CHAPTER V
CONCLUSION

5.1. Conclusion
The following are the primary conclusions that can be derived from the data
findings and discussion presented in the previous chapter:

5.1.1. Based on the Analysis of the Respondent’s Characteristic
1. There are 220 respondents who eligible with the criteria; the customer age minimum

17 years old & owned and used Gopay at least once in the last year.

2. Based on characteristic of gender, the majority of the respondents are female (123

respondents) and male (97 respondents).

3. Based on characteristic of age, most of the respondents are people aged >30 years

old (171 respondents).

4. Based on the characteristic of last education, most respondents have a bachelor’s

degree (120 respondents).

5. Based on the characteristic of job, most respondents work as a private employee (77

respondents).

6. Based on the characteristic of salary, most respondents have income >Rp. 5.001.000

(134 respondents).

5.1.2. Based on the result of PLS-SEM
1. H1 technical quality will have a positive impact towards attitudinal customer loyalty

(H1 rejected). Based on these results, this means that there is no significant effect of

technical quality to attitudinal customer loyalty.

2. H4 technical quality will have a positive impact towards behavioral customer loyalty
(H4 rejected). Based on these results, this means that there is no significant effect of

technical quality to behavioral customer loyalty.
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3. H2 functional quality will have a positive impact towards attitudinal customer
loyalty (H2 Rejected). Based on these results, this means that there is no significant

effect of functional quality towards attitudinal customer loyalty

4. HS functional quality will have a positive impact towards behavioral customer
loyalty (rejected). Based on these results, this means that there is no significant effect

of functional quality towards behavioral customer loyalty.

5. H3 reputational quality will have a positive impact towards attitudinal customer
loyalty (accepted). Based on these results, this means that there is a significant effect

of functional quality towards attitudinal customer loyalty.

6. H6 reputational quality will have a positive impact towards behavioral customer
loyalty (H6 accepted). Based on these results, this means that there is a significant

effect of functional quality towards behavioral customer loyalty.

5.2. Managerial Implications
The findings of this study have scientific value as they provide valuable insights for

managerial decision-making and the development of marketing strategies, which are

crucial for GoPay and other e-wallet services.

1. On this research two out of six hypothesis are accepted, which is reputational quality
affect attitudinal customer loyalty and behavioral customer loyalty. This means that
GoPay have a good reputation and become a successful service in the society. From the
image that GoPay create in the society, people are interested to recommend GoPay to
others and many people that interested to try after that it become a behavior to use
GoPay as their transaction at the end become a loyal customer. GoPay should maintain

its reputation in society so Gopay not lose to their other e-wallet competitors.

2. The service provider (GoPay) must work on technical and functional part of the
service because from this research, technical quality and functional quality have an

insignificant affect to the attitudinal and behavioral customer loyalty. GoPay should
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consider their marketing strategies following customer recommendations about their
services (technical quality and functional quality). For examples by reading reviews on
the Google Play Store and the App Store, such as what matters regarding functional
quality and technical quality issues that make their rating bad. From this, GoPay can
slowly improve its technical quality and functional quality so that it can influence a

person's attitude and behavior so that they become loyal customers.

3. For the consumer they can see data regarding the GoPay e-wallet which by look at
the data it can be a reference for e-wallet users to determine which service provider is
more suitable for them or which one is better for them to use for daily transactions.
5.3. Research Limitation

1. In the respondent’s criteria, the second criteria are only used Gopay at least once in

the last year, this is a weakness of this research because it should be more than 3 or 5
in the last year

2. The research carried out was only limited to Indonesia because the object used was

e-wallet which is mostly used by Indonesian citizens.

3. The e-wallet used is only GoPay which might give different results if you use other

e-wallets or various types of e-wallets in the research.

4. The variables used in this research are limited, which makes it possible to produce

different results if other variables are added.

5. Even though this research is using Theory Planned Behavior, this research hasn’t
investigated the effect from Attitudinal Customer Loyalty to Behavioral Customer

Loyalty.
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5.4. Suggestion For Future Research
1. For further research, can implement this research in other countries that use e-wallets

for daily transaction.

2. For further research can add or replace this research object with other existing e-

wallets such as ShopeePay, Dana, or another international e-wallet.

3. For further research, more variables can be used to moderate the study, such as
duration of service usage, marketing channels, and regulatory framework. This will

provide more comprehensive insights into customer behavior in the digital era.

4. For further research can add the effect from Attitudinal Customer Loyalty to

Behavioral Customer Loyalty.
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APPENDIX 1
QUESTIONNAIRE

o

=PAY

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ~ i
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
GOPAY

B I U = ¥

GO

Bagian 1 dari 10

Halo semuanya

A

Perkenalkan, say= Stanizlaus Bagus Satrivoaji, mahasizwa Universitas Stmajaya Yogyakarta, Program Studi 51

Fdznajermen Internasional.

Dalam rangka menyelesaikan tugas skhir skripsi sebagai svarat kelulusan, saya sedang mengadakan
penelitian dengan topik “Pengzruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan GoPay

Pada survey ini, saya memerlukan responden dengan kriteria sebagai berikut:

1. Berumur minimal 17 tahun.

2. Memiliki dan menggunakan Gopay minimal satu kali dalam setzhun terakhir

Jika ada pertanyaan mengenai isi dari survey ini maupun penelitian secara keseluruhan, anda bisa
menghuburgi saya melalui informasi komak dibawah ini:

% +3168760291 2 (Whatsapp)

%o +6282116172769 (Momar Telepon)

Terima kasih atas ketzrsedizan anda dalam mengisi kuesioner ini.

