BAB YV

PENUTUP

5.1. Kesimpulan

1.

Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Experience.
Berdasarkan hasil pengujian, dapat disimpulkan bahwa service quality
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer experience
dalam konteks layanan mobile payment. Kualitas layanan yang baik,
meliputi kecepatan, keamanan, kemudahan penggunaan, dan kejelasan
informasi, terbukti mampu menciptakan pengalaman pelanggan yang
positif secara menyeluruh. Hal ini menunjukkan bahwa persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan akan sangat menentukan bagaimana mereka
mengevaluasi dan merasakan kenyamanan selama menggunakan layanan
digital tersebut.

Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth.
Temuan menunjukkan bahwa customer experience berkontribusi secara
signifikan terhadap peningkatan word of mouth (WOM). Pengalaman
positif yang dialami pelanggan selama menggunakan layanan m-payment,
baik dari segi proses, antarmuka aplikasi, maupun layanan yang diberikan,
mendorong pelanggan untuk membagikan pengalaman mereka kepada

orang lain secara sukarela. Ini membuktikan bahwa WOM bukan hanya
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hasil dari kepuasan fungsional, tetapi juga berasal dari keterlibatan
emosional pelanggan terhadap pengalaman mereka.

Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap Repurchase
Behavior. Dari hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa customer
experience memiliki peran penting dalam mendorong repurchase behavior
atau niat pembelian ulang pelanggan. Pelanggan yang merasa puas dan
memiliki pengalaman menyenangkan dalam menggunakan layanan
cenderung memiliki niat untuk tetap menggunakan layanan m-payment ke
depannya. Hal ini menegaskan bahwa pengalaman positif bukan hanya
berdampak jangka pendek, tetapi juga membentuk loyalitas pelanggan
secara berkelanjutan.

. Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth.
Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa service quality berpengaruh
secara signifikan terhadap perilaku word of mouth. Ketika pelanggan
menilai bahwa layanan m-payment memiliki kualitas yang tinggi, mereka
cenderung terdorong untuk merekomendasikan layanan tersebut kepada
orang lain. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik dapat
menjadi strategi pemasaran tidak langsung yang efektif melalui promosi
sukarela dari pelanggan.

. Service Quality berpengaruh signifikan terhadap Repurchase Behavior.
Kualitas layanan yang diberikan oleh penyedia m-payment terbukti

berpengaruh langsung terhadap repurchase behavior. Pelanggan yang
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merasa nyaman, aman, dan dimudahkan dalam bertransaksi melalui aplikasi
cenderung menunjukkan intensi untuk kembali menggunakan layanan yang
sama. Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan dapat menjadi salah
satu faktor penting dalam mempertahankan pelanggan dan meningkatkan
tingkat pembelian ulang.

Customer Experience memediasi hubungan Service Quality terhadap Word
of Mouth. Hasil pengujian membuktikan bahwa customer experience secara
signifikan memediasi pengaruh service quality terhadap word of mouth.
Pengalaman yang positif menjadi faktor penghubung antara kualitas
layanan dan kecenderungan pelanggan untuk merekomendasikan layanan.
Artinya, kualitas layanan akan lebih berdampak terhadap WOM apabila
dibarengi dengan pengalaman penggunaan yang menyenangkan, efisien,
dan sesuai harapan pelanggan.

Customer Experience memediasi hubungan Service Quality terhadap
Repurchase Behavior. Kesimpulan dari pengujian menunjukkan bahwa
customer experience berperan sebagai mediator signifikan dalam hubungan
antara service quality dan repurchase behavior. Pengalaman yang dibentuk
melalui interaksi pelanggan dengan layanan berkontribusi besar dalam
memperkuat efek kualitas layanan terhadap niat untuk melakukan
pembelian ulang. Dengan kata lain, kualitas layanan akan berdampak lebih
kuat terhadap loyalitas pelanggan jika didukung oleh pengalaman yang

positif, konsisten, dan memuaskan.
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5.2. Implikasi Manajerial

Dari temuan tersebut, terdapat beberapa implikasi manajerial yang
relevan bagi perusahaan penyedia layanan mobile payment di Indonesia.
Pertama, perusahaan harus berfokus tidak hanya pada peningkatan aspek teknis
layanan, tetapi juga pada penciptaan pengalaman pelanggan yang
menyenangkan dan berkesan. Hal ini mencakup kemudahan penggunaan
aplikasi, kecepatan transaksi, keamanan data pribadi, dan kemudahan
mendapatkan bantuan saat terjadi masalah. Kedua, karena kualitas layanan
terbukti sebagai fondasi pembentukan pengalaman pelanggan, maka dimensi-
dimensi layanan seperti reliabilitas, daya tanggap, dan jaminan harus dijaga dan
ditingkatkan. Ketiga, hasil bahwa pengalaman pelanggan berdampak langsung
pada word of mouth menunjukkan bahwa pengalaman dapat digunakan sebagai
strategi pemasaran tidak langsung. Oleh karena itu, perusahaan dapat
mendorong pelanggan yang puas untuk memberikan ulasan, testimoni, atau ikut
dalam program referral. Keempat, pengalaman pelanggan yang positif dan
konsisten juga akan meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk terus
menggunakan layanan tersebut, yang penting untuk strategi retensi jangka

panjang.

5.3. Keterbatasan Penelitian

Dalam penelitian yang telah dilakukan memiliki beberapa keterbatasan

yang perlu diperhatikan.
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1.

Instrumen pengumpulan data, yaitu kuesioner yang digunakan. Beberapa
pernyataan dalam kuesioner bersifat umum dan tidak secara spesifik
menggambarkan karakteristik layanan atau fitur khusus dari aplikasi mobile
payment yang digunakan responden. Selain itu, beberapa pertanyaan pada
kusioner terdapat pengulangan yang memiliki maksud yang sama. Hal ini
membuat instrumen penelitian cenderung bersifat generik dan dapat
diterapkan pada berbagai jenis layanan digital, tidak terbatas pada konteks
m-payment. Akibatnya, tingkat kedalaman informasi yang diperoleh
mengenai persepsi pelanggan terhadap layanan tertentu menjadi kurang
optimal. Keterbatasan ini dapat memengaruhi ketepatan interpretasi hasil,
terutama dalam memahami perilaku pengguna berdasarkan karakteristik
aplikasi yang berbeda.

