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Abstract 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh ROA, DAR, PER dan NPM Terhadap 

Harga Saham Pada Perusahaan Sub Sektor Semen yang terdaftar di Bursa Efek Indonesia. Dengan 

menggunakan data sekunder berupa data panel dengan cross section 5 perusahaan sub sektor 

semen, frekuensi yang digunakan adalah data kuartal dengan time series 5 tahun (n = 100). Alat 

analisis yang digunakan adalah regresi data panel dengan metode fixed effect. 

Penelitian ini bertujuan Pelayanan terhadap Kepercayaan; mengetahui pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas; mengetahui pengaruh: mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan; mengetahui pengaruh Kualitas Kepuasan terhadap Kepercayaan; mengetahui 

pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas; mengetahui pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas; 

dan pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas yang dimediasi melalui Kepuasan dan 

Kepercayaan. Populasi penelitian ini adalah orang tua murid di SDIT Al Muhajirin. Sampel 

sebanyak 110 orang responden yang diambil menggunakan teknik purposive sampling dan metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisis data yang digunakan adalah analisis 

deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap variabel Kepuasan; variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap variabel Kepercayaan; variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Loyalitas; variabel Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepercayaan, 

variabel Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas, variabel Kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas; dan variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas yang dimediasi melalui Kepuasan dan Kepercayaan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan,Loyalitas 

 

 

 

1. PENDAHULUAN 

 

Loyalitas pelanggan dapat dikatakan 

sebagai suatu kesediaan konsumen untuk terus 

melakukan pembelian ulang pada sebuah 

perusahaan dalam jangka panjang, dengan 

melakukan pembelian dan menggunakan 
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barang atau jasa secara berulang-ulang dan 

terlebih lagi konsumen dengan sukarela 

merekomendasikan produk atau jasa yang 

dimiliki perusahaan tersebut kepada kerabat 

dan rekan-rekannya Lovelock C dan Wirtz J 

(2004) dalam Aziz (2016). 
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Tetapi loyalitas tidak serta merta bisa 

tumbuh begitu saja dalam diri seorang 

pelanggan, loyalitas pada pelanggan akan 

tercipta pada saat pelanggan merasakan 

kualitas layanan yang diberikan oleh pelaku 

usaha dan kepercayaan terhadap produk atau 

jasa yang ditawarkan serta kepuasan terhadap 

produk atau jasa sesuai dengan harapan 

pelanggan. Kualitas layanan dapat dikatakan 

sebagai, seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan 

yang diberikan oleh pelaku usaha kepada 

pelanggan atau yang telah diperoleh pelanggan 

saat melakukan pembelian barang atau jasa 

Ratnasari Tri Ririn (2011 : 107). Serta kualitas 

layanan merupakan suatu proses penilaian dari 

pelanggan terhadap tingkat pelayanan yang 

diharapkan pelanggan (perceived service) 

dengan tingkat nilai yang diharapkan 

pelanggan (expected value) . Tanpa adanya 

kualitas layanan yang diberikan oleh pelaku 

usaha maka kepercayaan tidak akan dirasakan 

oleh pelanggan.  

Kepercayaan pelanggan dapat dirasakan 

pada saat pelanggan telah melakukan 

pembelian produk atau jasa dan mendapatkan 

hasil yang positif, seperti rasa percaya pada 

seorang patner dimana seseorang 

berhubungan . Kepercayaan pelanggan dapat 

tumbuh dengan proses yang cukup lama agar 

menciptakan kepercayaan yang kuat dalam 

sebuah ikatan baik pada individu atau pada 

sebuah perusahaan untuk memudahkan 

bertranskasi.tanpa adanya kerpercayaan dalam 

diri seorang pelanggan maka tidak akan 

tercipta suatu hubungan yang erat dengan 

pelaku usaha dan akan berpengaruh pada 

loyalitas pelanggan.Dengan begitu kepuasan 

pelanggan juga akan tercipta setelah 

kepercayaan didapatkan oleh pelanggan.  

Kepuasan pelanggan bisa dikatakan 

sebagai perasaan senang atau kecewa yang 

muncul pada diri seseorang setelah 

membandingkan satu produk atau jasa dengan 

produk atau jasa yang lainnya Kotler Philip dan 

Keller (2013). Setelah itu akan muncul 

dipikiran seorang pelanggan, produk atau jasa 

mana yang diharapkan oleh seorang pelanggan. 

Adanya kepuasan dalam suatu hubungan antara 

pelaku usaha dan pelanggan maka pelanggan 

tidak akan beralih pada produk atau jasa yang 

lain dan besar kemungkinan untuk melakukan 

pembelian ulang pada produk atau jasa yang 

ditawarkan oleh pelaku usaha jasa titip tersebut 

Amalia (2017). 

Sekolah sebagai salah satu organisasi 

jasa, perlu memperhatikan kepuasan 

pelanggannya yaitu orang tua siswa. Kepuasan 

orang tua dalam menyekolahkan anaknya 

sangat berperan dalam pemilihan sekolah 

selanjutnya. 

Berikut peneliti tampilkan tabel Jumlah 

Siswa dari tahun ajaran 2018/2019 sampai 

2020/2021. 

 

Tabel 1.1 

Perkembangan PPDB di SDIT AL MUHAJIRIN 

Tahun ajaran 2018/2019 sampai tahun 2020/2021 
NO TAHUN AJARAN REALISASI TARGET % 

1 2018-2019 128 128 100 

2 2019-2020 120 120 100 

3 2020-2021 110 120 90 

Sumber : SDIT AL MUHAJIRIN 

 

Keberhasilan sebuah sekolah dalam 

memberikan Pendidikan dapat di ukur dari 

kepuasan siswanya dimana kepuasan 

pelanggan jasa Pendidikan adalah salah  satu 

factor penentu keberhasilan kompetisi 

Pendidikan. Dalam hal ini, pelayanan  yang 

memberikan rasa aman dan nyaman, 

penerimaan informasi yang lengkap  dan jelas 

serta kepuasan dalam pelayanan yang baik 

yang diberikan oleh staf dan  tenaga pengajar 

sehingga tercipta kepuasan dalam diri 

siswanya. 
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Kepuasan konsumen, yaitu siswa dan 

orang tua sangat penting karena  memberikan 

manfaat bagi sekolah yaitu dapat menimbulkan 

kepercayaan konsumen. Meningkatkan 

kualitas layanan pendidikan dalam upaya 

memelihara  kepercayaan orang tua merupakan 

tuntutan yang harus selalu dilaksanakan. Siswa 

dan orang tua yang percaya terhadap 

sekolahnya akan memanfaatkan ulang jasa  

Pendidikan yang telah dirasakannya dan juga 

dapat memberikan rekomendasi kepada orang 

– orang terdekat mereka untuk menjajdi sswa 

di SDIT AL MUHAJIRIN 

Berdasarkan hasil survey yang dilakukan 

oleh peneliti, diketahui bahwa pada Tabel  

dapat dilihat terdapat masalah pada  kualitas 

pelayanan, percayaan ,kepuasan dan loyalitas 

orang tua siswa. Masalah tersebut digambarkan 

dengan persentase untuk setiap pernyataan dari 

orang tua siswa. Masalah dari hasil survey 

tersebut ditunjukkan dengan orang tua siswa. 

 

Data Pra-Survey Kualitas pelayanan Pada Orang Tua siswa Di SDIT AL MUHAJIRIN 

No 
Pernyataan 

Setuju Tidak Setuju Total 

F % F % F % 

1 

 

Sekolah menyediakan waktu 

bagi orang tua untuk konsultasi 10 33,3% 20 66,7% 
30 100% 

2 

 

Sekolah memiliki fasilitas fisik 

yang memadai seperti 

gedung,perpustakaan,masjid , 

tempat parkir dan toilet 

17 56,7% 13 53,3% 

 

Berdasarkan hasil pra-survei pada Table 

1.1 diatas, dapat disimpulkan bahwa dari 30 

responden menyatakan setuju Sekolah 

menyediakan waktu bagi orang tua untuk 

konsultasi sebanyak 10 responden (33,3%), 

kemudian Sekolah memiliki fasilitas fisik yang 

memadai seperti gedung, perpustakaan, masjid, 

tempat parkir dan toilet sebanyak 17 responden 

(56,3%)  setuju. 

