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ABSTRAK 

Tri Fandes Purba: Analisis Efek Kualitas Layanan Dan Lingkungan Latihan 

Terhadap Loyalitas Peserta Sekolah Sepak Bola DIY Melalui Mediator Kepuasan. 

Tesis. Yogyakarta: Fakultas Ilmu Keolahrahaan dan Kesehatan, Universitas 

Negeri Yogyakarta, 2024 
Penelitian ini bertujuan untuk (1) menguji efek kualitas layanan terhadap 

kepuasan di sekolah sepak bola DIY, (2) menguji efek lingkungan latihan terhadap 

kepuasan di sekolah sepak bola DIY, (3) mengetahui efek kualitas layanan terhadap 

lingkungan latihan di sekolah sepak bola DIY, (4) mengetahui efek kulitas layanan 

terhadap loyalitas peserta di sekolah sepak bola, (5) mengetahui efek lingkungan 

latihan terhadap loyalitas peserta di sekolah sepak bola DIY, (6) mengetahui efek 

kepuasan terhadap loyalitas peserta di sekolah sepak bola DIY, (7) mengetahui efek 

kualitas layanan, lingkungan latihan, kepuasan peserta terhadap loyalitas di sekolah 

sepak bola DIY 

Subjek dalam penelitian ini adalah peserta sekolah sepak bola di Daerah 

Istimewa Yogjakarta berjumlah 251 responden. Jenis Penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dan instrument yang di gunakan berupa skala kuesioner yang terbagi 

menjadi 4 skala yaitu skala kualitas layanan, skala lingkungan latihan,skala loyalitas, 

skala kepuasan. Teknik analisis data menggunakan analisis Structural Equation 

Model (SEM) dengan menggunakan Analysis Of Moment Structure (AMOS). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan di Sekolah Sepak Bola DIY. Kualitas 

layanan, terbukti secara langsung meningkatkan kepuasan dengan nilai β sebesar 

0.410 dan p < 0.005. Selain itu, lingkungan latihan juga memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan dengan nilai β sebesar 0.321 dan p < 0.005. 

Kualitas layanan dan lingkungan latihan secara bersama-sama memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan. Kualitas layanan dengan nilai β sebesar 

0.410 dan lingkungan latihan dengan nilai β sebesar 0.321 saling mendukung dalam 

meningkatkan kepuasan dengan p < 0.005 untuk keduanya. Selanjutnya, kualitas 

layanan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas peserta 

dengan nilai β sebesar 0.443 dan p < 0.005. Lingkungan latihan juga menunjukkan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas peserta secara langsung dengan 

nilai β sebesar 0.236 dan p < 0.005. Kepuasan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas dengan nilai β sebesar 0.231 dan p < 0.005. Terakhir, 

kualitas layanan, lingkungan latihan, dan kepuasan secara bersama-sama memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas peserta. Kualitas layanan dengan 

nilai β sebesar 0.443, lingkungan latihan dengan nilai β sebesar 0.236, dan kepuasan 

peserta dengan nilai β sebesar 0.231, terbukti meningkatkan loyalitas peserta secara 

signifikan dengan p < 0.005 untuk semuanya. Temuan ini menyoroti pentingnya 

manajemen Sekolah Sepak Bola DIY dalam meningkatkan kualitas layanan dan 

lingkungan latihan untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas peserta. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Lingkungan Latihan, Loyalitas, Kepuasan, Sekolah 

Sepak Bola. 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Olahraga merupakan industri yang berkembang pesat secara masif dan 

tentunya sudah menghasilkan dampak yang cukup besar bagi perkembangan dunia 

olahraga saat ini (J. J. Zhang et al., 2018; C. Lee & Hur, 2019). Seiring dengan 

pertumbuhan jasa di industri lain, di industri olahraga, penyediaan jasa meningkat 

secara signifikan dan universal (Tarighi, 2022). Olahraga profesional telah 

menjadi bisnis besar dan menggiurkan bagi para pelaku-pelaku olahraga tak 

terkecuali di industri sepak bola usia dini, sehingga semakin memperhatikan 

konsep pemasaran dan konsep yang terkait dengan kebutuhan pelanggan serta 

memiliki sistem manajemen kualitas yang komprehensif dan handal  (Sajjadi et al., 

n.d.). Industri olahraga memegang peranan penting dalam pembangunan olahraga 

dengan menyediakan fasilitas, peralatan, barang, jasa dan dukungan finansial. 

Industri olahraga memainkan peran penting dalam mempromosikan tujuan 

olahraga dan rekreasi yang sehat dengan memproduksi dan memasok barang-

barang konsumen dan non-konsumsi yang terkait dengan aktivitas fisik (Tarighi et 

al., 2022).  

Dalam konteks olahraga, tata kelola dan manajemen merupakan salah satu 

faktor penentu keberlanjutan suatu olahraga (Shilbury, 2023). Menurut (Retar & 

Bednarik, 2018) manajemen olahraga merupakan sebuah konsep yang didasarkan 

pada pengelolaan sumber daya utama organisasi olahraga dan atlet untuk mencapai 

misi dan tujuannya. Manajemen olahraga berkembang sebagai disiplin ilmu di era 

meningkatnya profesionalisasi, komersialisasi, komodifikasi dan globalisasi 

olahraga (Gammelsaeter & Anagnostopoulos, 2022). Manajemen olahraga 

berperan penting dalam memastikan bahwa semua aspek yang terkait dengan 

olahraga berfungsi dengan baik. Keterampilan manajemen yang efektif akan 
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memastikan bahwa semua aspek olahraga, termasuk pemasaran, perencanaan, 

pembiayaan, mobilisasi sumber daya manusia, material dan teknis, pengembangan 

dan promosi, dilaksanakan secara efektif dan efisien (Stenl ing & Fahlén, 2022).  

Sepak bola salah satu kegiatan bisnis yang bersifat kewirausahaan (Baena, 

2019) yang mencakup individu, kompetisi, bisnis, dan organisasi yang terlibat 

dalam produksi, promosi, atau organisasi produk apa pun seperti barang, layanan, 

dan acara maupun sistem pertandingan (Silva & Las Casas, 2020). Bisnis olahraga 

telah berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir, dan semakin banyak 

konsumen yang menggunakan layanan dari jenis perusahaan ini khususnya di 

industri olahraga tanpa tekecuali sekolah sepak bola (Cuesta-Valiño et al., 2021). 

Sepak bola telah menjadi komoditas merek global yang berkembang pesat karena 

meningkatnya komersialisasi olahraga serta sebagai tolok ukur profesionalisme 

atau jenis olahraga lainnya (Irianto & Kartikasari, 2020). Sepak bola adalah bisnis 

dengan dampak ekonomi yang tinggi (Filho et al., 2021). Sejalan dengan Baena 

dan Cuesta-Valino (Shilbury, 2023) berpendapat bahwa bisnis olahraga adalah 

produk komersial murni dengan tujuan untuk menarik pemain, menyiapkan 

struktur klub, manajemen penyampaian layanan, kualitas pembinaan, penciptaan 

budaya klub, dan kinerja keseluruhan di dalam dan di luar lapangan.  

Perkembangan dunia bisnis layanan saat ini begitu cepat dan kompetitif, 

sehingga perusahaan maupun organisasi dituntut untuk bekerja lebih efektif dan 

efisien (Kramer & Porter, 2019). Salah satu peluang bisnis layanan yang sedang 

berkembang ialah industri sepak bola khususnya pembinaan usia dini (Memari et 

al., 2021). Bisnis sekolah sepak bola saat ini adalah salah satu cara terbaik untuk 

mempromosikan dan mengembangkan olahraga khususnya di sepak bola 

(Escamilla-Fajardo et al., 2020). Melalui sekolah sepak bola, anak-anak dapat 

belajar dan berlatih semua aspek sepak bola termasuk aspek teknis, taktis, 

strategis dan psikologis serta pelatihan di luar lapangan seperti pengembangan 

mental, keterampilan manajerial dan pengembangan kepribadian. Selain itu, 
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bisnis sekolah sepak bola menawarkan peluang kepada pemilik bisnis untuk 

menghasilkan pendapatan melalui sejumlah cara termasuk menjual produk dan 

layanan (Sweeney et al., 2021). 

Permasalahan yang mempengaruhi kualitas layanan, lingkungan latihan, 

loyalitas, dan kepuasan di sekolah sepak bola memiliki dampak yang mendalam. 

Beberapa permasalahan umum meliputi kualitas layanan yang tidak konsisten, 

lingkungan latihan yang tidak memadai, rendahnya loyalitas peserta, dan 

ketidakterpenuhan kepuasan peserta. Ketika peserta mengalami ketidakpuasan 

terhadap layanan yang tidak konsisten, lingkungan latihan yang kurang 

mendukung, rendahnya loyalitas, dan ketidakpuasan yang tidak terpenuhi, mereka 

mungkin kehilangan motivasi dan mencari alternatif lain (Belás & Gabčová, 

2016).  

Untuk menjaga keterlibatan peserta di sekolah sepak bola, diperlukan 

peningkatan kualitas layanan, perbaikan lingkungan latihan, penguatan loyalitas, 

dan pemenuhan kepuasan peserta (Slack & Singh, 2020). Sekolah sepak bola yang 

ideal adalah yang memberikan layanan konsisten dan profesional kepada peserta, 

dengan pelatih berlisensi yang memberikan arahan terstruktur dan memperhatikan 

perkembangan individu peserta (Lusheng et al., 2022). Selain itu, fasilitas yang 

lengkap, lapangan dengan kondisi yang baik, dan peralatan latihan yang memadai 

juga merupakan bagian penting dari lingkungan latihan yang mendukung di 

sekolah sepak bola saat ini. 

Di sisi lain sekolah sepak bola yang ideal membangun rasa komunitas yang 

kuat, mendorong kerjasama, semangat tim, dan persahabatan antara peserta, serta 

memberikan penghargaan yang merangsang bagi prestasi individu. Selanjutnya, 

peserta di sekolah sepak bola juga memastikan kepuasan peserta dengan 

memberikan kesempatan yang adil dalam pertandingan, memberikan perhatian 

yang memadai terhadap perkembangan peserta, dan mendukung komunikasi 
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terbuka antara pelatih dan peserta latihan. Dengan demikian, sekolah sepak bola 

dapat mencapai tujuan utama dalam mengembangkan potensi peserta dan 

menciptakan lingkungan yang mendukung untuk pertumbuhan peserta di sekolah 

sepak bola. 

Dalam dunia bisnis global yang kompetitif saat ini, kunci untuk 

mempertahankan keunggulan kompetitif terletak pada kualitas layanan yang dapat 

diberikan oleh sekolah sepak bola, yang pada gilirannya mengarah pada retensi 

klien yang efektif. Kualitas layanan secara umum mengacu pada output dari sistem 

penyampaian layanan, yang terkait dengan kepuasan pelanggan, persepsi dan 

pendapat, yang dibentuk berdasarkan berbagai faktor dan referensi yang 

mempengaruhi (Vu & Khanh, 2021). Kualitas layanan sebagai serangkaian 

manfaat yang diperoleh pelanggan, baik secara eksplisit maupun implisit, dari 

kenyamanan, layanan, kualitas sarana dan prasarana, dan tingkat kualitas pelatih 

dan staff pelanggan lebih penting dan di utamakan pada saat memperoleh layanan 

(Akbar et al., 2021). Pendapat lain mengenai kualitas layanan di kemukakan oleh 

(Qiu et al., 2019) bahwa kualitas layanan sebagai perbandingan harapan yang 

dirasakan dari layanan dengan kinerja yang dirasakan oleh pelanggan.  

Kualitas layanan telah terbukti secara empiris menjadi penentu kuat 

kepuasan pelanggan di industri layanan yang beragam khusunya sepak bola 

(Teeroovengadum, 2022). Kualitas layanan yang baik dalam pembinaan sepak 

bola anak usia dini berperan penting dalam meningkatkan minat anak dalam 

bermain sepak bola serta membantu meningkatkan pemahaman tentang sepak bola 

pada umumnya. Kualitas layanan yang baik dapat memberikan dampak positif 

bagi perkembangan sepak bola anak usia dini secara keseluruhan (Sweeney et al., 

2021). Kualitas layanan juga mengacu pada penilaian global konsumen atas 

keunggulan layanan yang diberikan oleh suatu organisasi (Biscaia et al., 2021a).  
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Kualitas layanan dan lingkungan latihan memiliki hubungan penting dalam 

manajemen, termasuk di industri sepak bola usia muda. Lingkungan latihan yang 

baik dapat meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan 

(Iranmanesh et al., 2021). Penelitian tersebut menunjukkan bahwa siswa yang 

menerima pelatihan yang memadai dan berlatih di lingkungan yang nyaman 

cenderung memiliki komitmen yang lebih baik terhadap klub. Selain itu, 

lingkungan latihan yang baik juga dapat meningkatkan komitmen siswa terhadap 

sekolah sepak bola dan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan (Hou et 

al., 2020). Penelitian tersebut menunjukkan bahwa siswa yang merasa dihargai dan 

diberi kesempatan untuk mengembangkan keterampilan individu peserta 

cenderung lebih bersemangat dan berdedikasi dalam memberikan performa yang 

lebih baik dalam konteks sekolah sepak bola. Dengan demikian, perhatian 

terhadap lingkungan latihan yang baik dapat berdampak positif pada kepuasan 

pelanggan dan keberhasilan bisnis dalam industri sepak bola usia muda. 

Lingkungan latihan merupakan faktor penting yang mempengaruhi 

pengalaman siswa sekolah sepak bola dalam kegiatan latihan. Lingkungan latihan 

meliputi fasilitas, personel, dan peralatan yang digunakan dalam program latihan 

atau kegiatan olahraga di sebuah organisasi atau lembaga (Biswas et al., 2021, 

Subramanian et al., 2019 ). Pemahaman dan pengelolaan yang baik terhadap 

lingkungan latihan sangat penting untuk mencapai keberhasilan program latihan 

dan perkembangan optimal atlet. Hal ini juga membantu menciptakan lingkungan 

latihan yang aman, efektif, dan efisien. Dalam konteks lingkungan latihan yang 

sangat kompetitif saat ini, organisasi perlu mengembangkan strategi yang berfokus 

pada pelanggan (Günel & Duyan, 2020). Dengan demikian, pengelolaan 

lingkungan latihan yang baik menjadi kunci untuk menjaga keunggulan kompetitif 

dan memenuhi kebutuhan siswa sekolah sepak bola secara maksimal. 

Lingkungan latihan yang baik memiliki dampak positif terhadap kepuasan 

dan motivasi siswa sekolah sepak bola, sementara lingkungan latihan yang buruk 
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dapat mengurangi kepuasan dan motivasi mereka (Thompson et al., 2022). Faktor-

faktor seperti dukungan sosial dan kebijakan manajemen yang adil dalam 

lingkungan latihan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa sekolah 

sepak bola dan motivasi mereka untuk mencapai prestasi (Anderson, 2021). Dalam 

menciptakan lingkungan latihan yang kondusif, peran pelatih dan manajer 

olahraga sangat penting. Di sisi lain, penelitian oleh (Partington et al., 2021) juga 

menunjukkan bahwa lingkungan latihan yang buruk, seperti kurangnya pengakuan 

dan dukungan sosial, dapat menurunkan kepuasan dan motivasi atlet serta 

berdampak pada kinerja siswa di kompetisi sepak bola sekolah. Kepuasan 

pelanggan merupakan faktor penting dalam kinerja sebuah organisasi tak 

terkecuali di industri olahraga (Belás & Gabčová, 2016). Hal ini terkait dengan 

konstruk kualitas pelayanan yang mencakup unsur kognitif dan afektif (Xiao et al., 

2020). Kepuasan dapat dijelaskan sebagai pengalaman kenikmatan yang 

didapatkan seseorang melalui perbandingan dengan harapan mereka terhadap 

layanan, produk, atau kinerja (Kawii, 2023). 

Kualitas layanan juga memainkan peran penting dalam kepuasan pelanggan, 

dengan faktor-faktor seperti akses, komunikasi, kompetensi, kesopanan, 

kredibilitas, keandalan, daya tanggap, keamanan, pemahaman, dan bukti fisik 

memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan (Xiao et al., 2020). Teori kognitif juga 

menjelaskan bahwa pelanggan mengevaluasi produk atau pengalaman yang 

peserta dapatkan dengan membandingkannya dengan harapan mereka, dan jika 

pengalaman tersebut setidaknya memenuhi harapan atau bahkan lebih baik, maka 

para peserta akan merasa puas. Namun, mencapai kepuasan pelanggan tidaklah 

mudah karena pelanggan semakin kompleks dan canggih (Rita et al., 2019). 

Namun, semakin lama pelanggan merasa puas, semakin tinggi kemungkinan 

peserta untuk kembali dan bertahan di sekolah sepak bola yang sama, bahkan 

mengabaikan tawaran dari sekolah sepak bola pesaing (J. Zhang et al., 2019).  
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Kepuasan pelanggan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di sekolah sepak bola (Abu-Rumman et al., 2021). Loyalitas 

adalah alat pemasaran yang penting, tidak hanya untuk pelanggan, tetapi juga 

merupakan indikator penting keberhasilan dan keberlanjutan sekolah sepak bola. 

