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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh antara variabel kualitas pelayanan, citra merek dan
kepercayaan terhadap kepuasan siswa pada sekolah SMA X di Jakarta Utara. Beberapa faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah Kualitas Pelayanan, Citra Merek dan Kepercayaan. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif. Jumlah responden dalam penelitian ini
adalah 78 siswa. Sampel yang digunakan adalah seluruh siswa kelas 10, 11, dan 12 SMA X di Jakarta
Utara. Teknik pengambilan sampel berdasarkan non-probability sampling dengan menggunakan
kuesioner. Metode analisis menggunakan statistik deskriptif, uji asumsi klasik, dan analisis regresi
berganda melalui uji F, uji t, dan koefisien determinasi. Kesimpulan dari penelitian ini adalah Kualitas
Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan ternadap Kepuasan Siswa, Citra Merek memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa dan juga Kepercayaan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa pada sekolah SMA X di Jakarta Utara.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepercayaan, Kepuasan Konsumen

Abstract

This study aims to examine the effect of service quality, brand image and trust on student satisfaction
at SMA X in North Jakarta. Several factors that influence customer satisfaction are Service Quality,
Brand Image, and Trust. The research method used is a quantitative research method. The number of
respondents in this study were 78 students. The samples used were all 10th, 11th, and 12th graders of
SMA X in North Jakarta. The sampling technique is based on non-probability sampling with
guestionnaire. The method of analysis used are descriptive statistics, classical assumption test, and
multiple regression analysis through the F test, t test, and the coefficient of determination. The
conclusion of this study is that service quality has a positive and significant effect on student
satisfaction, brand image has a positive and significant effect on student satisfaction and trust has a
positive and significant effect on student satisfaction at SMA X in North Jakarta.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Trust, Consumer Satisfaction

PENDAHULUAN

Sekolah merupakan lembaga pendidikan yang bergerak dibidang jasa. Pendidikan memegang
peranan penting dalam mengembangkan dan meningkatkan kualitas sumber daya manusia. Jasa
pendidikan diwujudkan dalam bentuk pemberian layanan pendidikan yang berkualitas kepada
pelanggan dari jasa pendidikan tersebut yaitu siswa. Keberhasilan jasa pendidikan dapat diwujudkan
dengan kepuasan yang dirasakan oleh siswa selama proses pembelajaran terjadi di sekolah. Dengan
banyaknya sekolah yang bermunculan maka kompetisi dan masalah dalam mengembangkan jasa
pendidikan tersebut begitu kompleks terutama dalam hal perekrutan guru, perekrutan siswa, dan
pengembangan SDM. Seperti yang pada umumnya kita ketahui bersama bahwa tujuan pendidikan
nasional adalah mencerdaskan kehidupan bangsa dan mengembangkan manusia Indonesia seutuhnya.
Oleh sebab itu sekolah harus fokus membuat strategi untuk mendidik siswa, serta mengembangkan
dirinya sesuai dengan tujuan pendidikan nasional.

Kompetisi antar sekolah semakin ketat di masa sekarantg ini yang dapat dibuktikan dengan
adanya upaya penyelenggara jasa pendidikan menjadi lebih kreatif untuk menggali keunikan dan
keunggulan sekolahnya agar manarik minat pelanggan jasa pendidikan untuk datang. Sebagai contoh
saat ini sedang bermunculan sekolah-sekolah unggulan yang memiliki kurikulum yang bertaraf
internasional. Selain itu sekolah-sekolah negeri maupun swasta saat ini sedang bersaing untuk
memberikan fasilitas-fasilitas terbaik yang dapat ditawarkan kepada pelanggan jasa pendidikan dengan
harga yang terjangkau juga menambah marak kompetisi jasa pendidikan. Dengan adanya kompetisi
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marak di dunia jasa pendidikan, maka sekolah perlu memikirkan strategi pemasaran jasa pendidikan
yang tepat agar dapat memenangkan kompetisi antar sekolah.

