BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Pada bab sebelumnya telah didapatkan hasil serta pembahasan dari
penelitian ini, terdapat beberapa kesimpulan yang diperoleh penulis. Berdasarkan
hasil dari analisis profil responden dari data kuesioner yang telah dikumpulkan
sebelumnya diperoleh kesimpulan bahwa dalam penelitian ini terdapat 170
responden perempuan dan 72 responden laki-laki dengan total responden sebanyak
242 orang. Sebagian besar responden dalam penelitian ini memiliki rentan usia 19
— 24 tahun yaitu sebanyak 198 responden atau sebesar 82% dari jumlah responden,
dengan rata-rata pendapatan per bulan sebesar Rp2.000.001,00 — Rp3.000.000,00.
Pada penelitian ini, rata-rata responden mengunjungi Warunk Upnormal sebanyak
1-2 kali dalam sebulan.
Berdasarkan hasil dari analisis hipotesis yang dilakukan sebelumnya,
terdapat beberapa kesimpulan yang diperoleh penulis, sebagai berikut:
1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap kepuasan konsumen
Kualitas layanan Warunk Upnormal berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen Warunk Upnormal. Hal ini
berarti pada saat kualitas layanan yang diberikan Warunk Upnormal
meningkat maka juga dapat meningkatkan kepuasan yang dirasakan
oleh konsumen. Kepuasan merupakan hasil yang didapatkan atau

dirasakan konsumen terhadap layanan dengan harapan. Sehingga ketika
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konsumen merasakan kualitas layanan yang baik dan sesuai atau bahkan
melebihi harapan mereka, akan menimbulkan rasa puas bagi konsumen.

Pengaruh kualitas layanan terhadap eWOM

Kualitas layanan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
eWOM. Hal ini berarti semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan
olen Warunk Upnormal maka niat konsumen dalam membagikan
eWOM akan semakin rendah. Sehingga walaupun kualitas layanan
yang baik menjadi salah satu faktor penting dalam sebuah bisnis dan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, namun kualitas
layanan yang baik membuat konsumen menjadi tidak tertarik untuk
membagikan eWOM. Konsumen biasanya akan lebih tertarik untuk
membagikan eWOM ketika mereka merasakan kualitas layanan yang
buruk.

Pengaruh kepuasan konsumen terhadap eWOM

Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
eWOM. Pada saat konsumen merasakan kepuasan terhadap Warunk
Upnormal maka konsumen akan cenderung menyampaikan pendapat
mereka secara daring. Seperti dengan berkomentar pada laman
Instagram Warunk Upnormal mengenai rasa puas yang dirasakan
terhadap Warunk Upnormal. Sehingga semakin tinggi tingkat kepuasan
konsumen maka akan semakin mendorong niat konsumen untuk

membagikan eWOM.
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4. Pengaruh Pengalaman Emosional positif terhadap kepuasan konsumen
Pengalaman emosional positif berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Pengalaman emosional positif yang
dirasakan oleh konsumen Warunk Upnormal dapat menimbulkan rasa
puas bagi konsumen terhadap Warunk Upnormal. Emosi yang dirasakan
oleh konsumen merupakan prediktor yang sangat kuat dari kepuasan
konsumen. Sehingga semakin positif pengalaman emosional yang
dirasakan oleh konsumen juga akan berdampak pada rasa puas
konsumen yang lebih tinggi.

5. Pengaruh Pengalaman emosional positif terhadap eWOM
Pengalaman emosional positif berpengaruh positif dan signifikan
terhadap eWOM. Konsumen yang merasakan pengalaman emosional
yang positif terhadap Warunk Upnormal akan cenderung membagikan
atau menceritakan pengalaman yang mereka rasakan kepada orang lain
melalui media sosial. Pengalaman emosional positif merupakan salah
satu faktor penentu bagi konsumen dalam membagikan eWOM.
Sehingga semakin tinggi pengalaman emosional positif yang dirasakan
oleh konsumen, maka akan semakin meningkatkan niat konsumen
dalam membagikan eWOM.

Selain kesimpulan yang didapatkan dari hasil analisis hipotesis juga

diperoleh kesimpulan dari hasil mediasi yang telah dilakukan pada bab sebelumnya,

yaitu sebagai berikut:
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1. Kepuasan konsumen berperan sebagai variabel mediasi antara
pengalaman emosional positif dan eWOM serta terdapat pengaruh
langsung antara pengalaman emosional positif dan eWOM, sehingga
termasuk dalam model complementary mediation.

2. Kepuasan konsumen tidak berperan sebagai variabel mediasi antara
kualitas layanan dan eWOM, namun terdapat pengaruh langsung antara
kualitas layanan dan eWOM, sehingga termasuk dalam model direct-

only non mediation.

