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ABSTRAK

Abstrak - Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah Kepercayaan dan Kemudahan Berpengaruh
Terhadap Loyalitas Pelangan dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening. Sampel pada penelitian ini
adalah masyarakat Perumahan Cemara Indah Kota Tebing Tinggi yang menggunakan Aplikasi Shopee
Paylater dengan jumlah 46 orang. Metode Analisis Regresi linear Berganda digunakan dalam penelitian dan
untuk menguji hipotesis digunakan Uji t dan Uji Jalur. Data hasil penelitian dianalisis atau diolah dengan
menggunakan bantuan Program SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa : 1) Kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap Kepuasan. dengan nilaityiung(1,323)< tipe (2,015).2)Kemudahan berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai thiung (4,982) > tiwe (2,015),3) Kepercayaan berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilaithiwng (3,225) > tipe (2,016),4) Kemudahan berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai thiyng (2,148) > tape (2,016), 5) Kepuasan tidak berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan nilai thiyng (0,578) < tipe (2,016), 6) Kepercayaan tidak berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan sebagai variabel intervening sebab Pengaruh langsung
Variabel Kepercayaan (X1) terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,404. Sementara pengaruh
tidak langsung melalui Variabel Kepuasan (Z) yaitu 0,157 x 0,091 = 0,014. 7) Kemudahan tidak berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan dengan Kepuasan sebagai variabel intervening sebab pengaruh langsung
Variabel Kemudahan (X2) terhadapVariabel Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar 0,332. Sementara pengaruh
tidak langsung melalui Variabel Kepuasan (Z) yaitu 0,539 x 0,091 = 0,049.

Kata kunci: Kepercayaan, Kemudahan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan.

ABSTRACT

Abstract - The purpose of this research is to find out whether Trust and Convenience Affect Customer Loyalty
with Satisfaction as Intervening Variables. The sample in this study was the Cemara Indah Housing
community in Tebing Tinggi City who used the Shopee Paylater application with a total of 46 people. The
Multiple Linear Regression Analysis method is used in research and to test the hypothesis the t test and path
test are used. The research data were analyzed or processed using SPSS version 25. The results showed that:
1) Trust has no effect on satisfaction. with tcount (1.323) < ttable (2.015). 2) Convenience has a positive
effect on customer satisfaction with a tcount (4.982) > ttable (2.015), 3) Trust has a positive effect on
customer loyalty with a tcount (3.225) > ttable (2.016), 4) Convenience has a positive effect on customer
loyalty with a value tcount (2.148) > ttable (2.016), 5) Satisfaction has no effect on Customer Loyalty with
tcount (0.578) < ttable (2.016), 6) Trust has no effect on Customer Loyalty with Satisfaction as an intervening
variable because of the direct influence of Trust Variable (X1 ) to the Customer Loyalty Variable (Y) of
0.404. While the indirect effect through the Satisfaction Variable (Z) is 0.157 x 0.091 = 0.014. 7)
Convenience has no effect on Customer Loyalty with Satisfaction as an intervening variable because the
direct influence of the Convenience Variable (X2) on the Customer Loyalty Variable (Y) is 0.332. While the
indirect effect through the Satisfaction Variable (Z) is 0.539 x 0.091 = 0.049.

Keywords: Trust, Convenience, Satisfaction, Customer Loyalty
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1. PENDAHULUAN

Kemajuan zaman membuat kebutuhan dan gaya kehidupan individu sangat berkembang, inovasi yang
cepat sangat berguna untuk memenuhi kebutuhan dan cara serta gaya hidup. Salah satu kenyamanan
yang bisa dirasakan adalah setiap individu lebih mudah mencari apa pun diinginkan seperti belanja
terutama belanjasecara online atau tanpa perlu datang ke tempat penjual dimana yang kita kenal sebagai
e-commerce. Shopee adalah salah satu dari banyak pihak yang memanfaatkan peluang bisnis e-
commercedengan segmen mobile marketplace melalui aplikasi mobile.Salah satu strategi Pemasaran
Shopee yaitu meluncurkan shopee paylater. Shopee Paylater adalah layanan pembayaran di muka sesaat
yang memudahkan pembayaran dalam satu bulan tanpa bunga atau bagian kantor tanpa memerlukan
kartu kredit. Jasa ini diberikan oleh Shopee yang digunakan sebagai strategi cicilan saat berbelanja di e-
commerce pada aplikasi Shopee.ShopeePaylater memberi kemudahan dengan barang dapat diterima
terlebih dahulu namun pembayaran dapat menyusul dibulan depan dengan tagline“bayar nanti”.

