BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh m-banking service
quality terhadap customer satisfaction dan customer loyalty. Dalam menganalisis
hubungan tersebut penulis menggunakan aplikasi SmartPLS versi 4.0.
Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, maka penulis

dapat menarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction dilihat dari hasil olah data yang telah dilakukan oleh penulis.
Hal ini menunjukkan bahwa berbagai indikator seperti efisiensi, keandalan,
keamanan dan privasi serta responsif dan komunikasi dalam kualitas
layanan dari m-banking memiliki pengaruh terhadap berjalan dan
berkembangnya suatu perbankan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
dalam dan setelah bertransaksi.

2. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty dilihat dari hasil olah data yang telah dilakukan oleh penulis. Hal
ini menunjukkan bahwa indikator dalam kualitas layanan berupa efisiensi,
keandalan, keamanan dan privasi serta responsif dan komunikasi akan
mempengaruhi pelanggan menjadi loyal ketika kualitas layanan tersebut

mencapai performa yang baik.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, penulis memahami bahwa
terdapat keterbatasan dalam penelitian ini berupa variabel independen hanya
terbatas pada variabel kualitas layanan m-banking. Dalam penelitian ini juga
menggunakan objek yang hanya terbatas pada kualitas layanan m-banking secara
umum berdasarkan m-banking yang digunakan oleh para responden. Keterbatasan
lainnya dalam penelitian ini berupa penyebaran kuesioner yang dilakukan tidak
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terlalu merata, sehingga menyebabkan usia dan lokasi domisili dari para
responden hanya dominan di usia remaja dan beberapa wilayah tertentu saja.

5.3 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan dan keterbatasan yang

ada, saran yang dapat penulis berikan berupa sebagai berikut:

1. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat membahas mengenai
kualitas layanan lain ataupun dari jenis sektor perbankan yang berbeda
ataupun sektor lainnya.

2. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian
dengan membahas atau meneliti secara mendetail seperti lebih spesifik
mengenai perusahaan atau organisasi tertentu.

3. Pada penelitian selanjutnya diharapkan dapat menyebarkan kuesioner
secara merata agar responden yang diperoleh dalam penelitian lebih

beragam dan tidak dominan hanya di beberapa bagian tertentu saja.
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LAMPIRAN 1
KUESIONER PENELITIAN

Identitas Responden

1. Usia
16 — 25 tahun
26 - 35 tahun
36 - 45 tahun
> 45 tahun

2. Jenis Kelamin
o Laki-laki
e Perempuan
3. Pendidikan Terakhir
e SMA
e SI1
o S2
e Lainnya
4. Domisili
5. Pendapatan/Uang Saku per Bulan
e <Rp1.000.000
e Rp1.000.000 — Rp5.000.000
e Rp5.000.001 — Rp10.000.000
e Rp10.000.001 — Rp15.000.000
e >Rp15.000.000
6. M-banking Yang Digunakan
e BCA
e BRI
e Mandiri
e Lainnya
7. Lama Penggunaan M-Banking
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e >1tahun
e 1—-3tahun
e 4 —7tahun

e > 7tahun

8. Frekuensi Penggunaan Layanan M-Banking

e Tidak setiap hari
e 1-3Kkalisehari
e 4 —5Kkalisehari

e > 5Kkali sehari

No Questions Sources
Efficiency
1 | Penggunaan layanan M-Banking menghemat waktu Alawneh, Al-Refai, and
Batiha, (2013).
2 | Saya dapat menyelesaikan dengan cepat setiap transaksi | Asad, Mohajerani, and
melalui saluran layanan M-Banking Nourseresh (2016).
3 | Layanan M-Banking tersedia dalam berbagai bahasa Alawneh et al. (2013).
4 | Interaksi saya dengan sistem M-Banking jelas dan dapat | Sikdar, Kumar, and
dimengerti Makkad (2015).
Reliability
5 |Saya memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap
keandalan layanan M-Banking Alawneh et al. (2013).
6 | Layanan M-Banking dapat diandalkan
7 | Layanan M-Banking melakukan layanan yang tepat untuk
saya saat pertama kali
8 | Saya selalu menemukan saluran layanan M-Banking | Toor, Hunain, Hussain,
berfungsi dengan baik Ali, and Shahid (2016).
Security and Privacy
9 | Layanan M-Banking tidak mengizinkan orang lain untuk
mengakses akun saya
10 | Layanan M-Banking memberikan perlindungan yang
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tinggi untuk transaksi perbankan saya

Alawneh et al. (2013).