Mayoritas responden dalam penelitian ini berada pada rentang usia 18-25
tahun dan sebagian besar merupakan mahasiswa. Hal ini menjadikan hasil
penelitian cenderung merepresentasikan segmen generasi muda, sehingga
kurang mewakili seluruh populasi pengguna mobile payment di Indonesia.
Ketiga, penelitian ini tidak difokuskan pada satu merek atau platform
mobile payment tertentu, melainkan mencakup layanan secara umum.
Dengan demikian, perbedaan karakteristik masing-masing aplikasi tidak
dapat digambarkan secara mendalam.

Keempat, penelitian ini hanya menggunakan variabel-variabel seperti

Service Quality, Customer Experience, Word of Mouth, dan Repurchase
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Behavior. Padahal dalam konteks perilaku pelanggan digital, terdapat
kemungkinan bahwa terdapat variabel lain yang juga berperan penting
namun belum diikutsertakan dalam model ini, seperti kepuasan pelanggan,
nilai yang dirasakan, atau keterlibatan pelanggan. Dengan demikian, model
dalam penelitian ini dapat dikembangkan lebih lanjut dengan memasukkan

variabel tambahan untuk memberikan gambaran yang lebih komprehensif.

5.4. Saran Penelitian Selanjutnya

Berdasarkan keterbatasan tersebut, disarankan agar penelitian selanjutnya

melakukan beberapa perbaikan.

1. Menggunakan instrumen kuesioner yang lebih terfokus dan spesifik sesuai
dengan objek atau konteks layanan yang diteliti. Penyusunan item
pertanyaan sebaiknya disesuaikan dengan fitur, karakteristik, dan
pengalaman khas dari masing-masing aplikasi mobile payment, seperti
antarmuka pengguna, sistem keamanan, atau proses transaksi yang berbeda
antar platform. Hal ini akan meningkatkan validitas konstruk serta
memperkaya pemahaman terhadap faktor-faktor yang memengaruhi
customer experience, word of mouth, dan repurchase behavior secara lebih
mendalam dan kontekstual. Penyesuaian instrumen yang lebih rinci juga
memungkinkan hasil penelitian yang lebih akurat dan aplikatif untuk

masing-masing penyedia layanan.
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2. Penelitian di masa depan dapat menggunakan responden yang lebih
beragam secara usia, pekerjaan, dan latar belakang sosial-ekonomi, agar
hasilnya lebih mewakili kondisi pengguna mobile payment secara nasional.

3. Penelitian diarahkan secara spesifik kepada satu atau beberapa platform
layanan mobile payment tertentu, agar dapat menggali lebih dalam
pengalaman pengguna pada masing-masing merek.

4. Mengembangkan model penelitian yang lebih menyeluruh, disarankan agar
peneliti selanjutnya mempertimbangkan untuk memasukkan variabel baru,
seperti, customer satisfaction, perceived value, atau customer engagement,
guna menguji peran variabel-variabel tersebut baik sebagai mediator
maupun moderator yang dapat memperkuat hubungan antar konstruk dalam
model. Dengan memasukkan variabel tambahan tersebut, penelitian di masa
depan diharapkan mampu memberikan pemahaman yang lebih
komprehensif terhadap faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas

pelanggan dalam ekosistem layanan keuangan digital di Indonesia.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Kusioner Google Form

Halo teman-teman, perkenalkan saya Muhammad Hafizh Bernath Saputra, Mahasiswa
S1 Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Atma Jaya
Yogyakarta.

Saat ini, saya sedang melakukan penelitian dengan judul "Peran Mediasi Customer
Experience Dalam Hubungan Antara Word Of Mouth Dan Repurchase Behavior Pada
Layanan Mobile Payment Di Indonesia" sebagai syarat kelulusan studi saya.

Adapun kriteria responden yang saya butuhkan adalah sebagai berikut:

1. Pernah menggunakan layanan m-payment sebagai media transaksi atau pembayaran
2. Telah menggunakan layanan m-payment selama 3 bulan terakhir

Seluruh data dan informasi yang teman-teman isi hanya akan digunakan untuk
kepentingan penelitian dan tidak disebarluaskan.

Terimakasih atas ketersediaan teman-teman untuk mengisi kusioner ini dan telah
berpartisipasi dalam penelitian ini.

Apabila terdapat pertanyaan mengenai kusioner ini dapat menghubungi nomor dan
email yang tertera dibawah ini:

WhatsApp: 082223140609

Email: 210326456(@students.uajy.ac.id

Terimakasih dan Sukses Selalu!

Pertanyaan Filter 1
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Pertanyaan ini digunakan untuk mendapatkan kriteria responden yang sesuai dengan
penelitian ini.

Apakah Anda pernah melakukan pembayaran atau transaksi menggunakan layanan m-

payment?
e Ya
e Tidak

Pertanyaan Filter 2
Pertanyaan ini digunakan untuk mendapatkan kriteria responden yang sesuai dengan
penelitian ini.

Apakah Anda menggunakan layanan m-payment dalam 3 bulan terakhir?

e Ya
e Tidak
Profil Responden

Pertanyaan ini digunakan untuk mengumpulkan informasi dasar tentang karakteristik
individu yang berpartisipasi dalam penelitian. Data ini penting untuk memahami latar
belakang responden, mengelompokkan jawaban berdasarkan kategori tertentu, serta
memastikan analisis data lebih tepat sasaran.