 

Data Pra-Survey kepercayaan Pada Orang Tua siswa Di SDIT AL MUHAJIRIN  

No Pernyataan 
Setuju Tidak Setuju Total 

F % F % F % 

1 

 

Sekolah dapat memberikan 

informasi secara lengkap dan 

sesuai keinginan orang tua 

18 60% 12 66,7% 

30 100% 

2 

 

Sdit Al muhajirin mampu 

memberikan apa yang di 

butuhkan oleh siswa ataupun 

orang tua 

7 23,3% 23 53,3% 

 

Berdasarkan hasil pra-survei pada Table 

1.1 diatas, dapat disimpulkan bahwa dari 30 

responden menyatakan setuju Sekolah dapat 

memberikan informasi secara lengkap dan 

sesuai keinginan orang tua sebanyak 18 

responden (60%), kemudian Sdit Al muhajirin 

mampu memberikan apa yang di butuhkan oleh 

siswa ataupun orang tua sebanyak 7 responden 

(23,3%)  setuju. 
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Data Pra-Survey Kepuasan Pada Orang Tua siswa Di SDIT AL MUHAJIRIN 

No. Pernyataan 
Setuju Tidak Setuju Total 

F % F % F % 

1. 

Pelayanan yang diberikan SDIT 

Al Muhajirin melebihi dengan 

harapan orang tua siswa 

15 50% 15 50% 

30 100% 

2. 

Pelayanan yang diberikan SDIT 

Al Muhajirin sesuai dengan 

keinginan orang tua siswa 

12 40% 18 60% 

 

Berdasarkan hasil pra-survei pada Table 

1.1 diatas, dapat disimpulkan bahwa dari 30 

responden menyatakan setuju Pelayanan yang 

diberikan SDIT Al Muhajirin melebihi dengan 

harapan orang tua siswa sebanyak 15 

responden (50%), kemudian Pelayanan yang 

diberikan SDIT Al Muhajirin sesuai dengan 

keinginan orang tua siswa sebanyak 12 

responden (40%)  setuju. 

 

Data Pra-Survey Loyalitas Pada Orang Tua siswa Di SDIT AL MUHAJIRIN 

No. Pernyataan 
Setuju Tidak Setuju Total 

F % F % F % 

1. 

Saya merekomendasikan 

pada keluarga untuk 

menyekolahkan anaknya 

disekolah tersebut 

23 76,7% 7 23,3% 

30 100% 

2. 

Bagi saya sekolah SDIT Al 

Muhajirin adalah pilihan 

yang terbaik untuk saya 

25 83,3% 5 16,7% 

 

Berdasarkan hasil pra-survei pada Table 

1.1 diatas, dapat disimpulkan bahwa dari 30 

responden menyatakan setuju Saya 

merekomendasikan pada keluarga untuk 

menyekolahkan anaknya disekolah tersebut 23 

responden (76,7%), kemudian Bagi saya 

sekolah SDIT Al Muhajirin adalah pilihan yang 

terbaik untuk saya sebanyak 25 responden 

(83,3%)  setuju. 

 

2. LANDASAN TEORI 

 

2.1 Pemasaran 

Kotler Philip dan keller (2013), 

Manajemen pemasaran adalah ‘’seni dan ilmu 

memilih pasar sasaran dan meraih, 

mempertahankan, serta menumbuhkan 

pelanggan dengan menciptakan, 

menghantarkan, dan mengkomunikasikan nilai 

pelanggan yang unggul’’ 

Definisi manajemen pemasaran menurut 

Assauri (2013 : 12) adalah ‘’kegiatan 

menganalisis, merencanakan, melaksanakan, 

dan mengendalikan program-program yang 

disususn dalam pembentukan, pembangunan, 

dan pemeliharaan keuntungan dari 

pertukaran/transaksi melalui sasaran pasar 

dengan harapan untuk mencapai tujuan 

organisasi (perusahaan) dalam jangka 

panjang‘’ 

Teori lain manajemen pemasaran 

menurut William J. Shultz dalam buku Alma 

(2014 : 132) memberikan definisi ”Marketing 

management is the planning, direction and 

control of the entire marketing activity of a 

firms or division of a firms. Maksud dari 

pengertian tersebut manajemen pemasaran 

adalah perencanaan, pengarahan, dan 

pengawasan dari aktivitas entire pemasaran 

dari perusahaan atau divisi dari perusahaan’’ 
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Menurut Kotler Philip., keller (2013 : 27) 

bahwa manajemen pemasaran adalah suatu 

gabungan antara seni dengan ilmu mengenai 

pemilihan target pasar dan membangun 

hubungan yang menguntukan dengan mereka. 

Dalam hal ini,manajemen pemasaran 

mencakup suatu kegiatan yang lengkap, 

dimulai dari penganalisaan pasar yang 

dimaksudkan untuk mencari peluang bisnis 

yang ada dengan menggunakan perencanaan 

yang sesuai dengan tujuan organisasi. Rencana 

yang sudah jadi tersebut selanjutnya dilakukan 

sehingga menghasilkan produksian yang sesuai 

dengan permintaan pasar. 

Alma (2014 : 130) juga mengungkapkan 

bahwa manajemen pemasaran adalah kegiatan 

menganalisa, merencanakan dan mengawasi 

segala kegiatan (program), guna memperoleh 

tingkat pertukaran yang menguntungkan. 

 

2.2 Kualitas Pelayanan 

Dalam Bisnis, kita mengetahui bahwa 

bisnis tidaklah hanya tentang produk  tetapi ada 

juga bisnis atau usaha yang bergerak dibidang 

jasa, dimana didalam bisnis yang menjual 

produk maka hal yang kita nilai dalah produk 

fisik dari hal tersebut. Namun berdeda dengan 

bisnis atau usaha yang bergerak dibidang jasa 

dimana uang dijual adalah dalam bentuk jasa. 

Kedua jenis usaha atau jenis bisnis ini sama-

sama mempunyai kesulitan dibidangnya 

masing-masing dibidang produk orang amat 

sangat melakukan penilaian terhadap 

produknya sedangkan dalam hal jasa mereka 

sangat menilai dalm hal bagaimana cara 

seseorang diperlakukan dengan jasa tersebut 

atau biasanya disebut dengan pelayanan, dalam 

hal produk setiap orang pastinya ingin 

memperoleh produk yang baik dan terbaik 

sesuai dengan biaya yang dikeluarkan, lain hal 

nya dengan jasa maka setiap orang yang 

mengeluarkan ang sesui juga menginginkan 

jasa yang baik dan terbaik pula. 

Kotler Philip dan Keller (2013) dalam 

Nafisa (2018) menjelaskan bahwa kualitas 

(quality) adalah totalitas fitur dan karakteritik 

produk atau jasa yang bergantung pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan atau tersirat. Proses 

pemenuhan kebutuhan melalui aktifitas orang 

lain inilah yang dinamakan pelayanan Moenir 

(2005). Kualitas pelayanan berfokus pada 

upaya pemenuhan kebutuhan pelanggan serta 

ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 

harapan pelanggan Fandy Tjiptono (2011). 

Kualitas pelayanan dapat dievaluasi dengan 

cara membandingkan kualitas yang dialami 

atau diterima pelanggan perusahaan dengan 

pelayanan yang diharapkan. 

Kualitas pelayanan yang baik menjadi 

keunggulan dan modal bersaing bagi 

perusahaan jasa. Kualitas pelayanan juga 

merupakan kunci untuk mencapai kesuksesan. 

Baik buruknya kualitas pelayanan barang dan 

jasa tergantung pada kemampuan perusahaan 

dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen. Kualitas pelayanan dikatakan 

memuaskan apabila layanan yang dirasakan 

konsumen sama atau melebihi kualitas layanan 

yang diharapkan oleh konsumen tersebut. 

Harapan konsumen tercermin pada pelayanan 

yang baik, ramah tamah, sopan 

santun ,ketepatan waktu, dan kecepatan 

menjadi nilai penting yang diharapkan oleh 

konsumen. Konsumen merasa puas secara 

tidak langsung akan mendorong terjadinya 

rekomendasi dari mulut ke mulut. Oleh karena 

itu, kualitas pelayanan harus menjadi fokus 

utama perusahaan karena dapat menciptakan 

kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan dipandang sebagai 

salah satu komponen yang perlu di wujudkan 

oleh perusahaan, karena memiliki pengaruh 

untuk mendatangkan konsumen baru dan 

mengurangi kemungkinan pelanggan lama 

untuk berpindah ke perusahaan lain. Teori yang 

menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidak 

puasan konsumen terbentuk adalah the 

expectancy disconfirmation model, yang 

mengemukakan bahwa kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen merupakan dampak 

dari perbandingan antara harapan konsumen 

sebelum pembelian. Apabila jasa yang diterima 

atau dirasakan sesuai dengan yang di harapkan 
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maka kualitas pelayanan di persepsikan baik 

atau memuaskan, begitupun sebaliknya. 

 

2.3 Kepuasan Pelanggan 

Worodiyanti (2016) kepuasan pelanggan 

merupakan respon atau penilaian pelanggan 

terhadap kinerja barang atau jasa yang mereka 

konsumsi, dimana hasil yang diterima itu 

paling tidak harus sama dengan harapan 

pelanggan.  