Stanislaus Bagus Satrivoaji

(Klik mexti/selanjutnya)
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Pertanyaan Mengenai Kualitas Teknis

*d

Keterangan

1 = Sangat tidak setuju
2 = Tidak setuju

3 = Metral

4 = Setuju

< KIMA JAy4 b
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GoPay selalu meningkatkan kualitas layanan pelanggan dan jasa vang ditawarkan. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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Pertanyaan Mengenai Kualitas Reputasi

*q

Ketsrangan
1 = Sangat tidak setuju
2 =Tidak sewju
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Menurut saya, GoPay memberikan banyak kontribusi kepada masyarakat. (Menawarkan
kemnudahan dalam bertransaksi & Pembayaran QRIS).
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Pertanyaan Mengenai Attitudinal Customer Loyalty

¥

Keterangan

1 = Sangat tidak setuju
2 = Tidak setwju

3 = Metral

4 = Setuju
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Pertanyaan Mengenai Behavioral Customer Loyalty

¥

Keterangan

1 = Sangat tidak setuju
2 = Tidak setuju

3 = Metral

4 = Setuju
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() Rp.1.001.000- 2.000.000

") Rp.2.001.000- 2.000.000
() Rp.3.001.000-4.000.000
() Rp.4.001.000-5.000.000

() =Rp.5.001.000
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APPENDIX 2
SPREADING THE QUESTIONNAIRE

AT 5:10 PM

Kl
NGARUH KUALITAS PELAYANAN
RHADAP LOYALITAS PELANGGAN

enalkan, saya Stanislaus Bagus Satriyosji mahasiswa Universitas Atmajaya
akarta, Program Studi $1Manajemen Intema sional

m rangka menyelesaikan tugas akhir skripsi sebagai syarat keklusan saya sedang
g adakan penelitian dengan topik *Pen garuh Kuaktas Peleyanan Terhadap Loyaltas
nggan GoPay'

s survey ini, saya memerlukan resp onden dengan kriteria sebagai berikut

PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN
GOPAY

Halo semuanyagPerke
Stanislau a

mahasiswa

Yogyakarta, Prc

Manajemen Inte

rangka m | } t akhi
skripsi se usan, saya
sedang mengadakan penelitian
dengan topik "Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terh...

https://forms.gle/A8rViaHELEPzF2mj6

jal mintol isi

Q Message... @ @ @
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B T T

tersebut, saya memohon kesediaan
Bapak/lbu/Saudara/Saudari untuk
mengisi kuesioner saya.

Adapun kriteria responden yang
dapat mengisi kuesioner ini
sebagai berkut:

1. Berumur minimal 17 tahun.

2. Memiliki dan menggunakan
Gopay minimal satu kali dalam
setahun terakhir.

Link Kuesioner: hitps://forms.gle/
A8rV1aHELEPZF2mj6

Dengan demikian saya Stanislaus
Bagus Satriyoaji memohon bantuan
Bapak/lbu/Saudara/Saudari untuk
mengisi kuesioner ini, karena
bantuan dari Bapak/Ibu/Saudara/
Saudari sangat berarti bagi saya.

Atas ketersediannya dan
partisipasinya saya ucapkan
banyak terima kasih. Tuhan

Memberkati i

GO = PAY

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
GOPAY

PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP LOY...
Halo semuanya,
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Fri, 24 May
Kepada Responden yang terhormat,

Perkenalkan nama saya Stanislaus
Bagus Satriyoaji, Mahasiswa Program
Studi Manajemen Internasional, Fakultas
Bisnis dan Ekonomika, Universitas Atma
Jaya Yogyakarta.

Saat ini saya sedang melakukan
penelitian yang digunakan untuk
memenuhi tugas akhir skripsi saya
dengan judul "Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan GoPay" Dengan hal tersebut,
saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/
Saudara/Saudari untuk mengisi
kuesioner saya.

Adapun kriteria responden yang dapat
mengisi kuesioner ini sebagai berkut:

1. Berumur minimal 17 tahun.

2. Memiliki dan menggunakan Gopay
minimal satu kali dalam setahun
terakhir.

Link Kuesioner: http

Dengan demikian saya Stanislaus Bagus
Satriyoaji memohon bantuan Bapak/I! @
Saudara/Saudari untuk mengisi

kuesioner ini, karena bantuan dari
Danalz Il i ICAaiiAAaralCaiidAari can~at

©C @9
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X = .
minta tolong isi ya gess,
yang isi didoain masuk surga
amin A

~
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APPENDIX 3
PRIMARY DATA

Urnur D salin

22 jawaban

17 tahun keales
) Dibawah 17 tahun

Kriteria Kuesioner

Apakah anda rmemiliki dan menggunakan Gopay setidzknya satu kali dalam setahun I_D Salin
terakhir?