Jenis Kelamin

e Laki-laki

e Perempuan

Usia
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18-25 Tahun

26-30 Tahun

31-40 Tahun

40-50 Tahun

>50 Tahun

Pendapatan per bulan

<Rp1.000.000

Rp1.000.000 - Rp3.000.000

Rp3.000.000 - Rp5.000.000

Rp5.000.000

Pekerjaan

Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Wirausaha

Pegawai Negeri Sipil

Yang lain

Pendidikan Terakhir

SD
SMP / Sederajat
SMA / Sederajat

Diploma (D1/D2/D3)
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e Sarjana (S1)
e Pasca Sarjana (S2/S3)
Layanan Mobile Payment yang Digunakan

BRImo

BCA Mobile

Livin’by Mandiri

e BNI Mobile Banking
e Jenius
Service Quality (SQ)

Service Quality adalah layanan yang disediakan oleh penyedia dengan upaya
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan penyampaiannya
dalam mengimbangi harapan pelanggan. Service Quality juga dapat diartikan
sebagai kemampuan sebuah bisnis atau perusahaan untuk memberikan layanan yang
memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan. Pada kusioner ini, Service

Quality dibagi menjadi 3, Technical Quality, Functional Quality, dan Reputation

Quality.

Harap memilih salah satu jawaban yang tersedia untuk menjawab pertanyaan atau

pernyataan dibawah ini dengan skala likert. Mohon untuk mengisi kusioner dengan

sesungguh-sungguhnya, keterangan jawaban sebagai berikut:
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(1) STS : Sangat Tidak Setuju
(2) TS : Tidak Setuju

(3) N : Netral

(4)S :Setuju

(5) SS : Sangat Setuju

(TECHNICAL QUALITY) Penyedia layanan pembayaran mobile saya menyelesaikan
layanan dengan sukses.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(TECHNICAL QUALITY) Layanan pembayaran mobile dapat diselesaikan tanpa
gangguan.

Sangat Tidak Setuju

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju
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(FUNCTIONAL QUALITY) Penyedia layanan saya selalu memberi informasi penting
kepada saya

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(FUNCTIONAL QUALITY) Penyedia layanan saya menanggapi keluhan saya dengan
cara yang ramah.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya memberikan layanan yang sangat
baik.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju
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(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya memberikan layanan yang sangat
baik.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya adalah penyedia layanan yang
sukses.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya tulus kepada pelanggannya.
1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya memiliki reputasi yang baik.

1. Sangat Tidak Setuju
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2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Customer Experience (CX)

Customer experience adalah keseluruhan persepsi dan perasaan pelanggan terhadap
suatu merek atau perusahaan, yang terbentuk dari seluruh interaksi mereka baik
langsung maupun tidak langsung dengan bisnis tersebut. Pada bagian ini customer
experience dibagi menjadi 3, Peace Of Mind, Outcome Focus, dan Moment Of Truth.
Harap memilih salah satu jawaban yang tersedia untuk menjawab pertanyaan atau
pernyataan dibawah ini dengan skala likert. Mohon untuk mengisi kusioner sesuai
dengan sesungguh-sungguhnya, keterangan jawaban sebagai berikut:

(PEACE OF MIND) Saya merasa percaya diri menggunakan layanan pembayaran
mobile.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(PEACE OF MIND) Berurusan dengan penyedia layanan ini sangat mudah.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju
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3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(PEACE OF MIND) Penyedia layanan saya memberikan saran gratis mengenai
layanan yang sesuai dengan kebutuhan saya.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(OUTCOME FOCUS) Penyedia layanan ini memberikan penawaran yang lebih baik,
jadi saya tidak perlu khawatir; di sini saya yakin akan mendapatkannya.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(OUTCOME FOCUS) Layanan pembayaran mobile memberikan apa yang saya
butuhkan dengan cepat.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral
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4. Setuju

5. Sangat Setuju

(OUTCOME FOCUS) Saya lebih memilih penyedia layanan pembayaran mobile saya
dibandingkan pesaingnya.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(MOMENT OF TRUTH) Penyedia layanan mobile payment ini memberi layanan
pelanggan yang baik.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

(MOMENT OF TRUTH) Penyedia layanan mobile payment ini selalu memberi saya
informasi terbaru setiap ada informasi baru

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju
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5. Sangat Setuju

Word Of Mouth (WOM)

Word Of Mouth (WOM) adalah bentuk komunikasi atau promosi dari mulut ke mulut,
di mana informasi tentang produk, layanan, atau merek disampaikan oleh konsumen
kepada konsumen lainnya, biasanya secara informal dan tanpa bayaran.

Harap memilih salah satu jawaban yang tersedia untuk menjawab pertanyaan atau
pernyataan dibawah ini dengan skala likert. Mohon untuk mengisi kusioner sesuai
dengan sesungguh-sungguhnya, keterangan jawaban sebagai berikut:

(1) STS : Sangat Tidak Setuju

(2) TS : Tidak Setuju

(3) N : Netral

(4)S :Setuju

(5) SS : Sangat Setuju

Saya akan mengatakan hal-hal positif tentang penyedia layanan m-payment saya.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Saya selalu menganggap penyedia layanan m-payment saya sebagai pilihan utama.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju
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3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Saya menganggap diri saya sebagai pelanggan yang loyal.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Repurchase Behaviors (RB)

Repurchase Behavior adalah perilaku konsumen yang melakukan pembelian ulang
terhadap produk atau layanan yang sama setelah pembelian sebelumnya, biasanya
karena kepuasan, kepercayaan, atau loyalitas terhadap merek tersebut.

Harap memilih salah satu jawaban yang tersedia untuk menjawab pertanyaan atau
pernyataan dibawah ini dengan skala likert. Mohon untuk mengisi kusioner sesuai
dengan sesungguh-sungguhnya, keterangan jawaban sebagai berikut:

(1) STS : Sangat Tidak Setuju

(2) TS : Tidak Setuju

(3) N : Netral

(4)S :Setuju

(5) SS : Sangat Setuju

Saya akan terus menggunakan penyedia layanan m-payment ini.
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1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Saya akan menggunakan penyedia layanan ini lagi saat saya membutuhkan layanan
baru.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Saya akan melakukan sebagian besar pembayaran m-payment saya dengan penyedia
yang sam

a seperti yang saya gunakan sekarang.

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Netral

4. Setuju

5. Sangat Setuju

Penutup
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Terimakasih telah meluangkan waktu teman-teman untuk mengisi kusioner ini.
Partisipasi teman-teman sekalian sangat berarti dan membantu saya dalam
menyelesaikan penelitian ini yang berjudul "Peran Mediasi Customer Experience
Dalam Hubungan Antara Word of Mouth Dan Repurchase Behavior Pada Layanan
Mobile Payment Di Indonesia ".