11 | Layanan M-Banking dijamin dan aman dari penipuan atau
peretasan
12 | Perangkat keamanan layanan M-Banking melindungi data
yang saya kirimkan Sikdar et al. (2015).
13 | Layanan M-Banking menawarkan privasi pribadi yang
aman
14 | Saya merasa aman saat melakukan transaksi melalui

Internet

Toor et al. (2016).

Responsiveness and Communication

15 | Layanan M-Banking tersedia 24/7

16 | Layanan M-Banking segera merespon permintaan
pelanggan

17 | Bantuan segera tersedia jika ada masalah

18 | Layanan M-Banking memberikan jawaban atas pertanyaan

pelanggan

Alawneh et al. (2013).

Satisfaction and Quality of Service

19 | Saya puas dengan proses transaksi melalui layanan M-
Banking

20 | Saya membuat keputusan yang tepat untuk menggunakan | Sikdar et al. (2015).
layanan M-Banking

21 | Saya puas dengan kualitas pelayanan M-Banking

22 | Secara keseluruhan, layanan M-Banking lebih baik dari

harapan saya

Toor et al. (2016).

Customer Loyalty

23 | Saya akan merekomendasikan untuk menggunakan
layanan perbankan online kepada orang lain

24 | Saya ingin mengatakan hal-hal positif tentang perbankan
online kepada orang lain

25 | Saya berniat untuk terus menggunakan perbankan online

Lee dan Lin (2005) dan
Amin (2016). (4&16)
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LAMPIRAN 2
KUESIONER DARING

Pengaruh Mobile Banking Service Quality
Terhadap Customer Satisfaction dan
Customer Loyalty

Halo, perkenalkan nama saya Olivia mahasiswi dari program studi Manajemen angkatan
2019, Saya meminta bantuan teman-teman untuk mengisi kuesioner penelitian saya yang
berjudul

“Pengaruh Mobile Banking Service Quality Terhadap Customer Satisfaction dan Customer
Loyalty "

Adapun beberapa kriteria untuk menjadi responden dalam penelitian ini:
1. Pernah menggunakan layanan Mobile Banking sebanyak tiga kali atau lebih

Terima kasih banyak atas ketersediaan dan partisipasi teman-teman dalam mengisi
kuesioner ini

Informasi Responden

Usia*

Jawaban Anda

Jenis Kelamin *

O Laki-laki

O Perempuan

Pendidikan Terakhir *

O sma
O s1

O =2

(O vang lain:
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Domisili *

Jawaban Anda

Pendapatan/Uang Saku per Bulan *

(O <Rp1.000.000

(O Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000
(O Rp5.000.001 - Rp 10.000.000
(O Rp10.000.001 - Rp 15.000.

(O >Rp15.000.000

c RTMA JAM L.

Lama Penggu :, ,.;’ \/ : 7

O =1 tahun

O 1-3tahun
O 4-7tahun

O =7 tahun

Frekuensi Penggunaan Layanan M-Banking *

(O Tidak setiap hari
(O 1-3kali sehari
(O 4-5kali sehari

(O > 5kali sehari
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Petunjuk Pengisian Kuesioner

Responden hanya dapat memilih 1-5 dalam setiap pernyataan.
Keterangan

1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Ragu-ragu

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju

Penggunaan layanan M-Banking menghemat waktu *
Sangat Tidak Setuju o O O O O Sangat Setuju

Saya dapat menyelesaikan dengan cepat setiap transaksi melalui saluran layanan *
M-Banking

1 2 3 4 ]

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
Layanan M-Banking tersedia dalam berbagai bahasa *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Interaksi saya dengan sistem M-Banking jelas dan dapat dimengerti *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Reliability

Saya memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap keandalan layanan M-Banking *
Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
Layanan M-Banking dapat diandalkan *
Sangat Tidak Setuju o O O O O Sangat Setuju
Layanan M-Banking melakukan layanan yang tepat untuk saya saat pertama kali *
Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya selalu menemukan saluran layanan M-Banking berfungsi dengan baik *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Security and Privacy

