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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan mengenai 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah perbankan di 

Indonesia, oleh karena itu berikut merupakan kesimpulan dari setiap 

hipotesis yang ada di penelitian ini : 

1. Jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah perbankan di Indoensia (H1 Diterima). 

Hasil penelitian menunjukan bahwa Jaminan memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan 

nasabah perbankan. Dengan kualitas pelayanan yang baik yang 

dilihat dari sisi jaminan akan membuat nasabah semakin merasa 

aman dan terjamin. 

2. Aksesibilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah perbankan di Indoensia (H2 Diterima). 

Hasil penelitian menunjukan bahwa Aksesibilitas memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan 

nasabah perbankan. Semakin nasabah memiliki kemudahan di 

dalam perbankan baik dari segi parkiran yang luas ataupun tempat 

tunggu yang nyaman dapat membuat nasabah semakin leluasa 

dalam beraktifitas di bank. 
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3. Empati berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah perbankan di Indoensia (H3 Diterima). 

Hasil penelitian menunjukan bahwa Empati memberikan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

perbankan. Hal ini menunjukan bahwa erhatian dan kepedulian 

yang diberikan oleh pihak bank terhadap kebutuhan dan perasaan 

nasabah menjadi faktor utama dalam membentuk kepuasan 

mereka. Nasabah merasa dihargai ketika staf bank menunjukkan 

sikap ramah, memahami kebutuhan individu, dan memberikan 

pelayanan personal. 

4. Responsivitas tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah perbankan di Indonesia (H4 Ditolak). 

Pada hasil yang ditemukan dalam penelitian ini Responsivitas 

yang dilihat dari segi karyawan selalu merespon dengan cepat, 

karyawan selalu memberikan informasi secara cepat tidak 

mempengaruhi kepuasan nasabah perbankan, saat ini nasabah 

lebih terfokus pada kualitas solusi yang diberikan serta sikap 

empatik dari karyawan dalam menangani permasalahan, bukan 

hanya kecepatan dalam merespons. Kecepatan tanpa diiringi 

pemahaman dan perhatian terhadap kebutuhan nasabah dianggap 

kurang memberikan nilai tambah dalam membentuk kepuasan. 

5. Keandalan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

perbankan di Indonesia (H5 Ditolak). 
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Pada hasil yang ditemukan dalam penelitian ini, keandalan yang 

dilihat dari segi kemampuan karyawan dalam memberikan 

pelayanan secara tepat, akurat, dan konsisten tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah perbankan. Hal ini 

menunjukkan bahwa nasabah saat ini cenderung menganggap 

keandalan sebagai standar minimum yang memang seharusnya 

dimiliki oleh setiap institusi perbankan. Dengan kata lain, layanan 

yang akurat dan bebas kesalahan sudah menjadi ekspektasi dasar, 

bukan lagi sesuatu yang dianggap istimewa. Oleh karena itu, 

keandalan tanpa adanya nilai tambah lain seperti perhatian 

personal atau pendekatan yang empatik dianggap kurang mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah secara langsung. 

6. Keberwujudan tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah perbankan di Indonesia (H6 Ditolak). 

Pada hasil yang ditemukan dalam penelitian ini, keberwujudan 

yang dilihat dari segi fasilitas fisik, tampilan sarana prasarana, 

dan penampilan karyawan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah perbankan. Hal ini mencerminkan bahwa 

nasabah saat ini tidak lagi menjadikan aspek fisik sebagai penentu 

utama kepuasan. Dalam era digitalisasi perbankan, interaksi 

nasabah dengan layanan fisik semakin berkurang karena lebih 

banyak menggunakan layanan berbasis aplikasi dan internet 

banking. Oleh karena itu, meskipun tampilan dan fasilitas tetap 
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penting sebagai bagian dari citra institusi, namun keberwujudan 

tidak lagi memberikan dampak yang kuat terhadap kepuasan 

nasabah yang lebih mengutamakan kenyamanan, kecepatan 

layanan digital, dan hubungan interpersonal yang baik. 