Bagi perusahaan yang berpusat pada 

pelanggan, kepuasan pelanggan merupakan 

tujuan dan sarana perusahaan. Jumlah pesaing 

yang semakin banyak mengharuskan 

perusahaan-perusahaan yang ada untuk 

mempunyai strategi khusus dalam bersaing, 

bertahan hidup serta berkembang.  

Menurut Kotler Philip dan Keller (2013 : 

219) menyebutkan bahwa “Kepuasan 

mencerminkan penilaian seseorang tentang 

kinerja produk anggapannya (atau hasilnya) 

dalam kaitannya dengan ekspetasi. Jika kinerja 

produk tersebut tidak memenuhi ekspetasi, 

pelanggan tersebut tidak puas dan kecewa. Jika  

kinerja  produk sesuai dengan ekspetasi, 

pelanggan tersebut puas. Jika kinerja produk 

melebihi ekspetasi, pelanggan tersebut senang. 

Secara umum kepuasan pelanggan 

adalah respon dari perilaku yang ditujukan oleh 

pelanggan dengan membandingkan antara 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan 

harapan, apabila hasil yang dirasakan dibawah 

harapan, makan pelanggan akan kecewa, 

kurang puas bahkan tidak puas, namum 

sebalinya bila sesuai dengan harapan, 

pelanggan akan puas dan bila kinerja melebihi 

harapan, pelanggan akan sangat puas. 

 

2.4 Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan suatu hal yang 

sangat penting bagi sebuah komitmen atau 

janji, dan komitmen hanya dapat direalisasikan 

jika suatu saat berarti. Keyakinan atau 

kepercayaan adalah faktor penting yang dapat 

mengatasi krisis dan kesulitan antara rekan 

bisnis selain itu juga merupakan aset penting 

dalam membagakan hubungan jangka panjang 

antar organisasi. Suatu organisasi harus mampu 

mengenali faktor-faktor yang dapat 

membentuk kepercayaan tersebutagar dapat 

menciptakan, mengatur, memelihara, 

menyokong dan mempertinggi tingkat 

hubungan dengan pelanggan Zineldin 1997 dan 

Zineldin 1998 dalam Karsono (2007). 

Awal mula munculnya kepercayaan 

berasal dari ekspetasi yang dibentuk oleh 

konsumen berdasarkan beberapa sumber di 

sekitarnya, seperti berita dari mulut ke mulut, 

pengalaman dan iklan. Konsumen akan 

membandingkan jasa anggapan dengan jasa 

yang diharapkan. Jika jasa anggapan berada 

dibawah jasa yang diharapkan maka konsumen 

akan kecewa. Bagi perusahaan kepercayaan 

konsumen adalah tujuan penting dari 

pemasaran. 

Menurut Mowen John C Michael Minor 

(2001) dalam Dharma (2017) kepercayaan 

konsumen adalah semua pengetahuan yang 

dimiliki oleh pelanggan dan semua kesimpulan 

yang dibuat oleh pelanggan tentang objek, 

atribut dan manfaatnya. Kepercayaan adalah 

kekuatan bahwa produk memiliki atribut 

tertentu. 

Menurut Saleem M.A. (2017) 

Kepercayaan sangat penting dalam 

mengembangkan kepuasan pelanggan karena 

kepercayaan merupakan reaksi abadi yang 

dikembangkan dari waktu ke waktu setelah 

evaluasi pasca pembelian dan meningkatkan 

keyakinan pelanggan bahwa penyedia layanan 

tidak akan terlibat dalam perilaku oportunistik. 

Untuk mewujudkan sebuah kepercayaan, 

perusahaan harus mampu mewujudkan 

ekspetasi produk, tercapainya kebutuhan, serta 

perasaan puas pada diri pelanggan. 

Menurut A. Zeithaml V Parasuraman A 

and I. Berry L (2017) salah satu cara yang 

bagus untuk menarik kepercayaan konsumen 

dengan menjalin hubungan yang baik antara 

konsumen d an perusahaan dengan berbagai 

trik yang interaktif, agar konsumen memiliki 

wawasan serta keyakinan bahwa produk yang 

dibelinya mampu memenuhi segala kebutuhan 

serta ekspetasinya tentang produk itu sendiri. 
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Perusahaan yang berhasil menambahkan 

manfaat pada penawaran mereka sehingga 

konsumen tidak hanya puas akan tetapi terkejut 

dan sangat puas, karena mendapat pengalaman 

yang melebihi harapannya. Dari situlah akan 

muncul rasa percaya bahwa perusahaan 

tersebut mampu memenuhi ekspetasinya. 

 

2.5 Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah 

kecenderungan pelanggan untuk membeli 

sebuah produk atau menggunakan jasa yang 

diberikan oleh suatu perusahaan dengan tingkat 

konsistensi yang tinggi. Loyalitas pelanggan 

akan menjadi kunci sukses tidak hanya dalam 

janka pendek tetapi keunggulan bersaing 

secara berkelanjut. Hal ini karena loyalitas 

pelanggan memiliki nilai strategi bagi 

perusahaan. Imbalan dari loyalitas bersifat 

jangka panjang dan kumulatif. Semakin lama 

loyalitas seorang pelanggan, semakin besar 

laba yang dapat diperoleh perusahaan dari 

seorang konsumen. 

Dalam Dekade 2000-an, orientasi 

perusahaan tingkat dunia telah mengalami 

perubahan atau pergeseran dalam pola piker di 

dunia pemasaran dari pendekatan konvensional 

kearah pendekatan kontemporer Bhote dikutip  

oleh Fandy Tjiptono (2011) Pendekatan 

konvensional lebih menekankan pada kepuasan 

pelanggan, reduksi biaya, pangsa pasar, dan 

riset pasar, sedangkan untuk pendekatan 

kontemporer lebih berfokus pada loyalitas 

pelanggan, retensi pelanggan, zero defection 

dan lifelong consumer dikutip oleh Fandy 

Tjiptono (2011) 

Pembelian berulang sering kali 

dihubungkan dengan loyalitas merek (brand 

loyalty). Akan tetapi ada perbedaan di antara 

keduanya. Menurut Kapferer&Laurent dikutip 

oleh Kusmayadi (2007), perilaku pembelian 

berulang (repeat purchasing behavior) bias 

dijabarkan menjadi dua kemungkinan yakni 

loyalitas dan inersia. Faktor pembedanya 

adalah sensitivitas merek yang didefinisikan 

sebagai sejauh mana nama merek memainkan 

peran kunci dalam proses pemilihan alternatif 

dalam kategori produk tertentu.  

Menurut Kotler P. Bowen J. T dan 

Makens J. C (2012) dikutip oleh Wijaya dan 

thio (2007) loyalitas pelanggan didefinisikan 

sebagai besarnya kemungkinan pelanggan 

membeli kembali dan kesediaan mereka untuk 

menjadi partner bagi perusahaan. Menjadi 

partner berarti bersedia membeli produk atau 

jasa dalam jumlah yang lebih banyak, 

memberikan rekomendasi positif serta bersedia 

menginformasikan kepada pihak perusahaan 

apabila terjadi kesalahan dalam operasional 

pelayanan. 

 

2.6 Kerangka Pemikiran 

Teoritis Dalam persaingan yang semakin 

tajam diantara perusahaan saat ini, maka 

loyalitas pelanggan menjadi prioritas utama 

dimana tingkat kepentingan dan harapan 

pelanggan serta pelaksanaan atau kinerja yang 

dilakukan perusahaan haruslah sesuai. 

Perusahaan harus memperhatikan hal-hal yang 

dianggap penting oleh para pelanggan, agar 

mereka merasa puas. Loyalitas pelanggan 

dalam menggunakan jasa yang ditawarkan 

dapat dijadikan sebagai bahan masukan kepada 

pihak perusahaan untuk memperbaiki dan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang 

dberikan dan kepercayaan yang ditawarkan. 

Kepuasan pelanggan dapat dipenuhi melalui 

kualitas pelayanan dan kepercayaan yang 

kompetitif sehingga pelanggan akan 

melanjutkan transaksi dengan perusahaan 

tersebut. Kepuasan pelanggan akan terpenuhi 

apabila mereka memperoleh apa yang mereka 

inginkan maka akan semakin tinggi tingkat 

loyalitas pelanggan. Berdasar uraian variabel-

variabel di atas kerangka pemikiran-pemikiran 

ini dapat digambarkan sebagai berikut : 
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Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran Analisis Jalur 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.7 Hipotesis 

Menurut Sugiyono (2017 : 64) 

menyebutkan bahwa pengembangan hipotesis 

merupakan jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian. Dengan demikian 

perumusan masalah dengan tujuan penelitian 

yang menjadi pengembangan suatu hipotesis 

penelitian adalah sebagai berikut :  

H1: kualitas pelayanan secara langsung 

terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

H2: kepercayaan secara langsung terdapat 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

H3: kualitas pelayanan secara langsung 

terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas. 