5.2.  Implikasi Manajerial
Berdasarkan pada hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa
implikasi manajerial yang dapat diberikan oleh penulis terhadap Warunk

Upnormal, yaitu sebagai berikut:

1. Warunk Upnormal perlu memperhatikan dan mempertahankan hal-hal
yang dapat memengaruhi kualitas layanan seperti selalu memperhatikan
kualitas makanan dan minuman, kebersihan dan perawatan terhadap
fasilitas-fasilitas di Warunk Upnormal, serta menciptakan suasana yang
nyaman serta menyenangkan bagi konsumen. Hal ini perlu dilakukan
agar dapat menumbuhkan rasa puas bagi konsumen terhadap Warunk
Upnormal.

2. Warunk Upnormal perlu memperhatikan hal-hal yang dapat
memberikan atau membangun pengalaman emosional positif terhadap

konsumen, seperti memberikan pelayanan yang baik dengan
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menunjukkan sikap yang ramah dan sopan kepada konsumen. Melalui
pengalaman emosional positif yang dirasakan konsumen dapat
menimbulkan rasa puas dan mendorong niat konsumen untuk
membagikan eWOM. Selanjutnya untuk dapat lebih meningkatkan niat
konsumen dalam membagikan eWOM, Warunk Upnormal dapat
mengadakan lomba mengunggah foto dengan caption berisi
pengalaman positif atau rasa puas konsumen terhadap Warunk
Upnormal di Instagram dan memberikan hadiah kepada konsumen,
seperti voucher. Sehingga nantinya dapat meningkatkan keberadaan

Warunk Upnormal di media sosial dan lebih dikenal secara lebih luas.

5.3. Keterbatasan Penelitian
Berdasarkan hasil dari penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan yang
ditemukan oleh penulis yang mungkin dapat menjadi bahan pertimbangan untuk
penelitian selanjutnya. Berikut merupakan beberapa keterbatasan dalam penelitian
ini:
1. Dalam penelitian ini hanya memiliki beberapa variabel yang
memengaruhi niat membagikan eWOM, sehingga menghasilkan nilai R-
Square adjusted yang kecil. Dimana masih terdapat variabel lainnya di
luar penelitian ini yang memengaruhi niat membagikan eWOM.
2. Penelitian ini hanya berfokus pada eWOM di media sosial Instagram.
Sehingga hanya dapat mengetahui niat membagikan eWOM di satu

media sosial dari banyak media sosial lainnya seperti Facebook, Twitter
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dan Tiktok yang juga menjadi media dalam membagikan eWOM serta
membuat data yang didapatkan menjadi kurang bervariasi.
5.4.  Saran Penelitian
Berdasarkan hasil dan keterbatasan dari penelitian ini terdapat beberapa
saran yang diberikan oleh penulis untuk penelitian selanjutnya, yaitu sebagai
berikut:

1. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat dilakukan penelitian
terhadap lebih banyak variabel atau meneliti variabel lainnya di luar
penelitian ini yang dianggap dapat memengaruhi niat membagikan
eWOM.

2. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat dilakukan pada eWOM di
beberapa media lainnya (tidak hanya berfokus pada Instagram), seperti

Facebook, Twitter, Tiktok atau aplikasi dari objek penelitian.
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KUESIONER PENELITIAN

Bagian I: Profiling
1. Usia

a.
b.
C.
d.

< 18 tahun
19 — 24 tahun
25— 30 tahun
>30 tahun

2. Jenis kelamin

a.
b.

Laki-laki

Perempuan

3. Pendapatan per bulan

a.
b.
C.
d.
e.

<Rp1.000.000,00
Rp1.000.001,00 — Rp2.000.000,00
Rp2.000.001,00 — Rp3.000.000,00
Rp3.000.001,00 — Rp4.000.000,00
>Rp4.000.000,00

Bagian I1: Pertanyaan Umum/Filter

1. Apakah Anda mengetahui Warunk Upnormal?

a.

Ya

b. Tidak

2. Apakah Anda pernah mengunjungi Warunk Upnormal?

a. Ya
b. Tidak
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3. Berapa kali Anda mengunjungi Warunk Upnormal dalam sebulan?
a. 1-2kali
b. >3 kali

4. Apakah Anda pengguna Instagram?
a. Ya
b. Tidak

5. Apakah Anda pernah mengakses akun Instagram Warunk Upnormal?
a. Ya
b. Tidak
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No.

Pertanyaan

STS

TS

SS

Bagian I11: Kualitas Layanan

Warunk Upnormal menawarkan tempat

1.
yang nyaman.
) Karyawan Warunk Upnormal sopan dan
" | ramah.
Perilaku karyawan Warunk Upnormal
3. | menumbuhkan rasa percaya saya
terhadap Warunk Upnormal.
4 Area umum Warunk Upnormal terawat
| dengan baik dan bersih.
. Warunk Upnormal menyediakan layanan
' yang berkualitas.
6 Warunk Upnormal menyediakan
" | makanan dan minuman yang berkualitas.
. Warunk Upnormal menyediakan
' berbagai macam makanan dan minuman.
g Warunk Upnormal memiliki suasana
' yang menyenangkan.
9 Saya dapat mengakses internet di

Warunk Upnormal.