124 jawaban

P va
B Tidak
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Pertanyaan Mengenai Kualitas Teknis

IO salin

Ketika saya menggunakan GoPay, ransaksi terselesaikan dengan baik dan lancar.
10 jawaban

150

118 (54.1%)
100
50
5 2,778 2 i0.9%] 9 (4. 1%%)
o = .
i 2 a 4 5

Transaksi dapat terselesaikan dengan baik di GoPay, tanpa saya harus menghubungi |D Salin
customer service.
10 jawaban

150

131 (50,5%)
100
T4 (33,6%)
50
£ 2, 7%} 3 [1.4%) 6 (2.7%)
o I — |
1 2 3 4 5
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Pertanyaan Mengenai Kualitas Fungsional

IO salin

Setiap saya melakukan transaksi dengan GoPay, transaksi selesai dengan cepat.
120 jawahan

50

118 [54,1%)
100
50
) R 9i4,1%)
I r
1 2 a 4

IO salin

Saya mendapatkan layanan GoPay dengan tepat, sesuzi ekspekiaszi saya.
20 jawaban

150

k| 08 [45%)

50

(6% P
: 1 3 a 4 5
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GoPay selalu meningkatkan kualitas layanan pelanggan dan jasa yang ditawarkan. |_|:| Salin

120 jawaban
100
-
50
25
2 [0,8%)
1 4 5
Ketika saya menghubungi customer service Gopay, mereka bersedia membantu |_|:I Salin
menyelesaikan permasalahan saya.
120 jawaban
100
B0 {40, 9%
B4 (28.1%)
50 B8 (26,59}
25
5[2,%% 5(2.3%)
] I |
1 2
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0 salin

Saya mendapatkan perhatian penuh ketika menghubungi customer service GoPay.
120 jawaban

100

. &0 (26.8%)

5(2,3%) 8 (2.7%)

D saiin

GoPay selalu meningkatkan kualitas dalam pelayanannya.
120 jawaban

150

100

50

42 (18,1%)
(1,49} §&3%)
1 2 3 4 5

GoPay selalu memberi saya informasi penting terbaru. IO salin
20 jawaban

100

B0 (40, 5%)
75
60 (31,4%)
50 —
51 (23,29%)
28
% [1,4%)
: 1 2 3 4 5
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Pertanyaan Mengenai Kualitas Reputasi

IO salin
Menurut saya, GoPay memberikan pelayanan yang sangat baik.
20 jawahan
150
100
50 ‘
i 1 z a a 5
GoPay adalah layanan dompet digital yang sukses. D salin
120 jawahan
&
25 31 [14,1%)
2 0.5%) 2(0.8%)
: 1 2 3 4 - 5
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IO salin

Menurut sava, GoPay memberikan banyak kontribusi kepada
masyarakat. {Menawarkan kemudahan dalam bertransaksi & Pembayaran QRIS).

20 jawaban

25

D salin

Menurut sava, GoPay memiliki teknologi vang unggul dibanding layanan dompet
elektronik lainnya.
220 jawalan

100

A7 (38,5%)

70 (31,8%)

7 (3.2%)
1 (0,5%)
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|_|:| Salin

Menurut sava, GoPay memberikan pelayanan vang tulus kepada para pelanggannya.

120 jawaban
100
TE
- 81 (27.7%)
=1
25
3 (2.8%)
1(0,5%)
: 1
Menurut sayz, GoPay memiliki reputasi yang baik. D salin
120 jawaban
150
50
2 0.5% (0.5%) 0 (128%)
) .
1 7 a 4 5
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Pertanyaan Mengenai Attitudinal Customer Loyalty

Gopay menjadi pilihan pertama sava ketika melakukan transaksi pembayaran. |_|:| Salin

120 jawahan

5 (2,3%)

IO salin
Saya menganggap diri saya sebagai pengguna setia GoPay.
20 jawaban
70 (31,83}
4

20

18 (B.2%)

2 (0,5%)
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Saya akan membagikan informasi tentang GoPay kepada teman, keluarga, orang |_|:| Salin
terdekat, dan rekan kerja.

120 jawaban

&0 4B [20,8%)

E[2,M%)
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Pertanyaan Mengenai Behavioral Customer Loyalty

|0 salin
Saya akan selalu menggunakan GoPay sebagai layanan e-wallst sava.
120 jawaban
100
it
25 -
~'D “
p — I 00 r
1 2 a 4 5
Sava akan menggunakan Gopay di saat sava ingin melakukan transaksi selanjutnya. |E| Salin
120 jawaban
E
25
2 (0,8%) 15 (E,8%)
: 1 2 3 4 5
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Sava akan berpikir ulang untuk beralih menggunakan e-wallet lain selain GoPay |_|:I Salin

20 jawaban

100

&2 (28,2%)

a0 [(13.8%)

Jenis Kelarnin 10 salin

120 jawaban

W Laki-laki
i Perempuan

Perempuan
123 {55,9%)

Usia 10 salin

20 jawaban

i 17-21 tahun
@ 22-26 tahun
# 25249 tahun
=30 mhun
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Pendidikan Terakhir

120 jawahban

Pekerjaan

20 jawahan

Berapakah pendapaian anda dalam sebulan?