Semua jawaban yang telah diberikan akan dijamin kerahasiannya dan hanya untuk
digunakan untuk kepentingan akademik.

Terimakasih dan Sukses Selalu!
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Lampiran 2 Screenshot Kuesioner Google Form

Section 1 of 9

PERAN MEDIASI CUSTOMER EXPERIENCE  ~
DALAM HUBUNGAN ANTARA WORD OF

MOUTH DAN REPURCHASE BEHAVIOR PADA
LAYANAN MOBILE PAYMENT DI INDONESIA

B I U o® XY

Halo teman-teman, perkenalkan saya Muhammad Hafizh Bernath Saputra, Mahasiswa S1 Program Studi
Manajemen Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Atma Jaya Yogyakarta.

Saat ini, saya sedang melakukan penelitian dengan judul "PERAN MEDIAS| CUSTOMER EXPERIENCE DALAM
HUBUNGAN ANTARA WORD OF MOUTH DAN REPURCHASE BEHAVIOR PADA LAYANAN MOBILE PAYMENT DI
INDONESIA" sebagai syarat kelulusan studi saya.

Adapun kriteria responden yang saya butuhkan adalah sebagai berikut:
1. Pernah layanan m-pay t sebagai media transaksi atau pembayaran
2. Telah menggunakan layanan m-payment selama 3 bulan terakhir

Seluruh data dan informasi yang teman-teman isi hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian dan
tidak disebarluaskan.

Terimakasih atas ketersediaan teman-teman untuk mengisi kusioner ini dan telah berpartisipasi dalam
penelitian ini.

Apabila terdapat pertanyaan mengenai kusioner ini dapat menghubungi nomor dan email yang tertera dibawah
ini:

WhatsApp: 082223140609

Email: 210326456@students.uajy.ac.id

Terimakasih dan Sukses Selalu!

Bl I U o = E X

Section 2 of 9

Pertanyaan Filter 1 ¥ :

Pertanyaan ini digunakan untuk mendapatkan kriteria responden yang sesuai dengan penelitian ini.

Apakah Anda pernah melakukan pembayaran atau transaksi menggunakan layanan m-
payment?

Ya

Tidak

After section 2  Continue to next section -

Section 3 of 9

Pertanyaan Filter 2 v s

Pertanyaan ini digunakan untuk mendapatkan kriteria responden yang sesuai dengan penelitian ini.

Apakah Anda menggunakan layanan m-payment dalam 3 bulan terakhir? *
Ya

Tidak
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Section 4 of 9

Profil Responden

Pertanyaan ini di untuk dasar tentang individu yang
berpartisipasi dalam penelitian. Data ini penting untuk i latar

jawaban berdasarkan kategori tertentu, serta memastikan analisis data lebih tepat sasaran.

Jenis Kelamin *

Laki-laki

Perempuan

Usia *
18-25 Tahun
26 - 30 Tahun
31- 40 Tahun
40 - 50 Tahun

>50 Tahun

Pendapatan per bulan *
<Rp1.000.000
Rp1.000.000 - Rp3.000.000
Rp3.000.000 - Rp5.000.000

> Rp5.000.000

Pekerjaan *
Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Wirausaha
Pegawai Negeri Sipil

Yang lain
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Pendidikan Terakhir *

SD

SMP / Sederajat

SMA / Sederajat

Diploma (D1/D2/D3)

Sarjana (S1)

Pasca Sarjana (S2/S3)
Layanan Mobile Payment yang Digunakan *
BRImo
BCA Mobile
Livin' by Mandiri
BNI Mobile Banking

Jenius

Section 5 of 9

Service Quality (SQ) b

Service Quality adalah layanan yang disediakan oleh penyedia dengan upaya memenuhi kebutuhan dan
keinginan p serta p »aiannya dalam rr i i harapan p . Service
Quality juga dapat diartikan sebagai kemampuan sebuah bisnis atau perusahaan untuk memberikan layanan
yang memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan. Pada kusioner ini, Service Quality dibagi menjadi 3,
Technical Quality, Functional Quality, dan Reputation Quality.

Harap memilih salah satu jawaban yang tersedia untuk menjawab pertanyaan atau pernyataan dibawah ini
dengan skala likert. Mohon untuk mengisi kusioner dengan sesungguh-sungguhnya, keterangan jawaban
sebagai berikut:

(1) STS : Sangat Tidak Setuju
(2) TS :Tidak Setuju

(3)N  :Netral

(4)S :Setuju

(5) SS : Sangat Setuju

*

(TECHNICAL QUALITY) Penyedia layanan pembayaran mobile saya menyelesaikan layanan
dengan sukses.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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(TECHNICAL QUALITY) Layanan pembayaran mobile dapat diselesaikan tanpa gangguan.

Sangat Tidak Setuju O O @) ®) (@)

Sangat Setuju

(FUNCTIONAL QUALITY) Penyedia layanan saya selalu memberi informasi penting kepada ~ *
saya.

Sangat Tidak Setuju O O O O O

Sangat Setuju

(FUNCTIONAL QUALITY) Penyedia layanan saya menanggapi keluhan saya dengan carayang *
ramah.

Sangat Tidak Setuju O O O O O

Sangat Setuju

(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya memberikan layanan yang sangat baik. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O

Sangat Setuju

(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya adalah penyedia layanan yang sukses. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O

Sangat Setuju

(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya tulus kepada pelanggannya. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O

Sangat Setuju

(REPUTATION QUALITY) Penyedia layanan saya memiliki reputasi yang baik. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O

Sangat Setuju
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Section 6 of 9

Customer Experience (CX) X :

Customer experience adalah keseluruhan persepsi dan perasaan pelanggan terhadap suatu merek atau
perusahaan, yang terbentuk dari seluruh interaksi mereka baik langsung maupun tidak langsung dengan bisnis
tersebut. Pada bagian ini customer experience dibagi menjadi 3, Peace Of Mind, Outcome Focus, dan Moment
Of Truth.