Bagian 1V: Pengalaman Emosional Positif

Warunk Upnormal memberikan

pelayanan yang baik.
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Warunk Upnormal membuat saya

merasa seperti konsumen istimewa.

Mengunjungi Warunk Upnormal dapat
3. | melepas rasa lelah saya di tengah

rutinitas sehari-hari.

Saya merasa senang setelah

mengunjungi Warunk Upnormal

Warunk Upnormal mengesankan bagi

saya.

Mengunjungi Warunk Upnormal
6. | membuat saya merasakan pengalaman

positif dibandingkan dengan kafe lain.

Saya senang dengan keputusan memilih

Warunk Upnormal

Bagian V: Kepuasan Konsumen

Saya telah membuat keputusan yang
1. | tepat dengan memilih Warunk
Upnormal.

Saya senang berkujung ke Warunk
Upnormal.

3. | Saya puas dengan Warunk Upnormal.

Warunk Upnormal memenuhi kebutuhan

saya.
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Bagian VI: Electronic Word of Mouth (eWOM)

Saya senang berkomentar di Instagram
1. | bahwa saya berkunjung ke Warunk

Upnormal.

Saya telah menulis ulasan positif tentang

Warunk Upnormal di Instagram.

Saya mengunggah ulasan positif tentang
3. | Warunk Upnormal di Instagram Warunk

Upnormal.

Saya mengunggah foto atau video

tentang Warunk Upnormal di Instagram.
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DATA RESPONDEN

Apakah Berapa kali Apakah Anda
Apakah Anda Anda pernah
Anda pernah mengunjungi Apakah mengakses
. . Jenis Perndapatan per . . Anda
No | Timestamp Usia - mengetahui | mengunju- Warunk akun
Kelamin bulan - pengguna
Warunk ngi Upnormal Instagram
Instagram?
Upnormal? Warunk dalam Warunk
Upnormal? sebulan? Upnormal?
4/15/2021 19-24 Rp1.000.001,00 — .
L1 16:57:47 | “tahun | PE€MPUN | 205 000.000,00 / Y, 1-2kali Ya Ya
4/15/2021 19-24 . Rp1.000.001,00 — .
2.1 171000 | tahun | “EKHIEKE L TRns 000.000,00 & VE 1-2kali Ya Ya
4/15/2021 19-24 Rp1.000.001,00 — .
3. 17:34:40 tahun Perempuan Rp2.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
4/15/2021 <18 .
4, 17-39:39 tahun Perempuan | < Rp1.000.000,00 Ya Ya 1-2Kkali Ya Ya
4/15/2021 19-24 S Rp2.000.001,00 — .
51 174031 | thon | SAKHKE 28 000.000,00 Ya Ya 1-2kali Ya Ya
4/15/2021 19-24 S .
6. 17-41:04 tahun Laki-laki > Rp4.000.000,00 Ya Ya >3 kali Ya Ya
4/15/2021 19-24 .
7. 17:42:56 tahun Perempuan | <Rp1.000.000,00 Ya Ya 1 -2 Kkali Ya Ya
4/15/2021 19-24 Rp1.000.001,00 — .
8.1 174342 | tahun | PEEMPUAN | 2h5 000.000,00 Ya Ya 1-2kali Ya Ya
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4/15/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

% | 17:4414 | tahun | PErEMPUN |23 000.000,00 Ya Ya 2 3 kali Ya Ya
10, HISZ2L | 1924 Lakidaki | R ;é?ggdggéé?go_ Ya Ya 1- 2 kali Ya Ya
R I P 0 D e R
P P e L T e
13. 41/%%?4271 2259 Lakidlaki Ré’;’f@&?é)éb?go_ Ya Ya >3 Kali Ya Ya
14. 41/%:543?5291 =18 | Lekilaki | >Rp4.000.000,00 Ya Ya > 3 Kali Ya Ya
15. 4{;?2%?4221 1; h_ui4 Perempuan | < Rp1.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
16. 4{;?;;?2291 1; h_ui4 Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
17, 4{;%?0231 B Lakidaki | TP ;;’8869836?80‘ Ya Ya 1-2kali Ya Ya
18, WIOPPL | 19241 Lakidaki | R ;é(.)ggb?géc’)?go_ Ya Ya 1-2kali Ya Ya
10.| 4a202L | 1924 | |akidaki | <Rp1.000.000,00 Ya Ya 1- 2 kali Ya Ya
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4/15/2021