Layanan M-Banking tidak mengizinkan orang lain untuk mengakses akun saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Layanan M-Banking memberikan perlindungan yang tinggi untuk transaksi
perbankan saya

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Layanan M-Banking terjamin dan aman dari penipuan atau peretasan *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Perangkat keamanan layanan M-Banking melindungi data yang saya kirimkan *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Layanan M-Banking menawarkan privasi pribadi yang aman *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya merasa aman saat melakukan transaksi melalui Internet *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

*

58



Responsiveness and Communication

Layanan M-Banking tersedia 24/7 *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Layanan M-Banking segera merespon permintaan pelanggan *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Bantuan segera tersedia jika ada masalah *

1 2 3 4 ]

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Layanan M-Banking memberikan jawaban atas pertanyaan pelanggan *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Satisfaction and Quality of Service

Saya puas dengan proses transaksi melalui layanan M-Banking *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya membuat keputusan yang tepat untuk menggunakan layanan M-Banking *

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Saya puas dengan kualitas pelayanan M-Banking *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Secara keseluruhan, layanan M-Banking lebih baik dari harapan saya *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya akan merskomendazsikan untuk menggunakan layanan perbankan online i
kepada orang lain

1 2 3 1 3

Sangat Tidak Setuju D O O G O Sangat Setuju

Sava ingin mengatakan hal-hal positif tentang perbankan online kepada orang *
lain

1 2 3 4 3

Sangat Tidzk Setuju ':::' '::' '::' ':::' '::' Sangat Setuju

Saya bemiat untuk terus menggunakan perbankan online *

1 2 3 4 3

Sangat Tidzk Setuju D O O D O Sangat Setuju

Eembali m Kosongkan formulie
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LAMPIRAN 3