Harap memilih salah satu jawaban yang tersedia untuk menjawab pertanyaan atau pernyataan dibawah ini
dengan skala likert. Mohon untuk mengisi kusioner sesuai dengan ih-sungguhnya, k 1
Jjawaban sebagai berikut:

(1) STS : Sangat Tidak Setuju
(2) TS :Tidak Setuju

(3)N  :Netral

(4)S :Setuju

(5) SS :Sangat Setuju

1]
A

B I U o = i

(PEACE OF MIND) Saya merasa percaya diri menggunakan layanan pembayaran mobile. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

(PEACE OF MIND) Berurusan dengan penyedia layanan ini sangat mudah. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

(PEACE OF MIND) Penyedia layanan saya memberikan saran gratis mengenai layananyang ~ *

sesuai dengan kebutuhan saya.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

*

(OUTCOME FOCUS) Penyedia layanan ini memberikan penawaran yang lebih baik, jadi saya
tidak perlu khawatir; di sini saya yakin akan mendapatkannya.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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(OUTCOME FOCUS) Layanan pembayaran mobile memberikan apa yang saya butuhkan
dengan cepat.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

(OUTCOME FOCUS) Saya lebih memilih penyedia layanan pembayaran mobile saya
dibandingkan pesaingnya.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

(MOMENT OF TRUTH) Penyedia layanan mobile payment ini memberi layanan pelanggan yang *
baik.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

*

(MOMENT OF TRUTH) Penyedia layanan mobile payment ini selalu memberi saya informasi
terbaru setiap ada informasi baru

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Section 7 of 9

Word Of Mouth (WOM)
B I U & X

><

Word Of Mouth (WOM) adalah bentuk komunikasi atau promosi dari mulut ke mulut, di mana informasi tentang
produk, layanan, atau merek disampaikan oleh konsumen kepada konsumen lainnya, biasanya secara informal
dan tanpa bayaran.

Harap memilih salah satu jawaban yang tersedia untuk menjawab pertanyaan atau pernyataan dibawah ini
dengan skala likert. Mohon untuk mengisi kusioner sesuai dengan sesungguh-sungguhnya, keterangan
jawaban sebagai berikut:

(1) STS : Sangat Tidak Setuju
(2) TS :Tidak Setuju

(3)N :Netral

(4)S :Setuju

(5) SS : Sangat Setuju

*

Saya akan mengatakan hal-hal positif tentang penyedia layanan m-payment saya.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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*

Saya selalu menganggap penyedia layanan m-payment saya sebagai pilihan utama.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
Saya menganggap diri saya sebagai pelanggan yang loyal. *

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Section 8 of 9

Repurchase Behaviors (RB) Y

Repurchase Behavior adalah perilaku konsumen yang melakukan pembelian ulang terhadap produk atau
layanan yang sama setelah pembelian sebelumnya, biasanya karena kepuasan, kepercayaan, atau loyalitas
terhadap merek tersebut.

Harap memilih salah satu jawaban yang tersedia untuk menjawab pertanyaan atau pernyataan dibawah ini
dengan skala likert. Mohon untuk mengisi kusioner sesuai dengan sesungguh-sungguhnya, keterangan
jawaban sebagai berikut:

(1) STS: Sangat Tidak Setuju
(2) TS :Tidak Setuju

(3)N  :Netral
(4)S :Setuju
(5) SS : Sangat Setuju

*
Saya akan terus menggunakan penyedia layanan m-payment ini.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju
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*

Saya akan menggunakan penyedia layanan ini lagi saat saya membutuhkan layanan baru.

1 2 3 4 5

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Saya akan melakukan sebagian besar pembayaran m-payment saya dengan penyedia yang
sama seperti yang saya gunakan sekarang.

Sangat Tidak Setuju O O O O O Sangat Setuju

Section 9 of 9

Penutup ¥

Terimakasih telah meluangkan waktu teman-teman untuk mengisi kusioner ini. Partisipasi teman-teman
sekalian sangat berarti dan membantu saya dalam menyelesaikan penelitian ini yang berjudul "Pengaruh
diasi Ct i Terhadap Word Of Mouth dan Repurchase Behaviours dalam Layanan Mobile

P

Payment Di Indonesia".

Semua jawaban yang telah diberikan akan dijamin kerahasiannya dan hanya untuk digunakan untuk
kepentingan akademik.

Terimakasih dan Sukses Selalu!

B I U ® i = X
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Lampiran 3 Data Responden dan Jawabannya

Nama pengguna Pertan | Pertan | Jenis Usi | Pendapa | Pekerjaan Pendidi | Layanan
yaan yaan Kelami | a tan per kan Mobile
Filter 1 | Filter 2 | n bulan Terakhi | Payment yang
r Digunakan
evanezra24(@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mobile;Livin'
Tah | .000 at by Mandiri
un
gabrielseptya@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
laki 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp5.000 at
un_ | .000
srghsamuel(@gmail.com Ya Ya Laki- 18- < Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa (S1)
Tah | .000
un
shelomitahalohoO1@gmail.c | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
om uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
oktaindra67@gmail.com Ya Ya Laki- 18- |< Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa (S1)
Tah | .000
un
nathanieldavitooo@gmail.co | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
m laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mobile;Livin'
.000 at by Mandiri
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Tah

un
zefaatalya29@gmail.com Ya Ya Peremp | 18- | > Karyawan Sarjana | BCA Mobile
uan 25 | Rp5.000 | Swasta (S1)
Tah | .000
un
keyptrnbl06@gmail.com Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
srgn.bhetran@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
sengamanisl 1 1@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
uan 25 | Rpl.000 | asiswa (S1)
Tah | .000
un
gabrieltegar12@gmail.com | Ya Ya Laki- 26 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
laki 30 |.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
daappidzz@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
laki 25 1.000 - asiswa (S1)
Tah | Rp3.000
un | .000
evanamelyana0O@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18- | > Yang lain Pasca BRImo;BCA
m uan 25 | Rp5.000 Sarjana | Mobile;Livin'
.000 (S2/S3) | by Mandiri
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Tah

un
hilariustitan08(@gmail.com | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo;Livin'
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | by Mandiri;BNI
Tah | .000 at Mobile
un Banking;Jenius
hilariustitan08@gmail.com | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo;Livin'
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | by Mandiri;BNI
Tah | .000 at Mobile
un Banking;Jenius
isauraestetia77@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Karyawan SMA / | BCA Mobile
uan 25 1.000 - Swasta Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un_ | .000
rakhmataziz7@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BRImo;BNI
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mobile Banking
Tah | .000 at
un
caturariyadharma@gmail.co | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
m laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mobile;Livin'
Tah | .000 at by Mandiri
un
agelchrly99@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Karyawan SMA / | BCA Mobile
laki 25 1.000 - Swasta Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
florensialadriska@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18- | > Pelajar/Mah | Sarjana | BRImo
m uan 25 | Rp5.000 | asiswa (S1)
.000

