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Informasi Artikel  Abstrak 

Kata Kunci; 
Kata Kunci 1 Kewajaran 
SPP; Kata Kunci 2 
Kepuasan Pelanggan;  
Kata Kunci 3 Loyalitas 
Pelanggan; Kata Kunci 4 
Penerimaan SPP. 

 

 Tujuan penelitian ini adalah: (1) untuk mengetahui hubungan SPP 
dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan; (2)  untuk mengetahui 
hubungan kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan, dan (3) untuk 
mengetahui hubungan kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan SPP 
belajar di SMK S Pariwisata Werdi Sila Kumara. 

Populasi pada penelitian ini adalah seluruh siswa SMK S pariwisata 
Werdi Sila Kumara 3000 siswa sebagai pelanggan. Data diperoleh melalui 
survey kepada 150 responden yang ditentukan dengan metode Judgment 
sampling dua tahap. Tahap pertama menentukan kriteria sampel, yaitu: 
mengajak yunior untuk bersekolah ke SMKS Pariwisata dengan data 
bonus sebagai referensi. Tahap kedua menggunakan teknik accidental. 
Data diolah menggunakan SEM dengan alat bantu aplikasi AMOS. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: 1) Kewajaran SPP 
berhubungan positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 2) 
kewajaran SPP berhubungan positif signifikan dengan loyalitas 
pelanggan: 3) kepuasan pelanggan berhubungan positif signifikan dengan 
loyalitas pelanggan; 4) kepuasan pelanggan berhubungan positif 
signifikan dengan penerimaan SPP; 5) loyalitas pelanggan berhubungan 
positif signifikan dengan penerimaan SPP di SMK S Pariwisata Werdi Sila 
Kumara. 
 

 

 

  Abstract 

Keyword; 
Keyword 1 Tuition 
Fairness;  Keyword 2 
Customer Satisfaction; 
Keyword 3 Customer 
Loyalty; Keyword 4 
Tuition Fee Acceptance. 

 

 The objectives of this study are: (1) to find out the relationship between SPP 
and customer satisfaction and loyalty; (2) to find out the relationship between 
customer satisfaction and customer loyalty, and (3) to find out the relationship 
between customer satisfaction and loyalty with tuition fees studied at SMK S 
Pariwisata Werdi Sila Kumara. The population in this study is all students of 
SMK S tourism Werdi Sila Kumara, 3000 students as customers. Data was 
obtained through a survey of 150 respondents determined by a two-stage 
Judgment sampling method. The first stage determines the sample criteria, 
namely: inviting juniors to attend school at SMKS Tourism with bonus data as 
a reference. The second stage uses accidental techniques. The data was 
processed using SEM with the AMOS application tool. 

The results of this study show that: 1) The fairness of tuition fees is significantly 
positively related to customer satisfaction; 2) the fairness of SPP is positively 
and significantly related to customer loyalty: 3) customer satisfaction is 
positively and significantly related to customer loyalty; 4) customer 
satisfaction is significantly positively related to tuition fee receipts; 5) 
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customer loyalty is significantly positively related to tuition fees at SMK S 
Pariwisata Werdi Sila Kumara. 
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PENDAHULUAN 
 

SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara merupakan sekolah swasta yang sedang mendapat 

support dan berada di kelas atas yang menentukan nilai harga layanan standar dari pesaingnya, 

walaupun demikian SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara tetap dapat bertahan karena nilai harga 

yang ditetapkan telah disesuaikan dengan kualitas yang diberikan. Sebagai contoh pada  

treatment, salam sapa atas kehadiran peserta didik, pelanggan mendapat fasilitas praktik standar 

hotel berbintang, para guru stand by di kelas, ada layanan karir, dan serta tersedia teaching factor 

group serta layanan lainnya. Untuk konsultasi para peserta didik didukung oleh guru wali yang 

berpengalaman dibidangnya berbeda dengan pesaingnya. Sebagai penunjang treatment SMKS 

Pariwisata Werdi Sila Kumara menyediakan  agency berkaitan dengan bekerja di hotel 

berbintang baik dalam negeri atau luar negeri, dan disediakan studi lanjut baik di LPK/LKP dan 