HASIL DATA KUESIONER

M-Banking Lama Frekuensi
Jenis Pendidikan Pendapatan/Uang Saku per Yang Penggunaan |Penggunaan Layanan
1 |Usia Kelamin |Terakhir Domisili Bulan Digunakan M-Banking  [M-Banking
2 |16 - 25 tahun_|P SMA “ogyakarta [< Rp 1.000.000 BCA 1-3tahun  |1-3 kali sehari
3 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |CIMB 1-3tahun |Tidak setiap hari
4 |16 - 25 tahun |P SMA “Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  [Tidak setiap hari
5 |26 - 35 tahun |P 1 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun _ |= 5 kali sehari
6 |16 - 25 tahun |L SMA “Yogyakarta < Rp 1.000.000 CimMB 1-3tahun_ |1- 3 kali sehari
7 |26 - 35 tahun |P SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 4 -7 tahun  |Tidak setiap hari
8 |26 - 35 tahun |L 1 Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BRI 4 -7 tahun  |Tidak setiap hari
9 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4-Ttahun  |= 5 kali sehari
10|16 - 25 tahun |P SMA Surabaya Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 4 -7 tahun  |Tidak setiap hari
11|16 - 25 tahun |P SMA Paontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 1-3tahun_ [1- 3 kali sehan
12116 - 25 tahun |P SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 1-3tahun_ |1- 3 kali sehari
13|16 - 25 tahun_|P SMA Pontianak < Rp1.000.000 BCA 1-3tahun |Tidak setiap hari
14116 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |< Rp 1.000.000 Bank Mandiri_ |« 1 tahun Tidak setiap hari
15|16 - 25 tahun |P 51 Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BRI 1-3tahun  [Tidak setiap hari
16|16 - 25 tahun |L SMA Ternate Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA < 1 tahun Tidak setiap hari
1716 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta [« Rp 1.000.000 BCA 1-3tahun_ |1- 3 kali sehari
18|16 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 1-3tahun |Tidak setiap hari
19116 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun_ |1- 3 kali sehari
20|16 - 25 tahun [P 51 Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4-7tahun [1-3 kali sehari
21|16 - 25 tahun [P SMA Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  |1- 3 kali sehari
22|16 - 25 tahun |L 51 “Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun  |1- 3 kali sehari
23|26 - 35 tahun_[L S1 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4-Ttahun |1-3 kali sehari
24 16 - 25 tahun [P SMA Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BCA 1-3tahun |1 - 3 kali sehari
25 |16 - 25 tahun [P SMA Batam Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  |> 5 kali sehari
26 16 - 25 tahun [L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  |1- 3 kali sehari
27 16 - 25 tahun [L S1 Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun  [1-3 kali sehari
28 |16 - 25 tahun |L S1 Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun |1 - 3 kali sehari
29 16 - 25 tahun [P SMA Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BCA < 1tahun Tidak setiap hari
30 [16 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 4 - Ttahun  |Tidak setiap hari
31 [16 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  |> 5 kali sehari
32 |16 - 25 tahun |L SMA Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |1 - 3 kali sehari
33 [16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri_ |1 -3 tahun _|Tidak setiap hari
34 |16 - 25 tahun_|L SMA Surakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000  |Bank Mandiri |1 -3 tahun |4 - & kali sehari
35 |16 - 25 tahun |P SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |Tidak setiap hari
36 |16 - 25 tahun [P SMA Jakarta Rp 10.000.001 - Rp 15.000.000|BCA 4 -T7tahun |1-3 kali sehari
37 |16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BRI 1-3tahun |1 - 3 kali sehari
38 |16 - 25 tahun |P S1 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BMI 4 -Ttahun |4 -5 kali sehari
39 |16 - 25 tahun |P SMA Banten Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BSI < 1tahun 1- 3 kali sehari
40 16 - 25 tahun [P S1 Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BRI 1-3tahun |1 - 3 kali sehari
41 16 - 25 tahun [P SMA Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BRI 1-3tahun |Tidak setiap hari
42 16 - 25 tahun [L S1 Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BRI < 1tahun Tidak setiap hari
43 |16 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Danamon |< 1 tahun Tidak setiap hari
44 16 - 25 tahun [P SMA Batam Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA < 1tahun Tidak setiap hari
45 16 - 25 tahun [L SMA Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BCA 1-3tahun |1 - 3 kali sehari
46 |16 - 25 tahun |P SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 4 - 7tahun_ [Tidak setiap hari
47 16 - 25 tahun [L SMA Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun_ [Tidak setiap hari
48 16 - 25 tahun [L SMA Padang < Rp 1.000.000 ciMB 1-3tahun_ [> 5 kali sehari
49 16 - 25 tahun [P SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 (BRI 1-3tahun_ [Tidak setiap hari
50 |16 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri__|< 1 tahun Tidak setiap hari
51|16 - 25 tahun |L S1 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri |4 - 7 tahun__[Tidak setiap hari
52 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 - Ttahun  |Tidak setiap hari
53 |16 - 25 tahun |P SMA Surabaya Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 1-3tahun_ [1- 3 kali sehari
54 |16 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 1-3tahun_ [Tidak setiap hari
55 |16 - 25 tahun |L S1 Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun |1 -3 kali sehari
56 |16 - 25 tahun |P SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 1-3tahun_ [Tidak setiap hari
57 |16 - 25 tahun_|P S1 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BRI 4 - 7 tahun__ [Tidak setiap hari
58 |16 - 25 tahun |L S1 Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BMI 1-3tahun_ [Tidak setiap hari
59 |16 - 25 tahun |L S1 Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 - Ttahun  |Tidak setiap hari
60 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta [< Rp 1.000.000 BRI 4 -Ttahun |1-3 kali sehari
6116 - 25 tahun |L SMA Jakarta Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 |BCA 1-3tahun |1 - 3 kali sehari
62 |16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |[Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |CIMB 4 - Ttahun  |Tidak setiap hari
63 |16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun |1 -3 kali sehari
64 |16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta [< Rp 1.000.000 BCA < 1 tahun Tidak setiap hari
65 |16 - 25 tahun |P S1 Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 1-3tahun_ [Tidak setiap hari
66 |16 - 25 tahun |P D3 Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun  |= 5 kali sehari
67 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta [Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun_ [1- 3 kali sehari