5.2 Implikasi Manajerial 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, terdapat 

beberapa implikasi manajerial yang tentunya dapat menjadi salah satu bentuk 

masukan bagi pihak perbankan untuk menunjang tingkat kepuasan nasabah 

di  setip perbankan : 

1. Bank memperkuat dimensi jaminan, perlunya untuk terus 

meningkatan rasa aman dan kepercayaan nasabah terhadap 

layanan yang diberikan. Upaya ini dapat dilakukan melalui 

penyelenggaraan pelatihan yang komprehensif bagi karyawan, 

khususnya dalam aspek etika kerja, sikap profesional, dan 

keterampilan teknis, sehingga nasabah merasa mendapatkan 

pelayanan dari sumber daya manusia yang kompeten dan dapat 

diandalkan. 

2. Bank perlu meningkatkan aksesibilitas fasilitas, bank perlu 

memperhatikan kenyamanan di kantor Contohnya dengan 

menyediakan fasilitas seperti lahan parkir yang memadai, ruang 

tunggu yang nyaman dan terjaga kebersihannya, serta akses yang 

ramah bagi penyandang disabilitas. Peningkatan aspek 

aksesibilitas ini dapat meningkatkan kenyamanan nasabah dan 
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mendorong loyalitas mereka dalam memanfaatkan layanan secara 

langsung di kantor cabang. 

3. Mengemembangkan pelayanan berbasis empati. Manajemen 

perlu menanamkan budaya kerja yang menekankan pada 

pendeketan yang lebih manusiawi. Oleh karena itu, pelatihan 

terkait keterampilan interpersonal—seperti kemampuan untuk 

mendengarkan dengan baik, memahami kebutuhan individu 

nasabah, serta menyampaikan solusi dengan sikap ramah dan 

bersahabat—harus dilakukan secara berkelanjutan dan konsisten. 

4. Meninjau lebih lanjut terhadap dimensi responsivitas, Meskipun 

kecepatan dalam memberikan layanan tetap memiliki peranan, 

hasil penelitian mengindikasikan bahwa nasabah cenderung lebih 

menghargai mutu dari solusi yang ditawarkan serta pendekatan 

yang menunjukkan empati, dibandingkan hanya sekadar 

pelayanan yang cepat. Oleh karena itu, pihak manajemen perlu 

menciptakan keseimbangan antara ketepatan waktu dalam 

melayani dan kemampuan dalam menyelesaikan masalah secara 

menyeluruh serta memahami kebutuhan spesifik nasabah. 

5. Mempertahankan standar keandalan akan tetapi lebih berfokus 

pada nilai tambah. Nasabah kini menganggap keandalan sebagai 

bagian dari standar pelayanan yang mendasar. Oleh karena itu, 

pihak bank harus tetap menjaga konsistensi pelaksanaan standar 

operasional prosedur, namun juga perlu menyertakan pendekatan 
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yang lebih personal dalam setiap layanan. Penyesuaian pelayanan 

yang disesuaikan dengan kebutuhan spesifik setiap nasabah dapat 

menjadi nilai lebih yang mampu meningkatkan kepuasan serta 

membedakan kualitas layanan bank dari kompetitor. 

6. Menyesuaikan strategi terhadap dimensi keberwujudan dengan 

memastikan bahwa seluruh elemen fisik pelayanan seperti 

gedung, ruang pelayanan, peralatan kerja, hingga penampilan staf 

berada dalam kondisi yang baik dan profesional. Lingkungan 

yang nyaman, bersih, dan tertata rapi dapat menciptakan kesan 

positif serta meningkatkan kenyamanan nasabah selama 

berinteraksi langsung di kantor bank. Selain itu, penyediaan 

sarana penunjang seperti papan informasi, brosur, dan formulir 

yang informatif dan mudah diakses juga berkontribusi terhadap 

persepsi nasabah terhadap kualitas layanan.  