Keberhasilan pemasaran jasa pendidikan ditentukan dengan pemenuhan kebutuhan, keinginan,
serta harapan pelanggan jasa pendidikan. Nilai positif yang dapat diterima sekolah apabila sekolah
dapat memenuhi kebutuhan, keinginan serta harapan dari pelanggan jasa pendidikan adalah adanya
peningkatan pada jumlah siswa, jumlah guru yang berkualitas, jumlah karyawan yang suka bekerja,
jumlah donatur, dukungan orang tua, dan kerjasama yang menguntungkan dengan pihak eksternal.
Dalam wawancara yang dilakukan penulis kepada beberapa siswa dan alumni, penulis mendapatkan
informasi bahwa hal yang mereka perhatikan dalam memilih sekolah adalah kualitas pelayanan, brand
image, dan kepercayaan. Yang dimaksud dengan Kualitas Pelayanan adalah tersedianya fasilitas-
fasilitas yang mampu mendukung kegiatan belajar, kualitas guru yang unggul, pelayanan informasi
yang akurat, dan keamanan sekolah. Sedangkan Citra Merek yang dimaksud adalah bahwa SMA X
memiliki reputasi dalam hal akademik yang lebih unggul dibandingkan dengan 2 sekolah kompetitor
berbasis kurikulum internasional di sekitar lokasi sekolah. Sedangkan rasa kepercayaan berkaitan
dengan alumni yang telah merekomendasikan Sekolah SMA X kepada adik-adik atau keluarga mereka
karena mereka telah menerima jasa pendidikan yang diberikan Sekolah SMA X. Selain itu ada pula
didasari oleh rasa kepercayaan bahwa Sekolah SMA X akan memberian pelayanan jasa pendidikan
yang unggul.

Pada tahun 2022 ini sekolah SMA X sudah menerapkan 100% pembelajaran tatap muka.
Mengingat yang telah terjadi pada tahun 2020 dan 2021 yaitu Pandemi Covid-19, dimana beberapa
sekolah swasta tidak mampu untuk bersaing dan kemudian mengalami penurunan jumlah siswa atau
bahkan harus menutup sekolahnya, maka sekolah SMA X perlu memikirkan bagaimana untuk memulai
kembali pemasaran jasa pendidikan yang dimiliki. Berlatar belakang keinginan untuk menguatkan
posisi bersaing Sekolah SMA X dan atas dasar wawancara kepada siswa dan alumni, maka penulis
ingin meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan, citra merek, dan kepercayaan terhadap kepuasan
konsumen agar kedepannya sekolah dapat meningkatkan penjualan jasa pendidikan.

Definisi kualitas jasa berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan (Tjiptono, 2019:290). Dimensi dan
Indikator kualitas pelayanan adalah sebagai berikut:

1. Bukti Fisik (Tangibles)

a. Kondisi gedung

b. Fasilitas pendukung

c. Penampilan pegawai
2. Daya Tanggap (Responsiveness)

a. Kecepatan menangani keluhan

b. Merespon persoalan dan keluhan (komplain)
3. Jaminan (assurance)

a. Keamanan

b. Pengetahuan pegawai

c. Kesopanan pegawai
4. Empati (empathy)

a. Memahami keinginan konsumen

b. Mudah untuk menghubungi pegawai bila dibutuhkan.
5. Reliabilitas (reliability)

a. Jam operasional

b. Penyelesaian pekerjaan tepat waktu.

Citra berkaitan dengan reputasi sebuah merek atau perusahaan. Citra adalah persepsi konsumen
tentang kualitas yang berkaitan dengan merek atau perusahaan. Citra perusahaan didefinisikan sebagai
persepsi tentang sebuah organisasi yang terefleksi dalam ingatan pelanggan (Indrasari 2019:87).
Indikator Citra Merek menurut Aaker dalam Kurniasih (2021:21) adalah sebagai berikut:

1. Pengakuan (Recognition)
2. Reputasi (Reputation)

3. Afinitas (Affinity)

4. Lingkup Area (Domain)
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Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang ia inginkan pada
diri orang lain, dan bukan apa yang ia takutkan. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk
bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa partner-nya akan memberikan kepuasan yang
diharapkan dan suatu harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji, atau pernyataan
orang lain dapat dipercaya menurut Akbar dan Parvez dalam Sari dan Yasa (2020:23). Menurut Yee
dan Faziharuden dalam Sari dan Yasa (2020:24) menyatakan bahwa indikator kepercayaan terdiri atas
3 (tiga) komponen, yaitu:

1. Integritas (Integrity)
2. Kebajikan (Benevolence)
3. Kompetensi (Competence)

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai akibat dari membandingkan
produk atau performa (atau hasil) layanan yang dirasakan dengan ekspektasi. Apabila performa atau
pengalaman dibawah ekspektasi, pelanggan tidak puas. Apabila sesuai dengan ekspektasi, pelanggan
puas. Apabila melebihi ekspektasi, pelanggan sangat puas atau sangat senang (Kotler & Keller,
2021:89). Indikator-indikator pembentuk kepuasan konsumen terdiri dari (Tjiptono, 2019:395) :

1. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectations)
2. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention)
3. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend)

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini dapat dilihat pada gambar berikut ini:

Kualitas Pelayanan

(X1) H1
Citra Merek H2 Kepuasan Siswa
(X2) Y)
H3
Kepercayaan

(X3)
Gambar 1 Skema Kerangka Pemikiran

Hipotesis Penelitian adalah sebagai berikut:

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di Sekolah SMA X.
H2 : Citra Merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di Sekolah SMA X.

H3 : Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen di Sekolah SMA X.

METODE PENELITIAN

Metode analisis menggunakan statistik deskriptif, uji asumsi klasik, dan analisis regresi
berganda melalui uji F, uji t, dan koefisien determinasi. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan teknik nonprobability sampling (nonprobabilitas). Pengambilan sampel secara
judgemental sampling berupaya menemukan dan mendapatkan akses ke individu yang memang
memiliki informasi yang diperlukan. Metode ini bisa menjadi pilihan desain pengambilan sampel
terbaik, terutama jika populasi yang dapat menyediakan informasi yang dibutuhkan terbatas (Sekaran
& Bougie, 2017:68). Kriteria sampel yang ditentukan oleh penulis adalah siswa kelas 10, 11 dan 12 di
SMA X untuk tahun pelajaran 2022/2023 dan sudah melewati proses pembelajaran selama bulan
September 2022. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini ada kuesioner dengan
pilihan jawaban menggunakan skala Likert. Untuk menentukan ukuran sampel, penulis menggunakan
rumus Slovin yaitu:
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_ N
I (Nxe?)
Di mana:
n = Ukuran sampel
N = Populasi
e = Persentase kelonggaran ketidakterikatan karena kesalahan pengambilan sampel yang masih

diinginkan.

Dalam penelitian ini jumlah ukuran sampel adalah sebesar 78 sampel siswa yang didapatkan dari

perhitungan dengan rumus Slovin dimana populasi pengambilan sampel berjumlah 96 siswa dan dengan
alpha 5%. Sedangkan model analisis regresi berganda dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

KKZBO +B1KP + BzCM + B3K+e

Keterangan:

KK = Kepuasan Konsumen di Sekolah SMA X
KP = Kualitas Pelayanan

CM = Citra Merek

K = Kepercayaan

e = residual error

Variabel dalam penelitian terdiri dari:
Variabel Terikat: Kepuasan Konsumen (KK)

1.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang sebagai akibat dari membandingkan

produk atau performa (atau hasil) layanan yang dirasakan dengan ekspektasi (Kotler & Keller,
2021:89).

(1)

(@)

(3)

. Variabel Bebas:

Kualitas Pelayanan (KP)

Kualitas layanan bisa diartikan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Tjiptono, 2017:142).

Citra Merek (CM)

Citra berkaitan dengan reputasi sebuah merek atau perusahaan. Citra adalah persepsi
konsumen tentang kualitas yang berkaitan dengan merek atau perusahaan. Citra perusahaan
didefinisikan sebagai persepsi tentang sebuah organisasi yang terefleksi dalam ingatan
pelanggan (Indrasari, 2019:87).