Menurut Tjiptono (2014) mengemukakan bahwa : “Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam
pembelian ulang yang konsisten.”  Loyalitas pelanggan terjadi karena dipengaruhi beberapa faktor.
Salah satunya faktor kepercayaan pelanggan terhadap produk/jasa.

Menurut Kotler dan Keller (2016)Kepercayaan konsumen adalahkesediaan pihak perusahaan untuk

mengandalkan mitra bisnis . Kepercayaan tergantung pada sejumlah faktor interpersonal dan

antarorganisasi, seperti kompetensi perusahaan, integritas, kejujuran dan kebaikan. Faktor lainnya yaitu

kemudahan. Kemudahan suatu sistem juga akan menjadi bahan pertimbangan konsumen dalam

menggunakan suatu sistem. Menurut Davis (2019) Kemudahan penggunaan merupakan tingkat

ekspektasi pengguna terhadap usaha yang harus dikeluarkan untuk menggunakan sebuah system.

Menurut Tjiptono (2014) kata “kepuasan atau satisfaction: berasal dari bahasa latin “satis” (artinya

cukup banyak, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat) secara sederhana kepuasan dapat

diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.

Tujuan Penelitian ini adalah:

1. Untuk menganalisis Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Pay later pada
masyarakat Perumahan Cemara Indah Tebing Tinggi

2. Untuk menganalisis Pengaruh Kemudahan terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Pay later pada
masyarakat Perumahan Cemara Indah Tebing Tinggi

3. Untuk menganalisis Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan Shopee Pay later pada
masyarakat Perumahan Cemara Indah Tebing Tinggi

4. Untuk menganalisis Pengaruh Kemudahan terhadap Kepuasan Pelanggan Shopee Pay later pada
masyarakat Perumahan Cemara Indah Tebing Tinggi

5. Untuk menganalisis Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Pay Later pada
masyarakat Perumahan Cemara Indah Tebing Tinggi

6. Untuk menganalisis Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Pay later pada
masyarakat Perumahan Cemara Indah Tebing Tinggi yang dimediasi kepuasan.

7. Untuk menganalisis Pengaruh Kemudahan terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee Pay later pada
masyarakat Perumahan Cemara Indah Tebing Tinggi yang dimediasi kepuasan.

2. KAJIAN PUSTAKA
Menurut Fandy Tjiptono (2014) kata “Kepuasan atau satisfaction: berasal dari bahasa latin “satis”

(artinya cukup banyak, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat) secara sederhana kepuasan
dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.

Menurut Tjiptono (2014) mengemukakan bahwa : “Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam
pembelian ulang yang konsisten.”

Menurut Kotler dan Keller (2016) Kepercayaan adalah kesediaan pihak perusahaan untuk mengandalkan
mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada sejumlah faktor interpersonal dan antarorganisasi, seperti
kompetensi perusahaan, integritas, kejujuran dan kebaikan.

Menurut Davis (2019) Kemudahan penggunaan merupakan tingkat ekspektasi pengguna terhadap usaha
yang harus dikeluarkan untuk menggunakan sebuah sistem.
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Model Penelitian digambarkan pada Kerangka Konsep berikut :
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3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan sifat penelitian yaitu pengembangan. Populasi pada
penelitian ini adalah masyarakat yang tinggal di perumahan Cemara Indah Tebing Tinggi yang
menggunakan aplikasi Shopee Paylater yang berjumlah 46 orang, jumlah sampel 46 orang dengan teknik
sampling jenuh dimana semua populasi dijadikan sampel.
Data dalam penelitian ini bersumber dari data primer yang dikumpulkan melalui angket yang disebarkan
kepada para reponden dan data sekunder berupa informasi mengenai berbagai data yang mendukung