162




Tah

un
fadhlikhairi671@gmail.com | Ya Ya Laki- 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
laki 25 1.000 - asiswa Sederaj | Mobile;Livin'
Tah | Rp5.000 at by Mandiri;BNI
un | .000 Mobile Banking
petrusgrace97@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | Livin' by
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | .000 at
un
wiryadikusuma45@gmail.co | Ya Ya Laki- 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BRImo
m laki 25 1.000 - asiswa (S1)
Tah | Rp5.000
un_ | .000
josephjmanalu827@gmail.co | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BNI Mobile
m laki 25 1.000 - asiswa Sederaj | Banking
Tah | Rp3.000 at
un | .000
patrice20nemesiasinaga@gm | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BRImo;Livin'
ail.com uan 25 1.000 - asiswa Sederaj | by Mandiri
Tah | Rp3.000 at
un | .000
angelina.meissy@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
nicholasfarrel0801(@gmail.c | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
om laki 25 1.000 - asiswa (S1)
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Tah | Rp3.000
un | .000
franciscusrafi@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
laki 25 1.000 - asiswa (S1)
Tah | Rp5.000
un | .000
rl4n.hs@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | Livin' by
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | .000 at
un
vin.satrio099@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMP/ | BCA Mobile
laki 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un_ | .000
edmundranu@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BNI Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Banking
Tah | .000 at
un
zabrinaabell 19@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | Livin' by
uan 25 1.000 - asiswa (S1) Mandiri
Tah | Rp5.000
un | .000
danishrofima27@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | Livin' by
uan 25 1.000 - asiswa (S1) Mandiri
Tah | Rp3.000
un | .000
irfanfirmanto01@gmail.com | Ya Ya Laki- 18- | > Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
laki 25 | Rp5.000 | asiswa Sederaj
.000 at
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Tah

un
briansimanjuntakO5@gmail. | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BRImo;BCA
com laki 25 1.000 - asiswa (S1) Mobile;Livin'
Tah | Rp3.000 by Mandiri;BNI
un | .000 Mobile
Banking;Jenius
denyperdanaputra3@gmail.c | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Wirausaha SMA / | BRImo;Livin'
om laki 25 1.000 - Sederaj | by Mandiri
Tah | Rp3.000 at
un | .000
slsabilah0309@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp3.000 | Karyawan SMA / | BRImo;BNI
uan 25 1.000 - Swasta Sederaj | Mobile Banking
Tah | Rp5.000 at
un | .000
tasyagalut2 1 @gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BRImo
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
audreygrace088@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
gitafarhannisa@gmail.com Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | Livin' by
uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | .000 at
un
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fransiscusmichael6@gmail.c | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo;BCA
om laki 25 |.000 - asiswa Sederaj | Mobile
Tah | Rp3.000 at
un | .000
ikevional @gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | Livin' by
uan 25 |.000 - asiswa (S1) Mandiri
Tah | Rp5.000
un_ | .000
destianaft@std.unissula.ac.id | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | Sarjana | BRImo;BNI
uan 25 | Rpl.000 | asiswa (S1) Mobile Banking
Tah | .000
un
benedictafeliciagp@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | Livin' by
m uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | .000 at
un
risky.dwi.setyowati@student | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BRImo;Livin'
s.untidar.ac.id uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | by Mandiri
Tah | .000 at
un
aisyahlashinta@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
diahayul208@std.unissula.a | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BRImo
c.id uan 25 |.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
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sasnaftr25@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
uan 25 |.000 - asiswa (S1)
Tah | Rp3.000
un | .000
febrianiputrilintang@gmail.c | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
om uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un_ | .000
girlfluffy131@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
hastyaparamitha@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
citrarachaeliadamarsanti@g | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
mail.com uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mobile;Livin'
Tah | .000 at by Mandiri
un
febriandini20022004@gmail | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
.com uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
hamdanirustam81(@gmail.co | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
m laki 25 |.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
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reghinamaisarah@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
uan 25 |.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
elratsonthasimorangkir@gm | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BRImo
ail.com uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
azariatheresia@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj | Mobile;Livin'
Tah | Rp3.000 at by Mandiri
un | .000
bracilots@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BNI Mobile
uan 25 |.000 - asiswa (S1) Banking
Tah | Rp3.000
un | .000
eardiany@std.unissula.ac.id | Ya Ya Peremp | 18- | < Yang lain Sarjana | BNI Mobile
uan 25 | Rpl.000 (S1) Banking
Tah | .000
un
gregoriuswaskito896(@gmail | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | Livin' by
.com laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | .000 at
un
desviralf@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
uan 25 |.000 - asiswa Sederaj | Mobile;Livin'
Tah | Rp3.000 at by Mandiri
un | .000
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miratryout@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | Livin' by
laki 25 |.000 - asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | Rp3.000 at
un | .000
nailaadinda0904@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo;Livin'
uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj; | by Mandiri
Tah | .000 at
un
enggarsetyaji(@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BNI Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Banking
Tah | .000 at
un
rafaelyoga024@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | Livin' by
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | .000 at
un
vionap4@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
yonatanivan09@gmail.com | Ya Ya Laki- 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BCA
laki 25 1.000 - asiswa (S1) Mobile;BNI
Tah | Rp5.000 Mobile Banking
un | .000
niraagustinaS@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
uan 25 |.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
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anggagalangl@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | Sarjana | BRImo
laki 25 | Rpl.000 | asiswa (S1)
Tah | .000
un
eksireynal 7@gmail.com Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BRImo;BCA
uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sedera; | Mobile;BNI
Tah | .000 at Mobile Banking
un
keziastevs28@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp5.000 at
un | .000
lisa38939@gmail.com Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BRImo
uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
nangkydanuartaal 29@gmail. | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | Livin' by
com laki 25 1.000 - asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | Rp3.000 at
un | .000
miftiaraaudrey39@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | SMA / | Livin' by
m uan 25 1.000 - asiswa Sederaj | Mandiri;BNI
Tah | Rp5.000 at Mobile Banking
un | .000
kyadisya@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BNI Mobile
uan 25 |.000 - asiswa Sederaj | Banking
Tah | Rp3.000 at
un | .000
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evan.setiadii@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
rio.samba07@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
laki 25 1.000 - asiswa Sederaj | Mobile;Livin'
Tah | Rp3.000 at by Mandiri
un_ | .000
margaretal 82004@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BRImo;BCA
m uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Mobile
Tah | .000 at
un
chriswirapku@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
laki 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
dhimasw02@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BNI Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Banking
Tah | .000 at
un
nathalievg99@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
evan.pandu08@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA
laki 25 |.000 - asiswa Sederaj | Mobile;BNI
Tah | Rp3.000 at Mobile Banking
un | .000
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tobiasbenedict849@gmail.co | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BNI Mobile
m laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Banking
Tah | .000 at
un
souhokawilma25@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp3.000 | Yang lain Sarjana | BRImo;BCA
m uan 25 1.000 - (S1) Mobile
Tah | Rp5.000
un_ | .000
satriajuananda2003@gmail.c | Ya Ya Laki- 18- | > Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
om laki 25 | Rp5.000 | asiswa (S1)
Tah | .000
un
ronaldferdian2202@gmail.co | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | Sarjana | BCA
m laki 25 | Rpl.000 | asiswa (S1) Mobile;Livin'
Tah | .000 by Mandiri
un
satriorio2808@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
akbarbagask14@gmail.com | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
fadhlansatria03@gmail.com | Ya Ya Laki- 18- | < Yang lain Diplom | BCA Mobile
laki 25 | Rpl.000 a
Tah | .000 (D1/D2/
un D3)
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azharciwi27@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Karyawan SMA / | Livin' by
laki 25 | Rpl.000 | Swasta Sederaj | Mandiri
Tah | .000 at
un
ahmad.fairuzmumtaz@gmail | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BRImo
.com laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
akunklaude77@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Wirausaha SMA / | BRImo;BCA
laki 25 | Rpl.000 Sederaj | Mobile
Tah | .000 at
un
bagassurya445@gmail.com | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Wirausaha SMA / | BCA Mobile
laki 25 1.000 - Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
andreasnainggolan38@gmail | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
.com laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
surotoyk12@gmail.com Ya Ya Laki- 18- > Wirausaha SMA/ | BCA
laki 25 | Rp5.000 Sederaj | Mobile;Livin'
Tah | .000 at by Mandiri
un
indradjatil 1 @gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
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gita.sekargitanty(@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
josephineamare@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un_ | .000
nsari5218@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Karyawan SMA / | BRImo;Livin'
uan 25 |.000 - Swasta Sederaj | by Mandiri
Tah | Rp3.000 at
un | .000
tiaraagis@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
avashelbydenisha@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | SMA / | Livin' by
m uan 25 1.000 - asiswa Sederaj | Mandiri
Tah | Rp5.000 at
un | .000
cindyardianita0l@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
m uan 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
amsolinlight@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
laki 25 |.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp5.000 at
un | .000