220 jawaban

B0.8%

P SuP
B Sk
[ ] Sarjana (31)
B Magisier (32)
) Dokioed (53)

I Mahasiswa Pelajr
) Pegawni Swasla
B Pegaws Hegri Sipil
P Wiraswasta

® ABRI [THIPalis)

@ =Rp. 1.000.000
@ Rp. 1.001.000- 2.000.000
@ Rp. 2.001.000- 2.000.000
@ Rp.2.001.000- 4.000.000
@ Rp.4.001.000-5.000.000

@ =Rp. 5.001.000

LD Salin

LD Salin

IO salin



TGz

T3

Far

Fo2

Fo3

Fo4

Fas

Fos

Fa?

[&=i}

AQ3  [Red

RS

[

ALl

ALz

ACL3

BCLi

BCLz

BCL3

JerisKel Usia  Pendidik Pekeriaa Berapakah pendapatan anc

Perempu SLF301: Magister Pegausi A ¥Rp. 5.001.000

Perempu T7-Z1tah SMA  Mahasicy 3% Rp. 1000.000

Perempu 17-21tah SMA  Mahasisy Fip.4.001.000-5.000.000

Perempu 17-21tah SMA  Mahasisy Fip. 1001.000-2.000.000

Perempu 17-21tah Sarjanal Mshasisy g, 2.001.000- 3,000,000

Perempu T7-Z1tak SMA  Mahasizy Ap. 2.0071.000- 3,000,000

Perempu 17-21tah Sarjana. Mahasisy Fp.3.001000-4.000.000

Perempu 17-21tah SMA  Mahasisy Fip. 2.001.000- 3.000.000

Laki-laki 22-261al SMA  Mahasise %% Fp. 1000.000

Laki-laki 22-261al SMA  Mahasisy % e, 1000.000

Laki-lski 22-26 val Sarjana [ Mshasizy Ap. 2.0071.000- 3.000.000

Perempu T7-Z1tah SMA  Mahasisy 3% Rp. 1000.000

Perempu 17-21tah SMA  Mahasisy 4% ¥Fip. 5.001000

Laki-laki 22-26 tal Sarjana( Pegawai &% ¥Rp. 5.001.000

Laki-lski 22-261a1SMA  Mahasizy . 2.001.000- 3.000.000

Laki-laki 7-Z1tah SMA  Mahasicy 3%%Rp. 1000.000

Perempu 5530 tz Sarianal Pegawsi ¥ ¥Rp. 5.001000

Perempu 17-21tah SMA  Mahasisy Fip. 1001.000-2.000.000

Laki-laki 5% %301z Magister Wiraswas &% ¥Rp. 5.001.000

Perempu SLF301: Magister Pegawsi A ¥Ap. 5.001000

Laki-laki $K¥30 1 Magister Witaswas 3% ¥Rp. 5.001.000

Laki-laki 55730t 5MA  Wiraswas 4%%Fp. 1000.000

Laki-laki 5%%30 1 Sarjana( Pegawsi % ¥Rp. 5.001000

Laki-laki 4% %301 Sarjanal Pegawai Rp.4.001000-5,000.000

Laki-laki %301 Sarjana ( Wiraswas S ¥Ap. 5.001.000

Perempu SX#30 1z Sarjanal Fegawai Rp 4.001000-5.000.000

Perempu 5530 tz Sariana . Wiraswas Fp. 1001000-2.000.000

Laki-laki 5% %301 Magister Pegawal &% ¥p. 5.001000

Perempu SK301: Sarjana( Pegawai Ap.4.001000-5,000.000

Perempu SX#30 tz Sarjanal Wiraswas Fip. 2.001.000- 3,000,000

Perempu 5530 tz Sarjana Wiraswas 4% ¥Rp. 5.001000

Perempu §%%30 tz Sarjanal Wiraswas Rp. 1001000-2.000.000

Laki-laki 5% %301 Sarjana[ Pegawai % ¥Rp. 5.001.000

Perempu SLF301: Sarjana [ Pegausi A ¥Ap. 5.001000

Perempu %30tz Sarjanal Wiraswas 3¥.¥Fp. 5001000

Laki-laki 55%30 = Sarianal Pegawsi ¥ ¥Rp. 5.001000

Laki-laki 5%%30 1 Sarjanal Pegawai Rp 3.001000-4.000.000

Perempu 530 t: Sarjana | Wiraswas Rp 4.001000-5.000.000
Perempu S£#301 SMA  Wiraswas Fip. 3.001000-4.000.000
Perempu $5#30 t: Sarjana [ Wiaswas 4% ¥Rp. 5.001000
Perempu %30 1: Sariana | Pegawai % ¥Rp. 5.001.000
Parampu SL¥30+: Sarjana | Pegsuai Ap. 1.001000-2.000.000
Perempu SEF301: SMA  Wiaswas 3K ¥Rp. 5.001.000
Laki-laki 5230t Sarans | Pegawsi ¥ ¥Rp. 5001000
Perempu $5%30 t: Sarjana | Pegawai Rp 3.001000-4.000.000
Parempu SL¥30 12 Sarjana | Pegawsi 4¥.¥Ap. 5001000
Laki-laki 5301 Sarjana( Fegswai Rp 4.001000-5 000,000
Perempu S%30 t: Sarjana | Wiraswas Fp 4.001000-5.000.000
Laki-laki $5%30 1 Sarjana [ Wiaswas Rp 3.001000-4.000.000