19-24

20. 19:40-06 tahun Perempuan | < Rp1.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
21. 41/;:54292231 1; Euid' Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
22. 42/1152/292241 1; h_uid' Perempuan Rgplzoggooggoo(())o— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
23. 41/2%290201 1; h_uid' Perempuan Rggzoggooggoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
24, 41%:6(%?3211 1; h—ui4 Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya >3 kali Ya Ya
25. | YLOP0L | 10241 Lakidaki Ros 00000000 | Y@ va > 3 Kali va va
26. 41/51)%392221 1; h_ui4 Perempuan Rgssoggoogéoogof Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
27. 41/?2/295201 ch?:J?w Perempuan | > Rp4.000.000,00 Ya Ya 1-2Kkali Ya Ya
28. 41%%5?1211 1; h—ui4 Perempuan Rgsgoggooggoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
29. 42/1?(;%?4211 1; r:uidf Perempuan R£§30(())(())008300(())0_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
30. 42/?(%94201 1; r:uid' Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
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4/16/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

31 230513 | tahun | MK Ro3000.000,00 va va =3 kall va va
o | R (82| iq | REIRIEST T | | v v
33. 45;%2%% 1; h_uid' Perempuan Rgplzoggooggoo(())o— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
sa.| A [I82 ||y q [REEBERES G T S | e v
35, | YI0A0RL |19 241 akidaki Ré’sfggfgéb?go_ va va >3 kali va va
I e IR [ RV IR IEPRPIR R v
37. 42/2%593251 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogoi Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
38. 4/11(7)22%1 1; h_ui4 Perempuan | <Rp1.000.000,00 Ya Ya 1-2Kkali Ya Ya
so.| TR [B8-2 [ yiiq | REBIESTT T T | v v
40. 4/111/12221 1; r:uidf Perempuan R£;20(())(())00830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
41, 4/111{9,2%1 1; r:uidf Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/17/2021

19-24

Rp3.000.001,00 —

42. 35552 tahun Perempuan Rp4.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
43| 4RO 2% | perempuan | <RpL000.00000 | Ya Ya 1-2 kali Va Ya
44, 41/117(&?5241 1; h_uid' Perempuan Rgplzoggooggoo(())o— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
| R B0 REOOE T T o | e | v
g6, 4172021 11924 | perempuan | <Rp1.000.00000 | Ya va 1-2 kall Ya Ya
ar.| ASTERL A2 aktaki Ros 00000000 | Y@ va > 3 Kali va va
48. 41/%:72/294241 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogoi Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
49, 41/%:72%?3241 1; h_ui4 Perempuan R|§§3oggooggoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
50. 41/%:72/290241 1; h—ui4 Perempuan Rgsgoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
51. 41/%:73%?2291 1; r:uidf Perempuan R£;20(())(())00830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
52. 41/%:74591251 1; r:uidf Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
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4/17/2021

19-24

Rp1.000.001,00 —

531 17:3454 | tahun | PETEMPUAN | Ri5 000.000,00 Ya Ya 1-2kali Ya Ya
54, 41/%:73%:02281 1; Euid' Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
.| O |02y [ RRO000I00 T T T i | v | va
56. 41/%:74594231 1; h_uid' Perempuan R£§308(?00830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
57.| Yan202L 1 19 2% | perempuan | <Rp1.000.000,00 Ya va 1-2 kali Ya va
58. 42/1:71/5?3241 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggooggoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
59. 42/1:72/591271 1; h_ui4 Perempuan Ré)ssoggooggoogof Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
60| {000 | | Lekiaki | TR o0 | Y@ Ya 1- 2 kali va va
61. 4/212/72221 1; h—ui4 Perempuan Rgsgoggooggoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
62. 42)1?_/42221 1t?il':ui4 Laki-laki < Rp1.000.000,00 Ya Ya 1-2Kkali Ya Ya
63. | Yaoooat | 1924 | akideki | >Rp4.00000000 | Ya va 1- 2 kall Ya va
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4/18/2021

19-24

Rp1.000.001,00 —

41 172021 | tahun | S R0 000.000,00 va va =3 kall va va
65| Uoiass | tanan | Perempuan | b obo0 | Y@ Ya 1-2 kali Va Ya
66. 41/51/295201 1; h_uid' Perempuan Rgplzoggooggoo(())o— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
or.| I I8T||ygq [REEEEES TG T L | e v
68. 41%?1/393201 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
69| “oreo | nan | Perempuan | B 00 | Ya Ya 1-2 kali Ya Ya
70. 41/;?2/295251 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogoi Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
71. 42%?3%:04281 1; h_ui4 Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
o | B | RESEIESTT T T | v v
73. 42/?3/593231 2t5a r:uio Perempuan R£§408800830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
7a. | D021 230 | Lakideki | >Rpa00000000 | Ya Ya 1-2 kali va Ya
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4/18/2021