Politeknik Bali Maha Werdhi. Pokok permasalahan dalam penelitian ini adalah bagaimana 

pengaruh antara kewajaran SPP, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan dan penerimaan SPP 

di SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara 

Berkaitan SSP sebagai nilai harga merupakan salah satu penentu keberhasilan suatu 

sekolah karena SPP menentukan seberapa besar keuntungan yang akan diperoleh sekolah dari 

penjualan jasanya. Secara sederhana istilah harga menurut Tjiptono et al (2008:465) dapat 

diartikan sebagaii sejumlah uang (satuan moneter) atau aspek lain (non moneter) yang 

mengandung utilitas/kegunaan tertentu yang diperlakukan utuk mendapat suatu jasa. Kotler and 

Armstrong (2001:439-440) dalam arti sempit mengartikan SPP sebagai jumlah uang yang 

dibebankan atas suatu jasa. Lebih luas lagi SPP adalah jumlah dari sejumlah nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat-manfaat memiliki atau menggunakan jasa tersebut. SPP adalah satu-

satunya elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan. SPP juga salah satu elemen 

yang fleksibel dari bauran pemasaran. 

 Salah satu dasar persepsi kewajaran menurut herman et al (2007) yaitu prinsip hak 

ganda, yang menunjukan bahwa salah satu pihak tidak boleh menguntungkan dengan 

menyebabkan kerugian dari pihak lain. Ketika perusahaan menggunakan permintaan pelanggan 

yang lebih tinggi untuk keuntungan sendiri dengan kenaikan harga, pelanggan akan merasa 

dieksploitasi dan karenanya memandang harga tersebut tidak wajar. Menurut Kahneman et al 

(1986) pada prinsip hak ganda sebagian besar percaya bahwa mereka berhak mendapat 

referensi harga dan perusahaan berhak mendapat keuntungan referensi, maka kenaikan harga 

sepadan dengan kenaikan biaya yang akan dianggap wajar (ceterus paribus). Kewajaran harga 

menutut martin et al (2007) dapat diukur dengan beberapa atribut sebagai berikut: 

1. Membayar harga yang wajar. Ini merupakan persepsi pelanggan bahwa telah membayar 
harga yang wajar untuk suatu produk.  

2. Kebijakan harga yang etis. Ini merupakan persepsi pelangga bahwa harga yang ditetapkan 

telah disesuaikan dengan kondisi tertentu yang mempertimbangkan kondisi pelanggan. 

3. Harga yang berbeda pada jenis produk yang sama. Ini merupakan persepesi pelangga bahw 

awajar saja jika harag produk sejenis memiliki perbedaan harga. 

4. Kebijakan harga yang ditetapkan perusahaan dapat diterima. Ini merupakan suatu kondisi 

di mana pelanggan dapat menerima kebijakan harga yang ditetapkan oleh perusahaan 

karena merasa harga yng ditetapkan perusahaan sebanding dengan nilai produk yang 

ditawarkan. 

Kepuasan pelanggan terus berlanjut sebagai sebuah topik yang seringkali diteliti oleh 

perusahaan, karena kepuasan pelangggan merupakan suatu daerah kehidupan setiap 

perusahaan. Kepuasan pelanggan menjadi satu elemen penting dalam meningkatkan kinerja 
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pemasaran dalam suatu perusahaan atau organisasi. Sebagai konsekuensinya, para teoritikus 

terus mengembangkan model-model dan metode terbaru yang menguak informasi penting 

tentang kepuasan pelanggan. Menurut Kotler and Armstrong (2001:13) kepuasan pelanggan 

tergantung pada perkiraan kinerja produk dalam memberikan nilai relative terhadap harapan 

pembeli. Jika kinerja produk jauh lebih rendah dari harapan pelanggan, pembeli tidak 

terpuasakan. Jika kinerja sesuai dengan harapan pembeli terpuaskan. Jika kinerja melebihi 

harapan pembeli lebih senang. 

 Griffin dalam Hurriyati (2005:128-129) mengemukakan bahwa loyalitas lebih mengacu 

pada wujud perilaku dari unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus 

menerus terhadap barang/jasa suatu perusahaan yang dipilih. Biasanya pelanggan menjadi setia 

lebih dulu pada aspek kognitifnya kemudian pada aspek afektif dan akhirnya pada aspek konatif. 