Sentrisitas pelanggan yang ditingkatkan menempatkan fokus pada keuntungan 

penyedia layanan dan potensi untuk mengembangkan aliran pendapatan di masa 

depan (Vilkaite-Vaitone & Skackauskiene, 2020). Loyalitas merupakan basis 

pelanggan setia yang terbukti bermanfaat bagi organisasi, khususnya di lingkungan 

sekolah sepak bola (Wu & Ai, 2016). Loyalitas mewakili kesediaan seseorang 

untuk berinvestasi atau berkorban untuk meningkatkan hubungan, dan pelanggan 

setia seringkali merupakan agen yang kuat untuk kemajuan sekolah sepak bola 

serta ikut terlibat mempromosikan sekolah sepak bola di tempat umum 

(Schlesinger et al., 2020). Loyalitas sebagai komitmen yang dipegang secara 

mendalam untuk membeli kembali atau mendukung kembali produk/layanan yang 

disukai secara konsisten, sehingga menyebabkan pembelian rangkaian merek yang 

sama atau merek yang sama meskipun ada pengaruh situasional dan upaya 

pemasaran yang perilaku peralihan yang cepat (Jeong & Kim, 2020a).  

Loyalitas peserta sebagai hasil dari proses emosional yang dinamis dan 

menyatakan bahwa loyalitas adalah kecenderungan yang didukung oleh komitmen, 

sikap positif, pengetahuan, persetujuan, dan kepercayaan (H. J. Lee & Seong, 

2020). Loyalitas memiliki fokus yang lebih berorientasi pada tindakan dan 

mengacu pada sejauh mana pelanggan bersedia terlibat dalam perilaku yang 

mendukung sekolah sepak bola, sementara pelanggan dan perusahaan tetap 

terpisah (Woratschek et al., 2020). Mempertahankan pelanggan juga merupakan 

langkah dalam menjaga loyalitas. Pelanggan yang puas tetap berada dalam siklus 

hidup pelanggan, yang kemudian diterjemahkan menjadi loyalitas. Loyalitas 

pelanggan sangat penting karena peran mereka dalam pengembangan, 
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keberlanjutan, dan kelangsungan hidup sekolah sepak bola telah ditunjukkan oleh 

banyak penelitian sebelumnya (Aziidai & Faizun, 2020). 

Kepuasan dan loyalitas pelanggan sebagai hasil dari kualitas layanan dan 

konsep kepuasan pelanggan berkaitan erat dengan kualitas layanan. Kedua konsep 

tersebut memiliki kesamaan karakteristik yang dibangun di atas teori 

diskonfirmasi. Memang, mirip dengan kualitas layanan, kepuasan pelanggan 

didasarkan pada paradigma harapan-diskonfirmasi. Pelanggan dikatakan puas 

dengan layanan tertentu ketika persepsi para peserta tentang kinerja layanan sesuai 

dengan harapan  peserta latihan. Konseptualisasi yang terakhir jelas sangat mirip 

dengan konsep kualitas layanan, Namun, dua kriteria utama membedakan dengan 

jelas antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Pertama, kepuasan 

pelanggan didasarkan pada evaluasi keseluruhan pelanggan mengikuti pengalaman 

kumulatif mereka dengan layanan. Kedua, seseorang dapat berargumen bahwa 

evaluasi kepuasan pelanggan terjadi pada akhir proses konsumsi, sedangkan hal ini 

terjadi berkaitan dengan kualitas layanan selama proses penyampaian layanan 

(Teeroovengadum, 2022). 

Kepuasan pelanggan merupakan kombinasi dari respons kognitif dan 

emosional peserta terhadap pertemuan layanan. Kualitas layanan adalah evaluasi 

keseluruhan dari sistem pengiriman layanan khususnya di sekolah sepak bola. 

Kualitas layanan adalah penyampaian layanan yang dikelola, sedangkan kepuasan 

adalah pengalaman pelanggan dengan layanan tersebut. Peningkatan kualitas 

layanan akan menyebabkan pelanggan lebih puas di tambah dengan lingkungan 

latihan yang mendukung akan lebih meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan di 

sekolah sepak bola. Tinjauan pelanggan terhadap produk/layanan, kebutuhan 

peserta, layanan alternatif yang tersedia di pasar, dan informasi yang dikumpulkan 

dari orang lain membantu para peserta membandingkan produk/layanan dengan 

produk/layanan lain (Lenka et al., 2009). 
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Kualitas layanan dan lingkungan latihan dapat berpengaruh pada loyalitas 

pelanggan. Jika pelanggan merasa puas dengan kualitas layanan dan lingkungan 

latihan, para peserta kemungkinan besar akan kembali menggunakan layanan 

tersebut dan merekomendasikannya kepada orang lain (Pradeep et al., 2020). 

Kepuasan pelanggan dapat menjadi mediator antara kualitas layanan dan 

lingkungan latihan dengan loyalitas pelanggan. Jika pelanggan merasa puas 

dengan layanan dan lingkungan latihan, maka mereka cenderung menjadi 

pelanggan yang lebih loyal (Kuswibowo, 2022). Namun, perlu diingat bahwa 

faktor lain seperti harga, reputasi merek, dan persaingan antar sekolah sepak bola 

juga dapat memengaruhi loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penting untuk 

mempertimbangkan faktor-faktor ini juga dalam menganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan lingkungan latihan terhadap loyalitas pelanggan (Kim et al., 2021).  

Pengamatan awal yang dilakukan peneliti di beberapa sekolah sepak bola 

(SSB) di Yogyakarta mengungkapkan beberapa masalah terkait kualitas layanan 

yang buruk. Lingkungan pelatihan yang disediakan tidak memadai dengan fasilitas 

yang terbatas dan kurang terawat. Selain itu, peserta belum berada pada tingkat 

loyalitas tertinggi terhadap SSB, terbukti dengan rendahnya tingkat partisipasi dan 

keikutsertaan dalam kegiatan SSB di luar waktu latihan. Hal ini menunjukkan 

kurangnya semangat kebersamaan dan berorganisasi di antara para peserta. Selain 

itu, kepuasan peserta pelatihan yang telah dilatih di SSB tidak terlihat, yang 

mungkin disebabkan oleh kurangnya keragaman dan inovasi dalam metode 

pelatihan, kurangnya perhatian terhadap kemajuan individu peserta pelatihan, atau 

kurangnya penghargaan dan pengakuan bagi peserta pelatihan. Pencapaian. Semua 

masalah ini perlu ditanggapi dengan serius agar SSB dapat memberikan pelayanan 

yang lebih baik, menciptakan lingkungan latihan yang memadai, meningkatkan 

loyalitas peserta, dan memberikan kepuasan yang nyata kepada peserta latihan.  

Berdasarkan hasil kajian penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Ratten, 

2019,.Biscaia et al, 2021b, Perez, 2018, Jeong & Kim, 2020b, Méndez-Aparicio et 
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al., 2020) Pengaruh kualitas layanan dan loyalitas sudah sangat sering di teliti pada 

konteks perusahaan-perusahaan pada umumnya. Sedangkan untuk kualitas 

layanan, lingkungan latihan, loyalitas dan mediator kepuasan di industri olahraga 

khususnya di sekolah sepak bola kurang dilakukan penelitian secara mendalam 

dan terperinci. Dengan melatar belakangi dan atas dasar pengamatan dan kajian 

peneliti terdahulu maka peneliti merasa perlu melakukan penelitian lanjutan 

dengan penelitian yang lebih komprehensif dan holistik tentang manajemen di 

industri olahraga khususnya di sekolah sekolah sepak bola. Maka peneliti merasa 

perlu meneliti penelitian yang berjudul Analisis Efek Kualitas Layanan dan 

Lingkungan Latihan Terhadap Loyalitas Peserta Sekolah Sepak Bola DIY Melalui 

Mediator Kepuasan. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah maka permasalahan dapat di identifikasi 

sebagai berikut : 

1. Kualitas layanan yang diberikan kurang maksimal dan optimal . 

2. Lingkungan latihan yang kurang ideal dan memadai. 

3. Loyalitas peserta tidak konsisten dan sangat di ragukan. 

4. Kepuasan siswa di ssb tidak terpenuhi.  

5. Motivasi siswa kurang bagus. 

6. Kurangnya variasi dan inovasi dalam metode pelatihan 

7. Minimnya perhatian terhadap perkembangan individu peserta pelatihan dan 

kurangnya penghargaan serta pengakuan bagi pencapaian peserta 
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C. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini, pembatasan masalah sangat diperlukan guna mencapai 

fokus yang jelas. Mengingat keterbatasan waktu dan biaya yang dihadapi oleh 

peneliti, diperlukan pembatasan terhadap objek kajian dan subjek kajian. Objek 

kajian dalam penelitian ini mencakup kualitas layanan, lingkungan latihan, 

loyalitas, dan kepuasan. Adapun subjek kajian adalah peserta di sekolah sepak 

bola yang berada di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). 

D. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang di atas maka penulis mengambil sebuah rumusan 

masalah dalam penelitian ―Bagaimana efek kualitas layanan, lingkungan latihan, 

terhadap loyalitas peserta sekolah sepak bola DIY melalui mediator kepuasan ‖? 

Secara khusus rumusan masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana efek Kualitas layanan terhadap kepuasan peserta di Sekolah Sepak 

Bola DIY ? 

2. Bagaimana efek lingkungan latihan terhadap kepuasan peserta Sekolah Sepak 

Bola DIY ? 

3. Bagaimana efek kualitas layanan terhadap lingkungan latihan di Sekolah Sepak 

Bola DIY ?  

4. Bagaimana efek kualitas layanan terhadap loyalitas peserta di Sekolah Sepak 

Bola DIY ? 

5. Bagaimana efek lingkungan latihan terhadap loyalitas peserta di Sekolah Sepak 

Bola DIY ? 

6. Bagaimana efek kepuasan peserta berepngaruh terhadap loyalitas di sekolah 

sepak bola DIY 
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7. Bagaimana efek kualitas layanan, lingkugan latihan dan kepuasan peserta 

berpengaruh terhadap loyalitas di sekolah sepak bola DIY 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas tujuan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk menganalisis efek Kualitas layanan terhadap kepuasan peserta di 

Sekolah Sepak Bola DIY .  

2. Untuk menganalisis efek Lingkungan latihan terhadap kepuasan peserta di 

Sekolah Sepak Bola DIY .  

3. Untuk menganalisis efek kualitas layanan terhadap lingkungan latihan di 

Sekolah Sepak Bola DIY .  

4. Untuk menganalisis efek kualitas layanan terhadap loyalitas peserta di Sekolah 

Sepak Bola DIY..  

5. Untuk menganalisis efek lingkungan latihan terhadap loyalitas peserta di 

Sekolah Sepak Bola DIY. 

6. Untuk menganalisis kepuasan peserta terhadap loyalitas di sekolah sepak bola 

DIY. 

7. Untuk menganalisis kualitas layanan, lingkungan latihan, kepuasan peserta 

terhadap loyalitas di sekolah sepak bola DIY. 

F. Manfaat Penelitian 

Manfaat dalam penelitian ini dibagi menjadi dua, yaitu manfaat secara 

teoritis dan manfaat secara praktis yang dijelaskan sebagai berikut:  

1. Manfaat Teoritis 
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a. Menambah khasanah ilmu pengetahuan dalam dunia kepelatihan olahraga, 

khususnya mengenai managemet dan marketing olahraga. 

b. Sebagai bahan referensi atau acuan untuk peneliti selanjutnya.  

c. Menambah wawasan dalam dunia pendidikan ataupun bisnis olahraga 

dibidang olahraga tentang meningkatkan kualitas layanan, lingkungan 

latihan, dan loyalitas terhadap kepuasan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi masyarakat terkhusus sekolah sepak bola, sebagai sumber informasi 

terkait kualitas pelayanan sekolah sepak bola yang ada di Yogyakarta dan 

mengetahui kondisi pengaruh kualitas layanan, lingkungan latihan, loyalitas 

terhadap kepuasan di sekolah sepak bola Yogyakarta. 

b. Bagi Pelatih sepak bola dan pemilik sekolah sepak bola, sebagai acuan untuk 

meningkatkan kinerja dalam memberikan pelayanan kepada atlet dan 

penelitian ini dapat dijadikan pertimbangan untuk menentukan langkah-

langkah yang tepat mencapai kemajuan sekolah sepak bola di Yogyakarta. 

c. Untuk penelitian selanjutnya, diharapkan para peneliti dapat memberikan 

masukan dan referensi yang komprehensif guna memperdalam studi 

mengenai kualitas layanan, lingkungan latihan, serta loyalitas terhadap 

kepuasan. Dengan demikian, penelitian di bidang ini dapat berkembang lebih 

lanjut secara signifikan. 
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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA 

Pada kajian pustaka ini akan disajikan dua bagian utama yaitu bagian pertama 

berisikan kajian teori yang dibangun sebagai landasan pada penelitian ini. Pada 

bagian kedua menkaji penelitian – penelitian terdahulu yang relevan dengan topik 

penelitian ini untuk menjadi landasan sekunder dalam membangun dan 

mengembangkan novelty atau temuan baru dalam penelitian thesis ini. Dalam konteks 

kajian pustaka ini, penulis membaginya menjadi dua bagian integral. Bagian pertama 

mengupas kajian teoretis yang menjadi fondasi konseptual bagi penelitian ini. 

Sementara pada bagian kedua, penelitian akan merinci kajian-kajian terdahulu yang 

memiliki relevansi signifikan dengan topik penelitian, bertujuan sebagai pondasi 

sekunder yang mendukung proses pengembangan dan formulasi temuan baru atau 

novelty dalam kerangka penelitian tesis ini. 

Kajian teoretis yang akan dikembangkan dalam penelitian ini berlandaskan 

pada nilai-nilai teoretis yang merujuk pada konsep grand theory, grand unified 

theory, dan applied theory. Secara umum, grand theory merupakan teori makro yang 

menjadi dasar bagi berbagai teori lainnya. Disebut sebagai grand theory karena teori 

ini berfungsi sebagai fondasi bagi munculnya teori-teori lain dalam berbagai 

tingkatan. Grand theory sering juga disebut sebagai teori makro karena berada pada 

tataran makro. Dalam konteks penelitian ini, grand theory yang digunakan untuk 

memecahkan permasalahan adalah teori ilmu olahraga. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan grand unified theory karena mempertimbangkan kompleksitas 

permasalahan yang terjadi di sekolah sepak bola. Middle unified theory, yang berada 

pada level mezzo atau menengah, menitikberatkan pada kajian makro yang 

menginteraksikan teori manajemen olahraga dan teori disiplin olahraga. Dengan kata 

lain, middle unified theory menjelaskan masing-masing teori yang berkaitan dengan 

setiap variabel penelitian. Middle unified theory dalam penelitian ini mencakup 
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konsep sekolah sepak bola, teori loyalitas, teori kepuasan, teori kualitas layanan, dan 

teori lingkungan latihan. Penelitian ini akan menggunakan pendekatan yang 

komprehensif dengan memanfaatkan teori-teori tersebut untuk memahami dan 

mengatasi permasalahan yang dihadapi oleh sekolah sepak bola, serta untuk 

mengembangkan solusi yang efektif dan inovatif. 

Konsep sekolah sepakbola merupakan bagian integral dari nilai teori disiplin 

olahraga. Teori loyalitas peserta sepak bola, teori kepuasan, teori kualitas layanan, 

dan teori lingkungan latihan merupakan bagian dari nilai menejemen olahraga. Oleh 

karena itu, hasil output dari nilai interaksi dari  teori menejemen olahraga, dan teori 

disiplin olahraga adalah berupa kepuasan peserta sekolah sepak bola. Applied Theory 

adalah teori yang berada pada tataran mikro dan siap diterapkan dalam 

konseptualisasi. Dengan kata lain Applied Theory menjelaskan masing-masing teori 

setiap variable. Konsep sekolah sepakbola meliputi pengertian sekolah sepak bola dan 

tujuan sekolah sepakbola. Teori loyalitas peserta sepak bola meliputi difinisi loyalitas, 

kategori Loyalitas, elemen loyalitas, variabel loyalitas, deminsi loyalitas, dan  

loyalitas pada sekolah sepak bola. Teori kepuasan meliputi difinisi kepuasan, metode 

kepuasan, metrik kepuasan, jenis kepuasan, faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan, kepuasan perserta sekolah sepak bola. Teori kualitas layanan meliputi 

difinisi kualitas layanan, pendekatan kualitas layanan, faktor-faktor kualitas layanan, 

aspek kualitas layanan, prinsip-prinsip kualitas layanan, dan  kualitas layanan di 

Sekolah Sepak Bola. Teori lingkungan latihan meliputi difinisi lingkungan latihan, 

aspek-aspek lingkungan latihan, faktor-faktor lingkungan latihan dan lingkungan 

latihan di sekolah sepak bola. 
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A. Kajian Teori 

1. Sekolah Sepak Bola 

a. Pengertian Sekolah Sepak Bola (SSB) 

Sekolah Sepak Bola (SSB) adalah wadah pelatihan yang secara khusus 

mengembangkan bakat dan keterampilan sepak bola pada anak-anak dan 

remaja (Utomo & Sudarmono, 2021). SSB menyediakan program pelatihan 

yang terstruktur dan sistematis, yang dirancang untuk meningkatkan 

kemampuan teknis, taktis, fisik, dan mental para pesertanya (Rico-Gonzalez 

et al., 2022). Selain itu, SSB juga berperan dalam pembentukan karakter dan 

penanaman nilai-nilai positif, seperti disiplin, kerja sama tim, dan sportivitas 

(Atiq & Yunitaningrum, 2020). 