H4: kepercayaan secara langsung terdapat 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas. 

H5: Kepuasan pelanggan secara langsung 

terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas 

H6: kualitas pelayanan secara tidak langsung 

melalui kepuasan pelanggan terdapat 

pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas. 

H7: kepercayaan secara tidak langsung melalui 

kepuasan pelanggan terdapat pengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas 

 

 

3. METODE PENELITIAN  

 

3.1 Tenik Analisi Data 

Teknik analisis data adalah 

mendeskripsikan teknik analisis apa yang akan 

digunakan oleh peneliti untuk menganalisis 

data yang telah dikumpulkan Sanusi (2013). 

Nazir (2005) menyatakan bahwa analisis data 

termasuk proses yang terintegrasi atau amat 

penting dalam prosedur penelitian, karena 

dengan analisislah maka data dapat diberi arti 

dan makna yang berguna dalam memecahkan 

masalah penelitian. Analisis data ini dilakukan 

untuk menjawab rumusan masalah dan 

hipotesis yang sudah diajukan. Hasil analisis 

data selanjutnya diinterpretasikan dan dibuat 

kesimpulan. 

Pengolahan data yang dilakukan dalam 

penelitian ini dengan menggunakan aplikasi 

SPSS. Aplikasi ini digunakan untuk melakukan 

uji sobel dan analisis regresi linear yang akan 

menghitung besarnya kontribusi yang 

dinyatakan oleh koefisien antara tiga variabel 

yaitu workplace spirituality (variabel 

independen), perilaku pro-lingkungan (variabel 

dependen) dan motivasi intrinsik (variabel 

intervening). 

 

3.2 Uji Instrumen  

Instrumen penelitian memegang peranan 

penting dalam penelitian kuantitatif karena 

kualitas data yang digunakan dalam banyak hal 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Kepercayaan  

(X2) 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

Loyalitas Orang 

Tua Siswa 

(Z) 

H1 

H2 

H3 

H4 

H6 

H5 

H6 
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ditentukan oleh kualitas instrumen yang 

digunakan. Artinya data yang bersangkutan 

dapat mewakili dan mencerminkan keadaan 

sesuatu yang diukur pada diri subjek penelitian 

dan pemilik data. Untuk itu penelitian 

kuantitatif harus berfikir bagaimana 

memperoleh data seakurat mungkin dari subjek 

penelitian sehingga data-data itu dapat 

dipertanggung jawabkan untuk uji selanjutnya. 

Instrumen dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner. Dalam penelitian ini 

menggunakan jenis pengukur data ordinal 

dengan metode skala likert dalam melakukan 

pengukuran data. Skala likert merupakan 

sebuah ekstensi dari skala sematik. Skala likert 

ini menggunakan lebih dari satu item 

pertanyaan, dimana beberapa pertanyaannya 

menjelaskan sebuah konstruk, lalu jawabannya 

dijumlahkan (Ferdinand 2014) 

 

1. Uji Validitas 
Menurut Ghozali Imam (2006) uji 

validitas adalah uji yang digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Kuesioner dikatakan valid jika 

pertanyaan pada kuesioner mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. Jadi, validitas 

adalah mengukur apakah pertanyaan dalam 

kuesioner yang telah dibuat benar-benar 

dapat mengukur apa yang hendak diukur.  

Uji validitas dihitung dengan 

membandingkan nilai r hitung dengan r 

tabel untuk degree of freedom (df) = n-2 (n 

adalah jumlah sampel). Cara menguji 

kevalidan ini dengan menggunakan spss, 

karena kriteria pengujian instrument 

indikator adalah sebagai berikut :  

 Jika r hitung > dari tabel (pada 

signifikan 0,05 atau 5%) maka 

kuesinertersebut valid.  

 Jika r hitung < dari tabel (pada 

signifikan 0,05 atau 5%) maka 

kuesioner tersebut tidak valid. 

 

2. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas atau kepercayaan 

mengandung pengertian apakah sebuah 

instrumen dapat mengukur sesuatu yang 

diukur secara konsisten dari waktu ke 

waktu. Jadi kata kunci untuk syarat 

kualifikasi suatu instrumen pengukuran 

adalah konsistensi, atau tidak berubah-ubah. 

Pengujian dalam penelitian ini dilakukan 

dengan cara mencobakan instrumen sekali 

saja, dan dari data yang diperoleh dianalisis 

dengan tertentu. Teknik reliabilitas 

semacam ini disebut Interbal Consistency. 

Karena dalam penelitian ini jawaban dari 

instrumen bersifat berjenjang atau tidak 

bersifat dikotomi (mempunyai dua alternatif 

jawaban) maka digunakan teknik pengujian 

dengan metode Alpha Crobach (Ghozali 

Imam 2006) 

Dalam melakukan perhitungan Alpha, 

digunakan alat bantu program komputer 

yaitu SPSS for Windows 16. Sedangkan 

dalam pengambilan keputusan reliabilitas, 

suatu instrumen dikatakan reliabel jika nilai 

alpha lebih besar dari 0,6. 

 

3.3 Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Multikolinearitas  

Uji Multikolinearitas bertujuan untuk 

menguji dalam model regresi ditemukan 

adanya korelasi antar variabel-variabel 

bebas Ghozali Imam (2006). Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 

diantara variabel independen. Jika variabel 

bebas saling berkorelasi, maka variabel ini 

tidak ortogonal. Variabel ortogonal adalah 

variabel bebas yang yang nilai korelasi antar 

sesama variabel bebas sama dengan nol. 

Dalam penelitian ini teknik untuk 

mendeteksi ada atau tidaknya 

multikolinearitas didalam model regresi 

adalah melihat dari nilai Variance Inflantion 

Faktor (VIF), dan nilai tolerance. Apabila 

nilai tolerance mendekati 1, serta nilai VIF 

disekitar angka 1 serta tidak lebih dari 10, 

maka dapat disimpulkan tidak terjadi 
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multikolinearitas antara variabel bebas 

dalam model regresi (Ghozali Imam 2006). 

 

2. Uji Normalitas  

Uji normalitas bertujuan untuk menguji 

apakah dalam model regresi variabel 

pengganggu atau residual memiliki 

distribusi normal. Seperti diketahui bahwa 

uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai 

residual mengikuti distribusi normal. Ada 

dua cara untuk mendeteksi apakah residual 

berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan 

analisis grafik dan uji statistik (Ghozali 

Imam 2006). 

Pada prinsipnya normalitas dapat 

dideteksi dengan melihat penyebaran data 

(titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau 

dengan melihat histogram dari residualnya. 

Dasar pengambilan keputusan antara lain 

(Ghozali Imam 2006):  

 Jika data (titik) menyebar disekitar 

garis diagonal dan mengikuti arah 

garis diagonal atau grafik 

menunjukkan pola distribusi normal, 

maka model regresi memenuhi asumsi 

normalitas.  

 Jika data (titik) menyebar jauh dari 

diagonal dan atau tidak mengikuti 

arah garis diagonal atau grafik tidak 

menunjukkan pola distribusi normal, 

maka model regresi tidak memenuhi 

asumsi normalitas.  

 

3. Uji Heteroskedastisitas  

Uji heteroskedastisitas bertujuan 

menguji apakah dalam model regresi terjadi 

kesamaan varians dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan lain. Apabila 

varians tersebut menunjukkan pola tetap, 

maka dapat dinyatakan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Jika variance dari 

residual satu pengamatan ke pengamatan 

lain tetap maka disebut homokedastisitas, 

dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. 

Untuk mendeteksi ada tidaknya 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 

menggunakan grafik Scatterplot. Model 

regresi yang baik adalah yang 

homokedastisitas atau tidak terjadi 

heteroskedastisitas (Ghozali Imam 2006). 

Dasar analisis:  

 Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik 

yang ada membentuk pola tertentu 

yang teratur (bergelombang, melebar 

kemudian menyempit), maka 

mengindikasikan telah terjadi 

heteroskedastisitas.  

 Jika tidak ada pola yang jelas, serta 

titik-titik di atas dan di bawah angka 0 

pada sumbu Y, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas.  

 

3.4 Analisis Kuantitatif  
Analisis kuantitatif adalah analisis yang 

dapat diklasifikasikan kedalam kategori-

kategori yang berwujud angka-angka yang 

dapat dihitung untuk menghasilkan penafsiran 

kuantitatif yang kokoh (Husein Umar 2004). 

Hasil penghitungan dari skor atau nilai tersebut 

kemudian dalam analisa statistik yang 

dilakukan dengan bantuan program SPSS 

(Statistical Package for Social Science)  

Versi 16 for Windows, untuk 

membuktikan hubungan dan pengaruh antara 

variabel-variabel penelitian Tujuan dari 

analisis ini adalah untuk menguji kebenaran 

hipotesis yang telah diajukan dalam penelitian 

ini.  