Ketiga aspek tersebut biasanya sejalan. Tahapan-tahapan ini berlangsung lama, dengan 

penekanan dan perhatian yang berbeda untuk masing-masing tahap. Jika memperhatikan 

masing-masing tahap, perusahaan memiliki peluang lebih besar untuk membentuk calon pembeli 

menjadi pelanggan loyal. 

Loyalitas pelangga menurut penelitian Martin et al (2007) dan bahar et al (2009) dapat 

diukur dengan artribut-artribut sebagi berikut: 

1) Menyebarkan berita positif merupakan suatu kondisi dimana pelanggan selalu 

menyampaikan hal-hal positif mengenai perusahaan tersebut kepada orang lain. 

2) Rekomendasi pada orang lain merupakan suatu aktivitas yang menyarakan kepada orang 

lain untuk menjadi pelanggan dari perusaan. 

3) Melakukan pemeblian ualng merupakan suatu kegiatan pembelian kembali yang dilakukan 

oleh pelanggan di perusahaan tersebut. 

Prilaku untuk tidak pindah ke prodok lain merupakan persepsi pelanggan untuk tidak akan 

menjadi pelanggan perusahaan lain 

 
METODE 
 

Penelitian ini termasuk dalam katagori penelitian penjelasan, yakni menjelaskan suatu 

hubungan antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesis (Ghozali, 2005:2). Tujuan 

penelitian yang hendak dicapai mencakup usaha-usaha untuk menjelaskan hubungan yang 

terjadi antar variabel dengan menggunakan kuesioner sebagai alat untuk pengumpulan data 

primer. Penelitian ini dilakukan disebuah perusahaan jasa kesehatan klinik spesialis kulit yaitu, 

SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara yang bertempat di Banjar Silakarang Desa Singapadu Kaler, 

Sukawati Gianyar. Objek penelitian adalah kewajaran SPP, kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan dan penerimaan SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara  

 Penelitian ini menggunakan dua jenis data yaitu data kuantitatif (jumlah pelanggan) dan 

kualitatif (gambaran umum perusahaan, keterangan dari kepala sekolah dan persepsi pelanggan 

yang didapatkan dari hasil jawaban kuesioner). Untuk memperoleh kedua jenis data tersebut, 

digunakan sumber primer (responden SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara) dan sumber 

sekunder (manajeman sekolah, studi kepustakaan, literature dan jurnal penelitian terdahulu 

yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti). 

 

Instrumen Penelitian 

 Instrumen yang digunakan untuk mengumpulkan data berupa kuesioner Jawaban setiap 

pernyataan diukur dengan skala likert lima katagori respon yang berkisar antara “ sangat setuju” 

hingga “ sangat tidak setuju” yang mengharuskan reponden menentukan derajat persetujuan 



Author’s name - I Kadek Suara Adi Saputra 

69 

terhadap masing-masing dan serangkaian pernyataan mengenai onjek stimulus (Malhotra,2005 

:298). Skala likert yang digunakan diberikan skor sebagai berikut: 

Sangat tidak setuju 1…..2…..3…..4…..5   Sangat setuju, yang selanjutnya dilakukan uji 

validitas dan reliabilitasuji validitas dan uji reliabilitas 

 Populasi pada penelitian ini adalah siswa SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara pada tahun 

2022 yaitu, sebanyak 2.392 orang. Sesuai dengan  alat analisis yang akan digunakan yaitu 

Structural Equation Modeling (SEM) maka ukuran sampel adalah  100-200 sampel.  

Penentuan ukuran sampel yang respresentatif menurut Ferdinand (2002 :51) adalah 

tergantung pada jumlah indikator dikalikan 5 sampai 10, maka ukuran sampel untuk penelitain 

ini adalah: 150 responden. Teknik penentu sampel yang dipakai pada penelitian ini adalah teknik 

judmennt sampling dua tahap. Tahap pertama adalah menetukan kriteria sampel, yaitu: berumur 

15 tahun (karena dianggap mampu menjawab pertanyaan yang diberikan), melakukan treatment 

lebih dari satu kali dan memiliki pengetahuan tentang referensi harga. Tahap kedua adalah 

menggunakan teknik aksidental, dimana peneliti menentukan sampel berdasarkan kebetulan. 