5.3 Kelemahan Penelitian  

Dalam pelaksanaan penelitian ini, penulis menyadari bahwa masih 

terdapat beberapa kelemahan yang tidak dapat dihindari. Meskipun telah 

berusaha semaksimal mungkin untuk mendapatkan hasil yang akurat, 

keterbatasan tertentu tetap ada dan perlu disampaikan berikut kelemahan 

pada penelitian ini : 

1. Objek penelitian bank general 

Penelitian ini mengambil objek bank umum di Indonesia secara 

luas tanpa mengerucut pada satu bank tertentu. Hal ini 
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menyebabkan hasil penelitian bersifat umum dan kurang 

mendalam dalam menggambarkan dinamika kualitas layanan 

pada setiap bank tertentu yang memiliki karakteristik berbeda. 

Ketidak terfokusan pada satu jenis bank juga menyulitkan dalam 

menarik kesimpulan manajerial yang lebih spesifik dan aplikatif. 

Pernyataan pada kuesioner yang rancu  

2. Keterbatasan Variabel yang diteliti 

Fokus penelitian hanya pada variabel kualitas layanan (service 

quality), tanpa mempertimbangkan variabel-variabel lain yang 

mungkin turut memengaruhi kepuasan nasabah, seperti persepsi 

harga, citra merek, nilai emosional, kepercayaan, atau 

pengalaman digital nasabah. Hal ini membuat model penelitian 

cenderung terbatas dalam menangkap kompleksitas faktor yang 

sebenarnya membentuk kepuasan nasabah dalam konteks 

perbankan modern. 

3. Pendapatan yang overlapping 

Dalam kolom demografi responden pada bagian pendapatan per 

bulan dapat memicu kebingungan bagi responden yang mengisi 

karena terdapat kesamaan nilai pada pilihan jawaban poin b, c, 

dan d, dimana terdapat kesamaan angka. Sehingga bagi yang 

memiliki penghasilan sebesar Rp.3.000.000 dan Rp.5.000.000 

bisa bingung memilih yang mana. 
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4. Terdapat pertanyaan indikator yang membingungkan 

Pada indikator RY 4 merupakan indikator yang dapat 

menimbulkan kebingungan apakah hal tersebut dapat di terapkan 

atau diaplikasikan dalam penelitian ini atau tidak atau bahkan 

malah sebaliknya. 

5.4 Saran Penelitian ke Depan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dituliskan dan terdapat 

beberapa keterbatasan yang ada, berikut beberapa saran yang dapat dijadikan 

untuk bahan pertimbangan untuk penelitian berikutnya : 

1. Perlu mengerucutkan atau mempersempit objek penelitian 

Penelitian ke depan disarankan untuk memfokuskan objek pada 

satu jenis bank tertentu, misalnya bank digital, bank syariah, atau 

bahkan satu institusi perbankan saja. Atau ketika memilih bank 

umum lebih baik menentukan atau memilih cukup 1 bank umum. 

Hal ini akan memungkinkan eksplorasi yang lebih mendalam dan 

menghasilkan temuan yang lebih tajam serta dapat langsung 

diaplikasikan oleh institusi terkait. 

2. Perluas dan Integrasi Variabel Penelitian 

Untuk memperkaya model analisis, penelitian selanjutnya 

sebaiknya mempertimbangkan variabel lain yang juga 

memengaruhi kepuasan nasabah, seperti kepercayaan (trust), nilai 

emosional (emotional value), persepsi harga, hingga user 

experience pada layanan digital. Pendekatan ini dapat 
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memberikan pemahaman yang lebih holistik terhadap faktor-

faktor yang membentuk kepuasan dan loyalitas nasabah, 

khususnya dalam era digitalisasi perbankan yang semakin 

kompetitif. 