 

3.5 Uji Hipotesis 

Untuk mengetahui ada tidaknya 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel 

terikat maka dilakukan pengujian terhadap 

hipotesis yang diajukan pada penelitian ini. 

Metode pengujian terhadap hipotesis yang 

diajukan, dilakukan dengan pengujian secara 

parsial menggunakan uji t , uji sobel serta 

pengujian Koefisien determinasi (R2) 

 

1. Uji Signifikansi Parameter 

Individual (Uji Statistik t)  

Uji t pada dasarnya menunjukkan 

seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas 

secara individual dalam menerangkan 
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variasi variabel terikat (Ghozali Imam 

2006 : 84). Pengujian ini bertujuan untuk 

menguji pengaruh variabel bebas. 

Hipotesa yang akan digunakan dalam 

pengujian ini adalah:  

Ho : 𝛽𝑖 = 0, variabel bebas (Kualitas 

pelayanan, kepuasan dan 

Kepercayaan pelanggan) tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap variabel terikat (Loyalitas 

pelanggan) 

H1 : 𝛽𝑖 ≠ 0, variabel bebas (Kualitas 

pelayanan,kepuasan dan Kepercayaan 

pelanggan) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap variabel 

terikat (Loyalitas pelanggan).  

 

2. Uji Sobel 

Pengujian hipotesis mediasi dilakukan 

dengan uji sobel, uji ini digunakan untuk 

menguji kekuatan pengaruh tidak langsung 

atau mediasi (Ghozali Imam 2006). Dasar 

pengambilan keputusan pada uji sobel ini 

dilakukan dengan membandingkan nilai t 

hitung dengan t tabel. Apabila t hitung > t 

tabel maka dapat disimpulkan terjadi 

pengaruh mediasi.  

Rumus  

S𝛼𝑏 = √𝑏2𝑆𝛼2 +  𝛼2𝑆𝑏2 + 𝑆𝑎2𝑆𝑏² 

 

3. Determinasi (R2)  

Koefisien determinasi (R2) pada 

intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan 

variasi variabel dependen. Nilai koefisien 

determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai 

R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-

variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen sangat terbatas. 

Nilai yang mendekati satu berarti variabel-

variabel independen memberikan hampir 

semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi variabel dependen 

(Ghozali Imam 2006 : 83). Multikolinearitas 

terjadi apabila nilai R2 yang dihasilkan oleh 

suatu model regresi empiris sangat tinggi, 

tetapi secara individual variabel-variabel 

independen banyak yang tidak signifikan 

mempengaruhi variabel dependen (Ghozali 

Imam 2006). Berikut dipergunakan oleh 

varians variabel bebas, atau dengan kata 

lainseberapa besar variabel bebas 

dipengaruhi variabel terikat dengan 

menggunakan rumus sebagai berikut: 

 

D = R2 ×100% 

Keterangannya: 

D = Determinasi 

R = Nilai Kontribusi 

 

4. HASIL ANALISIS DAN 

PEMBAHASAN 

 

4.1 Analisis Data 

1. Analisis Statistik Deskriptif 

Pada penelitian ini analisis statistik 

deskriptif berupa nilai range, minimum, 

maksimum, mean, standar deviasi, dan 

varian dengan menggunakan aplikasi SPSS 

versi 25. 

Berdasarkan tabel di atas variabel 

kualiatas pelayanan (X1) diukur dari 10 

butir pernyataan , kepercayan (X2) diukur 

dari 10 butir pertanyaan, kepuasan 

pelanggan (Y) diukur dari 10 butir 

pernyataan. Setiap pernyataan diukur 

menggunakan skala likert 5 tingakatan. 
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Tabel 4.1 

Descriptive Statistics 

 N Range Minimum Maximum 

Mean 
Std. 

Deviation 
Variance 

Statistic 
Std. 

Error 

Kualitas 

Pelayanan 

Kepercayaan 

Kepuasan 

Loyalitas 

Valid N 

(listwise) 

110 

 

110 

110 

110 

110 

20 

 

22 

14 

15 

30 

 

28 

36 

35 

50 

 

50 

50 

50 

44,22 

 

44,02 

44,59 

44,48 

0,440 

 

0,457 

0,376 

0,407 

4,614 

 

4,791 

3,948 

4,268 

21,291 

 

22,954 

15,583 

18,215 

 

2. Analisis Deskriptif Variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) 

Kualitas Pelayanan (X1) dalam 

penelitian ini diukur dengan instrumen tes 

yang berjumlah 10 butir pernyataan 

dinyatakan dengan skor 1 sampai dengan 5 

dan rentang skor dari 10 hingga 50. 

Berdasarkan hasil analisis data 

menggunakan SPSS, diperoleh skor 

tertinggi sebesar 50, skor terendah 30, skor 

mean sebesar 44,22, range sebesar 20, 

varian sebesar 21,291, dan standar deviasi 

sebesar 4,614. Panjang interval dihitung dari 

hasil bagi range terhadap jumlah interval 

kelas yaitu senilai 2,8 atau 3 setelah 

dibulatkan. 

 
Tabel 4.2 

Analisis Deskriptif Tanggapan Responden Variabel Kualitas 

Pelayanan (X1) 

No 
Kelas 

Interval 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

1 30 - 32 1 0,9 0,9 0,9 

2 33 - 35 3 2,7 2,7 3,6 

3 36 - 38 8 7,3 7,3 10,9 

4 39 - 41 21 19,1 19,1 30,0 

5 42 - 44 15 13,6 13,6 43,6 

6 45 - 47 29 26,4 26,4 70,0 

7 48 - 50 33 30,0 30,0 100,0 

Total 110 100,0 100,0  

Sumber: Data Primer Diolah, 2021 

 

Tabel 4.2 menunjukan bahwa sebanyak 

33 responden (30%) menilai kualitas 

pelayanan yang diberikan sekolah Al 

Muhajirin Berada pada kategori di bawah 

rata-rata dan sisanya sebanyak 77 responden 

(70%) menilai pelayanan yang diberikan 

sekolah  Al Muhajirin Di atas rata-rata. 

Dengan demikian mayoritas responden 

menilai bahwa pelayanan yang diberikan 

sekolah  Al muhajirin berada di atas rata-

rata. 

 

3. Analisis Deskriptif Variabel 

Kepercayaan (X2) 

Kepercayaan (X2) dalam penelitian ini 

diukur dengan instrumen tes yang berjumlah 

10 butir pernyataan dinyatakan dengan skor 

1 sampai dengan 5 dan rentang skor dari 10 

hingga 50. Berdasarkan hasil analisis data 

menggunakan SPSS, diperoleh skor 

tertinggi sebesar 50, skor terendah 28, skor 

mean sebesar 44,02, range sebesar 22, 

varian sebesar 22,954, dan standar deviasi 

sebesar 4,791. Panjang interval dihitung dari 



 
JURNAL MANAJEMEN FE-UB  P. ISSN: 2338-6584  
Vol. 10, No. 1, April 2022  E. ISSN: 2746-3680 
  Hal. 23-47 

 

 

Jurnal Manajemen FE-UB, Vol. 10, No. 1, April 2022 35 

 

 

hasil bagi range terhadap jumlah interval 

kelas yaitu senilai 3,1 atau 3 setelah 

dibulatkan. 
 

Tabel 4.3 

Analisis Deskriptif Tanggapan Responden Variabel Kepercayaan (X2) 

No 
Kelas 

Interval 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

1 30 - 32 1 0,9 0,9 0,9 

2 33 - 35 3 2,7 2,7 3,6 

3 36 - 38 8 7,3 7,3 10,9 

4 39 - 41 21 19,1 19,1 30,0 

5 42 - 44 15 13,6 13,6 43,6 

6 45 - 47 29 26,4 26,4 70,0 

7 48 - 50 33 30,0 30,0 100,0 

Total 110 100,0 100,0  

Sumber: Data Primer Diolah, 2021 

 

Tabel 4.3 menunjukan bahwa sebanyak 

33 responden (30%) menilai kualitas 

pelayanan yang diberikan sekolah AL 

muhajirin Berada pada kategori di bawah 

rata-rata dan sisanya sebanyak 77 responden 

(70%) menilai pelayanan yang diberikan 

sekolah Al Muhajirin Di atas rata-rata. 

Dengan demikian mayoritas responden 

menilai bahwa pelayanan yang diberikan 

sekolah Al Muhajirin berada di atas rata-

rata. 