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68 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun |Tidak setiap hari
69 |16 - 25 tahun |P SMA Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BRI 1-3tahun  |Tidak setiap hari
70 |16 - 25 tahun |L SMA Surakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BNI 1-3tahun |1- 3 kali sehar
71|26 - 35 tahun |P 31 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun |= & kali sehari
72 |16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri |4 - 7 tahun |1 - 3 kali sehari
73 |16 - 25 tahun |P 31 Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BCA 1-3tahun_ |Tidak setiap hari
74 |26 - 35 tahun |P 31 Pontianak Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 |BCA 4 -Ttahun |1 - 3 kali sehari
75 |16 - 25 tahun |L 51 Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun |4 - 5 kali sehari
76 |16 - 25 tahun |P 51 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun |1 - 3 kali sehari
77 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 |BCA 1-3tahun  |Tidak setiap hari
78 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |1 - 3 kali sehari
79 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BMNI 1-3tahun |1 -3 kali seharn
80 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri [4 - 7 tahun _ |Tidak setiap hari
81 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |< Rp 1.000.000 BCA < 1 tahun Tidak setiap har
82 |16 - 25 tahun |L 31 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BMI 1-3tahun  |Tidak setiap hari
83 |16 - 25 tahun |L SMA Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |1 - 3 kali sehari
84 |16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BRI 1-3tahun  |» 5 kali sehari
85 |16 - 25 tahun |P 31 Solo Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 [BNI 1-3tahun  |Tidak setiap hari
86 |16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  |> 5 kali sehari
87 |16 - 25 tahun |L 51 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |1- 3 kali sehar
88 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BMI 4 -T7tahun |Tidak setiap hari
89 |16 - 25 tahun |L SMA Cirebon Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri_ [1- 3 tahun  |Tidak setiap hari
90 |26 - 35 tahun |L SMA Yogyakarta |< Rp 1.000.000 Bank Jogja 1-3tahun |Tidak setiap hari
91 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakata |< Rp 1.000.000 Bank Mandiri [1-3tahun_ |Tidak setiap har
92 |16 - 25 tahun |L SMA “Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |» 5 kali sehari
93 |16 - 25 tahun |L 51 Yogyakarta |< Rp1.000.000 BRI < 1 tahun Tidak setiap hari
94 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BRI < 1 tahun Tidak setiap hari
95 |16 - 25 tahun |L S1 Yogyakarta |Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 [BRI 4 -Ttahun  |1- 3 kali sehari
96 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri_ |1-3tahun |1- 3 kali sehari
97 |16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |< Rp 1.000.000 BCA 1-3tahun |1- 3 kali sehari
98 |16 - 25 tahun |P SMA Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri |< 1 tahun 4 - 5 kali sehari
99 |16 - 25 tahun |L 51 Jakarta Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 |[BNI 1-3tahun |Tidak setiap hari
100(16 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BNI 4 - 7tahun_ |Tidak setiap hari
101[16 - 25 tahun |P 1 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  |Tidak setiap hari
10216 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 4 -7tahun |4 - & kali sehari
10316 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |Tidak setiap hari
10416 - 25 tahun |L S1 Jakarta < Rp1.000.000 BCA 1-3tahun |Tidak setiap hari
10516 - 25 tahun |L S1 Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BCA 1-3tahun |Tidak setiap hari
10616 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BMI 1-3tahun_ |1- 3 kali sehari
10716 - 25 tahun |L 1 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri  |1-3tahun |> & kali sehari
10816 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000  [BNI 4 -Ttahun |1 - 3 kali sehari
10916 - 25 tahun |L SMA Pontianak Rp 10.000.001 - Rp 15.000.000|BCA 4 -7tahun  |Tidak setiap hari
110(16 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |[BCA 4 -Ttahun |1 -3 kali sehari
11116 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BRI 1-3tahun |4 -5 kali sehari
11226 - 35 tahun |L 51 Yogyakarta |Rp5.000.001 - Rp 10.000.000 |BCA 1-3tahun_ |1 -3 kali sehan
11316 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  |Tidak setiap hari
11416 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA < 1 tahun 1- 3 kali sehari
11536 - 45 tahun |L SMA Pontianak Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 [BRI = T tahun Tidak setiap hari
11626 - 35 tahun |P =1 Jakarta = Rp 15.000.000 BCA > T tahun 1 - 3 kali sehari
11716 - 25 tahun |P SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 - Ttahun  |Tidak setiap hari
118/16 - 25 tahun |P SMA Pontianak Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |Tidak setiap hari
119|26 - 35 tahun |L S1 Bekasi Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 |BCA 4 - Ttahun |1 -3 kali sehari
12016 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |< Rp 1.000.000 BRI < 1 tahun 4 - 5 kali sehari
12116 - 25 tahun |P = Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 4 -Ttahun  |= 5 kali sehari
12216 - 25 tahun |L =1 Madiun Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000  |Bank Mandiri 1-3tahun |1 -3 kali sehari
12316 - 25 tahun |P =1 Surabaya Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |1- 3 kali sehari
124/16 - 25 tahun |P D3 Yogyakarta |« Rp 1.000.000 BCA 4 -Ttahun | & kali sehari
12516 - 25 tahun |L SMA “Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun |Tidak setiap hari
12616 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |< Rp 1.000.000 BCA 1-3tahun |1- 3 kali sehari
12716 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |« Rp 1.000.000 Bank Mandiri |4 - 7 tahun__ |Tidak setiap hari
12816 - 25 tahun |L = Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BNI 1-3tahun  |Tidak setiap hari
12916 - 25 tahun |L SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri 1-3tahun  |Tidak setiap hari
13016 - 25 tahun |P SMA “Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BRI < 1 tahun Tidak setiap hari
131[16 - 25 tahun |L 51 Jakarta Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri |1 - 3 tahun__|Tidak setiap hari
13216 - 25 tahun |P SMA “Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri 1-3tahun_ |1 -3 kali sehan
13316 - 25 tahun |P 31 Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |Bank Mandiri |« 1 tahun Tidak setiap hari
13416 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |BCA 1-3tahun  |Tidak setiap hari
13516 - 25 tahun |P SMA Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 |[BCA < 1tahun 4 - 5 kali sehari
13616 - 25 tahun |P SMA “Yogyakarta |Rp 1.000.000 - Rp 5.000.000 [BRI < 1 tahun 1 - 3 kali sehari
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LAMPIRAN 4
HASIL OLAH DATA