Laki-laki 22-261talSMA  Mahasisy Fip 4.001000-5.000,000
Parampu SLF301: Sarjana | Wirasuas A% ¥Ap. 5.001.000
Laki-laki 17-Z1tah SMA  Mahasisu S%%Rp. 1.000.000
Perempu %30 t: Sarjans ( Pegawsi 4% ¥Rp. 5001000
Laki-laki %301 Magister Pegawai 4% ¥Fip. 5.001.000
Perempu S£30t: Sarjana | Pegswsi 3% ¥Ap. 5.001.000
Laki-iaki S%¥301: Sarana [ Fegawsi 3¥.¥Fp. 5001000
Perempu 5530 t: Doktorsl | Pegawsi ¥ ¥Rp. 5001000
Perempu $5%30 2 Sarjana | Pegawai Rp. 1.001000-2.000.000
Perempu 5530 1: Doktoral | Pegawsi % ¥Rp. 5.001.000
Parempu SL30 12 Sarjans [ Pegawsi 4¥.¥Ap. 5001000
Perempu SEF30 1: Magister Pegawai 3K¥Rp. 5.001.000
Perempu 5730 t: Sariana ( Pegawsi 4% ¥Fp. 5001000
Laki-laki 5530tz Doktoral | Pegawsi % ¥Rp. 5001000
Perempu 330 t: Sarjana | Pegswsi 3% ¥Ap. 5.001.000
Perempu 5230tz Sariana [ Fegawsi 3¥.¥Rp. 5001000
Laki-laki 5230 t: Magister Pegawai % ¥Fip. 5.001.000
Perempu 5530tz Sarjana [ Pegawsi 4% ¥Rp. 5001000
Perempu 3%.%30t: Magister Pegawai ¥ ¥ip. 5.001.000
Parempu 530tz Magister Pegawsi 4¥.¥Fp. 5.001.000
Perempu 5230tz Safana | Fegawai Fp 4.001000-5 000,000
Perempu 5530 t: Sarjana [ Wiaswss 4% ¥Fp. 5001000
Laki-laki 85301 Sarjana [ Wiaswas 4% ¥Rp. 5.001000
Laki-lski 22-26taI SMA  Pegawsi Rp. 2.0071.000- 3.000.000

Laki-lski 5K¥301z Sarjana | Wiraswas 55Fp. 5.001.000
Laki-laki 4% ¥301: Sarjana | Pegawsi Rp.4.001000-5.000.000
Laki-laki SE¥30tz3MA  Pegswai 3%.¥Fp. 5001000
Laki-Iaki S£¥301z Sarjana  Wiraswas Fp. 2.001000- 3000000
Laki-lak 5%¥301: Sarjana | Wiraswas Rp.4.001000-5.000.000
Perempu 3% ¥301: Sarjana | Wiraswas 3% ¥Rp. 5.001.000
Lald-laki 5K¥301: Magister Wiraswas S£¥Fp. 5.001.000
Laki-laki 5%¥301z Sarjana | Wiraswas Rp.4.001000-5.000.000
Perempu 5% ¥301: Sarjana | Wiasnas 85 Rp. 1.000.000
Laki-lski $%¥30¢: Sarjana( Pegavsi S¥Rp. 5.001000
Laki-laki 5£¥301z Sajana | Pegawai S%.#Rp. 5001000
Perempu §%¥301 Sarjana | Pegawai %¥Rp. 5001000
Laki-laki 5% ¥301: Sarjana | Pegansi 5% ¥Rp. 5.001.000
Laki-lak $K¥30t:3MA  Pegawai Rp.3.001000-4.000.000
Laki-laki 5£¥301z Sarjana | Pegswsi 5%Fp. 5001000
Laki-laki & iana | Wiraswas $5Rp. 5,001,000

Perempu SK¥300:3MA Pagawsi Ap.d.001000-5.000.000
Perempu T7-21tah SMA Pegawai Rp.3.001000-4.000.000
Laki-laki 22-26al Sarjana | Pegawai §%%Rp. 5.001.000

Laki-laki 5%¥30tz Magister Wiraswa:
Laki-laki 22-26 tal Sarjana | Mahasisy S%.¥Fp. 5,001,000
Laki-laki 5£¥301z Magister Wiraswas 55Fp. 5.001.000
Perempu Wiraswas $5%Rp. 5,001,000
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Laki-lski $5¥30¢: Doktarsll Pegawsi S£Rp. 5.001.000
Lald-laki $£¥306:3MA  Pegawai SE¥Fp.5.001000
Perempu 45¥301z Sarjana | Pegawai 4%¥Fp. 5.001.000
Laki-laki 3%¥301:5MA  Pegawsi 5%¥Rp.5.001.000
Perempu 3£¥301z Sajana | Pagswai Fp.3.001000-4.000.000
Laki-laki 5£¥301z Sarjana | Pegswsi 5%Fp. 5001000
Laki-laki §%¥301 Sarjana | Pegawai §%%Rp. 5.001.000
Laki-laki S5¥300: Magister Pagawsi Ap.d.001000-5.000.000
Laki-laki 5£¥301z Sarjanal Wiraswas Fp.3.001000-4.000.000
Laki-laki 5£%301z Sarjana | Pegswai Rp.4.001000-5.000.000
Perempu 22-26 tal Saijana | Pegansi 5% ¥Rp. 5.001.000
Perempu £¥301z Sajana | Pagswai S%¥Fp. 5.001000