penelitian ini..
No Variahel Definizi Indikator
Menumt Fandvy ljiptomo (2014) kata | MenumtFangyv jiptona (Z014)
“Lepuasan atau satisfocfion: berssal dari | 1. Barsnsdanjass berkualitss
bahasa latin “satis” (artinva cukup banwvak, | 2. Relattonchipmarketing
1 Ka 7 memadai) dan “facie” (melakukan atsu | 3. Program promosilovalitas
epuasan (Z) membuat) sacars sadarhana kepuasan dapat | 4. Fokus padapslanesean tarhail
diartikan ssbagsi upava pemenuhan sesuaty {best cnstoner)
atan membuat sesuatn memadai. 3. Sistem penanesmanlonplsin
Menumt Tjiptono (2014) mengemukaban | Menumt [jiptono (2 14)
bahwa “Lowalitas pelangean adalsh | 1. Kepsrcavasn
- Lovalitas komitrmen pelangean terhadap sustn merzk, | 2. Komitmen bonnmen
= pelangean (Y] | toko, stan pemasck, berdasarkan sikap vang | 3. Kasesnsianbisve
sangat positif dantercarmin dalam pembalian | 4. Informasi mulut karmlnt
ulang vang konsisten.” 3. Eoopsratif
Menunmut  Rotler dan  Kellar  (2016) | Menumt Kotlardan Keller (2016)
Kepercavaan  adalah  kesedissn  pihak | 1. Benevolencekemmesuhan

perusahasan untuk mangandalkan mitra bisnis.

katulusan).

7 Kepercayaan Keparcavaantergantime pada sejumlah faltor | 2. _4bility (Kemampuan)
) (X1) intsrparsonal dan antarorganisasi, separti | 3. Inregrine {intagritas)
kompetensi parusshaan, intsgritas, kejujuran | 4. Willingness fo depend
dan kebaikan.
Mepumut  Davis (2019} Kemudahan | MenumtDavis (2015)
pengeunasn merupakan tingkst ekspektasi | 1. Mudah dipelgjari (eazy o learn)
Kemudal pengeuna  tathadap ussha wang hamus | 2. Dapat dikontrol (conmollable)
4 N (X2) dikzluarkan untuk mengrunskan ssbuah | 2. Flaksibel (fexibls)
N sistarn, 4. Mudsh digunakan (sazy to nze)
3. Jelas dan dapat dipshami (clear

and nnderstandable)
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Selanjutnya teknik analisis data yang dilakukan yaitu uji instrumen yang meliput: uji validitasdan
realibilitas dan dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, Multikolinearitas dan
heterokedastisitas. Kemudian dilakukan uji Regresi linear berganda, uji koefisien determinasi serta uji
hipotesis yang dilakukan yaitu uji parsial (t) dan Uji Jalur (Path Analysis).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian
Pengujian validitas menggunakan SPSS versi 25dengan hasil penelitian sebagai berikut:
a. Hasil Uji Instrumen
1) Uji Validitas
Pengujian ini dilakukan pada 30 orang responden, maka df = 30-2= 28, dengan o = 5% maka
diperoleh nilai r tabel sebesar 0,361 (Ghozali, 2018) , selanjutnya nilai r hitung akan
dibandingkan dengan nilai r tabel seperti dalam tabel berikut :

Tabel 2 Hasil Uji Validitas

Variabel Lovalitas Pelanggan (Y)
Pernvataan Thirmms Tisbel Validitas
1 0449 0.361 Vahd
2 0,303 0,361 Vahd
3 0,318 0,361 Vahd
4 0,639 0,361 Vahd
3 0404 0,361 Vahd
Variabel Kepuasan (Z)
Pernyvataan Tiime Tiabel Validitas
1 0477 0,361 Vahd
2 0,681 0,361 Vahd
3 0,383 0.361 Vahd
4 0,347 0,361 Vahd
3 0,766 0,361 Vahd
Variabel Kepercayaan (X1)
Pernvataan Thirums Tisbel Validitas
1 0,300 0,361 Vahd
2 0.613 0,361 Valid
3 0,718 0,361 Vahd
4 0.601 0,361 Vahd
Variabel Kemudahan (X2)
Pernvataan Thirums Tiabel Validitas
1 0,802 0,361 Vahd
2 0,360 0,361 Vahd
3 0,521 0,361 Vahd
4 0,408 0,361 Vahd
3 0,633 0,361 Vahd

Sumber : Datz diclsh (2022

Tabel 2 menunjukkan seluruh instrumen memiliki nilai r hitung >niai r tabel, sehingga
disimpulkan seluruh pernyataan setiap variabel disebut valid.