Dalam konteks ilmiah, SSB dapat dilihat sebagai institusi pendidikan 

non-formal yang bertujuan untuk menciptakan lingkungan yang mendukung 

pengembangan potensi maksimal anak-anak dalam bidang sepak bola 

(Hertting, 2019). SSB bukan hanya sekadar tempat untuk bermain bola, 

tetapi juga wadah untuk mengasah bakat dan mempersiapkan para pemain 

muda menghadapi kompetisi yang lebih tinggi di masa depan. 

b. Tujuan Sekolah Sepak Bola 

1) Pengembangan Keterampilan Teknik dan Taktik, SSB bertujuan untuk 

meningkatkan kemampuan teknis dan taktis pemain melalui latihan yang 

berkelanjutan dan terencana. Hal ini meliputi penguasaan teknik dasar 

seperti dribbling, passing, shooting, serta pemahaman taktik permainan 

baik secara individu maupun tim. 

2) Pembentukan Karakter dan Nilai Positif, SSB juga fokus pada 

pembentukan karakter anak-anak, seperti disiplin, kerja keras, kerjasama 
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tim, sportivitas, dan fair play. Nilai-nilai ini tidak hanya bermanfaat 

dalam konteks olahraga, tetapi juga dalam kehidupan sehari-hari. 

3) Pengembangan Fisik dan Mental, Melalui program latihan yang intensif, 

SSB membantu dalam pengembangan fisik anak-anak, seperti 

peningkatan kekuatan, kecepatan, kelincahan, dan daya tahan. Selain itu, 

aspek mental seperti ketahanan, konsentrasi, dan keberanian juga menjadi 

bagian penting dari pelatihan. 

4) Identifikasi dan Pengembangan Bakat, SSB berfungsi sebagai platform 

untuk mengidentifikasi bakat-bakat potensial dalam sepak bola dan 

mengembangkan para peserta latihan menuju level profesional. Hal ini 

mencakup pemberian kesempatan untuk mengikuti kompetisi dan 

turnamen yang lebih tinggi, serta menjalin kerjasama dengan klub-klub 

profesional. 

5) Peningkatan Kesadaran dan Minat terhadap Sepak Bola, Dengan program 

yang menarik dan menyenangkan, SSB berupaya untuk menumbuhkan 

minat dan kecintaan anak-anak terhadap sepak bola. Ini adalah langkah 

awal untuk membentuk generasi pemain sepak bola yang berkualitas di 

masa depan. 

2. Kualitas Layanan 

a. Defenisi  

Kualitas layanan adalah evaluasi keseluruhan dari perusahaan jasa 

tertentu yang dihasilkan dari membandingkan kinerja sebuah perusahaan 

dengan harapan umum pelanggan tentang bagaimana seharusnya kinerja 

perusahaan dalam sebuah industri. Kualitas layanan memainkan peran 

penting dalam mencapai tujuan, termasuk mengembangkan kepercayaan, 

meningkatkan kepuasan, dan menumbuhkan loyalitas  yang diakui sebagai 
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faktor vital dalam daya saing dan kesuksesan bisnis sekolah sepak bola 

(Zhou et al., 2019). Demikian pula (Panarello & Gatto, 2022) berpendapat 

bahwa kualitas layanan didefinisikan sebagai kemampuan sekolah sepak 

bola untuk memenuhi dan melampaui harapan pelanggan yang diukur 

dengan perbedaan antara harapan pelanggan dari layanan yang diberikan dan 

persepsi pelanggan dari layanan yang diterima. Dengan pergeseran yang 

semakin meningkat menjadi atlet-sentris, organisasi jasa sekarang 

memperhatikan persepsi pelanggan mereka. 

Layanan tidak dapat ditampilkan, didemonstrasikan, distandarisasi, 

dan membutuhkan tingkat keterlibatan pelanggan yang tinggi dalam proses 

pengiriman (Ko & Chou, 2020). Namun demikian, ada perspektif umum 

bahwa kualitas layanan adalah konstruksi multidimensi. Berdasarkan 

karakteristiknya, sulit bagi organisasi jasa untuk mengevaluasi dan 

memberikan kualitas layanan yang stabil kepada pelanggan tak terkecuali di 

sekolah sepak bola. Dengan demikian, pengembangan instrumen untuk 

mengevaluasi kualitas layanan merupakan langkah penting dan harus 

disoroti dengan menggunakan indikator multidimensi (Jonkisz et al., 2021). 

Kualitas telah menjadi fenomena dalam pemasaran dan menjadi 

harapan dan impian setiap orang, baik produsen maupun konsumen. Dari 

sudut pandang manajemen aktif, kualitas produk merupakan salah satu 

kebijakan penting dalam meningkatkan daya saing produk, yang harus 

memberikan kepuasan kepada pelanggan yang melebihi atau setidaknya 

sama dengan kualitas produk pesaing (Lu et al., 2019). Dilihat dari sudut 

pandang manajemen perusahaan, kualitas produk merupakan salah satu 

unsur utama dalam bauran pemasaran yaitu produk, harga, promosi, dan 

saluran distribusi yang dapat meningkatkan volume penjualan dan 

memperluas pangsa pasar perusahaan (Sugiarto & Octaviana, 2021).  
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Konsep kualitas layanan semakin penting dengan meningkatnya 

persaingan di sektor jasa tak terkecuali di sekolah sepak bola (SSB). Kualitas 

layanan yang tinggi memberikan manfaat strategis pengurangan biaya, 

pengembalian investasi, dan peningkatan produktivitas. Persepsi siswa di 

sekolah sepak bola terhadap kualitas layanan telah menjadi komponen 

penting dalam mengukur kualitas layanan olahraga khususnya di sepak bola 

(Akdere et al., 2020). Konsep kualitas telah berubah dari hanya berfokus 

pada barang dengan sedikit penekanan pada layanan menjadi berfokus pada 

layanan dan melihat barang yang diterima hanya sebagai bagian integral dari 

layanan tersebut, pergeseran ini menunjukkan semakin pentingnya kualitas 

layanan dalam industri jasa, termasuk olahraga (Akdere et al., 2020). Oleh 

karena itu, kualitas layanan yang dirasakan pelanggan telah menjadi isu 

penting dalam kualitas layanan olahraga, khususnya sepak bola usia dini. 

(Fida et al., 2020) Mempopulerkan teori kepuasan pelanggan melalui 

pengukuran penyampaian layanan aktual perusahaan sesuai dengan harapan 

pelanggan, seperti yang didefinisikan oleh pencapaian kualitas yang 

dirasakan, dan yang memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan di luar 

aspirasi mereka.  

Dari beberapa pendapat para ahli di atas dapat dismpulkan bahwa 

kualitas layanan di sekolah sepak bola sangat penting bagi pengalaman 

siswa. Melalui pelatihan yang baik, pemantauan kemajuan individu, 

dukungan emosional, dan fasilitas yang memadai, sekolah sepak bola dapat 

menciptakan lingkungan yang mempromosikan pertumbuhan dan 

keberhasilan siswa. Dengan memberikan pengalaman yang positif dan 

bermanfaat, kualitas layanan dapat memengaruhi motivasi, perkembangan 

keterampilan, dan kepuasan siswa dalam berpartisipasi dalam program sepak 

bola. 
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Kontinuitas sekolah sepak bola sangat tergantung pada pencapaian 

peningkatan harapan pelanggan terhadap kualitas layanan yang disediakan. 

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan keunggulan 

kompetitif yang signifikan, memainkan peran penting dalam membangun 

hubungan yang memuaskan dengan pelanggan (Sawant, 2016). Kepuasan 

pelanggan diukur melalui perasaan yang dirasakan dari pemenuhan 

kebutuhan mereka, yang mencerminkan keberhasilan dalam memenuhi atau 

bahkan melampaui harapan pelanggan melalui aspek-aspek kualitas layanan. 

Oleh karena itu, seperti halnya dalam industri jasa lainnya, organisasi 

olahraga, termasuk sekolah sepak bola, memiliki tanggung jawab krusial 

untuk terus meningkatkan kualitas layanan mereka guna memastikan 

kepuasan pelanggan yang optimal (Günel & Duyan, 2020).  

Kualitas layanan tidak hanya mencakup pencapaian tingkat 

keunggulan yang diharapkan, tetapi juga pengelolaan yang cermat terhadap 

tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi ekspektasi pelanggan. Konsep 

ini terbagi menjadi dua faktor utama: layanan yang diharapkan (expected 

service) dan layanan yang dirasakan (perceived service). Ketika layanan 

yang dirasakan sesuai dengan ekspektasi, kualitas layanan dianggap 

memuaskan atau bahkan baik. Sebaliknya, jika layanan yang diterima 

melampaui harapan pelanggan, ini dianggap sebagai kualitas layanan yang 

ideal. Namun, jika kualitas layanan yang diterima tidak mencapai ekspektasi 

yang diharapkan, hal ini dapat dianggap sebagai kurangnya kualitas layanan 

yang memuaskan (Jazuli et al., 2020). 

b. Pendekatan Kualitas Layanan  

Dalam konteks pengembangan kualitas layanan di sekolah sepak bola, 

pendekatan yang sistematis dalam pengukuran dan evaluasi menjadi sangat 
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penting. Terdapat tiga pendekatan utama yang digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan, seperti dijabarkan dalam literatur: 

1) Survei Wawasan Pelanggan, Pendekatan ini sering menggunakan 

kuesioner untuk mengumpulkan pendapat dan persepsi siswa serta orang 

tua tentang kualitas layanan yang diterima. Kuesioner menawarkan 

keuntungan dalam pengumpulan data yang komprehensif dan relatif 

murah, serta dapat memberikan wawasan yang mendalam tentang 

berbagai aspek yang relevan dengan pengalaman pelatihan di sekolah 

sepak bola. 

2) Investigasi Layanan, Praktik ini melibatkan permintaan langsung kepada 

siswa atau orang tua untuk mengevaluasi layanan yang baru saja peserta 

terima. Dengan mendapatkan umpan balik secara langsung setelah 

pengalaman pelatihan, sekolah sepak bola dapat segera mengidentifikasi 

area yang perlu diperbaiki atau ditingkatkan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

3) Metrik Layanan Objektif, Metrik ini mencakup pengukuran langsung 

terhadap kinerja operasional sekolah sepak bola, seperti waktu respons 

pertama atau waktu tunggu rata-rata. Data-data ini memberikan gambaran 

yang obyektif tentang efisiensi dan responsivitas layanan yang diberikan 

kepada siswa dan orang tua. 

c. Faktor-faktor kualitas layanan  

Dalam konteks peningkatan kualitas layanan di sekolah sepak bola, 

pemahaman terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi pengalaman positif 

pelanggan merupakan hal yang krusial. Berdasarkan studi yang dilakukan 

oleh (Lin & Sakuno, 2020, Ma & Kaplanidou, 2021), teridentifikasi 

beberapa faktor utama yang memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan 
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pelanggan, yaitu lingkungan fisik, interaksi, dan hasil dari layanan yang 

diberikan. 

1) Lingkungan Fisik, Faktor ini mencakup elemen-elemen lingkungan sosial 

dan desain layanan fisik yang mempengaruhi persepsi dan pengalaman 

siswa dan orang tua dalam berpartisipasi dalam kegiatan latihan di 

sekolah sepak bola. Kondisi lapangan, fasilitas, serta estetika lingkungan 

tempat latihan berlangsung menjadi faktor yang tidak hanya menunjang 

kenyamanan tetapi juga mencerminkan profesionalisme dan perhatian 

terhadap detail dari pihak sekolah sepak bola. 

2) Interaksi, Kualitas interaksi antara siswa dengan pelatih, antar siswa, dan 

antara siswa dengan staf administrasi sekolah sepak bola sangat 

menentukan pengalaman belajar yang memuaskan. Komunikasi yang 

efektif, responsif, dan penuh empati dalam setiap tahap interaksi 

membangun hubungan yang positif dan saling menguntungkan antara 

semua pihak terlibat dalam proses pelatihan. 

3) Hasil, Aspek hasil menyoroti sejauh mana harapan-harapan siswa 

terpenuhi setelah mengikuti program pelatihan di sekolah sepak bola. 

Kualitas pengajaran, perkembangan keterampilan, serta pencapaian tujuan 

pribadi siswa merupakan indikator keberhasilan yang penting dalam 

mengevaluasi efektivitas layanan yang disediakan oleh sekolah sepak 

bola. 

d. Aspek Kualitas Layanan 

Dalam upaya meningkatkan kualitas layanan di sekolah sepak bola, 

penting untuk memahami dan mengintegrasikan konsep lima aspek kualitas 

layanan yang didefinisikan oleh (Fida et al., 2020, Suwarsito & Aliya, 2020). 

Aspek-aspek ini, yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
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empati, masing-masing memiliki implikasi yang signifikan dalam konteks 

penyediaan layanan pelatihan dan pengembangan olahraga di sekolah sepak 

bola. 

1) Aset berwujud (bukti fisik), Kemampuan suatu sekolah sepak bola untuk 

membuktikan keberadaannya kepada pihak asing. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik sekolah sepak bola, serta kondisi 

lingkungan sekitarnya, merupakan bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh sekolah sepak bola di Kabupaten Simalungun. Ini 

termasuk fasilitas fisik (lapangan, gudang, dll), alat dan perlengkapan 

yang digunakan (teknologi), dan penampilan fisik karyawan. 

2) Keandalan, Kemampuan sekolah sepak bola untuk memberikan layanan 

secara akurat dan andal seperti yang dijanjikan merupakan salah satu 

tolak ukur. Kinerja harus memenuhi harapan pelanggan yang berarti 

ketepatan waktu, memberikan pelayanan yang sama kepada semua 

pelanggan tanpa kesalahan, dengan empati dan ketelitian yang tinggi. 

3) Daya tanggap. Kesediaan sekolah sepak bola untuk membantu pelanggan 

dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat dengan 

memberikan informasi yang jelas. 

4) Guarantee (Jaminan dan Kepastian), Jaminan dalam konteks ini 

mencakup pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan komunikasi yang 

dimiliki oleh pelatih dan manajemen sekolah sepak bola. Ini tidak hanya 

membangun kepercayaan tetapi juga memastikan bahwa semua aspek 

administratif dan operasional dijalankan dengan transparansi, keamanan, 

dan kompetensi yang tinggi. 

5) Empati, Kemampuan untuk memberikan perhatian yang tulus dan 

personalisasi kepada siswa dan orang tua adalah esensi dari aspek empati 

dalam kualitas layanan. Dengan memahami secara mendalam kebutuhan 
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dan preferensi individu, sekolah sepak bola dapat menciptakan 

lingkungan yang mendukung dan memotivasi siswa dalam mencapai 

tujuan mereka dalam dunia sepak bola. 

e. Skala kualitas layanan 

Dalam konteks peningkatan kualitas layanan di sekolah sepak bola, 

penggunaan skala evaluasi yang komprehensif dapat menjadi landasan 

penting dalam mengukur dan mengelola pengalaman siswa dan peserta 

latihan. Berdasarkan studi yang dilakukan oleh (Xu et al., 2021), 

teridentifikasi beberapa dimensi kunci dalam skala kualitas layanan yang 

relevan untuk diterapkan dalam konteks sekolah sepak bola, yang mencakup: 

1) Jaminan Layanan, Dimensi ini merujuk pada komitmen sekolah sepak 

bola terhadap etika dan kode etik yang menjaga kepercayaan siswa dan 

orang tua. Dengan menerapkan standar etika yang tinggi, sekolah sepak 

bola dapat meminimalkan keraguan dan risiko konsumen selama 

partisipasi peserta dalam aktivitas pelatihan. 

2) Pemulihan Layanan, Proses pemulihan layanan menjadi kunci dalam 

menangani ketidaksesuaian atau kesalahan layanan yang mungkin terjadi. 

Melalui manajemen yang efektif dalam proses ini, sekolah sepak bola 

tidak hanya memperbaiki kerugian yang terjadi tetapi juga mendapatkan 

kembali kepercayaan konsumen melalui langkah-langkah yang transparan 

dan proaktif. 