Kepercayaan

Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang ia inginkan
bahwa seseorang akan menemukan apa yang ia inginkan pada diri orang lain, dan bukan apa
yang ia takutkan. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah laku tertentu
karena keyakinan bahwa partner-nya akan memberikan kepuasan yang diharapkan dan suatu
harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata, janji, atau pernyataan orang lain dapat
dipercaya Akbar dan Parvez dalam Sari dan Yasa (2020:23).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas

Uji validitas ini dilakukan agar memperoleh butir pertanyaan kuesioner yang digunakan untuk

pengukuran data sesuai dengan apa yang hendak dicari, yaitu mampu mengukur yang hendak diukur.
Valid tidaknya butir pertanyaan (indikator) ditentukan berdasarkan perbandingan antara nilai r hitung
dan r tabel (untuk alfa(a) = 5%). Nilai r hitung untuk pengujian ini dapat diketahui melalui hasil
pengolahan data melalui SPSS. Sedangkan nilai r tabel untuk n=30 dan taraf kesalahan (o) 5% adalah
sebesar 0,361. Hasil pengujian validitas semua varibel penelitian dapat dilihat sebagai berikut:
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Tabel 1 Hasil Uji Validitas Variabel

Variabel No Item Rxy r tabel Keterangan
KP1 0,622 0,361 Valid
KP2 0,793 0,361 Valid
KP3 0,728 0,361 Valid
KP4 0,766 0,361 Valid
Kualitas KP5 0,757 0,361 Valid
Pelayanan KP6 0,829 0,361 Val!d
KP7 0,542 0,361 Valid
KP8 0,775 0,361 Valid
KP9 0,803 0,361 Valid
KP10 0,452 0,361 Valid
KP11 0,848 0,361 Valid
CM1 0,820 0,361 Valid
. CM2 0,846 0,361 Valid
Citra Merek 3 0,657 0,361 Valid
CM4 0,721 0,361 Valid
K1 0,676 0,361 Valid
Kepercayaan K2 0,819 0,361 VaI!d
K3 0,686 0,361 Valid
K4 0,561 0,361 Valid
KK1 0,597 0,361 Valid
Kepuasan KK2 0,820 0,361 Valid
Konsumen KK3 0,850 0,361 Valid
KK4 0,863 0,361 Valid

Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Berdasarkan hasil uji validitas diatas, didapatkan hasil bahwa seluruh pertanyaan valid dan
layak untuk digunakan sebagai instrumen penelitian.

Uji Reliabilitas Variabel

Uji reliabilitas dengan menggunakan SPSS versi 26 yang akan dilakukan menggunakan
Reliability Analysis Statistic dengan Cronbach Alpha (o). Adapun syaratnya adalah nilai Cronbach
Alpha (a) > 0.60, maka variabel tersebut dianggap reliabel. Hasil uji reliabilitas seluruh variabel
penelitian ini dapat dilihat pada tabel 2 dibawah ini :

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas Variabel

No Variabel Nilai Cronbach's Alpha Jumlah Item
1 Kualitas Pelayanan 0,902 11
2 Citra Merek 0,742 4
3 Kepercayaan 0.628 4
4 Kepuasan Konsumen 0,798 4

Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Berdasarkan data tabel di atas dapat dilihat bahwa seluruh variabel memiliki nilai Cronbach
Alpha yang lebih besar dari 0,60. Dengan demikian seluruh item pertanyaan dapat dinyatakan reliabel
sehingga layak untuk digunakan.

Analisis Deskriptif

Pada gambar 2 di bawah ini dapat dilihat bahwa dari total 78 responden, mayoritas responden
adalah kelas 11 sebanyak 33 siswa (42,31%), sedangkan kelas 10 berjumlah 30 siswa (38,46%) dan
yang terakhir adalah kelas 12 berjumlah 15 siswa (19,23%).
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Analisis Deskriptif Berdasarkan Kelas

= Kelas 10 = Kelazll = Kelas12

Gambar 2 Analisis Deskriptif Berdasarkan Kelas
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Pada gambar 3 di bawah ini dapat dilihat bahwa dari total 78 responden, mayoritas responden
adalah berjenis kelamin laki-laki dengan jumlah 43 orang (55,13%). Sedangkan responden berjenis
kelamin perempuan adalah berjumlah 35 orang (44,87%).