Jika dianggap orang yang kebetulan diketemukan itu sesuai dengan kriteria sampel maka orang 

tersebut dapat digunakan sebagai sumber data. 

 
Teknik Analisis Data 
Menurut Ferdinand, (2001:51-54) asumsi-asumsi yang harus dipenuhi dalam prosedur 

pengumpulan dan pengolahan data yang dianalisis dengan pemodelan SEM adalah sebagai 

berikut: 

1) Ukuran sampel 

2) Normalitas dan Linearitas 

3) Outliers  

4) Multicollinearity dan Singularity 

Analisis SEM 

 Pada langkah ini dilakukan evaluasi terhadap kesesuaian model melalui telaah terhadap 

berbagai kriteria goodness of fit. Adapun beberapa pengukuran yang penting dalam mengevaluasi 

kriteria goodness of fit tersebut adalah (Ferdinand, 2001: 55 – 61): 

1) CM Square Statistic (X2). Pengukuran yang paling mendasar adalah likelihood ratio chi-

aquare statistic (X2). Nilai x2 yang semakin rendah menandakan bahwa model yang 

digunakan dalam penelitian tersebut semakin baik da dapat diterima berdasarkan 

probabilitas dengan cut of value sebesar p > 0,05 atau n > 0,10.    

2) RMSEA (The Root Mean Square Error of Appoximation) yang menunjukan goodness of fit yang 

didapat diharapkan bila model dietimasi dalam populasi. Nilai RMSEA yang lebih kecil atau 

sama dengan 0,08 merupakan indeks untuk dapat diterimanya model yang menunjukan 

sebuah close fit dari model itu berdasarkan degree of freedom.   

3) GFI (Goodness Of Index) adalah ukuran non statistic yang mempunyai rentang nilai, antara 0 

(poor fit) sampai dengan 1,0 (perfect fit). Nilai yang tinggi dalam indeks ini menunjukkan 

sebuah better fit. Nilai significant probability yang dapat diterima adalah p ≥0,05. 

    

4) AGFI (Adjust Goodness Of Fit Indeks), tingkat penerimaan yang direkomendasikan adalah bila 

AFGI mempunyai nilai sama dengan atau lebih besar dari 0,90.  

5) CMIN/DF, adalah the minimum sample discrepancy fungction yang dibagi dengan degree of 

freedom. CMIN/DF tidak lain adalah statistic chi-aquare, X2  dibagi DFnya disebut x2 relatif. 

Bila x2 relatif kurang dari 2,0 atau 3,0 adalah ndikasi dari acceptable fit antara model atau 

data.    
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6) TLI (Truck Lewis Index), merupakan incremental indek yang membandingkan sebuah model 

yang diuji terhadap sebuah base line model, nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untk 

diterimannya sebuah model adalah ≥0,95. 

7) CFI (Competitive Fit Index) bila mendekati 1, mengindifikasi tngkat fit yang paling tinggi. Nilai 

yang direkomendasi adalah CFI ≥ 0,95.  

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 

Karakteristik Responden Pelanggan SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara 

 Karakteristik responden pelanggan SMKS Pariwisata Werdi Sila Kumara berdasarkan kelompok 

jenis kelamin, dominan perempuan sebesar 110 orang (73,3%). Dilihat dari kelompok umur, 

dominan berumur antara 15 tahun sebesar 93 orang (62%). Dilihat dari tingkat pendidikan 

menunjukkan lebih dominan berpendidikan SMP sebesar 126 orang (84%).  

 

Hasil Pengujian Asumsi SEM  

Asumsi-asumsi yang harus dipenuhi dalam prosedur pengumpulan dan pengolahan data 

yang dianalisis dengan pemodelan SEM adalah sebagai berikut:  

1) Ukuran Sampel  

Untuk kecukupan ukuran sampel, penggunaan alat analisis SEM memerlukan ukuran 

sampel antara 100-200 atau dapat pula ditentukan sebesar 5-10 kali jumlah parameter yang 

diestimasi (Ferdinand, 2002:47). Pada penelitian ini jumlah parameter yang diestimasi 

sebanyak 15 sehingga berdasarkan formula tersebut maka ukuran sampel seharusnya 

berada pada kisaran 75-150 orang. Penelitian ini menggunakan sampel sebesar 150 orang 

sehingga berdasarkan dua pertimbangan di atas, maka sampel tersebut telah memenuhi 

ukuran yang diperlukan untuk menggunakan alat analisis SEM.  