Laki-laki 5£%301: Sarianal Peaawai 5£%Fo.5.001000



Laki-lsk K30 Sarjana( Wirasuas
Perempu X301tz Sarjanal Wiraswas
Laki-laki 5530 Magister Pegawsi
Lakilaki %30t SMA  Wiraswas
Laki-laki 5%%301: Sarjanal Wiraswas
Lakilski SKF300: SMA  Pegauai
Laki-laki 2226 tal Sarjanal Fegawai
Laki-laki 55%30 1 Sarianal Pegawsi
Perempu 25-28 tal Sarjanal Pegawai
Perempu 35 ¥30 1tz Magister Wiraswas
Perempu S¥30 1z Sarjana [ Wiraswss
Perempu X301z Sarjanal Wiraswas
Lakilaki 55730t SMA  Pegawai
Perempu 5% %30t Magister Peganai
Perempu %301z Sarjanal Wiraswas
Laki-laki 22-26 tal Sarjana  Mahasis,
Perempu %30tz Sarjanal Fegawsi
Perempu 17-21tah Sarianal Mahasisy
Perempu 25-23al SHA  Pegawai
Perempu 35301z Sarjana Pegawsi
Perempu S¥30 1= Sarjana [ Wiraswss
Laki-laki 5X¥301 Sarjanal Fegawsi
Perempu 5530tz Sarianal Wiraswss
Laki-laki 5%%30 1 Magister Pegawai
Perempu T7-21tah SMA  Mahasisy
Laki-laki K301 Sarjana( Wiraswaz
Perempu Z2-261al SMA  Pegawai
Perempu 5530 tz Sarianal Wiraswss
Laki-laki 5%%30 1 Sarjanal Pegawai
Laki-laki 22-261al SMA  Mahasisy
Laki-laki %301 Sarjana ( Pegauai
Laki-laki $K¥301 Magister Pegawai
Perempu 55301 SHA  Pegawsi
Laki-laki 5%%30 1 Sarjanal Pegawai
Laki-laki 36F30t SMA  Wiraswas
Perampu T7-Z1tah Sarjana  Mahasis,

Perempu 17-21tsh Saijans | Mahssisy
Laki-laki 22-26tal Saana | Mahasiss
Lski-laki SL¥30+: Dakicral| Pegausi
Laki-laki SL¥30:SMA  Wirasua:
Perempu S3:¥30 t: Saijanal Pegaval
Perempu 3%:¥30 t: Magister Pegavai
Lski-laki SL¥30¢: Sarjanal b

Laki-laki SL¥300:SMA b
Perempu S4¥30 t: Magister Wiaswas
Perempu 83430 1: Saijanal Pegavai
Perempu S130 t: Sarjans | Wirasus:
Perempu SL¥30: Magister Pegaval
Laki-laki 22-26itsl Sajana( Pegawsi
Laki-laki 83430 tc Saijanal Pegavai
Perempu $¥301: Saiana | Wiaswas
Perempu 22-26tal Sajana | Fegavai
Perempu 52430 t: Saians { Wiaswss
Perempu 83430 t: Dokioral| Pegavai
Perempu 25-23tal Magister Pegavai
Perempu 3130tz Magister Pegavsi
Perempu 3430 t: Dakioral | Pegavai
Perempu 25-23tal Sajanal Pegavai
Perempu %3012 Dakioral | Pegavai
L =ki-laki SL¥30:: Sarjana | Pegawai
Perempu S¥30 t: Dakioral | Pegawal
Perempu 3231 t: Sarjana( Pegavsi
Perempu 83430 tz Saijans | Wiasws:
Perempu S.¥30 tz Sarjans | Pegavsi
Perempu 5430 t: Dakioral Pegavai
Perempu 51430 t: Saians { Wiaswss
Laki-laki 22-26itsl Saijans | Mahasist
Perempu $1:¥30 1 Magister Wiaswaz
Perempu 3130tz Saans | Pegawsi
Perempu 51310 t: Sajanal Pegavsi
Perempu 5¥30t: Magister Pegaval
Laki-laki 3%¥30: Doktoral| Pegavai
Laki-laki B30tz Saians( Peqava

Parempu SLFI0: Magister Pegausi
Perempu 530 t: Sarjanal Fegavai
Perempu 82301 SMA  Pegavsi
Laki-laki ££%30 1 Doktoral| Pegavai
Peremeu 3%.¥301: Magister Pegavai
Laki-lski 830+ Dokteral| Pegausi
Porempu 530t Sarjana [ Wiaswas
Laki-laki 52301 Magister Pegawai
Perempu 52301 Magister Pegaval
Perempu 3%.¥301: Magister Pegavai
Laki-laki S£¥300: Sajanal Wiaswa:
Lald-laki SEF300: SMA Wiaswas
Laki-laki 22-26tal SMA  Mahasisy
Laki-laki $5%30 1 Sarjana | Wiasws:
Perempu $5¥301: Sariana | Wiaswas
Perempu S.#30 1z Magister Pegawsi
Laki-laki 17-Z1tsh Sariana | Mahasisy
Perempu 55301 Magister Pegaval
Peremeu S5¥301: Sariana | Wiaswas
Laki-lski S£30¢: Dokteral| Pegausi
Perempu 530 t: Sarjanal Fegavai
Perempu 5530 t: Doktoral| Peawsi
Perempu 55301 Magister Pegaval
Perempu $5¥301: Sariana | Wiaswas
Perempu SL¥301: Magister Wiasws:
Perempu SE¥301: Magister Pegawal
Perempu 17-21tsh SMA  Mahasisy
Perempu 530 t: Sarjana [ Wiasws:
Perempu $5¥301: Sariana | Wiaswas
Perempu SL#30 1z Magister Pegawsi
Lald-laki Z2-261al SMA  Mahasisy
Laki-laki 22-26tal SMA  Mahasisy
Laki-laki 22-261tal SMA  Mahasisy
Laki-loki 22-261tal SMA  Mahasisy
Laki-laki 22-28tal SMA  Mahasisy
Perempu 22-26 1l SMA  Mahasisy
Perempu 22-26 tal SMA  Mahasisy
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Laki-loki 22-261tal SMA  Mahasisy