Analisis Deskriptif Berdasarkan Jenis Kelamin

= Perempusn = Laki-Laki

Gambar 3 Analisis Deskriptif Berdasarkan Jenis Kelamin
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Pada gambar 4 di bawah ini dapat dilihat bahwa dari total 78 responden, mayoritas responden
adalah berumur 15 tahun yang berjumlah 29 orang (37,18%), selain itu yang berumur 14 tahun
berjumlah 3 orang (3,85%), yang berumur 16 tahun berjumlah 27 orang (34,62%), yang berumur 17
tahun berjumlah 15 orang (19,23%), yang berumur 18 tahun berjumlah 3 orang (3,85%), dan terakhir
yang berumur 19 tahun berjumlah 1 orang (1,28%). berjenis kelamin laki-laki dengan jumlah 43 orang
(55,13%). Sedangkan responden berjenis kelamin perempuan adalah berjumlah 35 orang (44,87%).

Analisis Deskriptif Berdasarkan Umur

_3,85%
3,5 LI18%

-]

w14 Tahun = 15Tghun  « 16Tahun 17Tahun = 1BTahun = 19Tahun

Gambar 4 Analisis Deskriptif Berdasarkan Umur
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Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Pada gambar 5 di bawah ini dapat dilihat bahwa dari total 78 responden, mayoritas responden
berlokasi di area Pantai Indah Kapuk (PIK) sebanyak 55 orang (70,51%), selain itu Pluit menduduki
posisi kedua terbanyak dengan jumlah 12 orang (15,38%), Tangerang berjumlah 5 orang (6,41%),
Cengkareng berjumlah 4 orang (5,13%) dan daerah lainnya sebesar 2 orang (2,56%).

Analisis Deskriptif Berdasarkan Tempat Tinggal

641% 1,56%

5,13% ‘

15,38%

= PIK Pluit Cenpgkareng Tangerang = Lsnnya

Gambar 5 Analisis Deskriptif Berdasarkan Tempat Tinggal
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Dalam pengolahan data di SPSS, karena satu variabel terdiri lebih dari satu indikator penyusun,
maka dilakukan rata-rata atas seluruh indikator per variabel. Kemudian diperoleh rata-rata sebagai
berikut:

Tabel 3 Analisis Deskriptif Jawaban Kuesioner per Variabel

KP CM K KK

Valid 78 78 78 78

N Missing 0 0 0 0
Mean 4,05 3,92 3,90 4,07

Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Pertama, Variabel Kualitas Pelayanan (KP) memiliki nilai rata-rata sebesar 4,05 yang masuk
dalam kategori Setuju. Hal ini menunjukan bahwa rata-rata responden memiliki persepsi yang positif
terhadap Kualitas Pelayanan dari Sekolah SMA X. Kedua, Variabel Citra Merek (CM) memiliki nilai
rata-rata sebesar 3,92 yang juga masuk dalam kategori Setuju. Hal ini menunjukan bahwa rata-rata
responden memiliki persepsi yang positif terhadap Citra Merek dari Sekolah SMA X. Ketiga,
Kepercayaan (K) memiliki nilai rata-rata sebesar 3,90 yang juga masuk dalam kategori Setuju. Hal ini
menunjukan bahwa rata-rata responden memiliki persepsi yang positif terhadap kepercayaan dari
pelayanan yang diberikan oleh Sekolah SMA X. Variabel Kepuasan Konsumen (KK) memiliki nilai
rata-rata sebesar 4,07 yang juga masuk dalam kategori Setuju. Hal ini menunjukan bahwa rata-rata
responden setuju bahwa responden merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh Sekolah SMA X.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Tabel 4 Output Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmoaorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 78
Normal Parameters®” Mean 0.0000000
Std. Deviation 1.29407215

Most Extreme Differences | Absolute 0,091
Positive 0.091
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| Neqative -0.073
Kolmoaorov-Smirnov Z 0.799
Asvmp. Sia. (2-tailed) 0.545

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Uji statistik normalitas data dilakukan dengan menggunakan uji statistik non-parametrik
Kolmogorov-Smirnov (KS) dengan kriteria nilai signifikan > 0.05. Dasar pengambilan keputusan
dilakukan dengan cara apabila nilai Asymp. Sig (2 tailed) lebih dari 0.05. Berdasarkan hasil output
dibawah dapat dilihat bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) pada kolom Unstandardized Residual adalah
sebesar 0,545 atau lebih besar dari nilai a = 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data
residual berdistribusi normal, sehingga memenuhi persyaratan dari regresi linear berganda.