174




madegopin73@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BRImo
laki 25 |.000 - asiswa (S1)
Tah | Rp3.000
un | .000
luthfi.bwn@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BRImo
laki 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un_ | .000
razzagberhan@gmail.com Ya Ya Laki- 26 - | < Yang lain Sarjana | BRImo
laki 30 | Rpl.000 (S1)
Tah | .000
un
amabel.sani.tumbuh@gmail. | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
com uan 25 | Rpl.000 | asiswa (S1)
Tah | .000
un
anindyaanjani5S9@gmail.com | Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA / | BRImo;Livin'
uan 25 1.000 - asiswa Sederaj | by Mandiri
Tah | Rp3.000 at
un | .000
pujalimlim1@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
laki 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
robbian.arasya7@gmail.com | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Yang lain Sarjana | BRImo;Livin'
laki 25 1.000 - (S1) by Mandiri
Tah | Rp3.000
un | .000
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ronaldmarshalferdian@gmail | Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | Sarjana | BCA
.com laki 25 | Rpl.000 | asiswa (S1) Mobile;Livin'
Tah | .000 by Mandiri
un
ravellaaisya@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp3.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BRImo;BCA
uan 25 1.000 - asiswa (S1) Mobile
Tah | Rp5.000
un_ | .000
bonarsaragihh@gmail.com Ya Ya Laki- >50 | > Karyawan Sarjana | BRImo;BCA
laki Tah | Rp5.000 | Swasta (S1) Mobile
un | .000
rendywisesa69@gmail.com | Ya Ya Laki- 18 - | Rp3.000 | Yang lain SMA / | BCA Mobile
laki 25 1.000 - Sederaj
Tah | Rp5.000 at
un | .000
damaransyah123@gmail.co | Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
m laki 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
semutlaril 1(@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
laki 25 1.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
nicholasfarrel0801@gmail.c | Ya Ya Laki- 26 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | SMA/ | BCA Mobile
om laki 30 |.000 - asiswa Sederaj
Tah | Rp3.000 at
un | .000
pokokpikira69@gmail.com | Ya Ya Laki- 18 - | Rp3.000 | Karyawan Sarjana | BCA Mobile
laki 25 1.000 - Swasta (S1)
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Tah | Rp5.000
un | .000
anatasiady448@gmail.com Ya Ya Peremp | 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BRImo;Livin'
uan 25 1.000 - asiswa (S1) by Mandiri
Tah | Rp3.000
un | .000
anjaykelas902@gmail.com Ya Ya Laki- 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BCA Mobile
laki 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj
Tah | .000 at
un
jyesthodan@gmail.com Ya Ya Laki- 18 - | Rp1.000 | Pelajar/Mah | Sarjana | BCA Mobile
laki 25 1.000 - asiswa (S1)
Tah | Rp3.000
un_ | .000
joyemmanuela06@gmail.co | Ya Ya Peremp | 18- | < Pelajar/Mah | SMA / | BNI Mobile
m uan 25 | Rpl.000 | asiswa Sederaj | Banking
Tah | .000 at
un
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Lampiran 4 Data Mentah Responden
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1.

