BAB V
PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dari bab sebelumnya dalam penelitian Pengaruh
Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan Pengguna
Gopay. Pertama akan diawali dengan kesimpulan mengenai temuan utama dalam
penelitian ini. Selanjutnya akan membahas mengenai implikasi manajerial dari
penelitian yang dilakukan. Dilanjutkan dengan kendala atau keterbatasan dari

penelitian yang dapat dijadikan sebagai saran untuk penelitian yang akan datang.

5.1 Kesimpulan

Pada bagian ini akan dijelaskan tentang hasil penelitian mengenai
kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
pengguna Gopay. Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan dan

dijelaskan pada bab IV, maka dapat disumpulkan bahwa :

a. Penyebaran kuesioner secara daring melalui Google Forms dan jumlah
responden yang terkumpul dan telah memenuhi syarat untuk dianalisis
sebanyak 178 responden dengan jumlah laki laki sebanyak 80 responden
dan perempuan sebanyak 98 responden. Sebagian besar responden
generasi Z dengan rata rata pendapatan sebesar Rp < 500.000.

b. Kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. kepercayaan pelanggan yang tercipta

terhadap Gopay secara nyata akan meningkatkan loyalitas pada pelanggan.
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c. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. semakin baik kepuasan pelanggan terhadap
Gopay secara nyata akan meningkatkan loyalitas pelanggan.

d. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap kepercayaan pelanggan. semakin baik kepuasan pelanggan
terhadap Gopay secara nyata akan meningkatkan kepercayaan pelanggan.

e. Kepercayaan pelanggan dan Kepuasan pelanggan sama sama memiliki
signifikansi sebesar 0,000 dan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan. kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan secara
signifikan mampu menjelaskan loyalitas pelanggan sebesar 59,8%,
sedangkan 40,2% dipengaruhi oleh faktor — faktor lain.

f. Hipotesis 1 (H1) kepercayaan pelanggan memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. kepercayaan pelanggan yang
tercipta terhadap Gopay secara nyata akan meningkatkan loyalitas pada
pelanggan.

g. Hipotesis 2 (H2) kepuasan pelanggan memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Semakin besar kepuasan
pelanggan maka akan menciptakan loyalitas yang tinggi terhadap Gopay.

h. Hipotesis 3 (H3) kepuasan pelanggan memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan. Artinya, semakin baik
kepuasan pelanggan terhadap Gopay secara nyata akan meningkatkan

kepercayaan pelanggan

5.2 Implikasi Manajerial
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Hasil penelitian ini dilakukan dengan bertujuan untuk melihat pengaruh
kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Gopay.
Terdapat 3 variabel dalam penelitian ini yaitu kepercayaan pelanggan, kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Maka dari itu penelitian ini akan memberikan
manfaat bagi Gopay maupun pihak yang lainnya dalam membuat inovasi yang

baik untuk kedepannya. Berikut implikasi manajerial dalam penelitian ini :

1. Dalam penelitian ini kepercayaan pelanggan sangat berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Maka dari itu perusahaan atau Gopay perlu
melakukan dan memperhatikan pelanggannya agar bertranksaksi secara
jujur. Demi kepercayaan pelanggan yang penuh terhadap perusahaan
maka perusahaan juga memberikan rekomendasi yang sesuai dengan
kebutuhan pelanggan.

2. Dengan adanya persaingan berbagai merek e-wallet, perusahaan harus
memberikan pelayanan yang baik agar pelanggan merasa puas dengan
layanan yang diberikan perusahaan. Kepuasan harus dipentingkan dengan
harapan pelanggan merasa bahwa keputusan mereka menggunakan jasa
tersebut adalah pilihan mereka yang bijaksana.

3. Secara langsung kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan
pelanggan. Oleh sebab itu pelaku usaha perlu membangun dan
mempertahankan kepuasan pelanggan sehingga dapat menciptakan
kepercayaan yang tinggi pelanggan terhadap perusahaan. Pentingnya
kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan perusahaan akan memberikan

dampak yang positif dari pelanggan dengan tujuan pelanggan dapat

46



memberikan rekomendasi kepada pelanggan lainnya untuk berbisnnis atau
menggunakan produk atau jasa dari perusahaan yang dipercaya oleh
pelanggan tersebut.