3. Perlunya revisi pada bagian rentang kategori pendapatan 

penyesuaian rentang kategori pendapatan agar tidak tumpang 

tindih dan lebih jelas bagi responden. Dengan rentang kategori 

pendapatan yang berbeda akan meminimalisir kebingungan bagi 

responden dengan contoh sebagai berikut: 

a. < Rp2.000.000 

b. Rp2.000.000 – Rp2.999.999 

c. Rp3.000.000 – Rp4.999.999 

d. Rp5.000.000 – Rp6.999.999 

e. ≥ Rp7.000.000 

4. Perlunya diakukan validasi konstruk lebih awal melalui (pre-test)  

Seluruh indikator, khususnya RY 4 dapat didalami terlebih dahulu 

sebelum di terapkan didalam penelitian apakah valid pada 

penelitian ini ataukah tidak, peneliti berikutnya harus mendalami 

hal ini, karena jangan sampai menjebak dan menimbulkan hasil 

jawaban dari responden yang seadanya. 
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DAFTAR LAMPIRAN 

LAMPIRAN 1 PERTANYAAN KUESIONER  

Apakah anda nasabah bank aktif di Indonesia? 

o Ya o Tidak 

Apakah anda berusia diatas 18 tahun? 

o Ya o Tidak 

Apakah anda mengunjungi bank secara langsung? 

o Ya o Tidak 

Jenis Kelamin 

o Laki-laki o Perempuan 

Pendapatan / uang saku per bulan 

o ≤ 

Rp.2.000.

000 

o Rp.2.000.

000 - 

Rp.3.000.

000 

o Rp.3.000.

000 - 

Rp.5.000.

000 

o Rp.5.000.0

00 - 

Rp.10.000.

000 

o ≥ 

Rp.10.000.

000 

Pekerjaan 

o Mahasisw

a 

o Karyawan 

(Swasta / 

Pemerinta

h) 

o Pengusah

a / 

Wirusah

a 

o Freelance 

/ 

Independe

n 

o Lainny

a 

Bank Yang Digunakan 

No. Nama Bank 

1. Bank Central Asia (BCA) 

2. Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

3. Bank Mandiri (Persero) 

4. Bank Negara Indonesia (BNI) 

5. Bank CIMB Niaga 

6. Bank Danamon Indonesia 

7. Bank Panin 

8. Bank Permata 

9. Bank Mega 

10. Bank Tabungan Negara (BTN) 

11. Bank OCBC NISP 
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12. Bank Maybank Indonesia 

13. Bank Sinarmas 

14. Bank Bukopin  

 

Lampiran 1 Tabel Daftar Pertanyaan Kuesioner 

Keandalan (Reliability) 

Skala 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Setuju 

1 Lembaga keuangan 

perbankan bersungguh – 

sungguh dalam 

menyelesaikan masalah. 

     

2 Lembaga keuangan 

perbankan menyelesaikan 

layanan sesuai waktu yang 

dijanjikan 

     

3 Catatan tentang nasabah 

selalu bebas dari kesalahan 

     

4 Lembaga keuangan 

perbankan secara berkala 

mengirimkan laporan 

keuangan kealamat saya 

untuk memberi informasi 

saldo 

     

5 Staf lembaga keuangan 

perbankan benar – benar 

peduli terhadap 

penyelesaian masalah 

perbankan saya 

     

Keberwujudan Skala 
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(Tangibility) Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Setuju 

1 Lembaga keuangan 

perbankan menggunakan 

peralatan modern 

     

2 Tata letak interior lembaga 

keuangan perbankan 

tertata dengan baik 

     

3 Karyawan berpakaian 

rapih 

     

4 Lembaga keuangan 

perbankan terlihat bersih 

dan rapih 

     

5 Sistem akuntansi lembaga 

keuangan perbankan 

sudah baik 

     

6 Media cetak seperti 

formulir, laporan bulanan, 

brosur, dan kartu 

transaksi sangat informatif 

     

Empati 

(Empathy) 

Skala 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Tidak 

Setuju 

1 Karyawan bank 

memberikan perhatian 

khusus kepada pelanggan 

     