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah model regresi terjadi ketidaksamaan
varian dari residual antara satu variabel dengan variabel lain. Hasil pengujian dapat dilihat pada tabel
di bawah ini:

Tabel 5 Output Hasil Uji Heteroskedastisitas
Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
(Constant) 2,274 0,888 2,562 0,012
1 KP 0,008 0,029 0,049 0,290 0,773
CM -0,044 0,078 -0,108 -0,567 0,573
K -0,063 0,067 -0,157 -0,932 0,354

a. Dependent Variable: ABRES
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Berdasarkan hasil pengujian diatas dapat dilihat bahwa seluruh variabel memiliki nilai signifikasi
di atas 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak ada masalah
Heteroskedastisitas.

Uji Multikolinearitas
Uji Multikolonearitas dapat dilihat melalui Tolerance Value yang bernilai lebih dari 0,1 atau
Variance Inflation Factor (VIF) antara 1 sampai 10. Hasil pengujian tersebut dapat dilihat pada tabel
di bawah ini:
Tabel 6 Output Hasil Uji Multikolonearitas
Coefficients®
Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 (Constant)
KP 0,444 2,250
CM 0,354 2,829
K 0,454 2,202

a. Dependent Variable: KK
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Berdasarkan hasil output pada tabel di atas dapat dilihat bahwa setiap variabel independen
memiliki nilai Variance Inflation Factor (VIF) antara 1 sampai 10, serta nilai Tolerance Value yang
bernilai lebih dari 0,1. Dengan demikian, dapat disimpulkan bawah data tidak bersifat multikolinearitas
atau dapat dikatakan tidak ada korelasi yang kuat antar variabel bebas.

Uji Hipotesis Penelitian
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Uji Statistik F
Berdasarkan data output hasil uji f di bawah ini didapatkan nilai F hitung adalah 53,725 dan nilai
signifikansi adalah 0.000. Nilai signifikansi ini lebih kecil dari pada 0.05. Hal ini menunjukkan bahwa
terdapat model regresi berganda yang fit atau signifikan yang dapat menjelaskan pengaruh Kualitas
Pelayanan, Citra Merek, dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen. Hasil output uji F terlihat
pada tabel di bawah ini:
Tabel 7 Output Hasil Uji F

ANOVA*®
Sum of Mean .
Model Squares df Square F Sig.
Regression 280,849 3 93,616 53,725 .000°
Residual 128,946 74 1,743
Total 409,795 77

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepercayaan
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Uji Statistik t
Berikut adalah output hasil Uji t yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini :
Tabel 8 Output Hasil Uji t
Coefficients®

Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -0,872 1,400 -0,622 0,536
Kualitas Pelayanan 0,153 0,045 0,329 3,368 0,001
Citra Merek 0,367 0,123 0,328 2,993 0,004
Kepercayaan 0,294 0,106 0,269 2,775 0,007

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Berdasarkan hasil uji t untuk variabel Kualitas Pelayanan diperoleh nilai t = 3,368 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,001. Nilai Unstandardized Coefficients beta untuk variabel Kualitas Pelayanan
adalah 0,153. Karena nilainya positif dan nilai signifikannya jauh lebih kecil dari 0.05 maka HO ditolak.
Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen. Selanjutnya Berdasarkan hasil uji t untuk variabel Citra Merek diperoleh nilai t
= 2,993 dengan nilai signifikansi sebesar 0,004. Nilai Unstandardized Coefficients beta untuk variabel
Citra Merek adalah 0,367. Karena nilainya positif dan nilai signifikannya jauh lebih kecil dari 0.05
maka HO ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen. Selanjutnya berdasarkan hasil uji t untuk variabel Kepercayaan
diperoleh nilai t = 2,775 dengan nilai signifikansi sebesar 0,007. Nilai Unstandardized Coefficients beta
untuk variabel Kepercayaan adalah 0,294. Karena nilainya positif dan nilai signifikannya jauh lebih
kecil dari 0.05 maka HO ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