2) Uji Reliabilitas
MenurutSugiyono (2014) Sebuahfaktordinyatakanreliabel/handaljika nilai CronbachAlpha > 0,6.

Hasil uji ini sebagai berikut: Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha | Konstanta | Reliabilitas
Varizbel Lovalitas Pelanggan (V) 0,673 0.6 R eliabel
Warizhel Kepuzsan (£) 0,741 0.6 Helizhs]
an ; [ 0.736 0.6 R eliabel
0,758 0.6 Relizhsl
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Berdasarkan uji reliabilitas menggunakan Cronbach Alpha, semua variabel penelitian adalah
reliabel/handal karena CronbachAlpha lebih besar dari 0,6, maka hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa alat pengukuran dalam penelitian ini telah memenuhi uji reliabilitas (reliable
dan dapat dipakai sebagai alat ukur).

b. Hasil Uji Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas
Uji Normalitas bertujuan untuk menguji ada atau tidaknya variabel pengganggu atau residual
memiliki distribusi normal pada model regresi.Berikut disajikan hasil pengujiannya.

Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: ¥Y_Keputusan_FPembelian
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Gambar 2 Hasil Uji Normalitas

Berdasarkan gambar 2 disimpulkan data berdistribusi normal karena data mengikuti garis lurus.
P plot dari data mengikuti garis diagonalnya.

2) Hasil uji Multikolinieritas
Berikut ini disajikan hasil uji Multikolinieritas data pada penelitian ini.

Tabel 4 Hasil Uji Multikolinieritas

Coefficients’
Modsl Cotr=lztions mearity Statistics
¢ Zeroorder | Partidl | Part Tolerance VIF
(Constznt)
| |Espstcayaan 260 58 133 870 1.031
Ezmudzhan 620 605 LEE 870 1.031
2. Dependent Varizhle:

Sumber : Data dielzh (2022

Dari Tabel 4 dapat diketahui bahwa nilai tolerance dari Variabel Kepercayaan (X1) sebesar
0,970, variabel Kemudahan (X2) sebesar 0,970 di mana semuanya lebih besar dari 0,10
sedangkan nilai VIF dari Variabel Kepercayaan (X1) sebesar 1,03, variabel Kemudahan (X2)
sebesar 1,03 di mana semuanya lebih kecil dari 10. Berdasarkan hasil perhitungan di atas dapat
dilihat bahwa nilai tolerance semua variabel bebas lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF semua
variabel bebas juga lebih kecil dari 10 sehingga tidak terjadi gejala korelasi pada variabel bebas.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak adanya gejala multikolinearitas antar variabel bebas
dalam model regresi.
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3)

Uji Heteroskedastisitas

Hasil pengujian heterokedastisitas dalam penelitian ini dimuat pada tabel berikut:

Tabel 5 Hasil Uji Glejser
Coefficients®
Standardized
Model Unstandardized Coefficients Cosfficients
B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) - 013 1,794 - 0% 093
1| Bspercavazn 130 Q0935 219 1460 152
Esmudzhan - 039 033 - 166 -1,106 275
2. Dependent Varizble: AB5S FES

Sumber Data diolzh (2022)

Hasil uji glejser menunjukkan nilai signifikasi Variabel kepercayaan (X1) sebesar 0,152 dan
variabel kemudahan (X2) sebesar 0,275 dimana seluruhnya lebih besar dari 0,050 sehingga dapat
disimpulkan tidak terdapat gejala heteroskedastisitas pada model penelitian ini.

c. Pengujian Regresi Linier

Hasil uji regresi linear disajikan pada Tabel 6 berikut:

Tabel 6 Hasil Regresi Linier Persamaan I

Model Unstandardized Cosfficients Standardized Cosfficients
E Std. Error Beta
(Constant] 5. 108 2,933
1 [ Eepercavaan 206 136 157
kempdanan A32 087 393
2. Dependent Varizble: Kepussan

Sumber : Data diclah (2022)

Dari Tabel 6 Persamaan Regresi Linier yang mempunyai formulasi :Z = b0 + b;X; + b,X, + g,
sehingga diperoleh persamaan : Z = 8,198 + 0,206X; + 0,432X,
Deskripsi dari Persamaan Regresi Linear Berganda di atas adalah sebagai berikut :

a.

b.