2) Normalitas Data.  

Sebaran data dianalisis terlebih dahulu untuk bisa melihat apakah asumsi normalitas 

data terpenuhi atau tidak, sehingga dapat diolah lebih lanjut dalam pemodelan SEM. 

Distribusi data dikatakan normal pada tingkat signifikan 0,01 jika critical ration (c.r.) 

skewness (kemiringan) lebih dari # 2,58. Hasil pengujian univariat menjelaskan bahwa data 

berdistribusi normal, karena nilai critical ratio (c.r.) tidak lebih dari # 2,58. Sedangkan hasil 

pengujian multivariate menjelaskan bahwa data tidak berdistribusi normal, karena nilai 

multivariate melebihi dari # 2,58 yaitu sebesar 3,270.  

3) Outliers.  

Evaluasi terhadap multivariate outliers perlu dilakukan sebab walaupun data yang 

dianalisis menunjukkan tidak ada outliers bila sudah saling dikombinasikan. Uji terhadap 

outliers multivariate dilakukan dengan menggunakan criteria jarak mahalannobis pada 

tingkat p<0,001. Jarak mahalanobis itu dievaluasi dengan menggunakan X2 pada derajat 

bebas sebesar jumlah variabel yang digunakan dalam penelitian tersebut. Pada penelitian ini 

digunakan 15 variabel, oleh karena itu semua kasus yang mempunyai mahalanobis distance 

yang lebih besar dari X2(15,0,001) = 37,70 adalah outliers multivariate.  

 Hasil AMOS menghasilkan angka-angka jarak mahalanabis yang menjelaskan tidak terdapat 

kasus outliers, karena seluruh data responden yang diproses menunjukkan angka 

mahalanobis d-squared lebih kecil dari 37,70.  

4) Hasil Uji Multikoleniaritas dan Singularitas  

Multikoleniaritas dan signgularitas dapat dideteksi dari determinan matriks kovarians 

yang sangat kecil member indikasi adanya problem multikoleniaritas dan singularitas. Nilai 
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output determinant of sample convariance matrix sebesar 111,209. Nilai ini jauh dari nol, 

sehingga dapat dinyatakan tidak ada multikolinearitas dan singularitas. Dengan demikian 

data dalam penelitian ini layak untuk digunakan.  

 

Analisis Pengujian Model Pengukuran 

Analisis model pengukuran (measurement model) menggunakan analisis faktor 

konfirmasi (confirmatory factor analysis) yang dimaksud untuk mengkonfirmasi semua indikator 

yang membentuk tiap-tiap kontruk. Berdasarkan hasil pengolahan data terlihat bahwa semua 

konstruk yang digunakan membentuk sebuah model penelitian. Pada proses analisis faktor 

konfirmatori telah memenuhi kriteria goodness of fit yang telah ditetapkan kecuali konstruk 

kepuasan pelanggan. Pada konstruk kepuasan pelanggan tidak semua Goodness of fit index dapat 

muncul, karena jumlah dari indikator kepuasan pelanggan hanya tiga. Sedangkan untuk SEM 

minimal indikator yang diperlukan adalah empat. Kondisi ini tidak menyebabkan model konstruk 

kepuasan pelanggan tidak dapat diterima, karena jika dilihat dari regression weight atau loading 

factor dari indikator kepuasan pelanggan pada Tabel 1 menunjukkan bahwa konstruk tersebut 

dapat diterima secara signifikan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil analisis Tabel 1 dapat dilihat, nilai estimate standardized pada masing-

masing indikator di setiap konstruk berada diatas 0,05. Hasil ini, menjelaskan bahwa indikator-

indikator pembentuk variabel laten telah menunjukkan sebagai indikator yang kuat dalam 

pengukuran variabel laten. Selanjutnya berdasarkan analisis faktor konfirmatori ini, maka model 

penelitian dapat digunakan untuk analisis selanjutnya tanpa dimodifikasi atau penyesuaian-

penyesuaian.  