 

 

 

4. Analisis Deskriptif Variabel 

Kepuasan (Y)  

Kepuasan (Y) dalam penelitian ini 

diukur dengan instrumen tes yang berjumlah 

10 butir pernyataan dinyatakan dengan skor 

1 sampai dengan 5 dan rentang skor dari 10 

hingga 50. Berdasarkan hasil analisis data 

menggunakan SPSS, diperoleh skor 

tertinggi sebesar 50, skor terendah 36, skor 

mean sebesar 44,59, range sebesar 14, 

varian sebesar 15,583, dan standar deviasi 

sebesar 3,948. Panjang interval dihitung dari 

hasil bagi range terhadap jumlah interval. 

 

Tabel 4.4 

Analisis Deskriptif Tanggapan Responden Variabel Kepuasan (Y) 

No Kelas Interval Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

1 36 – 37  5 4,5 4,5 4,5 

2 38 – 39 7 6,4 6,4 10,9 

3 40 – 41 15 13,6 13,6 24,5 

4 42 – 43 14 12,7 12,7 37,3 

5 44 – 45  18 16,4 16,4 53,6 

6 46 – 47  17 15,5 15,5 69,1 

7 48 - 50 34 30,9 30,9 100,0 

Total 110 100,0 100,0  

Sumber: Data Primer Diolah, 2021 

 

Tabel 4.4 menunjukan bahwa sebanyak 

41 responden (37,2%) menilai kepuasan 

yang diberikan sekolah Al Muhajirin Berada 

pada kategori di bawah rata-rata dan sisanya 

sebanyak 69 responden (62,8%) menilai 

kepuasan yang diberikan sekolah Al 
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Muhajirin Di atas rata-rata. Dengan 

demikian mayoritas responden menilai 

bahwa kepuasan yang diberikan sekolah Al 

Muhajirin berada di atas rata-rata. 

 

5. Analisis Deskriptif Variabel 

Loyalitas (Z) 

Loyalitas (Z) dalam penelitian ini 

diukur dengan instrumen tes yang berjumlah 

10 butir pernyataan dinyatakan dengan skor 

1 sampai dengan 5 dan rentang skor dari 10 

hingga 50. Berdasarkan hasil analisis data 

menggunakan SPSS, diperoleh skor 

tertinggi sebesar 50, skor terendah 35, skor 

mean sebesar 44,48, range sebesar 15, 

varian sebesar 18,215, dan standar deviasi 

sebesar 4,268. Panjang interval dihitung dari 

hasil bagi range terhadap jumlah interval 

kelas yaitu senilai 2,1 atau 2 setelah 

dibulatkan. 

 

Tabel 4.5 

Analisis Deskriptif Tanggapan Responden Variabel Loyalitas (Z) 

No 
Kelas 

Interval 
Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

1 35 - 36 5 4,5 4,5 4,5 

2 37 - 38 4 3,6 3,6 8,2 

3 39 - 40 16 14,5 14,5 22,7 

4 41 - 42 10 9,1 9,1 31,8 

5 43 - 44 13 11,8 11,8 43,6 

6 45 - 46 22 20,0 20,0 63,6 

7 47 - 48 16 14,5 14,5 78,2 

8 49 - 50 24 21,8 21,8 100,0 

Total 110 100,0 100,0  

Sumber: Data Primer Diolah, 2021 

 

Tabel 4. 5 menunjukan bahwa sebanyak 

35 responden (31,8%) menilai kepercayaan 

yang diberikan sekolah Al Muhajirin Berada 

pada kategori di bawah rata-rata dan sisanya 

sebanyak 75 responden (68,2%) menilai 

kepercayaan yang diberikan sekolah Al 

Muhajirin Di atas rata-rata. Dengan 

demikian mayoritas responden menilai 

bahwa kepercayaan yang diberikan sekolah 

Al Muhajirin berada di atas rata-rata. 

 

 

 

 

 

 

4.2 Uji Instrumen Penelitian 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid 

jika pertanyaan pada kuesioner mampu untu 

mengungkapan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. Dalam melakukan 

pengujian validitas, digunakan alat 

ukurberupa program komputer yaitu SPSS 

dan jika suatu alat ukur mempunya korelasi 

yang signifikan antara skor item terhadap 

skor totalnya maka dikatakan alat skor 

tersebut adalah valid. Hasil uji validitas 

dapat dilihat pada Tabel dan output 

berikutnya: 
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Tabel 4.6 

Uji Validitas 

Variabel Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan(X1) 

X1.1 0,748 

0,1874 

Valid 

X1.2 0,656 Valid 

X1.3 0,691 Valid 

X1.4 0,707 Valid 

X1.5 0,593 Valid 

X1.6 0,689 Valid 

X1.7 0,613 Valid 

X1.8 0,513 Valid 

X1.9 0,679 Valid 

X1.10 0,719 Valid 

87Kerpercayaan(X2) 

X2.1 0,681 

0,1874 

Valid 

X2.2 0,674 Valid 

X2.3 0,712 Valid 

X2.4 0,778 Valid 

X2.5 0,704 Valid 

X2.6 0,702 Valid 

X2.7 0,804 Valid 

X2.8 0,795 Valid 

X2.9 0,682 Valid 

X2.10 0,661 Valid 

Kepuasan(Y) 

Y.1 0,596 

0,1874 

Valid 

Y.2 0,739 Valid 

Y.3 0,708 Valid 

Y.4 0,737 Valid 

Y.5 0,680 Valid 

Y.6 0,726 Valid 

Y.7 0,478 Valid 

Y.8 0,718 Valid 

Y.9 0,354 Valid 

Y.10 0,488 Valid 

Loyalitas (Z) 

Z.1 0,643 

0,1874 

Valid 

Z.2 0,692 Valid 

Z.3 0,730 Valid 

Z.4 0,729 Valid 

Z.5 0,747 Valid 

Z.6 0,730 Valid 

Z.7 0,614 Valid 

Z.8 0,764 Valid 

Z.9 0,728 Valid 

Z.10 0,381 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah, 2021 

 

Dari tampilan output SPSS diatas 

terlihat bahwa korelasi antara masing-

masing indikator dari setiap variabel 

independen maupun variabel dependen 

menunjukkan hasil signifikan. Maka seluruh 

instrumen dalam peneltian ini dinyatakan 

berkorelasi signifikan terhadap skor total 

(valid). Uji validitas diambil berdasarkan 

hasil kuesioner dengan menggunakan 

Pearson Product Moment yakni korelasi 

antar item dengan skor total dalam suatu 

variabel. Pengukuran diperoleh 

menggunakan software SPSS 25 dengan 

tingkat signifikan ( ) = 0,05. Jumlah 
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sampel (n)= 110 responden, sehingga 

diperoleh nilai rtabel 0,1874. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah untuk mengukur 

suatu kuesioner yang merupakan indikator 

dari variabel atau kontsruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel jika jawaban seseorang 

terhadap pernyataan adalah kosisten atau 

stabil dari waktu ke waktu suatu variabel 

dikatakan reliabel jika memberikan nilai 

Cronbach Alpa >0,60  

 

Tabel 4.7 

Uji Reliabilitas 

Variabel 
Batas Nilai Cronback 

Keterangan 
Normal Alpha 

Kualitas pelayanan (X1) >0,60 0,857 Reliabel 

Kepercayaan (X2) >0,60 0,897 Reliabel 

Kepuasan (Y) >0,60 0,825 Reliabel 

Loyalitas (Z) >0,60 0,869 Reliabel 

Sumber: Data Primer Diolah, 2021 

 

Berdasarkan Tabel diatas menunjukkan 

bahwah pada pengujian ini dilakukan secara 

variabel  bukan secara item pertanyaan pada 

setiap variabel yang dapat dilihat hasilnya 

adalah nilai cronback alpha lebih besar dari 

pada 0,6  maka dapat dikatakan reliabel. 

 

4.3 Uji Asumsi Klasik 

Pengujian ini dilakukan untuk melihat 

data yang digunakan mengalami penyimpanan 

asumsi klasik atau tidak. Pada uji asumsi yang 

dilakukan terdapat 3 yang digunakan yaitu uji 

normalitas , uji mutikolinieritas dan uji 

heteroskedastisitas. Hasil 3 uji yang yang 

digunakan adalah: 

 

 

 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk 

mengetahui data terdistribusi dengan 

normal atau tidak. Analisis parametrik 

seperti regresi linier mensyaratkan bahwa 

bahwah data harus terdistribusi dengan 

normal. Uji normalitas pada regresi bisa 

menggunakan beberapa metode, antara lain 

metode dengan metode Kolmogorov –

Smirnov Z untuk menguji data masing-

masing variabel dan motode probability 

plots. Metode pengambilan keputusan 

dengan menggunakan kriteria: 

 Data berdistribusi normal apabila 

probabilitas > 0,05 

 Data tidak berdistribusi normal 

apabila probabilitas < 0,05  
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Tabel 4.8 

Uji Normalitas Pemasaran I 

One-Sample Kolmogorov-Sminov Test 
 Unstandardized 

Residual 

N 

Normal 

Parametersa,b 

Moset Extreme 

Differences 

 

Test Statistic 

Asymp.Sig. (2-tailed) 

Mean 

Std. Deviation 

Absolute 

Positive 

Negative  

110 

0,0000000 

2,38474984 

0,052 

0,033 

-0,052 

0,052 

,200c,d 

a. Test distribution is normal 

b. Calculated form data 

c. Lilliefors Significance Correction 

d. This is a lower bound of the true significan 

 

Berdasarkan hasil uji normalitas data 

yang diukur dari uji Kolmogorov Smirnov 

di atas menjelaskan hubungan antara 

kualitas pelayanan dan kepercayaan 

terhadap kepuasan pelanggan menunjukan 

nilai signifikansi pada 0,200. Hal ini 

disimpulkan bahwa distribusi data dalam 

penelitian berdistribusi normal karena nila 

asymp sig> darin0,05. 