2 karyawan menawarkan 

panduan dan saran kepada 

pelanggan 
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3 karyawan memahami 

kebutuhan klien 

     

4 Lembaga keuangan 

perbankan 

memperhatikan 

kepentingan terbaik saya 

     

5 Lembaga keuangan 

perbankan memberikan 

perhatian individu kepada 

saya 

     

Responsivitas 

(Responsiveness) 

Skala 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Tidak 

Setuju 

1 Pelanggan selalu 

diinformasikan saat 

layanan mereka diberikan 

secara spontan 

     

2 Lembaga keuangan 

perbankan selalu siap 

memenuhi permintaan 

     

3 Karyawan melayani tanpa 

penundaan atau keraguan 

     

4 Karyawan di bank 

menjawab permintaan 

saya dengan cepat 

     

5 Karyawan bank segera 

menyesuaikan kesalahan 

     

Jaminan Skala 
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(Assurance) Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Tidak 

Setuju 

1 Karyawan bank 

memberikan layanan yang 

dapat dipercaya, konsisten, 

dan efisien kepada klien 

     

2 Bank menjamin transaksi 

yang lengkap dan aman 

     

3 Karyawan bank berbicara 

sopan kepada pelanggan 

     

4 Karyawan memiliki 

keahlian yang cukup untuk 

menjawab pertanyaan 

pelanggan 

     

5 Informasi dari karyawan 

bank jelas dan mudah 

dipahami 

     

Kepuasan pelanggan 

(Customer Satsfaction) 

Skala 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Tidak 

Setuju 

1 Saya puas dengan fasilitas 

yang dimiliki oleh lembaga 

keuangan perbankan 

     

2 Lembaga keuangan 

perbankan saya memenuhi 

kebutuhan atau spesifikasi 

saya 

     



 

 

100 
 

3 Secara keseluruhan, 

lembaga keuangan 

perbankan saya 

memberikan nilai yang 

baik untuk uang yang saya 

keluarkan 

     

4 Dibandingkan dengan 

lembaga lain, lembaga 

keuangan perbankan saya 

menawarkan kualitas 

layanan yang sangat baik 

     

5 Secara umum, saya 

memilliki kesan yang baik 

terhadap lembaga 

keuangan perbankan saya 

     

6 Saya merekomendasikan 

teman dan keluarga untuk 

menggunakan layanan 

dari lembaga keuangan 

perbankan 

     

Aksesibilitas  

(Accessibility) 

Skala 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Tidak 

Setuju 

1 Lembaga keuangan 

perbankan memiliki cukup 

tempat duduk untuk 

nasabah 
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2 Ruang dalam gedung 

mudah diakses dan 

nyaman untuk bergerak 

     

3 Lokasi lembaga keuangan 

mudah dijangkau 

     

4 Tersedia area parkir yang 

memadai 

     

5 Jam operasional dan 

transaksi sesuai kebutuhan 
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LAMPIRAN II KUESIONER GOOGLE FORM 

 

Lampiran 2 Kuesioner Google Form 

 



 

 

103 
 

 

 

 



 

 

104 
 

 

 



 

 

105 
 

 



 

 

106 
 

 



 

 

107 
 

 



 

 

108 
 

 

 

 



 

 

109 
 

 



 

 

110 
 

 



 

 

111 
 

 



 

 

112 
 

 

 



 

 

113 
 

 



 

 

114 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

115 
 

LAMPIRAN III JAWABAN PERTANYAAN 

Lampiran 3 Jawaban Pertanyaan Kuesioner 

R

Y

1 

R

Y

2 

R

Y

3 

R

Y

4 

R

Y

5 

T

Y

1 

T

Y

2 

T

Y

3 

T

Y

4 

T

Y

5 

T

Y

6 

E

Y

1 

E

Y

2 

E

Y

3 

E

Y

4 

E

Y

5 

R

S

1 

R

S

2 

R

S

3 

R

S

4 

R

S

5 

A

C

1 

A

C

2 

A

C

3 

A

C

4 

A

C

5 

C

S

1 

C

S

2 

C

S

3 

C

S

4 

C

S

5 

C

S

6 

A

Y

1 

A

Y

2 

A

Y

3 

A

Y

4 

A

Y

5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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LAMPIRAN IV HASIL OLAH DATA 