3) Fungsi Fasilitas, Kondisi dan kualitas fasilitas serta peralatan yang 

disediakan oleh sekolah sepak bola berperan penting dalam menarik dan 

mempertahankan minat siswa. Pemeliharaan teratur fasilitas dan investasi 

dalam peralatan berkualitas tinggi merupakan strategi untuk 

meningkatkan kepuasan siswa selama latihan. 
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4) Program Pelatihan, Kualitas program pelatihan yang diselenggarakan oleh 

sekolah sepak bola mencakup kurikulum, pengaturan jadwal, dan variasi 

konten program yang ditawarkan. Ketersediaan program yang beragam 

dan penyesuaian yang tepat terhadap kebutuhan siswa menjadi faktor 

penting dalam mempertahankan popularitas dan efektivitas sekolah sepak 

bola di mata konsumen. 

5) Kualitas Pelatih, Pengalaman langsung siswa dengan pelatih adalah aspek 

kritis dalam penilaian kualitas layanan. Keterampilan profesional, 

kemampuan membangun kepercayaan, dan memelihara motivasi siswa 

merupakan elemen-elemen yang dituntut oleh siswa dan orang tua dalam 

memilih sekolah sepak bola yang tepat. 

6) Kinerja Staf dan Manajemen, Kelancaran administrasi dan dukungan dari 

staf sekolah sepak bola dalam menyediakan layanan yang konsisten dan 

bermutu tinggi memainkan peran utama dalam menjaga kepuasan siswa. 

Pengelolaan yang baik terhadap proses termasuk aspek keandalan, 

transparansi, dan kemampuan untuk membangun hubungan jangka 

panjang dengan konsumen merupakan faktor penentu dalam keberhasilan 

sekolah sepak bola.  

f.  Prinsip-Prinsip Kualitas Layanan 

Dalam era yang semakin mengedepankan kualitas dan 

profesionalisme, penting bagi setiap institusi untuk memahami dan 

menerapkan prinsip-prinsip dasar dalam memberikan layanan yang optimal. 

Prinsip-prinsip ini tidak hanya berlaku di dunia bisnis, tetapi juga sangat 

relevan dalam lingkungan pendidikan, maupun pelatihan termasuk di 

sekolah sepak bola. Sekolah sepak bola bukan hanya tempat di mana siswa 

belajar keterampilan bermain bola, tetapi juga tempat di mana karakter, 

disiplin, dan kerja sama tim dikembangkan. Untuk mencapai tujuan ini, 
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kualitas layanan yang diberikan oleh sekolah sepak bola harus menjadi 

prioritas utama. Lima prinsip kualitas layanan berikut merupakan landasan 

yang sangat penting dalam upaya ini. 

1) Responsiveness, Kemampuan untuk merespon dengan cepat dan efektif 

terhadap kebutuhan dan permintaan siswa serta orang tua. Dalam konteks 

sekolah sepak bola, ini berarti pelatih dan staf harus siap membantu dan 

memberikan solusi atas setiap pertanyaan atau masalah yang dihadapi 

oleh siswa atau orang tua. 

2) Keandalan, Kemampuan untuk memberikan layanan yang konsisten dan 

dapat diandalkan, serta memenuhi janji kepada siswa dan orang tua. 

Sekolah sepak bola harus memastikan bahwa setiap sesi latihan, 

pertandingan, dan kegiatan lainnya berjalan sesuai dengan jadwal dan 

standar yang telah ditetapkan. 

3) Komunikasi, Kemampuan untuk berkomunikasi dengan jelas dan efektif 

dengan siswa dan orang tua, sehingga dapat memahami dan memenuhi 

kebutuhan mereka. Komunikasi yang baik akan membantu membangun 

kepercayaan dan kerja sama yang erat antara sekolah, siswa, dan orang 

tua. 

4) Empati, Kemampuan untuk memahami dan merespon dengan empati 

terhadap kebutuhan dan masalah siswa. Pelatih dan staf harus mampu 

menunjukkan perhatian dan pengertian terhadap setiap individu, sehingga 

siswa merasa dihargai dan didukung dalam perjalanan mereka 

mengembangkan bakat dan keterampilan sepak bola. 

5) Perhatian, Kemampuan untuk memperhatikan dan memperhatikan detail 

kecil yang dapat mempengaruhi kualitas layanan secara keseluruhan. 

Dalam lingkungan sekolah sepak bola, perhatian terhadap detail seperti 

kondisi lapangan, peralatan, dan kenyamanan siswa sangat penting untuk 
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menciptakan lingkungan yang aman dan kondusif untuk belajar dan 

bermain. 

g. Strategi Kualitas Layanan 

Dalam konteks pengembangan kualitas layanan di sekolah sepak bola, 

strategi-strategi yang terencana dan terukur menjadi krusial dalam 

memastikan keberhasilan pelatihan dan pengembangan siswa. Berikut ini 

merupakan beberapa strategi kunci yang relevan untuk diterapkan: 

1) Pengukuran Kepuasan Pelanggan secara Teratur, Strategi ini melibatkan 

penggunaan sistematis survei dan evaluasi untuk mengukur tingkat 

kepuasan siswa dan orang tua terhadap layanan yang diberikan. Dengan 

mengumpulkan dan menganalisis umpan balik ini secara berkala, sekolah 

sepak bola dapat mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki atau 

ditingkatkan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan dengan lebih baik. 

2) Penerapan Teknologi untuk Peningkatan Efisiensi, Memanfaatkan 

teknologi informasi dan komunikasi (TIK) dalam administrasi, pelaporan, 

dan komunikasi internal dapat meningkatkan efisiensi operasional 

sekolah sepak bola. Implementasi aplikasi manajemen latihan, platform 

komunikasi digital, serta analisis data latihan siswa dapat membantu 

mengoptimalkan pengalaman latihan dan memudahkan koordinasi 

antarstaf. 

3) Pelatihan dan Motivasi Staf, Investasi dalam pengembangan profesional 

dan pelatihan berkelanjutan bagi pelatih dan staf sekolah sepak bola 

sangat penting untuk meningkatkan kompetensi dan kualitas layanan yang 

diberikan. Pelatihan ini tidak hanya bertujuan untuk meningkatkan 

keterampilan teknis dalam melatih, tetapi juga untuk memperkaya 

kemampuan interpersonal dalam berkomunikasi dengan siswa dan orang 

tua. 
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4) Meningkatkan Partisipasi Pelanggan dalam Pengambilan Keputusan, 

Melibatkan siswa dan orang tua dalam proses pengambilan keputusan 

strategis, seperti perencanaan jadwal latihan ataupun agenda agenda 

penting dari sekolah sepak bola sehingga dapat memperkuat rasa 

kepemilikan mereka terhadap sekolah sepak bola tersebut. Hal ini tidak 

hanya meningkatkan kualitas keputusan yang dibuat, tetapi juga 

memperkuat hubungan kolaboratif antara sekolah dan komunitasnya. 

5) Mempertahankan Transparansi dan Akuntabilitas, Menjaga transparansi 

dalam proses administrasi dan operasional sekolah sepak bola merupakan 

fondasi yang esensial untuk membangun kepercayaan dengan siswa, 

orang tua. Selain itu, praktik akuntabilitas yang kuat dalam manajemen 

data pribadi siswa tidak hanya memastikan keamanan informasi tetapi 

juga memperkuat komitmen sekolah dalam menjaga privasi individu 

siswa yang latihan di sekolah sepak bola. 

h. Panduan Kualitas Layanan di Sekolah Sepak Bola 

Dalam upaya mengoptimalkan pengembangan bakat dan potensi anak-

anak di bidang olahraga, khususnya sepak bola, keberadaan sekolah sepak 

bola (SSB) memainkan peranan yang sangat penting. Sebagai institusi yang 

bertanggung jawab dalam melatih dan membimbing calon-calon 

pesepakbola masa depan, SSB dituntut untuk memberikan kualitas layanan 

yang optimal. Panduan kualitas layanan ini disusun untuk memastikan 

bahwa setiap aspek operasional di SSB dapat berjalan dengan standar yang 

tinggi dan sesuai dengan harapan para pemangku kepentingan. 

Dokumen ini menguraikan berbagai komponen yang esensial dalam 

penyelenggaraan SSB, mulai dari administrasi penerimaan siswa, 

administrasi keuangan, komunikasi, pelatihan dan pengajaran, hingga 

fasilitas dan keselamatan, serta pengembangan holistik siswa. Setiap poin 
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yang disajikan bertujuan untuk memberikan panduan praktis dan ilmiah bagi 

manajemen SSB dalam upaya mereka meningkatkan kualitas layanan dan 

memastikan kepuasan semua pihak yang terlibat. 

1) Administrasi Penerimaan Siswa: 

a) Proses Pendaftaran:  

(1)  Menyediakan proses pendaftaran yang jelas dan mudah diakses.  

(2)  Mengkomunikasikan persyaratan pendaftaran dengan jelas kepada 

orang tua atau wali siswa.  

(3)  Memastikan adanya kebijakan seleksi yang transparan dan adil. 

b) Administrasi Keuangan:  

(1)  Menyediakan sistem pembayaran yang teratur dan transparan.  

(2)  Memberikan informasi yang jelas tentang biaya dan kebijakan 

pembayaran. 

(3)  Mengelola keuangan dengan teliti dan mempertanggungjawabkan 

setiap pengeluaran. 

c) Komunikasi:  

(1)  Menyediakan saluran komunikasi yang efektif antara sekolah sepak 

bola, siswa, dan orang tua/wali.  

(2)  Menginformasikan secara berkala tentang jadwal, perubahan, dan 

kegiatan terkait sekolah sepak bola.  

(3)  Membuka kesempatan bagi orang tua/wali untuk memberikan 

umpan balik dan mengajukan pertanyaan. 

2) Pelatihan dan Pengajaran: 

a) Staf Pelatih 

(1)  Mempekerjakan staf pelatih yang berkualitas, berpengalaman, dan 

memiliki latar belakang dalam sepak bola.  



30 

 

(2)  Memastikan pelatih memahami metode pelatihan yang efektif dan 

menerapkannya dengan baik.  

(3)  Menyediakan kesempatan pengembangan profesional bagi staf 

pelatih. 

b) Kurikulum dan Pengajaran 

(1)  Menyusun kurikulum sepak bola yang komprehensif dan sesuai 

dengan tingkat perkembangan siswa.  

(2)  Memberikan pengajaran yang berfokus pada teknik, taktik, fisik, 

dan aspek mental permainan sepak bola.  

(3)  Mengadopsi pendekatan yang berbasis pada kesenangan dan 

partisipasi aktif siswa. 

c) Evaluasi Kemajuan 

(1)  Melakukan evaluasi rutin terhadap kemajuan individu siswa.  

(2)  Memberikan umpan balik yang konstruktif dan bermanfaat kepada 

siswa dan orang tua/wali.  

(3)  Mengidentifikasi area kekuatan dan kelemahan siswa serta 

memberikan rekomendasi untuk perbaikan. 

3) Fasilitas dan Keselamatan 

a) Fasilitas 

(1)  Menyediakan fasilitas sepak bola yang aman, sesuai standar, dan 

dalam kondisi baik.  

(2)  Memastikan tersedianya peralatan latihan dan pertandingan yang 

memadai.  

(3)  Menjaga kebersihan fasilitas dan memastikan ketersediaan air 

minum yang cukup. 

b) Keselamatan  
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(1)  Menyediakan protokol keamanan dan keselamatan yang jelas dan 

diimplementasikan secara konsisten.  

(2)  Memastikan adanya staf yang terlatih dalam pertolongan pertama 

pada cedera.  

(3)  Mengkomunikasikan aturan dan tata tertib yang berkaitan dengan 

keselamatan kepada siswa dan orang tua/wali. 

4) Pengembangan Holistik 

a) Kesejahteraan Emosional 

(1)  Menciptakan lingkungan yang mendukung perkembangan 

emosional positif siswa.  

(2)  Menyediakan dukungan dan konseling jika diperlukan.  

(3)  Mendorong kolaborasi dan kerjasama antara siswa. 

b) Keseimbangan Antara Olahraga dan Pendidikan:  

(1)  Mendorong siswa untuk menjaga keseimbangan antara latihan 

sepak bola dan kewajiban akademik.  

(2)  Mengkomunikasikan pentingnya pendidikan kepada siswa dan 

orang tua/wali. 

c) Nilai-nilai dan Etika:  

(1)  Mengajarkan nilai-nilai positif, seperti sportivitas, kerjasama, 

disiplin, dan integritas.  

(2)  Mengutamakan etika yang baik dalam latihan, pertandingan, dan 

kehidupan sehari-hari. 
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3. Loyalitas  

a. Defenisi 

Loyalitas adalah komitmen yang kuat dari seorang konsumen untuk 

terus berpartisipasi dan mendukung suatu layanan di masa mendatang tanpa 

mempertimbangkan strategi dan upaya pemasaran yang mungkin dapat 

mempengaruhi perilaku konsumen (Garcia et al., 2020). Disisi lain (Studi et 

al., 2018) mendefinisikan loyalitas sebagai kesediaan peserta untuk terus 

mengikuti program atau layanan yang ditawarkan oleh penyedia yang sama 

bila memungkinkan dan terus merekomendasikan atau mempertahankan 

sikap positif terhadap penyedia layanan tersebut. Sedangkan (Studi et al., 

2018) mengemukakan bahwa loyalitas juga dapat diartikan sebagai 

komitmen kuat untuk berulang kali berpartisipasi dalam program yang 

dipilih atau menggunakan layanan secara konsisten di masa depan. Peserta 

yang setia cenderung meningkatkan efisiensi layanan karena efek kurva 

pengalaman, menyebarkan kata positif dari mulut ke mulut, dan memberikan 

dukungan tambahan (TEMA 11, 2018). 

Loyalitas adalah kombinasi komprehensif antara psikologi dan 

ekonomi. Ini bukan hanya evaluasi terhadap satu pengalaman, tetapi 

akumulasi persepsi dari berbagai pengalaman yang dikonsumsi, termasuk 

integrasi emosional jangka panjang melalui pembentukan kebiasaan (Wan & 

Phromphithakkul, 2022). Disisi lain (Woratschek et al., 2020) berpendapat 

bahwa loyalitas juga memiliki teori identitas sosial, yang memberikan 

justifikasi untuk loyalitas berbasis identitas. Pertama, peserta yang loyal 

memperkuat perasaan memiliki terhadap suatu kelompok dan, dengan 

demikian, memenuhi kebutuhan mereka akan definisi diri. Kedua, mereka 

memperoleh manfaat emosional dari identifikasi, yang tidak akan mereka 

terima lagi jika mereka beralih ke penyedia layanan lain. Akhirnya, teori 
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identitas sosial mengusulkan bahwa individu dengan identifikasi tinggi 

terlibat dalam perilaku suportif untuk meningkatkan status kelompok 

mereka. Oleh karena itu, loyalitas dapat diartikan sebagai perilaku yang 

mendukung terhadap penyedia jasa, dalam hal ini adalah sekolah sepak bola. 

Di sektor jasa, loyalitas peserta adalah sejauh mana mereka menunjukkan 

perilaku berulang dalam mengikuti program yang ditawarkan oleh sekolah 

sepak bola, memiliki sikap positif terhadap sekolah tersebut, dan 

mempertimbangkan hanya menggunakan penyedia ini ketika mereka 

membutuhkannya (Nguyen et al., 2020).  

Peserta yang loyal dapat menghasilkan lebih banyak rujukan dari 

layanan yang mereka konsumsi, menciptakan nilai layanan, dan 

memberikan kontribusi kepada konsumen yang lebih setia kepada penyedia 

layanan, dalam hal ini sekolah sepak bola. (García-Fernández et al., 2020).  

Berdasarkan pendapat para ahli di atas, dapat disimpulkan bahwa loyalitas 

memiliki peran penting dalam sekolah sepak bola karena dapat 

mempengaruhi keberlanjutan, keberhasilan, dan reputasi sekolah tersebut. 

Loyalitas dari siswa, orang tua, dan pelatih menciptakan ikatan yang kuat 

dan kepercayaan antara semua pihak yang terlibat. Ini membantu 

menciptakan atmosfer yang positif dan timbal balik yang sehat, 

meningkatkan partisipasi, motivasi, dan perkembangan keterampilan siswa. 

Dengan memprioritaskan loyalitas, sekolah sepak bola dapat membangun 

hubungan yang kuat dan berkelanjutan dengan para siswa dan memberikan 

pengalaman yang memuaskan bagi semua yang terlibat. 

b. Kategori Loyalitas 

Loyalitas merupakan salah satu aspek krusial dalam mempertahankan 

dan mengembangkan bisnis di berbagai sektor industri. Loyalitas tidak 

hanya mencakup tindakan berpartisipasi ulang, tetapi juga melibatkan sikap 
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dan hubungan emosional yang mendalam antara peserta dan penyedia 

layanan atau produk. Dalam konteks sekolah sepak bola, loyalitas peserta 

dapat diartikan sebagai kesediaan dan komitmen kuat dari peserta untuk 

terus mengikuti program latihan, mendukung kegiatan sekolah sepak bola, 

dan merekomendasikan sekolah sepak bola kepada orang lain. (Zhong & 

Moon, 2020, Rather et al., 2018, Vásquez-Párragsa et al., 2014). 