 

Tabel 4.9 

 

 

Berdasarkan hasil uji normalitas data yang diukur dari uji Kolmogorov Smirnov diatas 

menejelaskan hubungan antara kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukan nilai signifikansi pada 0,091. Hal ini disimpulkan bahwa distribusi data 

dalam penelitian berdistribusi normal karena nilai asymp sig dari 0,05. 

 

Uji Normalitas Persamaan II 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  

Unstandardized 

Residual 

N   110 

Normal Parametersa,b Mean 0,0000000 

  Std. Deviation 1,47168157 

MostExtreme 

Differences 

Absolute 0,079 

  Positive 0,043 

  Negative -0,079 

Test Statistic   0,079 

Asymp. Sig. (2-tailed)   ,091c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

a. Lilliefors Significance Correction 

Sumber : Data Primer Diolah, 2021 

b.  



 
JURNAL MANAJEMEN FE-UB  P. ISSN: 2338-6584  
Vol. 10, No. 1, April 2022  E. ISSN: 2746-3680 
  Hal. 23-47 

 

 

Jurnal Manajemen FE-UB, Vol. 10, No. 1, April 2022 40 

 

 

2. Uji Multikolinieritas 

Uji Multikolinearitas merupakan bagian dari uji asumsi klasik atau normalitas dan 

heteroskedastisitas. Tujuan digunkan uji multikolinearitas dalam penelitian adalah untuk 

menguji apakah model regresi ditemukan adanya kolerasi (hubungan kuat antar variabel bebas 

(Variabel Independen). Pada uji multikolinearitas digunakan besaran, yaitu VIF (Variance 

Inflation Factor) atau faktor inflasi ragam. Apabila nilai VIF > 10 atau jika tolerance value < 0.1 

maka terjadi multikolinearitas. Namun, apabila nilai VIF < 10 atau jika tolerance value > 0.1 

maka tidak terjadi multikolinearitas 

Tabel 4.10 

Uji Multikolinearitas Persamaan I 
Coefficientsa 

Model 

Unst 

andardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) 11,637 2,437  4,775 ,000   

Kualitas 

Pelayanan 

,340 ,062 ,397 5,474 ,000 ,648 1,543 

Kepercayaan ,407 ,060 ,494 6,814 ,000 ,648 1,543 

a. Dependent Variable: kepeuasan pelanggan 

Sumber: Data Primer Diolah, 2021 

 

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap 

kepuasan pelanggantidak terjadi masalah multikolinieitas. Hal ini dapat dilihat pada nilai  

tolerance  masing-masing variabel independen berada di atas 0,1 dan nilai VIF masing-masing 

variabel independen dibawah 10. 

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan ,kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas tidak 

terjadi masalah multikolinieitas. Hal ini 

dapat dilihat pada nilai  tolerance  masing-

masing variabel independen berada di atas 

0,1 dan nilai VIF masing-masing variabel 

independen dibawah 10. 

 

 

Tabel 4.11 

Uji Multikolinearitas Persamaan II 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant) ,477 1,664  ,287 ,775   

Kualitas 

Pelayanan 

,208 ,044 ,225 4,784 ,000 ,506 1,975 

Kepercayaa

n 

,490 ,044 ,550 11,041 ,000 ,452 2,213 

kepeuasan ,297 ,060 ,274 4,948 ,000 ,365 2,740 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber : Data Primer Diolah, 2021 
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3. Uji Hetoreskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model jalur terjdi 

tidak samaan variance dan  residual  satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika 

variance dan  residual  satu pengamatan ke 

pengamatan lain tetapmaka disebut 

homoskedastisitas, sebaiknya jika berbeda 

disebut heteroskadastisitas. Dengan 

mengolah SPSS, maka diperoleh hasil 

sebagai berikut: 

 

Tabel 4.12 

Uji Hetoreskedastisitas Persamaan I 

Variabel 
Sig Spearman's 

Rho 
Keterangan 

kualitas pelayanan 

(X1) 0,986 

Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

Kepercayaan (X2) 0,900 

Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

Sumber: Data Primer Diolah, 2021 

 

Berdasarkan hasil Uji 

Heteroskedastisitas pada tabel menunjukkan 

bahwa seluru nilai signifikansi variavel 

independen  dengan nilai residual 

(Unstandardized Residual) lebih dari 0,05 

sehingga variabel kualitas pelayanan dan 

kepercayaan tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas. 

 
Tabel 4.13 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil uji 

hetoreskedastisitas menunjukkan bahwa 

seluru nilai signifikasimenunjukan bahwa 

seluruh nilai signifikansi antara variabel 

independen dengan nilai residual 

(Unstandardized Residual) lebih dari 0,05 

sehingga variabel kualitas pelayanan 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan tidak 

terjadi masalah heteroskedastisitas. 

 

4.4 Uji Hipotesis 

Pengujian ini dilakukan untuk 

melakukan pembuktian hipotesis yang 

didasarkan pada penelitian yang sudah ada. 

Pengujian ini meliputi uji t, uji F dan uji 

determinan. 

 

1. Uji t ( persial/langsung) 

Tujuan dari pengujian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh variabel independen 

secara individual dalam menjelaskan variasi 

variabel dependen. Untuk memberikan 

interpretasi terhadap uji t dapat dijelaskan 

pada tabel adalah. Dalam mengetahui nilai 

tdilakukan dengan menentukan df dengan 

rumus df = n-k-1 (jumlah variabel -1). Pada 

persamaan I df didapatkan 107(100-2-

1=107) dan pada persamaan II, df didaptkan 

106( 100-3-1=106). Jadi t tabel dari df 107 

dan 106 dengan probalitas 0,05 sebesar 

1,98238 dan 1,98260. 

Uji Hetoreskedastisitas Persamaan II 
 

Variabel Sig Spearman's rho Keterangan 

kualitas 

pelayanan (X1) 

0,887 

Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Kepercayaan 

(X2) 

0,756 

Tidak terjadi heteroskedastisitas 

kepuasan (Y) 0,954 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

   



 
JURNAL MANAJEMEN FE-UB  P. ISSN: 2338-6584  
Vol. 10, No. 1, April 2022  E. ISSN: 2746-3680 
  Hal. 23-47 

 

 

Jurnal Manajemen FE-UB, Vol. 10, No. 1, April 2022 42 

 

 

Tabel 4.14 

Uji T persamaan 1 

Sumber : Data Primer Diolah, 2021 

 

Nilai t hitungan variabel kualitas 

pelayanan (X1)  sebesar 5,474 dengan 

signifikasi 0,000. Dari nilai tersebut diketaui 

nilai t hitung lebih besar dari nilait tabel 

1,98238, sedangkan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai  sebesar 

0,05. Hasil tersebut dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan ( X1) secara 

langsung terdapat pengaruh signifikansi 

terhadap kepuasan pelanggan  (Y). Dengan 

demikian maka hipotesis 1 (HI) diterima. 

Nilai t hitung kepercayaan (X2) sebesar 

6,814 dengan signifikasi 0,000. Dari nilai 

tersebut diketahui  nilai t hitung lebih besar 

dari nilai t tabel 1,98238, sedangkan nilai 

signifikansi 0,000 lebih kecil dari nilai  

sebesar 0,05. Hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan (X2) 

secara langsung terdapat pengaruh 

signifikan terhadap  kepuasan pelanggan 

(Y). Dengan demikian maka hipotesis 2(H2) 

diterima. 

 

Tabel 4.15 

Uji T Persamaan II 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,477 1,664  ,287 ,775 

Kualitas Pelayanan ,208 ,044 ,225 4,784 ,000 

Kepercayaan ,490 ,044 ,550 11,041 ,000 

Kepuasan ,297 ,060 ,274 4,948 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber : Data Primer Diolah, 2021 

 

Nilai t hitung variabel kualitas 

pelayanan (X1) sebesar 4,784 dengan 

signifikansi 0,000. Dari nilai tersebut 

diketahui nilai t hitung lebih besar dari nilai 

t tabel  1,98260, sedangkan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 lebih kecil dari nilai  sebesar 

0,05. Hasil tersebut dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan (X1) secara 

langsung terdapat pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas (Z). Dengan demikian 

maka hipotesis 3 (H3) diterima. 