K ¥Rp. 5.001.000
SK.¥Fp.5.001.000
5K¥Fp. 5,001,000
5% ¥Rp. 5,001,000
¥ ¥Rp. 5,001,000
E.#Fp.5.001.000
SERFp. 1000.000
5K¥Fp.5.001.000
5% ¥Rp. 5,001,000
¥ ¥Rp. 5,001,000
E.#Fp. 5,001,000
Fp.4.001000-5.000.000
K ¥Fp. 5,001,000
5% ¥Rp.5.001.000
Fe.4.001.000-5.000.000
K ¥Rp. 5.001.000
K. ¥Fp. 5,001,000
Fp. 10071000~ 2,000,000
5% ¥Rp.5.001.000
Fe.4.001000-5.000.000
AP, 2.001.000- 3.000.000
K ¥Fp. 5,001,000
Fip. 2.001.000- 3.000.000
5% ¥Rp. 5,001,000
Re. 2.001.000- 3.000.000
Fp.3.001000-4.000.000
K #Fp. 5,001,000
Fip.4.0011000-5,000.000
5% ¥Rp. 5,001,000
KXRp. 1000.000
K ¥Rp. 5.001.000
SK.¥Fp.5.001.000
5K¥Fp. 5,001,000
5% ¥Rp. 5,001,000
Re. 1001000-2.000.000
Fp. 1001000-2.000.000

Fp.1001000-2.000.000
%X Rp. 1000.000
SX.¥Rp. 5.001.000
5X.#Rp. 5,001,000
Fp.2.001.000- 3.000.000
5%¥Rp.5.001.000
SX.#Fp. 5,001,000
Fp.d.001000-5.000.000
8.¥Fp. 5,001,000
£¥Rp. 5.001.000
Fp. 1001000-2.000.000
5X.¥Rp.5.001.000
.¥Fp. 5,001,000
5%¥Rp. 5,001,000
Fe.1001000-2.000.000
5X.¥Fp.5.001.000
.¥Fp. 5,001,000
¥Rp. 5,001,000
5%¥Rp.5.001.000
SX.¥Fp.5.001.000
5X.¥Rp.5.001.000
¥Rp. 5,001,000
5%¥Rp. 5.001.000
Fp.d.001000-5,000.000
5X.¥Fp. 5,001,000
Fip.d.001.000-5.000.000
Fp.4.001000-5.000.000
£X¥Rp.5.001.000
5X.¥Fp.5.001.000
Fip.3 0071.000- 4,000,000
55XRp. 1000.000
5%¥Rp.5.001.000
SX¥Fp.5.001.000
.¥Fp. 5,001,000
¥Rp. 5,001,000
5%¥Rp.5.001.000
&X.#Fp. 5,001,000

£X¥Rp. 5.001.000
5X.¥Fp. 5.001.000
Fip.4. 0071 000-5,.000.000
¥Rp. 5,001,000
5%.¥Rp. 5,001,000
5X.¥Rp. 5.001.000
5X¥Rp. 5.001.000
.¥Fp. 5,001,000
¥Rp. 5,001,000
5%¥Rp. 5.001.000
Fp.3.001.000-4.000.000
Fp.3.001.000-4.000.000
85X Fp 1000.000
¥Rp. 5,001,000
Re.4.00.000-5.000.000
SX¥Rp. 5.001.000
Fp. 1001000~ 2.000.000
%¥Rp. 5,001,000
Re.4.00.000-5.000.000
£X¥Rp. 5.001.000
5X¥Rp. 5.001.000
.¥Fp. 5,001,000
¥Rp. 5,001,000
5%.¥Rp. 5,001,000
5X.¥Rp. 5.001.000
5X.¥Fp. 5.001.000
Fip.3 0071 000- 4,000,000
5%¥Rp. 5,001,000
Re.4.00.000-5.000.000
SX¥Rp. 5.001.000
Fp.2.001.000- 3,000,000
Fip.4. 001 000-5.000.000
Rp.2.001.000- 3.000.000
Re.2.001.000- 3.000.000
Fp.1001.000-2.000.000
Fp.d.001.000-5.000.000
Fip.3 071000~ 4.000.000
5%¥Rp. 5.001.000



APPENDIX 4

DATA ANALYSIS

TQ

Ti

Ti

Ta ACLT

|
|

ACL3

aAcL

F

=

o
N/

RQ1

=
RQ3
RO4

et

Structural Model
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Q1
15477
TQ2 410748
22.238
e © .
T
FQ2
FQ3 N
15.039
200
08 a7
4-27.552
72 -
FQ6 e FQ

