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ABSTRAK 
 

Perkembangan layanan Buy Now Pay Later (BNPL) pada platform Online 

Travel Agent (OTA) semakin pesat di kalangan Generasi Milenial dan Z. Namun, 

dalam praktiknya masih terdapat permasalahan terkait kualitas layanan, promosi, 

kepercayaan, dan persepsi risiko yang dapat memengaruhi niat penggunaan ulang. 

Oleh karena itu, layanan OTA PayLater menjadi relevan untuk diteliti. Penelitian 

ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan, persepsi risiko, promosi, dan 

kepuasan pengguna terhadap kepercayaan serta niat penggunaan ulang layanan 

OTA PayLater. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

Structural Equation Modeling (SEM) melalui AMOS dan teknik estimasi Maximum 

Likelihood, melibatkan 120 responden Generasi Milenial dan Z. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan, promosi, dan kepuasan pengguna 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, sedangkan persepsi risiko tidak 

berpengaruh signifikan. Selanjutnya, kualitas layanan, kepuasan pengguna, dan 

kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap niat penggunaan ulang, sementara 

persepsi risiko dan promosi tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini menegaskan 

pentingnya peningkatan kualitas layanan dan penguatan kepercayaan pengguna 

dalam pengembangan layanan OTA PayLater. 

 

Kata kunci: Kepercayaan, Kepuasan Pengguna, Kualitas Layanan, Niat 

Penggunaan Ulang, Persepsi Risiko, Promosi, SEM 
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ABSTRACK 
 

Buy Now Pay Later (BNPL) services on Online Travel Agent (OTA) platforms 

are rapidly developing among Generation Millennials and Z. However, in practice, 

issues related to service quality, promotions, trust, and perceived risk remain, which 

can influence reuse intentions. Therefore, OTA PayLater are relevant for research. 

This study aims to analyze the influence of service quality, perceived risk, 

promotions, and user satisfaction on trust and reuse intentions in OTA PayLater 

services. The study used a quantitative approach using Structural Equation 

Modeling (SEM) using AMOS and the Maximum Likelihood estimation technique, 

involving 120 Millennial and Generation Z respondents. The results show that 

service quality, promotions, and user satisfaction significantly influence trust, while 

risk perception does not. Furthermore, service quality, user satisfaction, and trust 

significantly influence reuse intentions, while risk perception and promotions do 

not. These findings emphasize the importance of improving service quality and 

strengthening user trust in the development of OTA PayLater services. 

 

Keywords: Promotion, Reuse Intention, Risk Perception, SEM, Service Quality, 

Trust, User Satisfaction 