 

Hasil Pengujian Model Struktural  

Uji kelayakan model keseluruhan dilakukan dengan menggunakan SEM yang sekaligus 

digunakan untuk menganalisa hipotesis yang diajukan. Hasil pengujian model melalui SEM 

ditampilkan dalam Gambar 2. Berdasarkan hasil olah data terlihat bahwa semua konstruk yang 

digunakan untuk membentuk sebuah model penelitian telah memenuhi kriteria goodness of fit 

yang telah ditetapkan. Hal ini berarti model fit dengan data sampel. Adapun indek kesesuaian 

(goodness of fit) model persamaan structural dapat dilihat pada Tabel 2 dan pada Tabel 3 dapat 

dilihat pengujian terhadap nilai-nilai muatan faktor (lzoading factor) untuk masing-masing 

indikator.  

 

 



 Widya Mahavira (STISIP Margarana) Vol 1 No.1. 2025 

72 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2  Model Persamaan Struktural Hubungan Kewajaran Harga, Kepuasan Pelanggan. 

Loyalitas Pelanggan, dan Penerimaan Harga pada SMKS P Werdi Sila Kumara.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil pengolahan data terlihat bahwa semua konstruk yang digunakan untuk 

membentuk sebuah model penelitian, pada proses analisis factor konfirmatori, probability, 

RSMEA, GEI, AGFI, CMIN/DF, dan TLI telah memenuhi criteria goodness of fit indeks yang telah 

ditetapkan. Sedangkan goodness of fit indeks CFI berada dibawah cut-off value. Hal ini mungkin 

terjadi karena konstruk kepuasan pelanggan berjumlah tiga indicator. Namun model tetap fit 

dengan data sempel, karena dalam evaluasai model nilai CFI masih dalam batas toleransi yang 

sering disebut dengan marginal.  

Berdasarkan hasil analisis Tabel 3 dapat dilihat bahwa semua nilai probabilitas untuk 

masing-masing indicator lebih kecil dari 0,05 dan nilai estimate standardized berada diatas 0,05. 

Hasil ini menjelaskan bahwa indikator-indikator pembentuk variabel laten/konstruk telah 

menunjukkan sebagai indikator yang kuat dalam pengukuran variabel laten.  

Hasil Pengujian Hipotesis  

Pengujian hipotesis tentang hubungan kewajaran harga, kepuasan pelanggan. Loyalitas pelanggan, dan 

penerima harga pada SMKS P Werdi Sila Kumara. dilakukan dengan mengamati probalility (p) 

hasil estimasi regression weights model persamaan structural. Apabila nilai p lebih kecil dari 0,05 

maka hipotesis diterima. Pada Tabel 4.9 dapat dilihat hasil pengujian hipotesis.   
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Bersadarkan Output Estimasi Regression Weights pada Tabel 4 maka dapat dilakukan 

pengujian hipotesis dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:  

Hipotesis 1:   Kewajaran harga berhubungan positif signifikan dengan kepuasan pelanggan pada 

SMKS P Werdi Sila Kumara. 

Hasil analisis data menunjukkan bahwa kewajaran harga berhubungan positif dan signifikan pada α = 

5% dengan kepuasan pelanggan, sebagaimana ditunjukkan oleh persamaan probability 0,000 

(<0,05) dengan koefisien 0,438.  

Hal ini berarti hipotesis 1 terdukung.  

Hipotesis 2:  Kewajaran Harga berhubungan positif signifikan dengan loyalitas pelanggan pada 

SMKS P Werdi Sila Kumara.  

.  

Hasil analisis data menunjukkan bahwa kewajaran harga berhubungan positif dan 

signifikan pada α = 5% dengan loyalitas pelanggan, sebagaimana ditunjukkan oleh persamaan 

probability 0,023 (<0,05) dengan koefisien 0,259.  

Hal ini berarti hipotesis 2 terdukung. 
Hipotesis 3:  Keputusan Pelanggan berhubungan positif signifikan dengan loyalitas pelanggan 

pada SMKS P Werdi Sila Kumara.  