<18

Rp3.000.001,00 —

™| 233632 | tahun | K Rod 000.000,00 va va 1= 2kall va va
76. 42/,01,?3%?1251 1; Euid' Perempuan R£§408800830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
7. 42/5?35593251 2; Eui:’]o Perempuan R£§308800830080— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
78. 42/;'?4591231 t;h?ﬁ] Laki-laki > Rp4.000.000,00 Ya Ya >3 kali Ya Ya
79.| Y8202 | =18 | perempuan | <Rp1.000.000,00 Ya va 1-2 kali Ya va
80. | Y0200 | 10241 Lakidaki Ros 00000000 | Y@ va > 3 Kali va va
81. 42/2?4595231 2t5a h_u?wo Perempuan RREJS4O(())(())OO(())(§00807 Ya Ya > 3 kali Ya Ya
I e IO I s B T R v
so.| VR [B8-B [ yiq | REBIESTT T T | v
84. 42}8/72831 1; r:uidf Perempuan R£§30(())(())008300(())0_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
.| VR [B82 [ yiq | RESEIES T | v v
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36| ‘o005 | thon | Perempuan | b 00 | Y@ Ya 1-2 kali Va Ya
87. 458132231 2,21 Euio Perempuan | > Rp4.000.000,00 Ya Ya >3 kali Ya Ya
88. 41%?42?4211 1; h_uid' Perempuan Rgplzoggooggoo(())o— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
89. 41%?5/291291 1; h_uid' Perempuan R£§308(?00830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
90. 41/(1)?5/2:02281 1; Euff' Perempuan Rg;;ggoog(}oogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
o, | 4IA0L 125 50| akitaki RF?nggbc.)gc}é?go_ va va >3 kali va va
92. 41/1%592291 1; h_ui4 Perempuan Rgssoggoogéoogof Ya Ya > 3 kali Ya Ya
93. 41/1%5:03281 1; h_ui4 Perempuan R|§§3oggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
oo | W [8-2 [ yiq | REBIRESTT T T | v
95. 41/1?1%?3271 1; r:uidf Perempuan R£;20(())(())00830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
96. 41/1?5?2221 1; r:uidf Perempuan Ré);zoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/19/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

91 111515 | tahun | S8KHRKE ) Rb31000.000,00 Ya Ya 1-2kali Ya Ya

o8.| ¥ i?llg:o(f?l H 24| perempuan RFESé(.)ggd(.)géé?go_ Ya Ya 1- 2 kali Ya Ya

99. 41/1?3%?1201 1; h_uid' Perempuan R£§308800830080— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
100. 41/1?3590291 1; h_uid' Perempuan Rggzoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
101. 41/1?3{592291 2; h—uio Perempuan R£§408800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
102. 41/1?3{395251 1; h_ui4 Perempuan RRpéo(())(())ooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
103.| Y200 | 1920 akilaki Réffggfgéé?go* Ya Ya 12 kali Ya Ya
104. 4{;?5?5251 1; h_ui4 Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
105. 42/;?2/391241 1; h—ui4 Perempuan R|§;20(())(())008§00(())0_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
106. 42%?5/595281 1; r:uidf Perempuan R£;20(())(())00830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
107. 42%?5/592221 1; r:uidf Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/19/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

108. 23:56:28 tahun Perempuan Rp3.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
tos,| [ I8T | OO T [ i | e v
110. 42%?5/529?2281 1; h_uid' Perempuan Rgplzoggooggoo(())o— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
TP I I IRV . e A N IEPRPTRTR v
112. 4{)2822(1)21 1; h—ui4 Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
113. 41/(2)?5/390251 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
114. 41/5%394211 1; h_ui4 Perempuan Rgssoggoogéoogof Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
115. 41/591%?5271 1; h_ui4 Perempuan R|§§3oggooggoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
116. 41/2%592201 1; h—ui4 Perempuan Rgsgoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
117. 41/3:03%?2261 1; r:uidf Perempuan R£§30(())(())008300(())0_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
.| O B8T o | OO0 T G | v v
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4/20/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

119. 16:36'57 tahun Perempuan Rp3.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
120. 41/593%?0211 1; Euid' Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
121. 41/594592221 1; h_uid' Perempuan R£§308800830080— Ya Ya > 3 kali Ya Ya
o | R [Ty [REOBIEGS [ T T [ v
123. 41/395/‘21?3211 1; h—ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
124, Y2002 1920 | akitakd RF?Sé(.)ggb(.)gc}é?go_ Ya Ya >3 kali Ya Ya
125. 42/5%590291 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogoi Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
126. 42/591/592291 1; h_ui4 Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
127. 42/591/293211 1; h—ui4 Perempuan Rgsgoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
128. 42/5?3/?0211 1; r:uidf Perempuan R£;20(())(())00830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
129. 42/292/291241 1; r:uidf Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/20/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