Sedangkan untuk nilai Standardized Coefficients beta untuk nilai yang paling besar adalah
Kualitas Pelayanan yaitu 0,329, kedua adalah Citra Merek dengan nilai 0,328 dan terakhir adalah
Kepercayaan dengan nilai 0,269. Artinya variabel yang paling berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen adalah variabel Kualitas Pelayanan. Variabel kedua yang paling berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen adalah Citra Merek dan yang terakhir adalah Kepercayaan.

Koefisien Determinasi (R?)

Dari hasil pengolahan koefisien determinasi diatas dapat diketahui bahwa besarnya nilai R
Square adalah sebesar 0.685 yang artinya 68,5% variasi Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh
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variabel Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Kepercayaan. Sementara itu selebihnya atau sebesar
31,5% (100% - 68,5%) dipengaruhi oleh variabel lain di luar dari model penelitian ini. Berikut adalah
ouput hasil Uji Koefisen determinasi (R?) yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 9 Output Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 0,828 0,685 0,673 1,32004

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepercayaan
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Analisis Pengaruh Antar Variabel dengan Regresi Linear Berganda SPSS

Penelitian ini menggunakan uji analisis regresi linear berganda untuk memprediksi seberapa
besar hubungan positif antara Kualitas Pelayanan, Citra Merek dan Kepercayaan terhadap Kepuasan
Konsumen. Kemudian bertujuan untuk memprediksi nilai dari Kepuasan Konsumen apabila nilai
Kualitas Pelayanan, Citra Merek dan Kepercayaan mengalami kenaikan atau penurunan. Berdasarkan
perhitungan analisis regresi linier berganda yang dilakukan melalui statistik dengan menggunakan
program SPSS 26.0, maka diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 10 Hasil Analisis Regresi Berganda
Coefficients?
Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
Std.
B Beta

Error
(Constant) -0,872 1,400 -0,622 0,536
Kualitas Pelayanan 0,153 0,045 0,329 3,368 0,001
Citra Merek 0,367 0,123 0,328 2,993 0,004
Kepercayaan 0,294 0,106 0,269 2,775 0,007

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Olahan data kuesioner, 2022

Berdasarkan output SPSS yang ada di Tabel 4.41 diatas, maka diperoleh persamaan regresi
sebagai berikut :

KK =-0,872 + 0,153 KP + 0,367 CM + 0,294 K

Keterangan:

KK = Kepuasan Konsumen
KP = Kualitas Pelayanan
CM = Citra Merek

K = Kepercayaan

Berdasarkan persamaan regresi dapat dilihat bahwa nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan
sebesar 0,153. Hal ini dapat diartikan setiap kenaikan variabel Kualitas Pelayanan sebesar satu satuan
maka akan mengakibatkan kenaikan Kepuasan konsumen sebesar 0,153. Koefisien regresi bernilai
positif, sehingga dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen. Sedangkan untuk variabel Citra Merek, nilai koefisien regresinya adalah sebesar
0,367. Hal ini dapat diartikan setiap kenaikan variabel Citra Merek sebesar satu satuan maka akan
mengakibatkan kenaikan Kepuasan Konsumen sebesar 0,367. Koefisien regresi bernilai positif,
sehingga dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara Citra Merek terhadap Kepuasan
Konsumen. Untuk nilai koefisien regresi Kepercayaan adalah sebesar 0,294. Hal ini dapat diartikan
setiap kenaikan variabel Kepercayaan sebesar satu satuan maka akan mengakibatkan kenaikan
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Kepuasan Konsumen sebesar 0,294. Koefisien regresi bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa
terdapat pengaruh positif antara Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil keseluruhan analisis penelitian, pembahasan serta uraian yang telah dilakukan
pada bab-bab sebelumnya, adapun kesimpulan dari penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di Sekolah SMA X. Citra Merek
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen di Sekolah SMA X.
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