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indikator pembelian ulang (Y1) sebesar 0,925. Nilai-nilai tertinggi ini sangat

memengaruhi dan menentukan keberhasilan dari hasil penelitian ini.

4.6.  Pengujian Hipotesis dan Pembahasan

Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui jawaban atas dugaan
sementara yang ada dalam penelitian ini seperti yang telah dijelaskan dalam bab
sebelumnya. Pengujian hipotesis dalam PLS digunakan dengan pengujian inner
model yaitu membandingkan nilai T statistik dengan nilai t tabel pada tingkat alfa
() 0,05. Jika nilai T statistik melebihi nilai t tabel, maka H, ditolak, dan

sebaliknya jika nilai T statistik lebih kecil dari nilai t tabel, maka Ho diterima.

4.6.1. Pengaruh Kepercayaan (X1) Terhadap Kepuasan (X4)
Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
Ho : “kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo”.
H; : “kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo”.
Pada bagian ini akan dilakukan pembuktian hipotesis penelitian tersebut.

Pembuktian hipotesis adalah sebagai berikut:

Tabel 4.17
Hasil Uji Hipotesis Pertama
Nilai t
Variabel Koefisien | T Statistics Tabel Keterangan
(0=0,05)
Kepercayaan—Kepuasan | -0,106593 | 1,531398 1,96 Terima Ho

Sumber: lampiran 6
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Hipotesis pertama dalam penelitian ini tidak diterima, berarti bahwa
kepercayaan tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan wali
murid TK Buah Hati Sidoarjo dengan level signifikan a 0,05. Berdasarkan Tabel
4.19. dapat dilihat bahwa pengaruh antara kepercayaan terhadap kepuasan
memiliki pengaruh negatif sebesar 0,106593.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh negatif
terhadap kepuasan. Ini menunjukkan bahwa bahwa adanya kepercayaan yang
besar tidak berdampak secara signifikan pada kepuasan yang dimiliki oleh para
wali murid. Menurut Morgan dan Hunt (1994) kepercayaan sebagai prsepsi
kepercayaan dalam pertukaran integritas dan keandalan bersama. Menurut
pengertian tersebut dan hasil yang diperoleh menggambarkan bahwa mayoritas
wali murid tidak memiliki kepercayaan dalam hal integritas dan keandalan yang
ada di sekolah tersebut. Kepercayaan yang dimiliki seseorang akan menghasilkan
kepuasan bagi orang tersebut yang akan berdampak positif pada pihak sekolah,
namun tidak dengan hasil yang diperleh dalam penelitian ini.

Menurut Afifi (2012) kepercayaan merupakan hasil dari pengalaman
konsumen ketika berinteraksi dengan dengan jasa yang diperoleh sehingga apabila
konsumen tidak percaya dengan penyedia jasa berdasarkan apa yang mereka
alami sebelumnya, maka akan timbul ketidakpuasan. Begitu juga sebaliknya, jika
konsumen percaya terhadap penyedia jasa maka akan timbul kepuasan. Dari hasil
yang diperoleh penelitian ini tidak demikian, hasil menunjukkan bahwa tingkat
kepercayaan yang dimiliki para wali murid tidak mempengaruhi tingkat kepuasan

terhadap jasa yang diterima dari pihak sekolah.
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4.6.2. Pengaruh Komitmen (X2) Terhadap Kepuasan (X4)
Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

Ho: “komitmen tidak berpengaruh terhadap kepuasan wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo”.

Hi: “komitmen berpengaruh terhadap kepuasan wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo”.

Pada bagian ini akan dilakukan pembuktian hipotesis penelitian tersebut.