1. Loading Factors Tahap 1 

Lampiran 4 Hasil Olah Data 

Indikator Nilai Outer Loading Kategori 

AC1 0.854 Valid 

AC2 0.837 Valid 

AC3 0.814 Valid 

AC4 0.825 Valid 

AC5 0.845 Valid 

AY1 0.815 Valid 

AY2 0.872 Valid 

AY3 0.803 Valid 

AY4 0.820 Valid 

AY5 0.807 Valid 

CS1 0.813 Valid 

CS2 0.840 Valid 

CS3 0.817 Valid 

CS4 0.852 Valid 

CS5 0.839 Valid 

CS6 0.810 Valid 

EY1 0.754 Valid 

EY2 0.790 Valid 

EY3 0.829 Valid 

EY4 0.847 Valid 

EY5 0.845 Valid 

RS1 0.745 Valid 

RS2 0.805 Valid 

RS3 0.827 Valid 

RS4 0.854 Valid 

RS5 0.841 Valid 

RY1 0.792 Valid 

RY2 0.765 Valid 

RY3 0.752 Valid 

RY4 0.588 Tidak Valid 

RY5 0.802 Valid 

TY1 0.650 Tidak Valid 

TY2 0.773 Valid 

TY3 0.740 Valid 

TY4 0.766 Valid 

TY5 0.801 Valid 

TY6 0.712 Valid 

 

2. Loading Factors Tahap 2 

Indikator Nilai Outer Loading Kategori 

AC1 0.854 Valid 

AC2 0.837 Valid 

AC3 0.814 Valid 

AC4 0.825 Valid 



 

 

122 
 

AC5 0.845 Valid 

AY1 0.815 Valid 

AY2 0.872 Valid 

AY3 0.803 Valid 

AY4 0.820 Valid 

AY5 0.807 Valid 

CS1 0.813 Valid 

CS2 0.840 Valid 

CS3 0.817 Valid 

CS4 0.852 Valid 

CS5 0.839 Valid 

CS6 0.810 Valid 

EY1 0.754 Valid 

EY2 0.790 Valid 

EY3 0.829 Valid 

EY4 0.847 Valid 

EY5 0.845 Valid 

RS1 0.745 Valid 

RS2 0.805 Valid 

RS3 0.827 Valid 

RS4 0.854 Valid 

RS5 0.841 Valid 

RY1 0.816 Valid 

RY2 0.801 Valid 

RY3 0.742 Valid 

RY5 0.800 Valid 

TY2 0.775 Valid 

TY3 0.743 Valid 

TY4 0.778 Valid 

TY5 0.809 Valid 

TY6 0.728 Valid 

 

3. AVE 

Indikator Average Variace 

Extracted (AVE) 

AC 0.698 

AY 0.679 

CS 0.687 

EY 0.662 

RS 0.665 

RY 0.624 

TY 0.588 

 

4. Cross Loading 

  AC AY CS EY RS RY TY 

AC1 0.854 0.631 0.719 0.625 0.692 0.600 0.624 

AC2 0.837 0.611 0.673 0.570 0.643 0.545 0.639 

AC3 0.814 0.522 0.587 0.503 0.520 0.406 0.619 

AC4 0.825 0.588 0.610 0.593 0.554 0.411 0.587 

AC5 0.845 0.655 0.705 0.613 0.591 0.494 0.615 
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AY1 0.549 0.815 0.646 0.538 0.603 0.529 0.565 