1. Uji Validitas dan Reliabilitas

Convergent Validity (Outer Loading), Discriminant Validity (Cross Loading)

CL C5 Service Guality CL C5 Service Guality
0.8858 0888 | 0680 0493
0871 0571 0610 0.564
0857 | 0857 | 0.700 | 0513

0.821 0550 | 0821 0582

[ 0.878 0631| 0878 | 0607
0.883 0735| 0803 0631
o7me| 0641| 0780 [ 0567
0,558 0385| 0512 0658

0628 0393 | 0485 | 0620

! 084 0360 | 0473 0641
: 0824 0377 | 0.505 | 0664
0688 0484 | 0542 0B85

\ 0.638 | 0370 | 0432 | 0638
A 0.7 354 0567 | 0545 07
1 | 0778 0s%®| 051 07Te
|_ | 6.7204 os03| o587 0720
| 0718 0485 0543 0718
0ETE 0376 | 0445 0878

| 073 0451 | 0522 | 073
T3 0410 0538 0753

| 0737 0320 o387 0737
0834 0410 054 0834

| Oreg 0318 0.451 | 0758
07z 0322 | 0435 0732

[ nEsr 0485| 0553 | 0857

Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, AVE

Cronbach's alpha Composite reliability (rho_a) Composite reliability (rho_c) Average variance extracted (AVE)
CL 0842 0.845 0.904 0758
CS 0.869 087 0.911 0.720
Service Quality 0942 0.944 0.948 0.507
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2. Uji Inner Model dan hipotesis

R-Square

R-square R-square adjusted

Path Coefficient

Original sample (0} Sample mean (M) Standard deviation (STDEV) T statistics (|O/STDEV])
Service Quality > CL

P values

Service Quality = CS

3. PLS Algorithm

Pengujian Outer Model

EF1
4

CS1
a1
cs2
T
0893
* o
a7ae
cs Tk
cs4
Sanvica @uality
RC3 1738
/ cL1
e
_/u.m aam
—0&7 1+ CL2
[ 0753 -
i R
0737 o0&  07@ 07a2 oL CL3
P
a2
= Py =P5 =P8
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RE3

RC3
RC4

\
S | \

Pengujian Bootstrapping
11 875 8258 996 11.129

Sanvica @uallity

£

CL

286859
= 197374

29965
Y
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