Pembuktian hipotesis adalah sebagai berikut:

Tabel 4.18
Hasil Uji Hipotesis Kedua
Nilai t
Variabel Koefisien T Statistics Tabel Keterangan
(0=0,05)
Komitmen—Kepuasan | 0,845763 | 13,842967 1,96 Tolak Ho

Sumber: lampiran 6

Hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima, berarti bahwa komitmen
memiliki pengaruh secara signifikan ternadap kepuasan wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo dengan level signifikan a 0,05. Berdasarkan Tabel 4.19. dapat dilihat
bahwa pengaruh antara komitmen terhadap kepuasan memiliki pengaruh positif
sebesar 0,845763.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa komitmen berpengaruh positif
terhadap kepuasan. Ini menunjukkan bahwa bahwa dengan adanya komitmen
yang tinggi mengindikasikan adanya kepuasan yang dimiliki oleh para wali
murid, karena menurut Lupiyoadi (2011) komitmen merupakan keinginan untuk
mempertahankan keterhubungan dalam jangka panjang. Dari pengertian tersebut

dan hasil yang diperoleh menggambarka bahwa komitmen yang dimiliki para wali
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murid adalah untuk mempertahankan hubungan jangka panjang antara wali murid
dengan pihak sekolah dalam rangka memberikan pendidikan yang terbaik bagi
anak mereka. Hal ini didukung dengan pernyataan Widyawati (2008) yang
menyatakan bahwa komitmen merupaan salah satu faktor untuk mempertahankan
suatu hubungan dalam rangka mencapai hasil yang positif, dalam penelitian ini
hasil yang positif tersebut adalah pendidikan bagi anak. Dengan adanya komitmen
dari para wali murid tersebut akan berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan

wali murid dengan pelayanan yang pihak sekolah berikan.

4.6.3. Pengaruh Komunikasi (X3) Terhadap Kepuasan (X4)
Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
Ho: “komunikasi tidak berpengaruh terhadap kepuasan wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo”.
Hi: “komunikasi berpengaruh terhadap kepuasan wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo”.
Pada bagian ini akan dilakukan pembuktian hipotesis penelitian tersebut.

Pembuktian hipotesis adalah sebagai berikut:

Tabel 4.19
Hasil Uji Hipotesis Ketiga
Nilai t
Variabel Koefisien | T Statistics Tabel Keterangan
(0=0,05)
Komunikasi—Kepuasan | -0,153751 | 1,811884 1,96 Terima Ho

Sumber: lampiran 6

Hipotesis ketiga dalam penelitian ini tidak diterima, berarti bahwa

komunikasi tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan wali
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murid TK Buah Hati Sidoarjo dengan level signifikan a 0,05. Berdasarkan Tabel
4.19. dapat dilihat bahwa pengaruh antara komunikasi terhadap kepuasan
memiliki pengaruh negatif sebesar 0,153751.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa komunikasi berpengaruh negatif
terhadap kepuasan. Ini menunjukkan bahwa bahwa adanya komunikasi yang baik
dan proaktif tidak berdampak pada kepuasan yang dimiliki oleh para wali murid.
Meskipun komunikasi yang diberikan oleh pihak sekolah sudah memberikan
informasi yang yang tepat waktu dan dapat dipercaya dalam memberikan laporan
mengenai perkembangan anak, sehingga ketika ada maslaah dapat ditangani
dengan cepat. Selain itu, komunikasi yang lancar diberikan oleh pihak sekolah
ketika ada perubahan jadwal pada suatu kegiatan. Akan tetapi menurut hasil yang
diperoleh tidak ada pengaruh yang signifikan antara komunikasi dan kepuasan
wali murid.

Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini tidak sama dengan yang
dinyatakan ole Anderson dan Narus (1990) yang menyatakan bahwa komunikasi
yang terintegrasi dengan baik akan dapat meningkatkan kepuasan kepusan
pelanggan. Begitu juga yang diungkapkan oleh Ndubisi (2007a) yang menjelaskan
bahwa komunikasi memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Dalam penelitian ini tidak terjadi demikian, menurut hasil yang diperoleh
komunikasi yang ada dan dijalankan oleh pihak sekolah tidak dapat

mempengaruhi tingkat kepuasan para wali murid.
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4.6.4. Pengaruh Kepuasan (X4) Terhadap Loyalitas ()
Hipotesis keempat yang diajukan dalam penelitian ini adalah:
Ho: “kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo”.
Hi: “kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo”.
Pada bagian ini akan dilakukan pembuktian hipotesis penelitian tersebut.