. Demi mendapatkan kepuasan pelanggan yang positif nantinya akan
mempengaruhi perusahaan, perlu adanya evaluasi dari pelanggan terhadap
perusahaan agar perusahaan dapat menyediakan layanan yang baik.

Pihak Gopay sebaiknya memberikan inovasi yang dapat dirasakan oleh
pelangganya. Inovasi ini bisa berupa layanan yang dapat dibutuhkan
pelanggannya saat ini, hal ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan yang dampaknya akan memberikan kepercayaan pelanggan

terhadap Gopay.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Dalam menjalankan penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan dalam

melakukan penelitian ini, berikut keterbatasan penelitian ini :

1. Model penelitian tidak mempresentasikan kerangka yang komprehensif

oleh karena itu hanya terdapat 3 variabel saja yaitu Kepuasan pelanggan,

Kepercayaan pelanggan dan Loyalitas pelanggan.

5.4 Saran

Dalam penelitian ini penulis memberikan saran, berikut rangkuman saran

untuk penelitian selanjutnya :

1. Pada penelitian selanjutnya diharapkan agar model penelitian yang sama

seperti penelitian ini dibuat sebaik dan dibuat secara terbaru untuk konsep
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objek dan model penelitiannya, agar penelitian selanjutnya memberikan
hasi yang bagus dan tidak bosan dengan penelitian yang seperti penelitian
ini.

. Pada penelitian selanjutnya diharapkan peneliti memberikan data yang
besar agar semua data dari antar generasi tidak hanya didominasi oleh satu
generasi.

. Pada penelitian selanjutnya diharapkan peneliti memberikan banyak
sumber sumber yang mendukung pada variabel seperti yang ada di dalam

penelitian ini.
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LAMPIRAN DATA

PROFIL RESPONDEN dan JAWABAN RESPONDEN

Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi X (kelahiran 1965 - 1980) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi X (kelahiran 1965 - 1980) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Post Generation Z (kelahiran 2013 dst) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Post Generation Z (kelahiran 2013 dst) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
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Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
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Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Post Generation Z (kelahiran 2013 dst) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
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Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Perempuan Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Laki - Laki Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya
Perempuan Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012) Ya Ya

A. Pertanyaan variabel Kepuasan Pelanggan

KP 1 KP 2 KP 3 KP 4 KP5
3 3 3 3 3
3 4 ] 3 4
] 3 4 4 5
] 3 4 3 3
5 ] 7] 4 4
5 7] 4 3 3
4 4 5 4 ]
3 3 4 4 5
] 4 7] 4 ]
5 5 5 5 ]
] 3 3 3 ]
] 4 ] 4 ]
3 3 3 2 3
] 7] 5 5 5
5 7] 5 4 5
3 3 3 3 3
3 3 3 3 3
5 5 5 5 5
3 3 3 4 ]
] 7] ] 4 ]
5 ] 3 4 ]
] 3 3 1 5
5 5 5 5 5
] 3 3 3 3
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B. Pertanyaan variabel Kepercayaan Pelanggan
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KC 3

KC 2

KC1
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C. Pertanyaan variabel Loyalitas Pelanggan

LP5

LP4

LP3

LP?2

LP1
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LAMPIRAN
KUESIONER

1. Jenis Kelamin

Y Pria
Y Wanita

2. Generasi

Generasi X (kelahiran 1965 - 1980)
Generasi Milenial (kelahiran 1981 - 1996)
Generasi Z (kelahiran 1997 - 2012)

Post Generation Z (kelahiran 2013 dst)

— = =~

3. Penghasilan

"~ <500.000

500.000 - 1.000.000

~ 1.000.000 - 1.500.000
~ 1.500.000 - 2.500.000
©2.500.000 - 5.000.000
_ >5.000.000