Hasil analisis data menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berhubungan positif dan 

signifikan pada α = 5% dengan loyalitas pelanggan, sebagaimana ditunjukkan oleh persamaan 

probability 0,027 (<0,05) dengan koefisien 0,303. Hal ini berarti hipotesis 3 terdukung. 

Hipotesis 4: Kepuasan pelanggan berhubungan positif signifikan dengan penerimaan harga 

pada SMKS P Werdi Sila Kumara.  

Hasil analisis data menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berhubungan positif dan 

signifikan pada α = 5% dengan penerimaan harga, sebagaimana ditunjukkan oleh persamaan 

probability 0,049 (<0,05) dengan koefisien 0,280. Hal ini berarti hipotesis 4 terdukung. 

Hipotesis 5: Loyalitas pelanggan berhubungan positif signifikan dengan penerimaan harga pada 

SMKS P Werdi Sila Kumara.  

Hasil analisis data menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan berhubungan positif dan 

signifikan pada α = 5% dengan penerimaan harga, sebagaimana ditunjukkan oleh persamaan 

probability 0,010 (<0,05) dengan koefisien 0,369.  

Hal ini berarti hipotesis 5 terdukung.  

Analisis Hubungan Langsung, Hubungan Tidak langsung, dan Hubungan Total.  

 

Hubungan kekuatan antara konstruk (variabel) juga dianalisis pada penelitian ini, baik 

berupa hubungan langsung (direct effect), hubungan tidak langsung (indirect effect), dan 

hubungan total (total effect). Hubungan langsung merupakan  koefisien dari semua garis 
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koefisien yang terdapat pada tanda anak panah satu arah. Hubungan tidak langsung adalah 

pengaruh yang muncul melalui sebuah variabel antara. Hubungan total merupakan gabungan 

pengaruh dari berbagai hubungan. Pada Tabel 5 ditampilkan hubungan langsung, hubungan tidak 

langsung, dan hubungan total yang terdapat pada penelitian ini.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan Tabel 5 dapat diketahui besaran hubungan langsung dari kewajaran harga dengan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan serta besaran hubungan langsung dari kepuasan pelanggan 

dengan loyalitas pelanggan dan penerimaan pelanggan SMKS P Werdi Sila Kumara .  

. Besaran hubungan tidak langsung dari kewajaran harga dengan loyalitas pelanggan dan 

penerimaan pelanggan SMKS P Werdi Sila Kumara. Besaran hubungan total dari kewajaran SPP 

dengan loyalitas pelanggan, dan hubungan total dari kepuasan pelanggan dengan penerimaan 

SPP SMKS P Werdi Sila Kumara harga.  

Pembahasan Hasil Penelitian 

Pembahasan terhadap hasil-hasil penelitian dilakukan dengan melihat hubungan 

kausalitas yang terjadi antar konstruk penelitian sesuai dengan hipotesis yang telah dirumuskan. 

Hubungan Kewajaran SPP dengan Kepuasan Pelanggan 

Hasil estimasi model struktur menjelaskan bahwa terdapat hubungan positif dan 

signifikan pada kewajaran harga dengan kepuasan pelanggan pada SMKS P Werdi Sila Kumara, 

pada α = 5% (p = 0,00) dengan koefisien 0,438. Ini berarti semakin SMKS P Werdi Sila Kumara 

mampu menetapkan harga yang wajar bagi pelanggannya (harga yang ditetapkan sesuai dengan 

nilai dari produk yang ditawarkan), maka semakin tinggi kepuasan pelanggan, dan sebaliknya 

jika SMKS P Werdi Sila Kumara gagal menetapkan SPP yang dianggap wajar bagi pelanggan maka 

dapat menimbulkan perasaan tidak puas. 

Hubungan Kewajaran Harga dengan Loyalitas Pelanggan 

Hasil estimasi model struktur menjelaskan bahwa terdapat hubungan positif dan 

signifikan pada kewajaran harga dengan loyalitas pelanggan pada SMKS P Werdi Sila Kumara, 

pada α = 5% (p = 0,023) dengan koefisien 0,259. Ini berarti semakin SMKS P Werdi Sila Kumara 

mampu menetapkan harga yang wajar bagi pelanggannya (harga sesuai dengan nilai produk), 

maka akan terbentuk loyalitas pada pelanggan SMKS P Werdi Sila Kumara.  