Pembuktian hipotesis adalah sebagai berikut:

Tabel 4.20
Hasil Uji Hipotesis Keempat
Nilai t
Variabel Koefisien T Statistics Tabel Keterangan
(0=0,05)
Kepuasan—Loyalitas | 0,740430 22,680475 1,96 Tolak Ho

Sumber: lampiran 6

Hipotesis keempat dalam penelitian ini diterima, berarti bahwa kepuasan
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas wali murid TK Buah Hati
Sidoarjo dengan level signifikan a 0,05. Berdasarkan Tabel 4.19. dapat dilihat
bahwa pengaruh antara kepuasan terhadap loyalitas memiliki pengaruh positif
sebesar 0,740430.

Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap
loyalitas. Ini menunjukkan bahwa bahwa dengan adanya kepuasan yang dimiliki
oleh wali murid maka akan dapat berdampak pada loyalitas yang dimiliki oleh
para wali murid. Karena tingkat kepuasan yang dimiliki oleh para wali murid
tersebut merupakan tanggapan positif yang menunjukkan adanya kesetiaan dan

komitmen yang tinggi wali murid terhadap pihak sekolah dalam hal memberikan
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pendidikan yang terbaik bagi anak mereka, sehingga mereka akan loyal terhadap
sekolah. Sikap loyal yang ditunjukkan oleh para wali murid tersebut adalah
dengan memasukkan anaknya ke sekolah tersebut dengan pertimbangan yang
matang, sellau tepat waktu dalam membayar biaya sekolah, merekomendasikan
sekolah tersebut kepada orang lain, dan juga memberitahukan kepada orang lain
tentang keunggulan dan hal-hal positif mengani sekolah tersebut. Dari hasil
tersebut menggambarkan bahwa tingkat kepuasan yang dimiliki oleh para wali

murid tersebut akan dapat meningkatkan loyalitas yang mereka miliki.

4.7. Analisis Inner Model
Pengujian inner model menunjukkan seberapa besar pengaruh suatu variabel
laten terhadap variabel laten lainnya. Tabel 4.21 menunjukkan seberapa besar

pengaruh variabel laten terhadap varibel laten yang lainnya:

Tabel 4.21
Besar Pengaruh Antar Variabel Laten
. . Original Sample
Hipotesis ?Estimate P Hubungan

Kepercayaan —Kepuasan -0,106593 Tidak Berhubungan
Komitmen — Kepuasan 0,845763 Berhubungan
Komunikasi — Kepuasan -0,153751 Tidak Berhubungan

Kepuasan — Loyalitas 0,740430 Berhubungan

Sumber: lampiran 6

Pada tabel 4.21 menunjukkan pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan
sebesar -0,106593 dan variabel komunikasi terhadap kepuasan sebesar -0,153751
tidak memiliki pengaruh. Berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa
adanya kepercayaan dari para wali murid dan komunikasi yang baik antara wali

murid dengan pihak sekolah belum dapat meningkatkan kepuasan wali murid.
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Pengaruh variabel komitmen terhadap kepuasan sebesar 0,845763, dan
Pengaruh variabel kepuasan terhadap loyalitas sebesar 0,740430. Hal ini
menunjukkan bahwa komitmen yang tinggi dari para wali murid akan dapat
meningkatkan kepuasan para wali murid tersebut pada TK Buah Hati Sidoarjo,
dan dengan adanya kepuasan yang dimiliki akan dapat meningkatkan loyalitas

para wali murid terhadap TK Buah Hati tersebut.