Nilai konstanta (b0) sebesar 8,198menunjukkan besarnya Variabel Kepuasan (Z) jika Variabel
Kepercayaan (X1) dan Variabel Kemudahan (X2) sama dengan nol.

Nilai koefisien regresi Variabel Kepercayaan (X1) (b;) sebesar 0,206 menunjukkan besarnya
peranan Variabel Kepercayaan (X1) terhadap Variabel Kepuasan (Z) dengan asumsi Variabel
Kemudahan (X2) konstan. Artinya apabila faktor Variabel Kepercayaan (X1) meningkat 1 satuan
nilai, maka diprediksi Variabel Kepuasan (Z) meningkat sebesar 0,432 satuan nilai dengan asumsi
Variabel Kemudahan (X2) konstan.

Nilai koefisien regresi Variabel Kemudahan (X2) (b,) sebesar 0,432 menunjukkan besarnya
peranan Variabel Kemudahan (X2) terhadap Variabel Kepuasan (Z) dengan asumsi Variabel
Kepercayaan (X1) konstan. Artinya apabila faktor Variabel Kemudahan (X2) meningkat 1 satuan
nilai, maka diprediksi Variabel Kepuasan (Z) meningkat sebesar 0,432 satuan nilai dengan asumsi
Variabel Kepercayaan (X1) konstan.

Hasil pengolahan data untuk persamaan 11 dalam tabel berikut :

Tabel 7 Hasil Regresi Linier Persamaan I1

Coefficients’
Model Unstandardized Coefficients Standardized Cosfficients
E Std. Error Beta

(Constznt) 3,862 3.523
i | Kspercavazn 67 176 Aod

Eemudzhen 238 120 332

| 097 160 001
2. Dependent Varizble: 2
Sumber - Data diolsh (2022
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Dari Tabel 7 hasil maka persamaan regresi linier yang mempunyai formulasi : Y = b0 + b3X; + byX,
+ bsZ + &,, sehingga diperoleh persamaan : Y = 3,962 + 0,567X; + 0,258X, + 0,097Z
Deskripsi dari persamaan regresi linear berganda di atas adalah sebagai berikut :

a.  Nilai konstanta (b0) sebesar 3,962 menunjukkan besarnya Variabel Loyalitas Pelanggan () jika
Variabel Kepercayaan (X1), Variabel Kemudahan (X2) dan Variabel Kepuasan (Z) sama dengan
nol.

b. Nilai koefisien regresi Variabel Kepercayaan (X1) (bs) sebesar 0,567 menunjukkan besarnya
peranan Variabel Kepercayaan (X1) terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (YY) dengan asumsi
Variabel Kemudahan (X2) dan Variabel Kepuasan (Z) konstan. Artinya apabila faktor Variabel
Kepercayaan (X1) meningkat 1 satuan nilai, maka diprediksi Variabel Loyalitas Pelanggan ()
meningkat sebesar 0,567 satuan nilai dengan asumsi Variabel Kemudahan (X2) dan Variabel
Kepuasan (Z) konstan.

c. Nilai koefisien regresi Variabel Kemudahan (X2) (b,) sebesar 0,528 menunjukkan besarnya
peranan Variabel Kemudahan (X2) terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dengan asumsi
Variabel Kepercayaan (X1) dan Variabel Kepuasan (Z) konstan. Artinya apabila faktor Variabel
Kemudahan (X2) meningkat 1 satuan nilai, maka diprediksi Variabel Loyalitas Pelanggan ()
meningkat sebesar 0,528 satuan nilai dengan asumsi Variabel Kepercayaan (X1) dan Variabel
Kepuasan (Z) konstan.

d. Nilai koefisien regresi Variabel Kepuasan (Z) (bs) sebesar 0,097 menunjukkan besarnya peranan
Variabel Kepuasan (Z) terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) dengan asumsi Variabel
Kepercayaan (X1) dan Variabel Kemudahan (X2) konstan. Artinya apabila faktor Variabel
Kepuasan (Z) meningkat 1 satuan nilai, maka diprediksi Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
meningkat sebesar 0,097 satuan nilai dengan asumsi Variabel Kepercayaan (X1) dan Variabel
Kemudahan (X2) konstan.

KoefisienDeterminasi (R?)