Hubungan Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Pelanggan. 
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Hasil estimasi model struktur menjelaskan bahwa terdapat hubungan positif dan 

signifikan pada kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan pada SMKS P Werdi Sila Kumara, 

pada α = 5% (p = 0,027) dengan koefisien 0,303. Kepuasan pelanggan merupakan pendorong 

yang sangat kuat bagi terbentuknya loyalitas pelanggan SMKS P Werdi Sila Kumara. Hasil ini 

mengidentifikasi bahwa makin puas pelanggan terhadap produk-produk yang ditawarkan maka 

makin tinggi loyalitas pelanggan terhadap SMKS P Werdi Sila Kumara. 

Hubungan Kepuasan Pelanggan dengan Penerimaan Pelanggan SMKS P Werdi Sila Kumara 

Hasil estimasi model struktur menjelaskan bahwa terdapat hubungan positif dan 

signifikan pada kepuasan pelanggan dengan penerimaan SPP SMKS P Werdi Sila Kumara, pada α 

= 5% (p = 0,046) dengan koefisien 0,280. Hasil ini memberi arti bahwa semakin puas pelanggan 

terhadap jasa SMKS P Werdi Sila Kumara maka makin bisa mereka menerima perubahan SPP 

yang akan ditetapkan kemudian hari. Namun pelanggan akan menerima perubahan SPP yang 

ditetapkan sampai dengan batas tertentu yang dapat diterima oleh pelanggan. 

Hubungan Loyalitas Pelanggan dengan Penerimaan Pelanggan SMKS P Werdi Sila Kumara 

Hasil estimasi model struktur memperlihatkan bahwa terdapat hubungan positif dan 

signifikan pada loyalitas pelanggan dengan penerimaan SPP pada SMKS P Werdi Sila Kumara, 

pada α = 5% (p = 0,010) dengan koefisien 0,369. Hasil ini memberi arti bahwa semakin loyal 

pelanggan terhadap jasa SMKS P Werdi Sila Kumara maka makin bisa mereka menerima 

perubahan SPP yang akan ditetapkan kemudian hari. 

 

SIMPULAN 
 

Berdasarkan pembahasan terhadap pengujian hipotesis sebelumnya, maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1) Kewajaran SPP berhubungan positif signifikan dengan kepuasan pelanggan SMKS P Werdi Sila 

Kumara. Pelanggan merasa bahwa harga yang ditetapkan oleh SMKS P Werdi Sila Kumara 

adalah wajar sesuai dengan nilai jasa yang diterima oleh pelanggan, maka hal tersebut mampu 

mingkatkan kepuasan pelanggan. 

2) Kewajaran SPP berhubungan positif dan signifikan dengan loyalitas pelanggan SMKS P Werdi 

Sila Kumara. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin pelanggan merasa harga yang 

ditetapkan adalah wajar, maka hal tersebut dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan 

pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian berulang terhadap produ/jasa SMKS P 

Werdi Sila Kumara. 

3) Kepuasan pelanggan berhubungan positif dengan loyalitas pelanggan SMKS P Werdi Sila 

Kumara. Hasil ini mengindikasikan bahwa semakin puas pelanggan terhadap produk-produk 

SMKS P Werdi Sila Kumara maka semakin tinggi loyalitas pelanggan terhadap loyalitas SMKS 

P Werdi Sila Kumara. 

4) Kepuasan pelanggan berhubungan positif signifikan dengan penerimaan SPP SMKS P Werdi 

Sila Kumara. Hasil ini mengindikasikan bahwa pelanggan yang puas akan lebih dapat 

menerima perubahan SPP yang dilakukan SMKS P Werdi Sila Kumara. 

5) Loyalitas pelanggan berhubungan positif signifikan dengan penerimaan SPP SMKS P Werdi 

Sila Kumara. Pelanggan yang loyal akan lebih mudah menerima perubahan SPP yang 

dilakukan SMKS P Werdi Sila Kumara. 
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