36.35%
RQBJ“MTdS
L
Q4 27.841

Bootstrapping Data

FQ-» ACL
FO -= BCL_
RO -» ACL
RO -> BCL_
TO > ACL
TQ -> BCL_

Path Coefficient

RQ

0.003
0.146
0.608
0.527
-0.089
-0.048

6.593

5171

=0.010
0.132
0.715
0.548
-0.087
-0.049
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0.023
0.508

0.124
0.125
0.105
0.103
0.076
0.091

84.184
75.588—

0.023
1.163
6.670
3115
1.169
0.527

ACLY
ACL2

ACL3

BCL1
BCL2

BCL3

0.982
0.245
0.000
0.000
0.243
0.599



RQ1

RQ2

0.782

0.867
W g
e
£ 0.816

RQs

PLS Data

RQ3
RO4
RQS
ROG
ACLY
ACL2
ACL3
BCL1

BCLZ
BCL3

0.876

21

Mean Median Max

Missing

e 2o o o e o o 2 o o o o0 0 o a o o o o o

Iean
4414
4459
3.805
4436
4332
4,100
3.823
3.864
4027
3.968
4.232
4.205
4.277
3.855
3.886
4.200
3.586
3.736
3.600
3.486

3.677
3.341

0.089

0.562

Median
5.000
5.000
4.000
5.000
4.000
4,000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
4,000
4.000
4.000
4.000
4.000
4.000
3.000

4.000
3.000
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1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000
1.000

1.000
1.000

BCL

ACL
ACL2
ACL3
BCL1
0m1~
— 0922 BCL2
0842

Max
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000
5.000

5.000
5.000

Standard Devia...
0.807
0.244
0.992
0.757
0.765
0.836
0.914
0919
0.842
0.901
0.7
0.780
0.781
0.846
0.868
0.754
1.034
0.950
0.997
0.956

0.890
1.003

Excess Kurtosis
5.713
6.228
0.073
6.108
4.622
0.823
0.684
0.485
1.066
0310
231
1.460
1.528
-0.485
-0.548

1.684
-0.592
-0.565
-0.280
-0.142

-0.315
-0.268

Skewness
-2.040
-2.270
-0.611
-1.997
-1.627
-0.848
-0.746
-0.644
-0.835
-0.687
-0.973
-0.955
-1.051
-0.217
-0.279
-0.926
-0.295
-0.282
-0.320
-0.228

-0.215
-0.155



Outer Loading

53385

Cronbach's Al..
0.874
0.881

0.916
0.911
0.780

BCL_

rho A  Composite Rel.

0.876
0.890
0.926
0.919
0.845

114

0.922
0.927
0.934
0.931

Average Varian...

0.799
0.809
0.704

0.677



Average Variance Extracted

ACL BCL_ FQ
ACL 0.294
BCL_ 0.847 0.899
FQ 0.314 0.545 0.839
RO 0.642 0.615 0.826
TQ 0.375 0.407 0.735

Discriminant Validity

ACL BCL_ FQ
ACLY 0.299 0.208 0.436
ACLZ 0.887 0,721 0.448
ACL3 0.895 0.743 0.492
BCL1 0.783 0.931 0.514
BCLZ 0.818 0922 0.511
BCL3 0.674 0,843 0.442
FQ2 0.34 0.306 0.755
FQ3 0.473 0.493 0.861
FO4 0.409 0.462 0.859
FQ5 0.348 0.436 0.840
FO6 0.470 0.506 0.901
FQ7 0.501 0.496 0.81
RO 0.413 0.392 0.706
RC2 0.492 0.454 0.697
RQ3 0.490 0.434 0.629
RO4 0.585 0.580 0.606
RQ5 0.605 0.622 0.737
RO6 0.559 0.515 0.739
T 0.262 0.262 0.510
Q2 0.218 0.223 0.543
TG3 0.332 0.444 0,704
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RO

0.832
0.661

RO
0.546
0.569
0.603
0.579
0.581
0.495
0.696
0,746
0.632
0.636
0.721
0.723
0,782
0.267

0.859
0.788
0.216
0.876
0.542
0.538
0.554

TG

0.823

TG
0.321
0.335
0.329
0.381
0.370
0.347
0.677
0.645
0.627
0.621
0.613
0.556
0.584
0.626

0.546
0.442
0.520
0.606
0.243
0.785
0.238



Cross Loading

ACL
BCL_

Table of R Square

ACL
BCL_
FC
RO
TQ

Table of F Square

ACL
BCL_
FO
RO
T

Table of Q Square

ACL
BCL_
FC
RO
T

Blindfolding

R Square R Square Adjus...

0416
0.384

0.000
0.261
0.006

550
660.000
660,000

1320.000
1320.000
660.000

550
660.000
660.000

1320.000
1320.000
660.000

0.408
0.373

BCL_

0.009
0.141
0.002

55E
446,032
464,032
1320.000
1320.000
660.000

FQ

0? (=1-55E/S50)
0324
0.297

5SE  OF (=1-SSE/S50)

287.200
27311
556.112
582.688
437.029
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0.565
0.586
0.579
0.559
0.338

RO

TG
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