1) Loyalitas Layanan, Loyalitas layanan mengacu pada sejauh mana peserta 

terus menggunakan layanan yang sama secara berulang. Dalam konteks 

sekolah sepak bola, loyalitas layanan dapat diukur melalui frekuensi 

kehadiran siswa dalam sesi latihan, kepuasan peserta terhadap kualitas 

pelatihan, serta kecenderungan peserta untuk terus memilih sekolah 

tersebut dibandingkan dengan alternatif lainnya. 

2) Loyalitas Merek, Loyalitas merek berfokus pada kesetiaan terhadap nama 

atau identitas sekolah sepak bola. Peserta yang loyal terhadap merek akan 

memiliki preferensi kuat terhadap sekolah tertentu dibandingkan dengan 

sekolah lain, serta memperlihatkan rasa bangga dan ikatan emosional 

dengan sekolah tersebut. Dalam sekolah sepak bola, loyalitas merek dapat 

dilihat dari bagaimana siswa dan orang tua mereka memandang reputasi 

sekolah, kesediaan peserta untuk berinvestasi dalam program-program 

yang ditawarkan, serta kepercayaan peserta terhadap nilai dan filosofi 

yang diusung oleh sekolah tersebut. 

3) Loyalitas Toko, Loyalitas toko adalah tingkat kesetiaan atau kepatuhan 

peserta atau konsumen terhadap toko tertentu dalam membeli produk atau 

menggunakan layanan secara konsisten dan teratur. Dalam konteks 

sekolah sepak bola, loyalitas toko dapat diartikan sebagai kesetiaan siswa 

untuk terus mengikuti program pelatihan di sekolah yang sama dalam 
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jangka waktu yang panjang, serta preferensi mereka untuk tidak beralih 

ke sekolah sepak bola lainnya. 

c. Elemen Loyalitas  

Loyalitas merupakan konsep yang kompleks dan multidimensional, 

yang mencakup berbagai aspek perilaku dan psikologis. Menurut 

(Närvänen et al., 2020), loyalitas dapat dikategorikan ke dalam tiga elemen 

utama: perilaku, sikap, dan gabungan dari kedua elemen tersebut. Dalam 

konteks sekolah sepak bola, pemahaman yang mendalam mengenai 

elemen-elemen ini sangat penting untuk merancang strategi yang efektif 

dalam membangun dan mempertahankan loyalitas siswa. 

1) Perilaku, Elemen perilaku loyalitas tercermin dari konsistensi dan 

tindakan pembelian berulang. Dalam sekolah sepak bola, hal ini dapat 

dilihat dari kesetiaan siswa untuk terus mengikuti program pelatihan dan 

konsistensi kehadiran mereka dalam setiap sesi latihan. Siswa yang 

menunjukkan perilaku ini cenderung memiliki komitmen yang tinggi 

terhadap sekolah dan program-program yang ditawarkan. 

2) Sikap, Elemen sikap mencakup hubungan emosional dan psikologis 

yang dimiliki pelanggan terhadap merek atau penyedia layanan. Dalam 

konteks sekolah sepak bola, sikap loyalitas dapat diukur dari seberapa 

kuat ikatan emosional siswa dengan sekolah, pelatih, dan sesama 

peserta. Kepuasan emosional ini sering kali menjadi pendorong utama 

dalam mempertahankan siswa dalam jangka panjang. 

3) Gabungan, Elemen gabungan mengacu pada campuran dari perilaku dan 

sikap, di mana loyalitas diukur melalui preferensi pelanggan, pembelian 

kembali, dari mulut ke mulut, dan kecenderungan untuk tidak beralih ke 

merek lain. Dalam sekolah sepak bola, loyalitas gabungan dapat 

diidentifikasi dari bagaimana siswa dan orang tua mereka 
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merekomendasikan sekolah kepada orang lain, serta seberapa besar 

kemungkinan mereka untuk tetap memilih sekolah tersebut meskipun 

ada pilihan lain yang tersedia. 

Pengalaman peserta di sekolah sepak bola tidak hanya terbatas pada 

dimensi fungsional seperti kualitas pelatihan, tetapi juga mencakup aspek 

sensorik, emosional, kognitif, perilaku, dan relasional. Kepuasan peserta  

terhadap program dan layanan yang diberikan sangat mempengaruhi niat 

peserta untuk kembali mendaftar di masa mendatang. Dengan kata lain, 

tingkat kepuasan yang tinggi akan meningkatkan kemungkinan retensi 

siswa, dan pada akhirnya menumbuhkan loyalitas. Loyalitas siswa di 

sekolah sepak bola, sebagai turunan dari kepuasan mereka, merupakan 

indikator kunci dalam menilai keberhasilan dan keberlanjutan sekolah 

tersebut. 

d. Variabel Loyalitas  

Loyalitas peserta merupakan faktor penting dalam menentukan 

kesuksesan jangka panjang suatu organisasi, termasuk dalam konteks 

sekolah sepak bola. Loyalitas perilaku, sebagai salah satu dimensi utama dari 

loyalitas pelanggan, dapat diukur melalui beberapa variabel kunci. Menurut 

penelitian yang dilakukan oleh (Suchánek & Králová, 2019, Schlesinger et 

al., 2020), loyalitas perilaku diukur dengan tiga variabel utama: niat 

pembelian kembali, niat beralih, dan niat eksklusif. Dalam konteks sekolah 

sepak bola, pemahaman terhadap variabel-variabel ini sangat penting untuk 

merancang strategi yang efektif dalam mempertahankan siswa dan 

meningkatkan kepuasan mereka. 

1) Niat Pembelian Kembali (Repurchase Intention), Niat pembelian kembali 

mengacu pada kecenderungan siswa untuk kembali mendaftar di sekolah 

sepak bola yang sama di masa mendatang. Dalam konteks ini, minat 
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mengunjungi kembali program pelatihan dapat mencerminkan tingkat 

kepuasan siswa terhadap kualitas pelatihan yang diberikan. Semakin 

tinggi niat pembelian kembali, semakin tinggi tingkat loyalitas siswa 

terhadap sekolah sepak bola tersebut. 

2) Niat Beralih (Switching Intention), Niat beralih merupakan keinginan atau 

niat siswa untuk beralih ke sekolah sepak bola lain yang menawarkan 

program pelatihan yang serupa. Semakin rendah niat beralih, semakin 

tinggi tingkat loyalitas siswa terhadap sekolah sepak bola yang mereka 

ikuti saat ini. Faktor-faktor seperti kualitas pelatihan, hubungan baik 

dengan pelatih, dan kepuasan keseluruhan dapat mempengaruhi niat 

beralih ini. 

3) Niat Eksklusif (Exclusive Intention), Niat eksklusif mengacu pada 

keinginan siswa untuk hanya mengikuti program pelatihan di sekolah 

sepak bola tertentu dan tidak mempertimbangkan sekolah lain. Semakin 

tinggi niat eksklusif, semakin tinggi tingkat loyalitas siswa terhadap 

sekolah tersebut. Niat eksklusif dapat dipengaruhi oleh persepsi siswa 

terhadap keunikan dan keunggulan program pelatihan yang ditawarkan 

oleh sekolah sepak bola. 

e. Dimensi Loyalitas  

Loyalitas peserta merupakan salah satu aspek penting dalam strategi 

pemasaran dan manajemen hubungan peserta. Konsep ini tidak hanya 

berfokus pada pembelian kembali produk atau layanan, tetapi juga 

mencakup dimensi emosional dan psikologis peserta terhadap merek atau 

perusahaan. Loyalitas peserta, dalam hal ini loyalitas peserta di sekolah 

sepak bola, berfokus pada pengalaman positif dan nilai-nilai yang diterima 

dari program pelatihan. Peserta yang puas dengan layanan yang ditawarkan 

akan lebih cenderung untuk kembali mendaftar dan merekomendasikan 
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sekolah tempat latihan kepada orang lain. Menurut (Kamath et al., 2017), 

loyalitas peserta berdampak pada retensi, pembelian kembali, dan komitmen 

jangka panjang. Referensi teoritis (Savila et al., 2019) menyebutkan bahwa 

terdapat empat aspek yang menentukan loyalitas peserta: kognitif, afektif, 

konatif, dan tindakan. Namun, penelitian empiris oleh (Noviana, 2021) 

menunjukkan bahwa tiga aspek—afektif, konatif, dan tindakan—terbukti 

efektif dalam menentukan loyalitas peserta. 

Dalam literatur, loyalitas peserta sering dikaji dalam dua dimensi 

utama yaitu loyalitas perilaku dan loyalitas sikap (Zhou et al., 2019). 

Loyalitas perilaku mengacu pada perilaku pembelian kembali yang 

dilakukan peserta karena preferensi terhadap merek atau layanan tertentu. 

Sementara itu, loyalitas sikap mencerminkan niat peserta untuk membeli 

kembali dan merekomendasikan produk kepada orang lain, yang dipengaruhi 

oleh keadaan emosional dan psikologis mereka. Dalam konteks sekolah 

sepak bola, kombinasi dari loyalitas perilaku dan sikap dapat menghasilkan 

empat jenis situasi loyalitas yang berbeda, yaitu no loyalty, spurious loyalty, 

latent loyalty, dan loyalty. Penjelasan ini merujuk pada karya (Suwarsito & 

Aliya, 2020) yang mendasarkan kategorisasi ini pada model Dick & Basu. 

1) No Loyalty, Situasi ini terjadi ketika sikap dan perilaku pembelian ulang 

siswa sama-sama lemah. Dalam konteks sekolah sepak bola, hal ini bisa 

terjadi jika siswa tidak merasakan kepuasan atau keterikatan emosional 

dengan sekolah, serta tidak menunjukkan konsistensi dalam menghadiri 

sesi pelatihan. 

2) Spurious Loyalty, Keadaan ini ditandai dengan pengaruh non-sikap 

terhadap perilaku, seperti norma subjektif dan faktor situasional. 

Misalnya, siswa mungkin terus mengikuti pelatihan di sekolah tertentu 
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karena faktor eksternal seperti lokasi yang strategis, bukan karena 

kepuasan atau keterikatan emosional yang mendalam. 

3) Latent Loyalty, Situasi ini terjadi ketika sikap yang kuat tidak disertai 

dengan pola pembelian ulang yang konsisten. Dalam konteks sekolah 

sepak bola, siswa mungkin memiliki pandangan positif terhadap sekolah 

dan pelatih, tetapi karena faktor eksternal seperti jadwal yang padat atau 

biaya, mereka tidak dapat menghadiri sesi pelatihan secara rutin. 

4) Loyalty, Situasi ini merupakan yang paling ideal, di mana siswa 

menunjukkan sikap positif dan disertai dengan pola pembelian ulang yang 

konsisten. Siswa yang loyal akan merasa puas dengan program pelatihan, 

memiliki ikatan emosional yang kuat, dan secara konsisten mengikuti sesi 

pelatihan. 

f.  Panduan Loyalitas di Sekolah Sepak Bola   

Berikut adalah pedoman loyalitas yang terstruktur dengan baik dan 

benar, serta memiliki standarisasi yang jelas di sekolah sepak bola: 

1) Komitmen terhadap Sekolah Sepak Bola: 

a) Menekankan pentingnya loyalitas terhadap sekolah sepak bola sebagai 

institusi dan visi misinya. 

b) Mendorong siswa, pelatih, dan orang tua/wali untuk berpartisipasi aktif 

dan mendukung program-program yang ditawarkan oleh sekolah sepak 

bola. 

c) Memperjelas harapan dan tanggung jawab dalam menjaga nama baik 

sekolah sepak bola. 

2) Kesetiaan terhadap Tim dan Rekan Setim: 

a. Mengajarkan nilai-nilai sportivitas, fair play, dan kerjasama dalam tim. 
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b. Mendorong siswa untuk menjaga sikap positif terhadap rekan setim, 

saling mendukung, dan menghormati keberagaman di dalam tim. 

c. Menekankan pentingnya menjaga kerahasiaan strategi tim dan 

menghindari tindakan yang merugikan tim atau rekan setim. 

3) Kepatuhan terhadap Aturan dan Etika: 

a. Menyusun aturan dan peraturan yang jelas dan terbuka bagi siswa, 

pelatih, dan orang tua/wali. 

b. Mengajarkan pentingnya menghormati aturan dan norma etika, baik di 

dalam maupun di luar lapangan sepak bola. 

c. Menegakkan disiplin dengan adil dan konsisten sesuai dengan aturan 

yang telah ditetapkan. 

4) Penghargaan terhadap Pelatih dan Staf: 

a. Mendorong siswa untuk menghargai peran dan kontribusi pelatih dan 

staf sekolah sepak bola. 

b. Memfasilitasi komunikasi yang terbuka antara siswa, pelatih, dan 

orang tua/wali untuk memberikan umpan balik yang konstruktif. 

c. Mendorong partisipasi dalam kegiatan penghargaan dan apresiasi 

terhadap pelatih dan staf. 

5) Loyalitas terhadap Kompetisi: 

a. Mengajarkan siswa untuk bersaing dengan sportivitas dan menghargai 

lawan. 

b. Menekankan pentingnya mengikuti peraturan dan etika kompetisi yang 

berlaku. 
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c. Menghindari tindakan curang atau tidak etis yang dapat merugikan 

citra sekolah sepak bola. 

6) Kerahasiaan dan Privasi: 

a. Menjaga kerahasiaan informasi pribadi siswa, pelatih, dan orang 

tua/wali. 

b. Menyediakan kebijakan dan prosedur yang jelas terkait privasi dan 

penggunaan data pribadi. 

c. Menghormati hak privasi setiap individu yang terlibat dalam sekolah 

sepak bola. 

7) Evaluasi dan Peningkatan: 

a. Melakukan evaluasi rutin terhadap implementasi pedoman loyalitas 

dan menerima masukan dari siswa, pelatih, dan orang tua/wali. 

b. Menggunakan hasil evaluasi untuk melakukan perbaikan dan 

pengembangan terus-menerus dalam aspek loyalitas di sekolah sepak 

bola. 

c. Melibatkan siswa, pelatih, dan orang tua/wali dalam proses 

pengambilan keputusan terkait peningkatan loyalitas dan kebijakan 

sekolah sepak bola. 

Pedoman ini harus diimplementasikan secara konsisten dan dijadikan 

acuan dalam membentuk budaya loyalitas yang kuat di sekolah sepak bola. 

Standarisasi yang jelas akan membantu menciptakan lingkungan yang 

terstruktur, etis, dan membangun loyalitas yang sehat dan positif di antara 

semua stakeholder sekolah sepak bola. 
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4. Lingkungan Latihan 

a. Defenisi  

Lingkungan latihan adalah suasana yang diciptakan untuk 

meningkatkan motivasi pribadi dan meningkatkan keterampilan pribadi atlet 

(Herbison et al., 2020). Lingkungan latihan merupakan sarana yang tepat 

untuk memfasilitasi proses pembelajaran dan perkembangan atlet (Hadlow et 

al., 2018). Lingkungan latihan yang dimaksud harus mencakup fasilitas yang 

sesuai dan memungkinkan atlet berlatih dengan aman, sehat, dan produktif 

(Simpson et al., 2017). Lingkungan latihan yang baik juga harus mencakup 

kondisi yang memungkinkan atlet untuk fokus pada tujuan mereka dan 

tampil di level tertinggi kompetisi. Lingkungan latihan sangatlah penting 

dikarenakan mencakup banyak hal yang meliputi objek, tempat, orang lain, 

dan keterjangkauan latihan secara pribadi (Teques et al., 2017). Pendapat 

lain dikemukakan oleh (Larsen et al., 2020) bahwa lingkungan latihan dan 

elemen kontekstual dalam tim sepak bola di usia dini menjadi faktor sukses 

dalam diri mereka sendiri. Pengetahuan tentang lingkungan latihan 

membantu setiap atlet memahami tata letak di sekitar lingkungan latihannya, 

serta kemampuan fisik dan motoriknya.  

Perluas pendekatan lingkungan ekologis dan lingkungan latihan untuk 

pengembangan atlet untuk mengontrol perilaku selama interaksi 

berkelanjutan dengan objek, peristiwa, orang lain, dan fitur medan di 

lingkungan latihan. Namun, berbicara tentang konsep sepak bola, terutama 

pada tahap pembinaan usia dini tidak terlepas dari sifat lingkungan latihan 

dan menjadi pendekatan sentral dalam banyak pendidikan kepelatihan dan 

praktik kepelatihan (Vaughan et al., 2021). Lingkungan latihan yang sangat 

kompetitif mengajarkan para pemain dua hal penting: etos kerja dan 

ketangguhan mental. Para pemain belajar bahwa jika mereka ingin mencapai 



43 

 

prestasi maksimal, tidak cukup hanya mencetak gol tetapi harus punya etos 

kerja yang baik di luar maupun di dalam lapangan serta punya ketangguhan 

mental yang baik sehingga bisa tampil di bawah tekanan (Larsen et al., 

2020). 