Uji ini berguna untuk melihat seberapa besar kontribusi variabel bebas (indepndent)terhadap
variabel terikat. Nilai koefisiendeterminasi pada penelitian ini disajikanberikut ini :

Tabel 8 Koefisien Determinasi Persamaan

Model -
Change Statistics
Model E Adjusted | Std. Error of the | B Squars F sig F
B | Sguars | B Squars Estimats Change | Change | dfl | df2 [ Change
1 B30 A0 381 133327 A0of 14362 2] 43 000
a. Predictors: (Constant), Kemudzhan, Kepercavasn
b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber : Data dielsh (2022

Dari Tabel 8 dapat diketahui besarnya nilai adjusted R square sebesar 0,381atau 38,1%. Hal ini
menunjukkan jika Variabel Kepercayaan (X1) dan Variabel Kemudahan (X2) dapat menjelaskan
Variabel Kepuasan (Z) sebesar 38,1% , sisanya sebesar 61,9% (100% - 38,1%) dijelaskan oleh
variabel lain di luar model penelitian ini seperti harga, kualitas pelayanan dan citra merek.

Nilai koefisien determinasi persamaan Il dapat dilihat pada Tabel 9 berikut :

Tabgl 2 Koefisien Determinasi Persamaan IT

Model Summary®
Changs Statistics
Adjust=d :4
Model R ® | Sd Emorof | Squme | F Sig. F
B | Squars | Square | the Estimate | Change | Change | dfl| df2| Change
1 B2 383 541 160674 383 g.47 3] 42 000
2. Predictors: (Constant). Kspuzsan. Espercavzan. Esmudzhan
b. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan

Sumber ; Data diglsh (2022)

Dari Tabel 9dapat diketahui besarnya nilai adjusted R square sebesar 0,341 atau 34,1%. Hal ini
menunjukkan jika variabel Kepercayaan (X1), Variabel Kemudahan (X2) dan variabel Kepuasan (Z)
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dapat menjelaskan Variabel Loyalitas Pelanggan () sebesar 34,1% , sisanya sebesar 65,9% (100%
- 34,1%) dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian ini seperti harga, kualitas pelayanan
dan citra merek.

Uji Hipotesis
1) Uji parsial(t)

Tabel 11 Uji Parsial (t) Persamaan I
Coefhicients®

Model Unstandardized Coefiicients Crandardized L ocihicients
E Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 5,198 2,833 2,795 008
1| Espsrcavazm 206 156 A37) 1323 183
Eemudahzn A3 J087 J03( 4982 000
2. Dependent Wanizble:

Sumber : Data diclzh (2022)

Uji Hipotesis Pengaruh Variabel Kepercayaan (X1) Terhadap Variabel Kepuasan (Z)

Dari tabel 11 diperoleh nilai tyiyngsebesar 1,323 Dengan o = 5%, tupe (5%; n-k = 46-2)
diperoleh nilai tipe sebesar 2,015 Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thiyng(1,323)<tiapel
(2,015), demikian pula dengan nilai signifikansinya sebesar 0, 193> 0,05 maka dapat
disimpulkan hipotesis pertama ditolak, artinya Variabel Kepercayaan (X1) tidak berpengaruh
terhadap Variabel Kepuasan (Z).

Uji Hipotesis Pengaruh Variabel Kemudahan (X2) Terhadap Variabel Kepuasan (Z)

Dari tabel 11 diperoleh nilai thiwng Sebesar 4,982 Dengan o = 5%, tupe (5%; Nn-k = 46-2)
diperoleh nilai tie sebesar 2,015. Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thiwng (4,982) >
taner (2,015), dan nilai signifikansinya sebesar 0,00< 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis
kedua diterima, artinya Variabel Kemudahan (X2) berpengaruh terhadap Variabel Kepuasan

2.