130. 29:95:14 tahun Perempuan Rp3.000.000,00 Ya Ya > 3 kali Ya Ya
131. 42/595/31:00281 1; Euid' Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
132. 4132%22?1 1; h_uid' Perempuan R£§308800830080— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
133. 41/5112/31:05261 1; h_uid' Perempuan Rggzoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
134. 41/5:12/291271 1; h—ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
135, Y2202 | 1920 akitaki RF?Sé(.)ggb(.)gc}é?go_ Ya Ya >3 kali Ya Ya
136. 41/5:1591211 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogoi Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
137. 41/5:14292231 1; h_ui4 Perempuan R|§§3oggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
138. 41/2:11/592201 2t5a h—u:r),wo Laki-laki > Rp4.000.000,00 Ya Ya 1-2kali Ya Ya
Y I e IR R A A PR RS v
140. 41/2:14591201 1; r:uidf Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
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141. 41/%5/(23?3241 1; i;uidf Perempuan Rp?ézoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
142. 41/5:12/595251 2; Euio Perempuan | > Rp4.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
143. 41/5115/590221 1; h_uid' Perempuan R£§308800830080— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
P I I IRV o e A N IRPRPTRT R v
145. 42/(2):11/5:01261 1; h—ui4 Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
146. 42/(2):11/591291 1; h_ui4 Perempuan RRpéo(())(())ooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
147, 42%:143?4201 =i | Lakidaki | <Rp1.000.000,00 Ya Ya > 3 kali Ya Ya
148. 42/5:15:5:00261 1; h_ui4 Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya >3 kali Ya Ya
149. 42/5%593211 1; h—ui4 Perempuan | <Rp1.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
150. 42/5:14290201 1; r:uidf Perempuan R£;20(())(())00830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
151. 42/2:1(@90231 1; r:uidf Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
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4/21/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

152. 99410 tahun Perempuan Rp3.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
153. 42/5:1(4395201 1; Euid' Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
154. 42/5%290201 1; h_uid' Perempuan R£§308800830080— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
T I I IRV 2 o A N IEPHPTRT R v
156, | GoHE0PL | 1920 || akitaki Ré’sfggfgéb?go_ Ya Ya >3 kali Ya Ya
157. 42/5:11/5:02281 1; h_ui4 Perempuan RRpéo(())(())ooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
158, | Y2202 | 1920 | akitak Ré’;ééggfggé?&* Ya Ya 12 kali Ya Ya
159. 4/12:2%/72%1 1; h_ui4 Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
o e T IR R I A IR R v
161. 4?2132%1 1; r:uidf Perempuan R£§30(())(())008300(())0_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
162. 4{922/728?1 1; r:uidf Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/22/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

163. 9:49:16 tahun Perempuan Rp3.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
164, 41/3%291271 1; Euid' Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
165. 41/3124295241 1; h_uid' Perempuan Rgplzoggooggoo(())o— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
166. 4{2?@?;; 1; h_uid' Perempuan R£§308(?00830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
167. 41/(23:2(%?5291 1; h—ui4 Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
168. 41/(23:21/8?2241 1; h_ui4 Perempuan RRpéo(())(())ooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
169. 41/2:21/292271 1; h_ui4 Perempuan Rgssoggoogéoogof Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
170. 41/2:24392241 1; h_ui4 Perempuan R|§§3oggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
171. 41/5:22/295211 1t21h_ui4 Laki-laki < Rp1.000.000,00 Ya Ya 1-2Kkali Ya Ya
172. 41/5:25/‘21?2201 2t5a r:uio Perempuan R£§30(())(())008300(())0_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
173, 41’5:25’595221 =18 | Perempuan | <Rp1.000.000,00 Ya Ya 12 kali Ya Ya
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4/22/2021

25-30

Rp2.000.001,00 —

174. 17:57-13 tahun Laki-laki Rp3.000.000,00 Ya Ya >3 kali Ya Ya
175. 41/5221/5:02281 1; Euid' Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
176. 41/5123%?4201 1; h_uid' Perempuan R£§308800830080— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
o e el IRV 2 o A N IRPRPTRT R v
.| EEEL B[y [ REMOOLO0S T T D [ v v
179. 42/i:23{§:05261 1; h_ui4 Perempuan RRpéo(())(())ooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
180. 42/5:23{31:01261 1; h_ui4 Perempuan Rgssoggoogéoogof Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
181, | G22202L | 1920 | akitaki Rﬁﬁf@@f@é&?&‘ Ya Ya 12 kali Ya va
182. 42/5:24294271 1; h—ui4 Perempuan Rgsgoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
183. 41/5?(;(25?1251 1; r:uidf Perempuan R£;20(())(())00830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
184. 41/2?1/292271 1; r:uidf Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya




113

4/23/2021

19-24

Rp1.000.001,00 —

185. 13:20:02 tahun Perempuan Rp2.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
186. 41/2232/31:00261 1; Euid' Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
187. 41/2?2/294241 1; h_uid' Perempuan R£§308800830080— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
188. 41/2?2/590251 1; h_uid' Perempuan Rggzoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
189, 41/(23:35%?1291 1; h‘uff Perempuan | < Rp1.000.000,00 Ya Ya 1-2 kali Ya Ya
190. 41/5:31/5:02261 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
191. 41/5?3%?5271 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggoogéoogoi Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
102, YZIR0ZL | =18 ) Lakidaki Rﬁﬁf@@f@é&?&‘ Ya Ya 12 kali Ya Ya
193. 41/53{2?1211 tihlugn Laki-laki < Rp1.000.000,00 Ya Ya >3 kali Ya Ya
194. 41/3?395211 2t5a r:uio Perempuan R£§408800830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
195. 41/3?5/295271 1; r:uidf Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/23/2021

19-24

Rp1.000.001,00 —

196. 20:25:95 tahun Perempuan Rp2.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
e e IR R R RPN S v
T I I IRV B o A N ERPW v
I I IR . e A L EEPRPTRTR v
200, 42/2?5292291 1; h‘uff Perempuan | < Rp1.000.000,00 Ya Ya 1-2 kali Ya Ya
R BT s T I RPN g v
202. 41/5:41/591291 1; h_ui4 Perempuan Rgssoggoogéoogof Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
203. 41/5%590221 1; h_ui4 Perempuan R|§§3oggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
204. 41/5%393271 1; h—ui4 Perempuan Rgsgoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
205. 41/2:41/3?5231 1; r:uidf Perempuan R£§30(())(())008300(())0_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
206. | Y22 = Lakidaki | RP ;é(.)ggb(.)géé?go_ Ya Ya 12 kali Ya Ya
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4/24/2021

19-24

Rp2.000.001,00 —

207. 15:04:10 tahun Perempuan Rp3.000.000,00 Ya Ya > 3 kali Ya Ya
208.| AZH2ZL | 2530 || akitak RFEnggdc.)géé?go_ Ya Ya >3 kali Ya Ya
o I [l IV 2 o v I IRPRPSTR v
210. 41/2142/593211 1; h_uid' Perempuan Rggzoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
211. 41/5:42/394231 1; h—ui4 Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
212. 42/5:43@?1211 1; h_ui4 Perempuan RRpéo(())(())ooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
213. 42/5:43%?4251 1; h_ui4 Perempuan Rgssoggoogéoogof Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
214, G2AP0ZL | 1920 | akidaki Rﬁéf@@o?@éb?go_ Ya Ya 12 kali Ya Ya
215. 42/5:44294231 2t5a h—u:r),wo Perempuan RI$§40(())(())008300(())0— Ya Ya > 3 kali Ya Ya
216. 42/2:43/2?3281 1; r:uidf Perempuan R£§30(())(())008300(())0_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
217. 42/2:44294251 2t5a r:uio Perempuan | > Rp4.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/25/2021

19-24

Rp1.000.001,00 —

218. 11:12:37 tahun Perempuan Rp2.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
pto,| EEE (882 g | RESSIESTT T [ | v v
220. 41/5155%?2211 1; h_uid' Perempuan Rgplzoggooggoo(())o— Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
221. 41/5153:04261 1; h_uid' Perempuan Rggzoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
220, AZOR0ZL | 1920\ akitak Ré’sfggfgéb?go_ Ya Ya >3 kali Ya Ya
223. 41/3:52/5:05261 1; h_ui4 Perempuan Ré);zoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
224, AZ5R0ZL | 1920\ akitaki Ré’;ééggfggé?&* Ya Ya 12 kali Ya Ya
225. 41/2?4590221 1; h_ui4 Perempuan R|§§3oggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
.| VEEE | S yiiq | RESIESTT T T | v v
227. 41/5?2/592221 2t5a r:uio Perempuan R£§408800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
228. 41/5:52/293201 1; r:uidf Perempuan Ré);zoggoogéoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/25/2021

19-24

Rp1.000.001,00 —

229. 21:42-45 tahun Perempuan Rp2.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
o0, | I I8T T | RO T [ | va v
o | SR [ BT g | RREEETTT T T | e v
232. 42/5154295291 tihlugn Perempuan Rggzoggooggoogo_ Ya Ya 1-2Kkali Ya Ya
233. 42/5:5395271 ch?iJ% Perempuan R£§408800830080_ Ya Ya >3 kali Ya Ya
234, 42/5:542:02281 2; h_u:r:O Perempuan R£§408800830080_ Ya Ya > 3 kali Ya Ya
235, 42/5?592211 =i | Lakidaki | <Rp1.000.000,00 Ya Ya 1- 2 kali Ya Ya
236. 452?2? 1; h_ui4 Perempuan R£;208800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
237. 452/12%1 1; h—ui4 Perempuan Rgsgoggooggoogo_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
238. 41/5?3/?4211 1; r:uidf Perempuan R£;20(())(())00830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
239. 41/52393241 1; r:uidf Perempuan R£§308800830080_ Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
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4/26/2021

<18

Rp1.000.001,00 —

240. 13:46-40 tahun Perempuan Rp2.000.000,00 Ya Ya 1 -2 kali Ya Ya
4/27/2021 19-24 Rp2.000.001,00 — .

