 | 0.67677 | 1.28944 | 1.65909 | 1.98217 | 2.36137 | 2.62212 | 3.16741
109 | 0.67675| 1.28937 | 1.65895| 1.98197 | 2.36105| 2.62169 | 3.16669
110 | 0.67673 | 1.28930 | 1.65882 | 1.98177 | 2.36073 | 2.62126 | 3.16598
111 | 0.67671 | 1.28922 | 1.65870 | 1.98157 | 2.36041| 2.62085| 3.16528
112 | 0.67669 | 1.28916 | 1.65857 | 1.98137 | 2.36010 | 2.62044 | 3.16460
113 | 0.67667 | 1.28909 | 1.65845| 1.98118 | 2.35980 | 2.62004 | 3.16392
114 | 0.67665 | 1.28902 | 1.65833 | 1.98099 | 2.35950 | 2.61964 | 3.16326
115 | 0.67663 | 1.28896 | 1.65821 | 1.98081 | 2.35921 | 2.61926 | 3.16262
116 | 0.67661 | 1.28889 | 1.65810 | 1.98063 | 2.35892 | 2.61888 | 3.16198
117 | 0.67659 | 1.28883 | 1.65798 | 1.98045| 2.35864 | 2.61850 | 3.16135
118 | 0.67657 | 1.28877 | 1.65787 | 1.98027 | 2.35837 | 2.61814 | 3.16074
119 | 0.67656 | 1.28871 | 1.65776 | 1.98010| 2.35809 | 2.61778 | 3.16013
120 | 0.67654 | 1.28865 | 1.65765| 1.97993 | 2.35782 | 2.61742 | 3.15954
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Lampiran 10.
Hasil Turnitin
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