Sedangkan hasil pengolahan data pada persamaan Il terlihat pada Tabel berikut ini :

Tabel 12 Uji Parsial () Persamaan II

Coefficients’
Standardized
Unstandardized Cosfficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
(Constant) 3,862 3,323 1,125 267
] | Eepercavasn jt_’:-f-‘ 176 -}9—1 3,225 :I}I_l:l
Ezmudzhan 258 120 32 2,148 038
Espuasan 007 160 ] T8 566
2. Dependent Varizble: Lovalitas pelanggan

Sumber : Data diclsh (2022)

a. Uji Hipotesis Pengaruh Variabel Kepercayaan (X1) Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (YY)

Dari tabel 12 diperoleh nilai tyjyng Sebesar 3,225 Dengan o = 5%, tipel (5%; N-k = 46-3) diperoleh
nilai tipe Sebesar 2,016 Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thiwng (3,225) > tianer (2,016),
demikian pula dengan nilai signifikansinya sebesar 0,02< 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis
ketiga diterima, artinya Variabel Kepercayaan (X1) berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas
Pelanggan ().

. Uji Hipotesis Pengaruh Variabel Kemudahan (X2) Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari tabel 12 diperoleh nilai tyjyng Sebesar 2,148 Dengan o = 5%, tipe (5%; N-k = 46-3) diperoleh
nilai tipe Sebesar 2,016. Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thiwng (2,148) > tiape (2,016),
dan nilai signifikansinya sebesar 0,03< 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis keempat diterima,
artinya Variabel Kemudahan (X2) berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan ().

. Uji Hipotesis Pengaruh Variabel Kepuasan (Z) Terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari tabel 4.22 diperoleh nilai thiwng Sebesar 0,578 Dengan a = 5%, tupe (5%; n-k = 46-3)
diperoleh nilai e Sebesar 2,016 Dari uraian tersebut dapat diketahui bahwa thiwyng (0,578) < tiapel
(2,016), dan nilai signifikansinya sebesar 0,566>0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis kelima
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ditolak, artinya Variabel Kepuasan (Z) tidak berpengaruh berpengaruh terhadap Variabel
Loyalitas Pelanggan ().

Analisis Jalur

Untuk melakukan perhitungan secara langsung dan tidak langsung dilakukan dari nilai standardized
coeffients regresi persamaan | dan Il berikut :

Tabel 13 Nilai Standardized Cogffients Persamaan I
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients
E Std. Error Beta
(Constant) 8,198 2933
1 |Esperczvazn 206 136 157
Eemudzhan 432 087 303
2. Dependent Varizble:

Sumber : Diata dielzh (2022)

Tabel 14 Nilai Standardized Coeffients Persamaan IT
;. ﬁ 0 ! 3

NModsl Unstandardized Cosfficients Stendsrdized Cosfficients
B Std. Error Betz
(Constant) 3,062 3.323
;| Hepsrcavamn 367 176 a0
Eemndzhan 238 120 332
Kepuasan 027 160 001
2 Dependent Variable: Loyalitas pelanggan

Sumber : Data dielzh (2022)

1) Pengaruh langsung Variabel Kepercayaan (X1) terhadapVariabel Loyalitas Pelanggan ()
sebesar 0,404. Sementara pengaruh tidak langsung melalui Variabel Kepuasan (2) yaitu 0,157
x 0,091 = 0,014. Dari hasil perhitungan yang didapat menunjukkan pengaruh secara tidak
langsung melalui Variabel Kepuasan (Z) lebih kecil dibanding pengaruh secara langsung
terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y).

2) pengaruh langsung Variabel Kemudahan (X2) terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (YY)
sebesar 0,332. Sementara pengaruh tidak langsung melalui Variabel Kepuasan (Z) yaitu 0,539
x 0,091 = 0,049. Dari hasil perhitungan yang didapat menunjukkan pengaruh secara tidak
langsung melalui Variabel Kepuasan (Z) lebih kecil dibanding pengaruh secara langsung
terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y).

Pembahasan

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis maka tahapanselanjutnya adalah penjelasan hubungan antara
variabel pada penelitian ini yangkemudian dikaitkan dengan perilaku konsumen, penelitian-penelitian
sebelumnyadanilmumanajemensehinggadapatmendukungpernyataanyangsudahadasebelumnya.
Penjelasanhasilnyasebagai berikut:

1.

Variabel Kepercayaan (X1) tidak berpengaruh terhadap Variabel Kepuasan (Z). Artinya karena
shopee Paylater merupakan aplikasi online, pada umumnya memiliki resiko yang lebih besar,
dikarenakan pengurusan jauh lebih rumit, hal ini dapat mengurangi rasa kepercayaan pelanggan
serta memberikan rasa was-was kepada pelanggan.