4.8. Analisis Outer Model

Outer model sering disebut measurement model adalah mendefinisikan
bagaimana setiap blok indikator berhubungan dengan variabel latennya.
Berdasarkan pengolahan data PLS dapat diketahui seberapa besar kontribusi
setiap blok indikator terhadap variabel latennya. Ukuran reflektif dikatakan tinggi
jika berkorelasi lebih dari 0,70 dengan konstruk yang ingin diukur. Tabel 4.22

merupakan tabel hasil pengolahan dari outer model:

Tabel 4.22
Hasil Pengolahan Outer Model
Variabel Original sample
Kepercayaan
X1.1 0,856370
X1.2 0,723578
X1.3 0,810502
Komitmen
X2.1 0,764983
X2.2 0,888128
X2.3 0,840608
X2.4 0,635709
Komunikasi
X3.1 0,668426
X3.2 0,794209
X3.3 0,872950
Kepuasan
X4.1 0,715474
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X4.2 0,894102
X4.3 0,683163
Loyalitas
Y1 0,924762
Y2 0,691193
Y3 0,575473

Sumber: lampiran 7

Berdasarkan tabel 4.22 dapat diketahui bahwa pada variabel kepercayaan
(X1), yang meliputi indikator janji yang diberikan memiliki kontribusi sebesar
0,856370, indikator konsistensi layanan memiliki kontribusi sebesar 0,723578,
dan indikator pemenuhan kewajiban memiliki kontribusi sebesar 0,810502.

Variabel komitmen (X2), yang meliputi indikator rasa percaya memiliki
kontribusi sebesar 0,764983, indikator mematuhi kebijakan memiliki kontribusi
sebesar 0,888128, indikator memiliki hubungan baik dengan organisasi memiliki
kontribusi sebesar 0,840608 dan indikator keinginan yang kuat memiliki
kontribusi sebesar 0,635709.

Variabel komunikasi (X3), yang meliputi indikator ketepatan informasi
memiliki kontribusi sebesar 0,668426, indikator pemberitahuan informasi yang
tepat memiliki kontribusi sebesar 0,794209, dan indikator komunikasi proaktif
memiliki kontribusi sebesar 0,872950.

Variabel kepuasan (X4), yang meliputi indikator memenuhi harapan
memiliki kontribusi sebesar 0,715474, indikator tingkat kepuasan memiliki
kontribusi sebesar 0,894102, dan indikator ketidakpuasan memiliki kontribusi

sebesar 0,683163.
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Variabel loyalitas (), yang meliputi indikator pembelian ulang memiliki
kontribusi sebesar 0,924762, indikator harga premium memiliki kontribusi sebesar

0,691193, dan indikator rekomendasi memiliki kontribusi sebesar 0,575473.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan

sebelumnya, maka kesimpulan yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1. Hipotesis pertama dalam penelitian ini tidak diterima, berarti bahwa
kepercayaan tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
wali murid TK Buah Hati Sidoarjo.

2. Hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima, berarti bahwa komitmen
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan wali murid TK Buah
Hati Sidoarjo.

3. Hipotesis ketiga dalam penelitian ini tidak diterima, berarti bahwa
komunikasi tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
wali murid TK Buah Hati Sidoarjo.

4. Hipotesis keempat dalam penelitian ini diterima, berarti bahwa kepuasan
memiliki pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas wali murid TK Buah
Hati Sidoarjo.

5.2 Saran

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan, maka saran yang dapat diajukan

dalam penelitian ini adalah:



1.
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Bagi pihak sekolah, hendaknya lebih dapat meningkatkan strategi komunikasi
dan juga meningkatkan kualitas jasa pendidikan yang diberikan sehingga
dapat meningkatkan kepercayaan dari para wali murid, yang pada akhirnya
akan berdampak pada tingkat kepuasan yang dirasakan oleh para wali murid,
sehingga hubungan jangka panjang antara wali murid dengan pihak sekolah
dapat berlangsung lama.

Bagi penelitian selanjutnya, hendaknya menambah jumlah responden yang
diamati sehingga dapat memperoleh jawaban yang lebih akurat dan hasil yang

diperoleh juga dapat menjadi rujukan bagi penelitian lain yang sejenis.
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