241. 23:05:17 tahun Perempuan Rp3.000.000,00 Ya Ya 1-2Kkali Ya Ya
4/27/2021 19-24 Rp2.000.001,00 — .

242. 23:10:04 tahun Perempuan Rp3.000.000,00 Ya Ya 1-2Kkali Ya Ya
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Model Penelitian
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Outer Loading

EWOM KK KL PEP
EWOM1 | 0,900
EWOM2 | 0,916
EWOM3 | 0,916
EWOM4 | 0,846
KK1 0,908
KK2 0,856
KK3 0,858
KK4 0,884
KL1 0,820
KL2 0,804
KL3 0,842
KL4 0,815
KL5 0,848
KL6 0,820
KL7 0,794
KL8 0,839
KL9 0,781
PEP1 0,836
PEP2 0,811
PEP3 0,863
PEP4 0,858
PEP5 0,871
PEP6 0,852
PEP7 0,863
Construct Reliability & Validity
Cronbach's rhotR Composite |Average Variance
Alpha - Reliability | Extracted (AVE)
EWOM 0,917 0,917 0,941 0,801
KK 0,899 0,904 0,930 0,768
KL 0,938 0,939 0,948 0,669
PEP 0,936 0,938 0,948 0,724
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Cross Loading

EWOM KK KL PEP
EWOM1| 0900 | 0591 0.511 0.589
EWOM2| 0916 | 0625 | 0539 | 0632
EWOM3| 0916 | 0585 | 0530 | 0605
EWOM4 | 0846 | 0634 | 0544 | 0631
KK1 0723 | 0908 | 0.786 | 0,839
KK2 0550 | 0856 | 0716 | 0763
KK3 0505 | 0,858 | 0.783 | 0,804
KK4 0595 | 0884 | 0756 | 0,808
KL1 0.511 0715 | 0820 | 0.749
KL2 0473 | 0698 | 0804 | 0682
KL3 0470 | 0734 | 0842 | 0770
KL4 0463 | 0716 | 0815 | 0,721
KL5 0476 | 0742 | 0848 | 0766
KL6 0529 | 0700 | 0,820 | 0728
KL7 0.463 | 0651 0794 | 0698
KL8 0,503 | 0,781 0839 | 0782
KL9 0,490 | 0637 | 0.781 0,652
PEP1 | 0579 0.788 0,820 0.836
PEP2 | 0476 | 0723 0.740 0,811
PEP3 | 0593 | 0770 | 0744 | 0863
PEP4 | 0612 | 0796 | 0742 | 0858
PEP5. | 0613 | 0776 | 0779 | 0871
PEP6 | 0579 | 0776 | 0.711 0,852
PEP7 | 0632 | 0828 | 0769 | 0863
Inner Model
R-Square Adjusted
R Square| R Square Adjusted
EWOM | 0.496 0,489
KK 0,854 0,852
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fZ
EWOM KK PEP
EWOM
KK 0.041
KL 0,012 0.085
PEP 0.061 0.689
QZ
$sO SSE | G (=1-SSE/SSO)
EWOM 968.000 590.419 0,390
KK 968.000 341,684 0,647
KL 2178.,000 2178.,000
PEP 1694.000 1694.000
Uji Hipotesis
Path Coefficients
Mean, STDEV, T-Values, P-Values
— Standard —1 4
Original Sample 2= e T Statistics
L g : Deviation P Values
Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|o/STDEV))
KK -> EWOM 0,377 0,375 0,137 2,763 0,006
KL -> EWOM -0,180 -0,176 0,102 1,766 0,078
KL > KK 0,245 0,245 0,102 2,409 0,016
PEP -> EWOM 0,503 0,501 0,151 3,320 0,001
PEP -> KK 0,699 0,699 0,097 7,228 0,000
Uji Mediasi
Specific Indirect Effects
Mean, STDEV, T-Values, P-Values
Standard
Original Sample . .- T Statistics
Deviation P Values
Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV])
KL -> KK -> EWOM 0,092 0,093 0,054 1,707 0,088
PEP -> KK -> EWOM 0,264 0,261 0,100 2,627 0,009