AY2 0.667 0.872 0.720 0.598 0.641 0.519 0.608 

AY3 0.585 0.803 0.652 0.419 0.595 0.448 0.569 

AY4 0.585 0.820 0.645 0.495 0.518 0.371 0.557 

AY5 0.587 0.807 0.691 0.494 0.592 0.474 0.554 

CS1 0.691 0.663 0.813 0.566 0.600 0.477 0.597 

CS2 0.723 0.739 0.840 0.602 0.645 0.510 0.622 

CS3 0.654 0.672 0.817 0.659 0.646 0.505 0.582 

CS4 0.630 0.679 0.852 0.568 0.598 0.498 0.564 

CS5 0.612 0.693 0.839 0.556 0.624 0.595 0.638 

CS6 0.626 0.598 0.810 0.570 0.650 0.543 0.585 

EY1 0.590 0.455 0.560 0.754 0.633 0.559 0.575 

EY2 0.553 0.485 0.520 0.790 0.570 0.492 0.513 

EY3 0.562 0.502 0.579 0.829 0.557 0.547 0.471 

EY4 0.594 0.540 0.641 0.847 0.647 0.552 0.486 

EY5 0.539 0.531 0.573 0.845 0.623 0.517 0.410 

RS1 0.503 0.566 0.609 0.573 0.745 0.529 0.531 

RS2 0.553 0.558 0.637 0.603 0.805 0.548 0.470 

RS3 0.614 0.577 0.610 0.593 0.827 0.606 0.521 

RS4 0.611 0.594 0.594 0.603 0.854 0.573 0.562 

RS5 0.658 0.625 0.632 0.662 0.841 0.656 0.584 

RY1 0.467 0.476 0.560 0.515 0.540 0.816 0.491 

RY2 0.500 0.479 0.479 0.515 0.542 0.801 0.528 

RY3 0.321 0.335 0.362 0.410 0.533 0.742 0.338 

RY5 0.551 0.482 0.545 0.606 0.643 0.800 0.548 

TY2 0.520 0.527 0.545 0.458 0.509 0.491 0.775 

TY3 0.569 0.396 0.478 0.330 0.384 0.388 0.743 

TY4 0.539 0.493 0.517 0.383 0.458 0.439 0.778 

TY5 0.620 0.669 0.665 0.517 0.570 0.557 0.809 

TY6 0.577 0.529 0.537 0.594 0.566 0.456 0.728 

 

5. Cronbach Alpha 

 Cronbach's alpha 
Composite 

reliability (rho_a) 

AC 0.892 0.896 

AY 0.882 0.883 

CS 0.909 0.909 

EY 0.872 0.875 

RS 0.873 0.873 

RY 0.802 0.815 

TY 0.826 0.834 

 

6. Fornell Larcker 

  AC AY CS EY RS RY TY 

AC 0.835             

AY 0.723 0.824           

CS 0.793 0.815 0.829         

EY 0.698 0.619 0.709 0.814       

RS 0.722 0.717 0.757 0.746 0.815     
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RY 0.594 0.569 0.629 0.656 0.716 0.790   

TY 0.738 0.693 0.722 0.602 0.655 0.614 0.767 

 

7. R – Square 

 R-Square  

CS 0.776 

 

8. F – Square 

 AC AY CS EY RS RY TY 

AC   0.086     

AY   0.251     

CS         

EY   0.028     

RS   0.018     

RY   0.002     

TY   0.016     

 

9. Bootstrapping  

  

Original 

sample 

(O) 

T statistics 

(|O/STDEV|

) 

P values  Keterangan 

AC -> CS 

(H1) 
0.247 2.762 0.006 Positif dan signifikan 

AY -> CS 

(H2) 
0.385 3.906 0.000 Positif dan signifikan 

EY -> CS 

(H3) 
0.129 2.174 0.030 

Positif dan signifikan 

RS -> CS 

(H4) 
0.119 1.681 0.093 

Tidak signifikan 

RY -> CS 

(H5) 
0.033 0.606 0.544 

Tidak signifikan 

TY -> CS 

(H6) 
0.097 1.110 0.267 

Tidak signifikan 
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LAMPIRAN V JURNAL UTAMA 

Lampiran 5 Jurnal Utama 
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