Ekologi lingkungan latihan khususnya di sekolah sepak bola 

menekankan bagaimana siswa maupun atlet saling terkait dan saling 

bergantung dengan lingkungannya untuk memfasilitasi perilaku tertentu 

dalam sepak bola usia dini khusunya, menekankan pentingnya interaksi yang 

secara konstan yang diatur lingkungan latihan yang di terapkan oleh 

perusahaan dalam hal ini sekolah sepak bola (Araújo & Davids, 2016,Teques 

et al., 2017). Ketika individu memperkaya keterampilan mereka, mereka 

menjadi lebih selaras dengan properti informasional dari lingkungan latihan 

yang menentukan perilaku mereka. Deskripsi ekodinamika ini menangkap 

bagaimana sistem lingkungan seorang atlet menjadi sangat saling 

berhubungan, selaras, dan beresonansi yang akan membentuk perilaku 

performatif dalam isolasi dan jauh dari lingkungan latihan yang khas 

(Vaughan et al., 2021). Pada kenyataannya, perkembangan perilaku dan 

keterampilan hanya dapat dipahami baik dari segi karakteristik pelaku 

maupun karakteristik lingkungan latihan. Dengan demikian, proses 

perolehan keterampilan dapat dikonseptualisasikan dengan lebih baik 

sebagai adaptasi atau pengembangan keterampilan: penyelarasan dan 

resonansi yang mendalam dengan informasi lingkungan latihan dalam 

pengaturan latihan (Brymer & Schweitzer, 2022). Perubahan dalam 

lingkungan latihan yang diciptakan oleh pelatih akan berdampak terhadap 

atlet dan akan cenderung mempengaruhi kualitas latihan dan apakah atlet di 

sekolah sepak bola memiliki konsekuensi positif atau negatif (Blynova et al., 

2020). Ini, tentu saja, merupakan faktor penentu yang penting. Selain itu, 
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sistem olahraga mempertimbangkan pengaruh lingkungan latihan terhadap 

motivasi latihan atlet maupun siswa di seolah sepak bola. 

Lingkungan latihan dapat mempengaruhi epistemologi pelatih dalam 

hal pembinaan untuk kemandirian atlet (Christian et al., 2020). Lingkungan 

latihan memiliki banyak karakteristik yang dimana mengandung struktur 

fisik dan dinamika sosial, yang tertanam dalam arus temporal. Lingkungan 

latihan adalah salah satu faktor penting yang mempengaruhi hasil emosional 

dan perilaku individu (Cho et al., 2020). Berdasrkan pendapat para ahali di 

atas dapat disimpulkan bahwa lingkungan latihan di sekolah sepak bola 

memainkan peran krusial dalam pembentukan pengalaman belajar yang 

efektif bagi para siswa. Fasilitas yang memadai, keamanan yang dijaga, 

pendekatan pelatihan yang positif, dan interaksi timbal balik yang sehat 

antara pelatih dan siswa adalah faktor-faktor penting yang mempengaruhi 

kualitas latihan. Dengan menciptakan lingkungan yang baik dan mendukung, 

sekolah sepak bola dapat meningkatkan motivasi siswa, konsentrasi, dan 

perkembangan keterampilan yang optimal. Lingkungan yang positif di 

sekitar sepak bola juga dapat menciptakan rasa kesenangan dan kepuasan 

dalam proses latihan. 

b. Aspek-aspek Lingkungan Latihan 

Lingkungan latihan merupakan salah satu faktor kunci dalam 

mengembangkan keterampilan dan loyalitas siswa di sekolah sepak bola, 

terutama pada usia dini. Menurut (Duncan et al., 2022), terdapat lima aspek 

yang mempengaruhi lingkungan latihan sepak bola usia dini: kondisi fisik 

anak, kelas usia, kondisi psikologis anak, fasilitas latihan, dan pemandu 

latihan. Pemahaman yang mendalam mengenai aspek-aspek ini sangat 

penting untuk menciptakan lingkungan yang optimal bagi perkembangan 

siswa serta membangun loyalitas mereka terhadap sekolah sepak bola. 
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1) Kondisi Fisik Anak, Kondisi fisik merupakan faktor penting yang 

mempengaruhi lingkungan latihan di sepak bola usia dini. Kemampuan 

fisik anak, seperti kekuatan, kelincahan, fleksibilitas, dan kesehatan, 

harus diperhatikan agar latihan dapat dilakukan dengan efektif. Dalam 

konteks loyalitas, kondisi fisik yang baik dapat meningkatkan kepuasan 

siswa terhadap program latihan, yang pada gilirannya akan mendorong 

mereka untuk terus berlatih di sekolah tersebut. 

2) Kelas Usia, Kelas usia juga mempengaruhi lingkungan latihan di sepak 

bola usia dini. Latihan dan teknik tertentu mungkin hanya sesuai untuk 

anak-anak dengan usia yang sama. Dengan mengelompokkan siswa 

berdasarkan usia, sekolah sepak bola dapat memberikan program latihan 

yang lebih spesifik dan efektif, sehingga siswa merasa lebih nyaman dan 

termotivasi untuk berpartisipasi secara konsisten. 

3) Kondisi Psikologis Anak, Kondisi psikologis anak sangat mempengaruhi 

pengalaman latihan mereka. Penting untuk memastikan bahwa anak 

dalam keadaan psikologis yang baik sebelum berlatih. Orang tua dan 

pelatih harus memastikan bahwa anak tidak merasa tertekan atau stres. 

Lingkungan latihan yang mendukung secara psikologis akan 

meningkatkan kepuasan siswa, yang berkontribusi pada loyalitas jangka 

panjang mereka terhadap sekolah. 

4) Fasilitas Latihan, Fasilitas latihan memiliki pengaruh besar terhadap 

kenyamanan dan keselamatan anak selama berlatih. Fasilitas yang 

memadai, aman, dan sesuai dengan usia anak akan membantu 

menciptakan lingkungan latihan yang positif. Fasilitas yang baik juga 

dapat menjadi faktor penarik bagi siswa dan orang tua, yang pada 

akhirnya mendukung retensi dan loyalitas siswa. 
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5) Pemandu Latihan, Pemandu latihan atau pelatih memainkan peran 

penting dalam membentuk lingkungan latihan. Mereka harus memiliki 

pengetahuan dan keterampilan yang diperlukan untuk melatih anak usia 

dini, serta pengalaman yang memadai. Pelatih yang kompeten dan 

berpengalaman dapat memberikan bimbingan yang efektif, membangun 

hubungan yang baik dengan siswa, dan menciptakan suasana latihan yang 

menyenangkan dan produktif. Hal ini akan meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas siswa terhadap sekolah sepak bola. 

c. Faktor-faktor Lingkungan Latihan 

Lingkungan latihan yang kondusif merupakan elemen fundamental 

dalam pengembangan pemain sepak bola usia dini. Dalam konteks sekolah 

sepak bola, menciptakan lingkungan yang baik tidak hanya membantu 

pemain merasa nyaman dan terlibat dalam latihan, tetapi juga mempercepat 

proses belajar dan membangun rasa kebersamaan di antara para pemain. 

Menurut (Woods et al., 2020), ada beberapa faktor yang mempengaruhi 

kualitas lingkungan latihan di sekolah sepak bola: fasilitas dan peralatan 

yang tersedia, staf pelatih, kebijakan dan prosedur, serta pembiayaan. 

Pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor ini sangat penting untuk 

menciptakan lingkungan yang mendukung perkembangan pemain dan 

meningkatkan loyalitas mereka terhadap sekolah sepak bola. 

1) Fasilitas dan Peralatan yang Tersedia, Manajemen sekolah sepak bola 

harus memastikan tersedianya fasilitas dan peralatan yang memadai untuk 

latihan. Ini mencakup lapangan sepak bola yang baik, bola, dan alat bantu 

latihan lainnya. Fasilitas yang memadai tidak hanya mendukung kualitas 

latihan tetapi juga memberikan rasa kepuasan kepada siswa. Ketika siswa 

merasa bahwa mereka memiliki akses ke fasilitas yang berkualitas, 
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mereka cenderung lebih loyal dan termotivasi untuk terus berlatih di 

sekolah tersebut. 

2) Staf Pelatih, Pelatih memiliki peran yang sangat penting dalam 

membentuk lingkungan latihan. Pelatih yang kompeten dan 

berpengalaman dapat memotivasi pemain, menciptakan lingkungan yang 

aman, positif, dan menyenangkan untuk latihan. Pelatih yang baik juga 

mampu membangun hubungan yang kuat dengan para siswa, yang pada 

gilirannya meningkatkan kepuasan dan loyalitas siswa terhadap sekolah 

sepak bola. 

3) Kebijakan dan Prosedur, Manajemen sekolah sepak bola harus memiliki 

kebijakan dan prosedur yang jelas dan adil. Kebijakan ini harus 

mencakup aspek-aspek penting seperti keselamatan, penilaian pemain, 

dan aturan perilaku. Kebijakan yang transparan dan adil membantu 

menciptakan lingkungan yang terstruktur dan aman, yang mendukung 

kenyamanan dan kepercayaan siswa. Hal ini penting dalam membangun 

loyalitas jangka panjang siswa terhadap sekolah. 

4) Pembiayaan, Pembiayaan yang baik sangat penting untuk memastikan 

kelangsungan program dan ketersediaan sumber daya yang memadai 

untuk latihan. Manajemen yang efektif dalam hal pembiayaan akan 

memastikan bahwa semua kebutuhan latihan terpenuhi tanpa hambatan. 

Kepastian finansial ini memberikan rasa aman bagi siswa dan orang tua, 

yang pada akhirnya berkontribusi pada loyalitas mereka terhadap sekolah 

sepak bola. 

d. Panduan Lingkungan Latihan di Sekolah Sepak Bola   

Berikut adalah pedoman lingkungan latihan yang terstruktur dengan 

baik dan benar, serta memiliki standarisasi yang jelas di sekolah sepak bola: 
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1) Keamanan dan Keselamatan: 

a) Memastikan lapangan latihan bebas dari bahaya fisik, seperti lubang 

atau benda berbahaya lainnya. 

b) Memiliki protokol keamanan yang jelas, termasuk prosedur darurat 

dan evakuasi jika diperlukan. 

c) Memastikan ketersediaan peralatan keamanan yang sesuai, seperti 

kotak P3K dan nomor darurat yang terlihat jelas. 

2) Infrastruktur Lapangan: 

a) Menetapkan standar ukuran lapangan sepak bola yang sesuai dengan 

regulasi yang berlaku. 

b) Memastikan kondisi permukaan lapangan yang baik, termasuk rumput 

yang terawat dan bebas dari genangan air. 

c) Menyediakan tanda lapangan yang jelas dan mudah dibaca, termasuk 

garis lapangan, area penalti, dan titik-titik penting lainnya. 

3) Peralatan dan Fasilitas: 

a) Menyediakan peralatan latihan yang sesuai dengan standar kualitas, 

seperti bola sepak, kones, dan papan penanda. 

b) Memastikan ketersediaan fasilitas yang diperlukan, seperti gawang 

yang sesuai standar dan area penonton yang aman. 

c) Melakukan perawatan dan pemeliharaan rutin terhadap peralatan dan 

fasilitas, serta menggantinya jika diperlukan. 

4) Kondisi Lingkungan: 



49 

 

a) Menjaga kebersihan lapangan latihan dengan rutin membersihkan 

sampah atau limbah yang dihasilkan. 

b) Mengelola penggunaan air secara efisien dan mempertahankan 

kebersihan dan sanitasi area fasilitas. 

c) Menetapkan kebijakan untuk menjaga kebersihan dan kerapian di area 

latihan. 

5) Cuaca dan Keadaan Darurat: 

a) Memonitor kondisi cuaca secara teratur dan memiliki kebijakan yang 

jelas terkait penangguhan atau penghentian latihan jika diperlukan. 

b) Memastikan adanya tempat perlindungan yang aman di dekat lapangan 

latihan untuk menghadapi kondisi cuaca yang buruk. 

c) Melakukan pelatihan dan persiapan terkait tindakan darurat, termasuk 

pertolongan pertama dan evakuasi jika terjadi keadaan darurat. 

6) Peraturan dan Etika: 

a) Menyusun dan menerapkan peraturan yang jelas terkait perilaku dan 

etika selama latihan. 

b) Mengajarkan kepada siswa pentingnya menghormati rekan setim, 

lawan, pelatih, dan wasit. 

c) Menegakkan disiplin dengan adil dan konsisten sesuai dengan 

peraturan yang telah ditetapkan. 

7) Evaluasi dan Perbaikan: 

a) Melakukan evaluasi rutin terhadap lingkungan latihan dan menerima 

masukan dari siswa, pelatih, dan orang tua/wali. 
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b) Menggunakan hasil evaluasi untuk melakukan perbaikan dan 

peningkatan terus-menerus terhadap lingkungan latihan. 

c) Melibatkan siswa, pelatih, dan orang tua/wali dalam proses 

pengambilan keputusan terkait peningkatan lingkungan latihan. 

Pedoman ini harus diimplementasikan secara konsisten dan dijadikan 

acuan dalam mengelola lingkungan latihan di sekolah sepak bola. 

Standarisasi yang jelas akan membantu menciptakan lingkungan yang aman, 

terstruktur, dan berkualitas bagi siswa dan staf di sekolah sepak bola. 

5. Kepuasan Peserta 

a. Defenisi 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respons pemenuhan 

pelanggan: penilaian bahwa suatu produk atau layanan memberikan tingkat 

kepuasan terkait konsumsi yang menyenangkan (Zhou et al., 2019). 

Kepuasan adalah perasaan pelanggan mengenai hasil dari proses evaluasi, 

yang membandingkan apa yang diterima dari layanan dan komoditas dengan 

harapan (Pakurár et al., 2019). Kepuasan menyangkut penilaian pelanggan 

apakah barang dan jasa memenuhi harapan dan kebutuhan, serta 

memberikan tingkat pemenuhan yang berhubungan dengan konsumsi yang 

memuaskan. Istilah kepuasan pelanggan dan kepentingannya didefinisikan 

oleh (Fida et al., 2020) sebagai indikator untuk mencapai kesuksesan 

berkelanjutan perusahaan dalam jangka panjang, kebutuhan untuk 

menekankan kepuasan pelanggan merupakan pertimbangan utama. Dengan 

kata lain, kepuasan hanya dapat dipenuhi ketika kinerja yang dihasilkan oleh 

perusahaan melebihi harapan pelanggan 

Kepuasan mengacu pada perasaan atau kesenangan positif yang 

diperoleh setelah mengalami atau mengkonsumsi produk atau layanan dari 
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sebuah organisasi mapun sebuah klub dalam dunia olahraga tak terkecuali 

sekolah sepak bola, selain itu kepuasan digambarkan sebagai keadaan 

kognitif-emosional yang dihasilkan dari pengalaman konsumen yang positif, 

sehingga kepuasan tergantung pada produk dan harga yang ditawarkan. 

kualitas pelayanan yang diberikan, dan keramahan seluruh pengelola sekolah 

sepakbola (Carvache-Franco et al., 2022). Kepuasan pelanggan penting 

karena berdampak langsung pada retensi pelanggan tingkat pengeluaran dan 

daya saing jangka panjang organisasi (Cao et al., 2018). Memenuhi harapan 

pelanggan tidak hanya akan memberikan kepuasan pelanggan tetapi juga 

mengembangkan loyalitas pelanggan yang kemudian akan mengurangi kasus 

tingkat kehilangan pelanggan atau meningkatkan tingkat retensi. Kepuasan 

pelanggan dapat didefinisikan sebagai penilaian keseluruhan dari suatu 

produk atau jasa berdasarkan pengalaman membeli dan mengkonsumsinya 

dari waktu ke waktu. Pelayanan dan kualitas produk, strategi harga, dan 

karakteristik merupakan faktor utama yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan (Zhong & Moon, 2020).  

Perusahaan dapat mencapai kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan 

menyediakan produk dan layanan berkualitas baik. Pelanggan yang puas 

cenderung untuk membeli kembali produk dan menjadi pelanggan setia, dan 

mereka terlibat secara positif dalam memberikan rekomendasi kepada 

pelanggan lain dan kurang sensitif terhadap harga. Selain itu, setelah 

pelanggan puas dengan suatu produk atau merek, mereka lebih cenderung 

merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain, dan lebih mungkin 

untuk membeli produk tersebut berulang kali daripada beralih ke merek 

alternatif lain. Ada banyak konsep kepuasan pelanggan yang berbeda. 

Namun, secara umum, kepuasan dapat dikaitkan dengan perasaan 

penerimaan, kebahagiaan, kelegaan dan kegembiraan (Nguyen et al., 2020) 

atau kepuasan pelanggan adalah evaluasi pelanggan terhadap suatu produk 
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atau layanan dalam hal apakah produk atau layanan tersebut telah memenuhi 

kebutuhan dan harapan mereka. (Nguyen et al., 2020) menunjukkan bahwa 

kepuasan adalah perasaan konsumen ketika proses konsumsi memuaskan 

kebutuhan, harapan dan tujuan mereka dengan cara yang menyenangkan dan 

menarik. 