Lampiran 5 Hasil Olah Data

Pengujian Outer Loading Tahap 1

Indikator Ngzil(;’t:;’r Keterangan
SQ1.1 0.707 VALID
SQ1.2 0.660 TIDAK VALID
SQ2.1 0.735 VALID
SQ2.2 0.719 VALID
SQ3.1 0.767 VALID
SQ3.2 0.790 VALID
SQ3.3 0.790 VALID
SQ3.4 0.757 VALID
CX1.1 0.750 VALID
CX1.2 0.762 VALID
CX1.3 0.712 VALID
CX2.1 0.773 VALID
CX2.2 0.738 VALID
CX2.3 0.741 VALID
CX3.1 0.786 VALID
CX3.2 0.702 VALID

WOM1 0.825 VALID
WOM2 0.869 VALID
WOM3 0.807 VALID
RB1 0.840 VALID
RB2 0.860 VALID
RB3 0.882 VALID
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2. Pengujian Outer Loading Tahap 2

Indikator Ngzzz.:::r Keterangan
SQ1.1 0.698 TIDAK VALID
SQ2.1 0.748 VALID
SQ2.2 0.733 VALID
SQ3.1 0.773 VALID
SQ3.2 0.787 VALID
SQ3.3 0.805 VALID
SQ3.4 0.758 VALID
CX1.1 0.750 VALID
CX1.2 0.761 VALID
CX1.3 0.712 VALID
CXx2.1 0.773 VALID
CX2.2 0.738 VALID
CX2.3 0.740 VALID
CX3.1 0.786 VALID
CX3.2 0.703 VALID

WOM1 0.824 VALID
WOM2 0.869 VALID
WwWOM3 0.808 VALID
RBI1 0.840 VALID
RB2 0.859 VALID
RB3 0.882 VALID
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3. Pengujian Quter Loading Tahap 3

Indikator N}}zig:;er Keterangan
SQ2.1 0.767 VALID
$Q2.2 0.766 VALID
SQ3.1 0.773 VALID
$Q3.2 0.779 VALID
SQ3.3 0.815 VALID
SQ3.4 0.747 VALID
CX1.1 0.748 VALID
CX1.2 0.762 VALID
CX1.3 0.711 VALID
CX2.1 0.774 VALID
CX2.2 0.738 VALID
CX2.3 0.741 VALID
CX3.1 0.786 VALID
CX3.2 0.705 VALID
WOM1 0.824 VALID
WOM2 0.870 VALID
WOM3 0.808 VALID
RB1 0.840 VALID
RB2 0.860 VALID
RB3 0.881 VALID
4. Nilai AVE
Indikator Average variance
extracted (AVE)

X 0.556

RB 0.741

SQ 0.601
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WOM

0.696

5. Nilai Cross Loading

SQ CX WOM RB

SQ2.1 0.767 0.630 0.558 0.540
SQ2.2 0.766 0.611 0.554 0.509
SQ3.1 0.773 0.582 0.493 0.539
SQ3.2 0.779 0.647 0.571 0.582
SQ3.3 0.815 0.611 0.554 0.554
SQ3.4 0.747 0.603 0.527 0.501
CX1.1 0.576 0.748 0.499 0.616
CX1.2 0.630 0.762 0.588 0.591
CX1.3 0.527 0.711 0.528 0.524
CX2.1 0.615 0.774 0.613 0.599
CX2.2 0.510 0.738 0.606 0.548
CX2.3 0.593 0.741 0.595 0.637
CX3.1 0.626 0.786 0.587 0.619
CX3.2 0.650 0.705 0.497 0.502
WOM1 0.625 0.663 0.824 0.646
WOM2 0.604 0.647 0.870 0.661
WOM3 0.518 0.581 0.808 0.556

RB1 0.586 0.719 0.615 0.840

RB2 0.594 0.648 0.691 0.860

RB3 0.612 0.639 0.624 0.881

6. Fornell Lecker
CX RB SQ WOM
CX 0.746
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RB 0.779 0.861
SQ 0.793 0.695 0.775
WOM 0.758 0.747 0.701 0.834

7. Cronbach Alpha dan Composite Reliability

Cronbach's alpha Composite reliability (rho a)
CX 0.886 0.887
RB 0.825 0.825
SQ 0.867 0.868
WOM 0.781 0.785
8. R-Square
R-square
CX 0.629
RB 0.623
WOM 0.601
9. F-Square
CX RB SQ WOM
CX 0.372 0.274
RB
SQ 1.697 0.042 0.068
WOM
10. Uji Hipotesis dan Analisis Mediasi Menggunakan Bootsrapping
e Nilai Direct Effect
Original Sample ‘;ZZZ?:: T statistics P
sample (0) | mean (M) (STDEV) (|(O/STDEYV)) | values
X ->
RB 0.615 0.618 0.091 6.737 | 0.000
(0), @
WOM 0.543 0.547 0.098 5.558 | 0.000
?j?( = 0.793 0.788 0.058 13.566 | 0.000
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SQ >
RB 0.207 0.198 0.098 2.112 | 0.035
SQ >
WOM 0.271 0.268 0.102 2.667 | 0.008
e Nilai Indirect Effect
Original Sample gZZZZZ T statistics P
sample (O) | mean (M) (STDEV) (|O/STDEYV)) | values
SQ -> RB 0.488 0.488 0.087 5.636 | 0.000
SQ >
WOM 0.431 0.433 0.094 4.579 | 0.000
SQ >
CX > 0.488 0.488 0.087 5.636 | 0.000
RB
SQ >
CX -> 0.431 0.433 0.094 4.579 | 0.000
WOM
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