Nilai t hitung variabel kepercayaan 

(X2) sebesar 11,041 dengan signifikansi 

0,000. Dari nilai tersebut diketahui nilai t 

hitung lebih besar dari nilai t tabel  1,98260, 

sedangkan nilai signifikansi sebesar 0,000 

lebih kecil dari nilai  sebesar 0,05. Hasil 

tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan (X2) secara langsung terdapat 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas (Z). 

Dengan demikian maka hipotesis 4 (H4) 

diterima. 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 11,637 2,437  4,775 ,000 

Kualitas Pelayanan ,340 ,062 ,397 5,474 ,000 

Kepercayaan ,407 ,060 ,494 6,814 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan  
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Nilai t hitung variabel kepuasan  (Y) 

sebesar  4,948 dengan signifikansi 0,000. 

Dari nilai tersebut diketahui nilai t hitung 

lebih besar dari nilai t tabel  1,98260, 

sedangkan nilai signifikansi sebesar 0,000 

lebih kecil dari nilai  sebesar 0,05. Hasil 

tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

(Y) secara langsung terdapat pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas (Z). Dengan 

demikian maka hipotesis 5 (H5) diterima. 

 

2. Uji Sobel (uji tidak langsung) 

Pengujian hipotesis mediasi dilakukan 

dengan uji sobel, uji ini digunakan untuk 

menguji kekuatan pengaruh tidak langsung 

atau mediasi (Ghozali, 2018). Dasar 

pengambilan keputusan pada uji sobel ini 

dilakukan dengan membandingkan nilai t 

hitung dengan t tabel. Apabila t hitung > t 

tabel maka dapat disimpulkan terjadi 

pengaruh mediasi. Pada penelitian ini 

terdapat mediasi yang akan diujikan sebagai 

berikut: 

 Pengaruh kualitas pelayana (X1) 

memulai kepuasan pelanggan (Y) 

terhadap loyalitas orang tua (Z) 

Pengaruh mediasi yang ditunjukan oleh 

perkalian koefisien (ab) perlu di uji 

dengan Sobel tes  sebagai berikut: 

Standar error dari koefisien indirech 

effect (Sab). 

S𝛼𝑏 = √𝑏2𝑆𝛼2 +  𝛼2𝑆𝑏2 + 𝑆𝑎2𝑆𝑏² 
S𝛼𝑏= 

√(0,297)2(0,062)2 + (0,340)2(0,060)2 + (0,062)2(0,060)² 

=

√(0,088209.0,003844 + 0,1156.0,0036 + 0,003844.0,0036) 

= √(0,00033907539 + 0,00041616 + 0,0000138384) 

=√0,00076907379 

Berdasarkan hasil perkalian ab dapat 

digunakan untuk menghitung t statistik 

pengaruh mediasi dengan rumus sebagai 

berikut : 

t=
𝑎𝑏

𝑠𝑎𝑏
=

0,340𝑥0,297

0,00076907379
=

0,10098

0,00076907379
=131,3

00794947 

Oleh karena t hitung = 131,300794947 

lebih besar dari t tabel dengan tingkat 

signifikansi 5% yaitu sebesar 1,98197 

maka dapat disimpulkan kepuasan 

pelanggan dalam mediasi kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas. 

 

 Pengaruh Kepercayaan (X2) melalui 

kepuasan pelanggan (Y) terhadap 

Loyalitas(Z) 

Pengaruh mediasi yang ditunjukan oleh 

perkalian koefisien (ab) perlu di uji 

dengan Sobel tes  sebagai berikut: 

Standar error dari koefisien indirech 

effect (Sab). 

S𝛼𝑏 = √𝑏2𝑆𝛼2 +  𝛼2𝑆𝑏2 + 𝑆𝑎2𝑆𝑏² 

S𝛼𝑏= 
√(0,297)2(0,060)2 + (0,407)2(0,060)2 + (0,060)2(0,060)² 

=

√(0,088209.0,0036 + 0,165649.0,0036 + 0,0036.0,0036) 

= √(0,0003175524 + 0,0005963364 + 0,00001296) 

=√0,0009268488 

Berdasarkan hasil perkalian ab dapat 

digunakan untuk menghitung t statistik 

pengaruh mediasi dengan rumus sebagai 

berikut : 

t=
𝑎𝑏

𝑠𝑎𝑏
=

0,407𝑥0,297

0,0009268488
=

0,120879

0,0009268488
=130,419

330532 

Oleh karena t hitung = 130,419330532 

lebih besar dari t tabel dengan tingkat 

signifikansi 5% yaitu sebesar 1,98197 

maka disimpulkan kepuasan pelanggan 

dalam mediasi kepercayaan terhadap 

loyalitas. 

 

3. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi (R2 ) pada 

intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan 

variasi variabel dependen. Nilai koefisien 

determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai 

R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-

variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen sangat terbatas. 

Nilai yang mendekati satu berarti variabel-

variabel independen memberikan hampir 

semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi variabel dependen 

(Ghozali Imam 2006 : 83). Nilai koefisien 

determinasi ditentukan dengan nilai 
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adjusted R square sebagaimana dapat dilihat 

pada tabel. 

Tabel 4.16 

Uji koefisien Determinasi Persamaan I 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1. Nilai koefisien korelasi R sebesar 

0,797, hal ini menunjukan bahwa kuat 

nya korelasi antara variabel kualitas 

pelayanan dan kepercayaan dengan 

kepuasan sebesar 79,7% 

2. Nilai koefisien derteminas( adjusted 

R²) sebesar  0,635 yang berarti 

variabel kualitas pelayanan dan 

kepercayaan mempengaruhi kepuasan 

sebesar 63,5%. Sebanyak 46,5 

%sisanya dipengaruhi oleh variabel 

yang termaksuk dalam penelitian. 

 

Tabel 4.17 

Uji koefisien Determinasi Persamaan II 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,939a ,881 ,878 1,492 

a. Predictors: (Constant), kepeuasan, Kualitas Pelayanan, 

Kepercayaan 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

Sumber : Data Primer Diolah, 2021 

 

 Nilai koefisien korelasi R sebesar 

0,939 hal ini menunjukan bahwa 

kuatnya korelasi antara variabel 

kualitas pelayanan , keperacayaan dan 

kepuasan  dengan loyalitas 93,9% 

 Nilai koefisien dertiminasi (adjusted 

R²) sebesar 0,881 yang berarti variabel 

kualitas pelayanan , kepercayaan, dan 

kepuasan mempengaruhi loyalitas 

sebesar 88,1 % sebanyak 21,9% 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak termasuk dalam peneltian 

ini. 

 

5. KESIMPULAN 

 

Kesimpulan pada penelitian ini adalah 

sebgai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan  (X1) secara 

langsung terdapat pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y) di SDIT Al Muhajirin .Hal ini 

ditunjukan oleh hasil uji t diperoleh nilai 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,797a ,635 ,628 2,407 

a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

c. Sumber : Data Primer Diolah, 2021 
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signifikan sebesar 0,05, artinya hipotesis 

diterima. 

2. Variabel kepercayaan (X2) secara 

langsung terdapat pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). di SDIT Al Muhajirin Hal ini 

ditunjukan oleh hasil uji t diperoleh nilai 

signifikan sebesar 0,05, artinya hipotesis 

diterima. 

3. Variabel kualitas pelayanan (X1) secara 

langsung terdapat pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas (Z)  di SDIT 

Al Muhajirin .Hal ini ditunjukan oleh 

hasil uji t diperoleh nilai signifikan 

sebesar 0,05, artinya hipotesis diterima 

4. Variabel kepercayaan (X2) secara 

langsung terdapat pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas  (Z) di SDIT 

Al Muhajirin Hal ini ditunjukan oleh 

hasil uji t diperoleh nilai signifikan 

sebesar  0,05, artinya hipotesis diterima. 

5. Variabel Kepuasan pelanggan (Y) secara 

langsung terdapat pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas (Z) di SDIT 

Al Muhajirin Hal ini ditunjukan oleh 

hasil uji t diperoleh nilai signifikan 

sebesar 0,05, artinya hipotesis diterima. 

6. Variabel kualitas pelayanan (X1) secara 

tidak langsung melalui kepelanggan(Y) 

terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas (Z) di SDIT Al 

Muhajirin. Hal ini ditunjukan oleh hasil 

uji Path Analysis dengan Sobel Test 

diperoleh t hitung sebesar 

131,300794947  

7. Sedangkan t table dari alpha 0,05 sebesar 

1,98197, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa t hitung > t table, artinya hipotesis 

diterima. 
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