[

4. Apakah anda menggunakan layanan e-wallet Gopay yang disediakan Gojek ?

I Ya
I Tidak

5. Apakah anda pernah menggunakan Gopay dalam waktu 3 bulan terakhir ?

I Ya
Y Tidak

Variabel Kepercayaan Pelanggan
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NO PERNYATAAN SKALA
1 | Saya memiliki kepercayaan penuh pada 3 |4
Gopay.
2 | Gopay merekomendasikan layanan baru 3 4
yang sesuai dengan kebutuhan saya.
3 | Gopay memperlakukan saya dengan cara 3 4
yang jujur dalam bertransaksi.
Variabel Kepuasan Pelanggan
NO PERNYATAAN SKALA
1 | Berdasarkan semua pengalaman saya 3 4
menggunakan e-wallet (Ovo, DANA,
Gopay, Shopeepay) saya sangat puas dengan
layanan Gopay yang diberikan.
2 | Menggunakan Gopay adalah pilihan yang 3 4
bijaksana.
3 | Secara keseluruhan, saya puas dengan 3 4
keputusan menggunakan Gopay.
4 | Menggunakan Gopay adalah keputusan yang 3 4
sangat tepat.
5 | Menurut evaluasi saya, layanan yang 3 4
disediakan Gopay sangat baik.
Variabel Loyalitas Pelanggan
NO PERNYATAAN SKALA
1 | Saya mengatakan hal hal yang positif 3 4
mengenai Gopay kepada orang lain.
2 | Saya merekomendasikan Gopay kepada 3 4
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orang lain.

Saya menyarankan kepada teman dan
kerabat untuk berbisnis dengan

menggunakan Gopay.

Gopay adalah pilihan pertama saya dalam

bertransaksi menggunakan e-wallet.

Saya akan melakukan lebih banyak aktifitas
dengan menggunakan Gopay dalam
beberapa tahun ke depan.
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LAMPIRAN

HASIL UJI VALIDITAS

A. Hasil uji validitas variabel Kepercayaan Pelanggan

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach's
Scale Mean if Scale Varianceif Total Alphaif Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
KC_1 8.41 2.061 437 .558
KC_2 8.36 1.927 .548 401
KC_3 8.20 2.222 .370 .648

B. Hasil uji validitas variabel Kepuasan Pelanggan

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach’s

Scale Mean if Scale Varianceif Total Alphaif Item

Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
KP_1 16.48 9.054 .667 .893
KP_2 16.82 7.905 .818 .860
KP_3 16.56 8.250 .828 .859
KP_4 16.80 7.730 770 .873
KP_5 16.48 9.115 .676 .891

C. Hasil uji validitas Loyalitas Pelanggan

ltem-Total Statistics

Corrected Item- Cronbach’s
Scale Mean if Scale Varianceif Total Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Deleted
LP_ 1 15.30 10.676 751 .858
LP_2 15.38 10.331 834 .840
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LP_3 15.47 10.961 .681 .873
LP_4 15.65 10.261 .648 .886
LP_5 15.47 10.530 748 .858

HASIL UJI REABILITAS

A. Hasil uji reabilitas variabel Kepercayaan Pelanggan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.639 3

B. Hasil uji reabilitas variabel Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.898 5

C. Hasil uji reabilitas variabel Loyalitas Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.887 5
LAMPIRAN

HASIL KOEFISIEN DETERMINASI

A. Hasil pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
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Variables Entered/Removed?
Variables Variables

Model Entered Removed Method

1 KcP . Enter

a. Dependent Variable: LP

b. All requested variables entered.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .7182 .515 512 2.790

a. Predictors: (Constant), KC

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1454.397 1 1454.397 186.853 .000°
Residual 1369.924 176 7.784
Total 2824.320 177

a. Dependent Variable: LP
b. Predictors: (Constant), KC

Coefficients?
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.349 1.304 1.035 .302
KC 1.430 .105 718 13.669 .000

a. Dependent Variable: LP
B. Hasil pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
Variables Entered/Removed?

Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 KPP . Enter
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a. Dependent Variable: LP
b. All requested variables entered.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 7222 .522 519 2,771

a. Predictors: (Constant), KP

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1473.382 1 1473.382 191.952 .000°
Residual 1350.938 176 7.676
Total 2824.320 177

a. Dependent Variable: LP
b. Predictors: (Constant), KP

Coefficients?
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2.014 1.239 1.625 .106
KP .819 .059 722 13.855 .000

a. Dependent Variable: LP

C. Hasil pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Kepercayaan Pelanggan

Variables Entered/Removed?
Variables Variables
Model Entered Removed Method

1 KPP . Enter

a. Dependent Variable: KC

b. All requested variables entered.

74



Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 1212 .520 517 1.393

a. Predictors: (Constant), KP

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 370.167 1 370.167 190.802 .000P
Residual 341.451 176 1.940
Total 711.618 177
a. Dependent Variable: KC
b. Predictors: (Constant), KP
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3.820 .623 6.133 .000
KP 410 .030 721 13.813 .000

a. Dependent Variable: KC
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