Berdasarkan pendapat para ahali di atas dapat disimpulkan adalah 

Kepuasan di sekolah sepak bola memiliki peran penting dalam motivasi, 

partisipasi, dan pengembangan siswa. Ketika siswa merasa puas dengan 

pengalaman mereka, mereka lebih mungkin untuk tetap terlibat, 

berkomitmen, dan mencapai kemajuan dalam program. Selain itu, kepuasan 

siswa juga mencerminkan citra positif sekolah sepak bola, yang dapat 

mempengaruhi retensi siswa dan dapat menjadi sumber referensi dan 

rekomendasi untuk calon siswa di masa depan. Dengan memprioritaskan 

kepuasan siswa, sekolah sepak bola dapat menciptakan lingkungan yang 

memotivasi, memenuhi harapan, dan memberikan pengalaman yang 

memuaskan bagi siswa mereka. 

b. Metode kepuasan 

Kepuasan konsumen merupakan indikator kunci yang menentukan 

loyalitas dan retensi pelanggan dalam berbagai konteks, termasuk di sekolah 

sepak bola. Konsumen yang puas tidak hanya cenderung untuk kembali 

menggunakan layanan yang sama, tetapi juga bersedia berbagi pengalaman 

positif mereka dengan orang lain. Dalam lingkungan sekolah sepak bola, 

kepuasan siswa dan orang tua memainkan peran penting dalam membangun 

reputasi dan mempertahankan siswa. Menurut (Suwarsito & Aliya, 2020), 

terdapat beberapa metode inti dalam mengukur kepuasan pelanggan yang 

relevan untuk diterapkan dalam konteks sekolah sepak bola: kepuasan 
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pelanggan secara keseluruhan, validasi ekspektasi, dan kesediaan untuk 

merekomendasikan. 

1) Kepuasan Pelanggan Secara Keseluruhan, Mengukur kepuasan siswa dan 

orang tua terhadap program pelatihan sepak bola adalah langkah awal 

yang penting. Hal ini dapat dilakukan dengan langsung bertanya seberapa 

puas mereka dengan berbagai aspek program, seperti kualitas pelatihan, 

fasilitas, dan interaksi dengan pelatih. Selain itu, penting juga untuk 

membandingkan tingkat kepuasan ini dengan program pelatihan yang 

ditawarkan oleh sekolah sepak bola lainnya. Dengan demikian, sekolah 

dapat mengidentifikasi keunggulan kompetitif mereka serta area yang 

memerlukan perbaikan. 

2) Validasi Ekspektasi, Kepuasan siswa dan orang tua tidak hanya diukur 

secara langsung tetapi juga melalui kesesuaian antara ekspektasi mereka 

dan kinerja aktual program pelatihan. Sekolah sepak bola perlu 

memahami harapan siswa dan orang tua mengenai berbagai aspek 

pelatihan, mulai dari kualitas latihan hingga fasilitas yang disediakan. 

Dengan mengevaluasi kesesuaian antara ekspektasi ini dan pengalaman 

nyata, sekolah dapat memperoleh gambaran yang lebih jelas tentang 

tingkat kepuasan dan area yang memerlukan peningkatan. 

3) Kesediaan untuk Merekomendasikan, Dalam konteks sekolah sepak bola, 

kesediaan siswa dan orang tua untuk merekomendasikan program 

pelatihan kepada teman atau anggota keluarga merupakan ukuran penting 

dari kepuasan dan loyalitas. Rekomendasi dari mulut ke mulut memiliki 

pengaruh besar dalam menarik siswa baru dan mempertahankan siswa 

yang ada. Analisis kesediaan untuk merekomendasikan ini membantu 

sekolah memahami sejauh mana siswa dan orang tua merasa puas dan 

percaya diri dengan program pelatihan yang ditawarkan. 
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c. Metrik Kepuasan 

Kepuasan pelanggan merupakan elemen vital dalam menciptakan 

loyalitas dan mempertahankan hubungan jangka panjang antara pelanggan 

dan penyedia layanan. Dalam konteks sekolah sepak bola, pemahaman 

mendalam mengenai metrik kepuasan pelanggan dapat membantu 

manajemen dalam mengoptimalkan kualitas layanan, program pelatihan, dan 

pengalaman keseluruhan siswa serta orang tua. Berdasarkan pandangan 

(Suwarsito & Aliya, 2020), terdapat lima metrik yang dapat digunakan untuk 

menentukan tingkat kepuasan pelanggan, yang relevan untuk diterapkan 

dalam lingkungan sekolah sepak bola: kualitas layanan, kualitas produk, 

emosi konsumen, nilai produk, serta biaya dan kenyamanan. 

1) Kualitas Layanan, Konsumen merasa puas jika mendapatkan pelayanan 

yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. Dalam konteks sekolah 

sepak bola, kualitas layanan mencakup interaksi antara pelatih dan siswa, 

dukungan administrasi, serta komunikasi yang efektif dengan orang tua. 

Penyediaan layanan yang berkualitas tinggi akan meningkatkan kepuasan 

siswa dan orang tua, yang pada gilirannya mendukung loyalitas mereka 

terhadap sekolah. 

2) Kualitas Produk, Produk dalam hal ini adalah program pelatihan sepak 

bola itu sendiri. Konsumen puas jika hasil evaluasi menunjukkan bahwa 

program pelatihan yang diikuti berkualitas tinggi dan efektif dalam 

mengembangkan keterampilan siswa. Program pelatihan yang terstruktur 

dengan baik, inovatif, dan disesuaikan dengan kebutuhan siswa akan 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka terhadap sekolah sepak 

bola. 

3) Emosi Konsumen, Konsumen emosional merasa bangga dan percaya diri 

bahwa orang lain akan terkesan ketika mereka menggunakan produk 
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merek tertentu. Dalam konteks sekolah sepak bola, hal ini bisa berarti 

bahwa siswa dan orang tua merasa bangga menjadi bagian dari sekolah 

tersebut karena reputasi yang baik dan prestasi yang dicapai. Kepuasan 

yang diperoleh dari rasa bangga dan harga diri ini akan meningkatkan 

loyalitas siswa dan orang tua. 

4) Nilai Produk, Produk dengan kualitas yang sama tetapi dengan harga 

yang lebih rendah akan memberikan konsumen nilai yang lebih tinggi dan 

dengan demikian menimbulkan kepuasan. Sekolah sepak bola yang 

mampu menawarkan program pelatihan berkualitas dengan biaya yang 

kompetitif akan mendapatkan kepuasan dan loyalitas lebih tinggi dari 

siswa dan orang tua. 

5) Biaya dan Kenyamanan, Konsumen yang tidak mengeluarkan biaya 

tambahan atau membuang waktu untuk memperoleh produk atau jasa 

cenderung puas dengan produk atau jasa tersebut. Dalam konteks sekolah 

sepak bola, ini berarti kemudahan akses ke fasilitas latihan, jadwal yang 

fleksibel, dan minimnya biaya tambahan. Kemudahan dan kenyamanan 

yang dirasakan siswa dan orang tua akan meningkatkan tingkat kepuasan 

dan loyalitas mereka. 

d. Jenis Kepuasan  

Kepuasan pelanggan merupakan elemen kunci dalam menciptakan 

loyalitas dan keberlanjutan hubungan antara pelanggan dan penyedia 

layanan, termasuk dalam konteks sekolah sepak bola. Menurut penelitian 

yang dilakukan oleh (Suchánek & Králová, 2019), terdapat dua jenis 

kepuasan yang dapat diidentifikasi, yaitu kepuasan transaksional dan 

kumulatif kepuasan. Pemahaman terhadap kedua jenis kepuasan ini sangat 

penting untuk mengembangkan strategi yang efektif dalam meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas siswa serta orang tua di sekolah sepak bola. 
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1) Kepuasan Transaksional, Kepuasan transaksional didefinisikan sebagai 

evaluasi terhadap pembelian tertentu setelah pelaksanaannya. Kepuasan 

ini bersifat jangka pendek dan berfokus pada evaluasi satu pembelian atau 

pengalaman spesifik. Dalam konteks sekolah sepak bola, kepuasan 

transaksional dapat diukur melalui umpan balik langsung dari siswa dan 

orang tua setelah sesi latihan atau pertandingan tertentu. Misalnya, 

evaluasi terhadap kualitas pelatihan, keterampilan yang diajarkan, atau 

pengalaman interaksi dengan pelatih pada satu sesi latihan. Kepuasan 

transaksional ini sangat penting terutama bagi siswa baru yang belum 

memiliki banyak pengalaman dengan program pelatihan yang ditawarkan 

oleh sekolah. 

2) Kumulatif Kepuasan, Kumulatif kepuasan menggambarkan pengalaman 

keseluruhan pelanggan dengan produk atau layanan, dikenal juga sebagai 

kepuasan umum. Kepuasan ini bersifat jangka panjang dan didasarkan 

pada pengalaman berulang serta evaluasi keseluruhan terhadap penyedia 

layanan. Dalam konteks sekolah sepak bola, kumulatif kepuasan 

mencakup evaluasi terhadap seluruh program pelatihan yang diikuti 

siswa, termasuk keberlanjutan kualitas pelatihan, perkembangan 

keterampilan, dan hasil yang dicapai. Kumulatif kepuasan juga 

mempertimbangkan interaksi yang konsisten dengan staf pelatih dan 

pengalaman keseluruhan yang positif di lingkungan latihan. 

e. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor esensial dalam keberhasilan 

dan keberlanjutan hubungan antara penyedia layanan dan konsumennya. 

Dalam konteks sekolah sepak bola, kepuasan siswa dan orang tua sangat 

penting untuk menciptakan loyalitas yang kuat dan memastikan partisipasi 

yang berkelanjutan. Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Naini et al., 
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2022), terdapat lima faktor utama yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, yang juga relevan untuk diaplikasikan dalam lingkungan sekolah 

sepak bola: kualitas produk, harga, kualitas layanan, emosionalitas dan 

biaya, serta kemudahan mendapatkan produk. 

1) Kualitas Produk, Kualitas produk mengacu pada mutu program pelatihan 

sepak bola yang ditawarkan. Program pelatihan yang dirancang dengan 

baik, terstruktur, dan mampu meningkatkan keterampilan siswa secara 

efektif akan menghasilkan kepuasan yang tinggi. Di sekolah sepak bola, 

kualitas produk mencakup metode pelatihan, kurikulum, dan hasil yang 

diperoleh oleh siswa. 

2) Harga, Harga adalah faktor yang signifikan dalam menentukan kepuasan 

pelanggan. Sekolah sepak bola yang menawarkan program pelatihan 

dengan harga yang kompetitif dan sesuai dengan nilai yang diberikan 

akan lebih dihargai oleh orang tua dan siswa. Transparansi dalam biaya 

dan penawaran nilai tambah dapat meningkatkan persepsi positif terhadap 

harga yang ditetapkan. 

3) Kualitas Layanan, Kualitas layanan mencakup interaksi antara pelatih dan 

siswa, serta dukungan administratif yang diberikan oleh sekolah sepak 

bola. Pelayanan yang responsif, ramah, dan profesional akan 

meningkatkan kepuasan siswa dan orang tua. Kualitas layanan yang 

tinggi menciptakan lingkungan pelatihan yang positif dan mendukung 

perkembangan siswa. 

4) Emosionalitas dan Biaya, Faktor emosionalitas mencakup perasaan 

bangga dan puas yang dirasakan oleh siswa dan orang tua saat menjadi 

bagian dari sekolah sepak bola. Biaya yang terjangkau dan tidak 

memberatkan juga menjadi pertimbangan penting. Pengalaman positif 
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yang memberikan nilai emosional tinggi dan biaya yang wajar akan 

meningkatkan kepuasan secara keseluruhan. 

5) Kemudahan Mendapatkan Produk, Kemudahan dalam mengakses fasilitas 

dan layanan sekolah sepak bola sangat berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Ini termasuk lokasi yang strategis, jadwal latihan yang 

fleksibel, dan kemudahan dalam proses pendaftaran serta pembayaran. 

Aksesibilitas yang baik akan membuat siswa dan orang tua merasa 

nyaman dan puas dengan layanan yang diberikan 

f.  Panduan Kepuasan di Sekolah Sepak Bola  

Berikut adalah pedoman kepuasan yang terstruktur dengan baik dan 

benar, serta memiliki standarisasi yang jelas di sekolah sepak bola: 

1) Kualitas Pelayanan: 

a) Menyediakan pelayanan yang ramah, responsif, dan profesional 

kepada siswa, orang tua/wali, dan stakeholder lainnya. 

b) Memastikan pelatih dan staf memiliki kompetensi yang memadai 

dalam memberikan pelatihan dan dukungan. 

c) Mengadakan mekanisme umpan balik untuk mengukur dan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang disediakan. 

2) Program dan Kurikulum: 

a) Menyusun program dan kurikulum latihan yang sesuai dengan tingkat 

kemampuan dan kebutuhan siswa. 

b) Menyediakan variasi dan kemajuan yang tepat dalam latihan untuk 

memastikan perkembangan yang optimal. 
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c) Melakukan evaluasi rutin terhadap program dan kurikulum, serta 

melakukan perbaikan berkelanjutan. 

3) Fasilitas dan Peralatan: 

a) Memastikan ketersediaan fasilitas dan peralatan yang memadai untuk 

mendukung latihan yang efektif. 

b) Melakukan perawatan rutin terhadap fasilitas dan peralatan untuk 

memastikan kondisi yang baik. 

c) Mengikuti standar keselamatan dan kualitas dalam pengadaan dan 

penggunaan fasilitas dan peralatan. 

4) Komunikasi dan Transparansi: 

a) Membangun komunikasi yang terbuka dan efektif dengan siswa, orang 

tua/wali, dan pelatih. 

b) Memberikan informasi yang jelas dan terkini mengenai jadwal latihan, 

program, kebijakan, dan perkembangan siswa. 

c) Mengelola harapan dengan jujur dan transparan, serta memberikan 

umpan balik secara konstruktif. 

5) Evaluasi dan Perbaikan: 

a) Melakukan evaluasi terhadap kepuasan siswa, orang tua/wali, dan 

pelatih secara berkala. 

b) Menggunakan hasil evaluasi untuk melakukan perbaikan dan 

peningkatan berkelanjutan dalam pelayanan. 

c) Melibatkan siswa, orang tua/wali, dan pelatih dalam proses evaluasi 

dan pengambilan keputusan. 



60 

 

6) Penanganan Keluhan dan Masalah: 

a) Membuat prosedur yang jelas untuk menangani keluhan atau masalah 

yang mungkin timbul. 

b) Menanggapi keluhan atau masalah dengan cepat, adil, dan konstruktif. 

c) Menggunakan keluhan sebagai peluang untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan. 

7) Keterlibatan dan Partisipasi: 

a) Mendorong keterlibatan dan partisipasi aktif siswa, orang tua/wali, dan 

pelatih dalam kegiatan sekolah sepak bola. 

b) Mengadakan pertemuan rutin, acara, atau forum yang melibatkan 

semua stakeholder. 

c) Menerima masukan, saran, dan kontribusi dari siswa, orang tua/wali, 

dan pelatih dalam pengambilan keputusan. 

6. Hubungan Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan Terhadap Loyalitas 

Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediator 

Variabel moderator adalah variabel yang mempengaruhi hubungan antara 

dua variabel lainnya dalam suatu model analisis. Variabel moderator berperan 

dalam mengubah atau memperkuat hubungan antara variabel independen dan 

dependen dalam model analisis. Dalam konteks penelitian, variabel moderator 

digunakan untuk memperjelas hubungan antara variabel independen dan 

dependen, serta untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi 

hubungan tersebut. 

Dalam penelitian ini, kepuasan peserta dianggap sebagai mediator antara 

kualitas layanan dan lingkungan latihan dengan loyalitas peserta. Artinya, 

kualitas layanan dan lingkungan latihan akan berdampak pada kepuasan 
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peserta, yang kemudian akan mempengaruhi loyalitas peserta. Dengan 

memasukkan variabel mediator ke dalam model analisis, penelitian ini dapat 

memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana kualitas 

layanan dan lingkungan latihan mempengaruhi loyalitas peserta (Ali et al., 

2021). 

Kepuasan pelanggan dan kualitas layanan dianggap sebagai aspek penting 

dalam bisnis tak terkecuali di industry olahraga khususnya di sepak bola usia 

dini, karena perkembangan suatu perusahaan maupun sekolah sepak bola sangat 

tergantung pada seberapa baik mereka mempertahankan pelanggan mereka 

melalui layanan (Suciptawati et al., 2019). Kualitas pelayanan yang baik 

tentunya diharapkan akan menghasilkan kepuasan pelanggan, sehingga akan 

meningkatkan retensi dan loyalitas pelanggan. Penelitian oleh (Sylvester et al., 

2018) menunjukkan bahwa lingkungan latihan yang menyenangkan dan 

menarik dapat meningkatkan kepuasan dan motivasi para siswa pada saat 

melakukan latihan. Selain itu, studi oleh Standage and Ryan (2012) 

menemukan bahwa kepuasan dengan lingkungan latihan dapat mempengaruhi 

kepuasan dengan hasil olahraga dan meningkatkan kepuasan dengan kualitas 

hidup secara keseluruhan. 