Variabel Kemudahan (X2) berpengaruh terhadap Variabel Kepuasan (Z). Artinya petunjuk untuk
langkah-langkah penggunaan aplikasi shopee paylater jelas dan mudah dipahami pelanggan,
sehingga pelanggan merasa puas.

Variabel Kepercayaan (X1) berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan (Y). Artinya
terdapat beberapa pelanggan yang meyakini bahwa aplikasi Shopee Paylater merupakan aplikasi
yang dapat dipercaya, sehingga beberapa dari mereka menggunakan aplikasi tersebut secara
berulang atau lebih dari 1 kali (pelanggan loyal).

Variabel Kemudahan (X2) berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan ().

Artinya petunjuk untuk langkah-langkah penggunaan aplikasi shopee paylater jelas dan mudah
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dipahami pelanggan, sehingga setelah pelanggan merasa dimudahkan, maka mereka akan
melakukan trasnsaksi secara berulang dan mereka menjadi pelanggan yang loyal.

5. Variabel Kepuasan (Z) tidak berpengaruh berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas Pelanggan ().
Artinya terdapat pelanggan yang menyatakan tidak setuju bahwa shopee sering memberikan promo-
promo menarik pada pelanggan yang sering menggunakan aplikasi paylater. Sehingga tidak sedikit
pelanggan membandingkan dengan aplikasi paylater lainnya, dan berpindah untuk mencoba aplikasi
lain.

6. Pengaruh Kepercayaan (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Yang Dimediasi Oleh Kepuasan (Z),
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan shopee pay later yang dimediasi oleh kepuasan. Artinya karena shopee Paylater
merupakan aplikasi online, pada umumnya memiliki resiko yang lebih besar, dikarenakan
pengurusan jauh lebih rumit, hal ini dapat mengurangi rasa kepercayaan pelanggan serta
memberikan rasa was-was kepada pelanggan, dengan demikian pelanggan akan berusaha
membandingkan aplikasi mana yang paling dapat dipercaya, sehingga pelanggan akan mencoba
menggunakan aplikasi paylater lainnya.

7. Pengaruh Kemudahan(X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Yang Dimediasi Oleh Kepuasan (Z),
Berdasarkan hasil analisis dapat diketahui bahwa kemudahantidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan shopee pay later yang dimediasi oleh kepuasan. Hal ini saling berkaitan, dimana usia
diatas 30 tahun pada umumnya lebih sulit memahami aplikasi aplikasi online, sehingga dapat
melakukan kesalahan dalam menjalankan aplikasi online.

KESIMPULAN

Kesimpulan penelitian yaitu:

Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan Shopee Paylater, Kemudahan berpengaruh
terhadap kepuasaan pelanggan Shopee Paylater, Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Shopee Paylater, Kemudahanberpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Shopee Paylater, Kepuasan
tidakberpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Shopee Paylater, Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan shopee pay later yang dimediasi oleh kepuasan, Kemudahan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan shopee pay later yang dimediasi oleh kepuasan.

Ucapan Terimakasih

Terimakasih kepada seluruh pihak yang telibat dalam membantu peneliti sehingga penelitian ini dpaat selesai
sesua dengan yang diharapkan. Khusunya kepada para resonden yang bersedia meluangkan waktu dalam
mengisi kuesioner yang telah bagikan.

REFERENSI

Davis, F.D. (2019) A Technology Acceptance Model For Empirically Testing New End User Information
System. Sloan School Of Management.

Ghozali, 1. (2018) Aplikasi Anallisis Multivariate dengan Program SPSS. Yogyakarta: Universitas
Diponegoro.

Kotler,Philip dan Armstrong, G. (2015) Principles Of Marketing. New Jersey: Prentice-Hall.

Kotler, philip dan Keller, K. L. (2016) Manajemen Pemasaran. Jakarta: PT. Indeks.

Sugiyono (2014) Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&B. Bandung: Alfabeta.

Sugiyono (2017) Metodologi Penelitian Bisnis. Bandung: Alfabeta.

Sugiyono (2018) Metode Penelitian Kuantitatif. Bandung: Alfabeta.

Tjiptono, F. dan C. (2012) Pemasaran Strategik. Yogyakarta: Andi

Tjiptono, F. (2014) Pemasaran jasa. Malang: CV. Andi Offset.

DOI:............. 67