Kepuasan dan loyalitas pelanggan diterima secara luas sebagai petunjuk 

kunci untuk pencapaian bisnis yang langgeng. Para peneliti telah membuktikan 

pengaruh yang kuat dari kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan 

karenanya kesuksesan bisnis olahraga yang inklusif. Beberapa perusahaan 

maupun sekolah sepak bola menganggap loyalitas pelanggan sebagai landasan 

penting untuk keuntungan komersial (Agarwal & Dhingra, 2023). Loyalitas 

pelanggan akan tinggi jika kepuasan pelanggan juga tinggi (Le et al., 2020). 

Organisasi bisnis mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan total 

mereka. Al-deewari et al. (2017) menyebutkan bahwa hubungan antara 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan sangat intuitif. Kepuasan 
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pelanggan mempengaruhi perilaku pelanggan dan ini pada gilirannya 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Iqbal dkk. (2018) mengungkapkan 

hubungan langsung yang positif dan penting antara loyalitas dan kualitas 

layanan dan secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. Gorondutse 

dan Hilman (2014) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan secara positif dan 

signifikan terkait dengan loyalitas pelanggan. Rahim (2016) menemukan 

hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Van 

Lierop dan El-Geneidy (2016) juga menegaskan efek positif dari kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.  

Hubungan kualitas layanan dan lingkungan latihan terhadap loyalitas 

pelanggan telah menjadi topik penelitian yang penting dalam manajemen 

pemasaran. Kualitas layanan dan lingkungan latihan dianggap sebagai faktor 

penting yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan sendiri 

dapat diartikan sebagai keinginan dan kesediaan pelanggan untuk 

mempertahankan hubungan bisnis dengan suatu perusahaan atau merek dan 

membeli produk atau layanan mereka kembali di masa depan (Liat et al., 2017). 

Kepuasan pelanggan sering kali dianggap sebagai variabel mediator 

dalam hubungan antara kualitas layanan dan lingkungan latihan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan dianggap sebagai penghubung antara 

kualitas layanan dan lingkungan latihan yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. Dalam hal ini, semakin tinggi kualitas layanan dan lingkungan 

latihan, semakin tinggi kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya akan 

mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan (Putri & Yasa, 2022). Kepuasan 

dalam penelitian ini berperan sebagai variabel moderator. Dimana Peranan dan 

fungsi dalam penelitian ini sebagai penghubung antara variabel kualitas 

layanan, lingkungan latihan, dan loyalitas peserta sekolah sepak bola di DIY. 

Kepuasan peserta di sini mengacu pada seberapa puas peserta dengan kualitas 
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layanan dan lingkungan latihan yang diberikan oleh sekolah sepak bola (Wilson 

et al., 2020). 

B. Kajian Penelitian Yang Relevan dan Keterbaruan Penelitian  

1. Kajian Penelitian Relevan 

Kajian penelitian relevan merupakan analisis terhadap penelitian-penelitian 

terdahulu yang berkaitan dengan topik yang sedang diteliti. Hal ini bertujuan untuk 

menunjukkan bahwa penelitian yang sedang dilakukan bukanlah pengulangan atau 

duplikasi, melainkan sebuah upaya untuk mengetahui posisi penelitian tersebut 

dalam ranah ilmiah serta menyoroti kebaruan dan keunikannya, terutama untuk 

penelitian tesis ini.  

Peneliti meninjau berbagai penelitian terdahulu yang relevan dari jurnal 

internasional yang terdapat dalam database seperti PsycInfo, ProQuest, Sport 

Discus, Scopus, dan Web of Science. Penelitian-penelitian tersebut kemudian 

direview berdasarkan judul, metode, subjek, instrumen, analisis data, dan hasil 

penelitian. Selanjutnya, dilakukan analisis terhadap kesamaan dan perbedaan 

penelitian-penelitian tersebut dengan penelitian yang akan dilakukan, dilihat dari 

judul, metode, subjek, instrumen, dan analisis data. Tabel 1 menampilkan hasil 

dari kajian ini. Dalam tinjauan pustaka, penelitian relevan berfungsi untuk 

menunjukkan bahwa penelitian yang akan dilakukan memiliki elemen kebaruan 

atau inovasi yang belum pernah dilakukan sebelumnya. Studi terkait disajikan 

sebagai berikut:  

Tabel 1. Penelitan Terdahulu Dan Penelitian Yang Akan Di Lakukan 

 Penelitian terdahulu yang relevan 
Penelitiaan yang akan 

dilakukan 

No 

Nama 

Peneliti 

Dan 

Judul 

Metode, 

Subyek, 

Instrumen, 

Hasil 

Penelitian 
Judul 

Metode, 

Subyek, 

Instrumen, 
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Tahun 

Publis 

 

Dan Analisis 

Data 

Dan Analisis 

Data 

1 Dian 

Metasari 

Nursanti, 

Tomoliyus

,Japhet 

Ndayiseng

a (2020) 

Menjelajahi 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kepuasan 

Pelanggan, 

Harga dan 

Promosi 

Mulut ke 

Mulut peserta 

fitnes klub di 

yogyakarta 

Studi 

eksplorasi 

dengan 

pendekatan 

kuantitatif. 

Sampel 

penelitian 

sebanyak 

181 subjek 

dari 10 

Yogyakarta 

fitness klub 

diambil 

secara 

random 

sampling 

Teknik 

pengumpulan 

data dengan 

menggunaka

n kuesioner 

yang 

dikembangka

nAnalisis 

data 

Hasil 

penelitian 

menunjukka

n bahwa 

kualitas 

layanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan, 

pengaruh 

kualitas 

layanan 

terhadap 

perilaku 

loyalitas 

sebagian 

besar tidak 

langsung. 

Harga tiket 

berpengaruh 

negatif 

terhadap 

kepuasan 

dan 

Analisis Efek 

Kualitas 

Layanan dan 

Lingkungan 

Latihan 

Terhadap 

Loyalitas 

Melalui 

Mediator 

Kepuasan di 

Sekolah Sepak 

Bola DIY 

Metode surve 

dengan 

pendekatan 

kuantitatif. 

Subyek 

penelitiaan 

200 atlet 

sepak bola  di 

Daerah 

Istimewa 

Yogyakarta. 

Teknik 

pengumpulan 

data koosiner 

dengan skala 

likert. 

Analisis data 

menggunaka

n Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). . 
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menggunaka

n Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) untuk 

menguji 

kesamaan 

dan 

hubungan 

antar variabel 

loyalitas 

fitness klub 

di 

yogyakarta 

2 Hwang & 

Jang 

(2020). 

The effects of 

job 

characteristic

s on 

perceived 

organizationa

l 

identification 

and job 

satisfaction 

of the 

Organizing 

Committee 

for the 

Olympic 

Games 

employees 

Dengan 

melakukan 

pemodelan 

persamaan 

struktural dan 

bootstrap, 

model yang 

diusulkan 

diuji dengan 

sampel 280 

karyawan 

tetap dari 

OCOG 

PyeongChan

g 2018. 

Hasilnya 

menegaskan 

bahwa 

Hasil 

bootstrap 

menunjukka

n efek tidak 

langsung 

yang 

signifikan 

dari SIG 

pada job 

satisfaction 

(JSAT), 

dimediasi 

oleh OID 

(β = .28, 

p < .001), 

menegaskan 

pentingnya 

OID di 

Analisis Efek 

Kualitas 

Layanan dan 

Lingkungan 

Latihan 

Terhadap 

Loyalitas 

Melalui 

Mediator 

Kepuasan di 

Sekolah Sepak 

Bola DIY 

Metode surve 

studi 

eksplorasi 

dengan 

pendekatan 

kuantitatif. 

Subyek 

penelitiaan 

200 atlet 

sepak bola  di 

Daerah 

Istimewa 

Yogyakarta. 

Teknik 

pengumpulan 

data koosiner 

dengan skala 

likert. 
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signifikansi 

tugas (SIG; 

= .52, 

p < .001) dan 

umpan balik 

(FB; = .19, 

p < .05) 

adalah 

anteseden 

yang 

signifikan 

yang 

mempengaru

hi OID 

karyawan dan 

bahwa OID 

(β = .55, p 

< .001) 

menjelaskan 

29,8% dari 

varians dalam 

kepuasan 

kerja (JSAT). 

JSAT Analisis data 

menggunaka

n Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). . 

3 Sameh 

Khamis 

Mahmoud 

Ibrahim, 

Alaa El 

The Effect Of 

The Quality 

Of Service 

For Sports 

Facilities On 

Pengumpulan 

data 

dilakukan 

dengan 

menyebarkan 

Terdapat 

hubungan 

positif dan 

signifikan 

secara 

Analisis Efek 

Kualitas 

Layanan dan 

Lingkungan 

Latihan 

Metode surve 

studi 

eksplorasi 

dengan 

pendekatan 
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Din Al 

Gharbawi, 

Eman 

Abdel 

Salam 

(2020) 

The Intention 

To Use: 

Applying To 

Sports 

Facilities In 

The Arab 

Academy For 

Science, 

Technology 

And 

Maritime 

Transport-

Egypt-

Alexandria 

384 

kuisioner, 

peneliti 

menggunaka

n program 

analisis 

statistic SPSS 

V20 

statistik 

sebesar 

≥0,05 antara 

masing-

masing 

dimensi 

kualitas 

layanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Melalui 

Mediator 

Kepuasan di 

Sekolah Sepak 

Bola DIY 

kuantitatif. 

Subyek 

penelitiaan 

200 atlet 

sepak bola  di 

Daerah 

Istimewa 

Yogyakarta. 

Teknik 

pengumpulan 

data koosiner 

dengan skala 

likert. 

Analisis data 

menggunaka

n Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). . 

4 Hamid 

Ahaninjan, 

Hosein 

Akbariyaz

di,Alireza 

Elahi 

(2021) 

The Role Of 

Service 

Quality And 

Organization

al Image In 

Individuals 

Emotional 

Statisfaction 

And Loyalty 

Penelitian ini 

bersifat 

aplikatif dari 

segi mode 

menggunaka

n survey 

deskriptif dan 

sampel yang 

digunakan 

Penelitian 

menunjukka

n bahwa 

kualitas 

layanan 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

citra 

Analisis Efek 

Kualitas 

Layanan dan 

Lingkungan 

Latihan 

Terhadap 

Loyalitas 

Melalui 

Mediator 

Metode surve 

studi 

eksplorasi 

dengan 

pendekatan 

kuantitatif. 

Subyek 

penelitiaan 

200 atlet 
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With a Focus 

On 

Customers 

Rights In 

Tehran 

Sports 

Complexes 

mencangkup 

487 sampel. 

Analisis data 

yang 

digunakan 

adalah 

pemodelan 

persamaan 

srtruktural 

dan 

perangkat 

lunak SPSS 

dan SMART 

PLS. 

organisasi, 

dan variabel 

kualitas 

pelayanan 

dan citra 

organisasi 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

dan 

loyalitas 

pelanggan 

Kepuasan di 

Sekolah Sepak 

Bola DIY 

sepak bola  di 

Daerah 

Istimewa 

Yogyakarta. 

Teknik 

pengumpulan 

data koosiner 

dengan skala 

likert. 

Analisis data 

menggunaka

n Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). . 

5 Edvaldo 

de Farias, 

Luis 

Mendes, 

Maria 

Nasciment

o,Eva 

Morais 

(2022) 

Service 

quality 

relevant 

attributes 

towards a 

future 

excellence-

based fitness 

centre 

classification 

in rio de 

janeiro 

Penelitian 

menggunaka

n prosedur 

pengambilan 

sampel 

bertingkat, 

analisis data 

yang 

digunakan 

adalah 

analisis SEM.  

Penalitian 

ini 

menunjukka

n signifikan 

anatara 

atribut 

kualitas 

layanan di 

pusat 

kebugaran  

Analisis Efek 

Kualitas 

Layanan dan 

Lingkungan 

Latihan 

Terhadap 

Loyalitas 

Melalui 

Mediator 

Kepuasan di 

Sekolah Sepak 

Bola DIY 

Metode surve 

studi 

eksplorasi 

dengan 

pendekatan 

kuantitatif. 

Subyek 

penelitiaan 

200 atlet 

sepak bola  di 

Daerah 

Istimewa 

Yogyakarta. 
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Teknik 

pengumpulan 

data koosiner 

dengan skala 

likert. 

Analisis data 

menggunaka

n Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). . 

6 Lei 

Ouyang 

(2020) 

An empirical 

study of the 

determinants 

of consumer 

price 

sensitivity for 

the health 

and fitness 

club industry 

Jumlah  

peserta dalam 

penelitian ini 

sebanyak 

507. 

Pendekatan 

pengambilan 

sampel yang 

nyaman 

adalah 

digunakan 

untuk 

merekrut 

anggota dari 

lima klub 

kesehatan 

dan 

Penelitian 

ini 

signifikan 

terhadap 

model dari 

kualitas 

layanan, 

kepuasan 

pelanggan, 

loyalitas 

pelanggan 

dan biaya 

peralihan.  

Analisis Efek 

Kualitas 

Layanan dan 

Lingkungan 

Latihan 

Terhadap 

Loyalitas 

Melalui 

Mediator 

Kepuasan di 

Sekolah Sepak 

Bola DIY 

Metode surve 

studi 

eksplorasi 

dengan 

pendekatan 

kuantitatif. 

Subyek 

penelitiaan 

200 atlet 

sepak bola  di 

Daerah 

Istimewa 

Yogyakarta. 

Teknik 

pengumpulan 

data koosiner 

dengan skala 
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kebugaran di 

Colorado dan 

West 

Virginia. 

Dengan 

analisis data 

dengan 

model 

persaaman 

structural 

(SEM) 

likert. 

Analisis data 

menggunaka

n Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). . 

 

2. Kebaharuan dan Keunikan Penelitiaan 

 Mengacu pada table 1 tersebut di atas perbedaan dan kesamaan 

penelitiaan yang terdahulu dengan penelitiaan yang akan dilakukan sebagai 

berikut.  

a. Dian Metasari Nursanti, Tomoliyus Japhet, Ndayisenga (2020) 

1) Judul Penelitian: Menjelajahi Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, 

Harga, dan Promosi Mulut ke Mulut peserta fitnes klub di Yogyakarta 

2) Metode: Studi eksplorasi dengan pendekatan kuantitatif. Sampel 181 

subjek dari 10 fitness klub di Yogyakarta, menggunakan random 

sampling dan kuesioner. Analisis menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM). 

3) Hasil: Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, dan 

pengaruh kualitas layanan terhadap perilaku loyalitas sebagian besar tidak 
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langsung. Harga tiket berpengaruh negatif terhadap kepuasan dan 

loyalitas. 

a) Penelitian yang Akan Dilakukan 

(1) Judul, Analisis Efek Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan 

Terhadap Loyalitas Melalui Mediator Kepuasan di Sekolah Sepak 

Bola DIY 

(2) Metode, Survei dengan pendekatan kuantitatif. Subyek 200 atlet 

sepak bola di Yogyakarta, menggunakan kuesioner dengan skala 

Likert dan analisis data menggunakan SEM. 

b) Persamaan 

(1) Kedua penelitian menggunakan metode survei dengan pendekatan 

kuantitatif dan SEM untuk analisis data. 

(2) Keduanya meneliti efek kualitas layanan terhadap variabel lain 

seperti kepuasan dan loyalitas. 

c) Perbedaan 

(1) Penelitian sebelumnya meneliti fitness klub di Yogyakarta, 

sedangkan penelitian yang akan dilakukan fokus pada sekolah 

sepak bola di Yogyakarta. 

(2) Variabel tambahan yang diteliti dalam penelitian yang akan 

dilakukan adalah lingkungan latihan. 

b. Hwang & Jang (2020) 

1) Judul Penelitian, The effects of job characteristics on perceived 

organizational identification and job satisfaction of the Organizing 

Committee for the Olympic Games employees 
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2) Metode, Pemodelan persamaan struktural dan bootstrap dengan sampel 

280 karyawan tetap dari OCOG Pyeong Chang 2018. 

3) Hasil, Tugas dan umpan balik adalah anteseden signifikan yang 

mempengaruhi identifikasi organisasi dan kepuasan kerja. 

a) Penelitian yang Akan Dilakukan 

(1) Judul, Analisis Efek Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan 

Terhadap Loyalitas Melalui Mediator Kepuasan di Sekolah Sepak 

Bola DIY 

(2) Metode, Survei dengan pendekatan kuantitatif. Subyek 200 atlet 

sepak bola di Yogyakarta, menggunakan kuesioner dengan skala 

Likert dan analisis data menggunakan SEM. 

b) Persamaan 

Kedua penelitian menggunakan metode pemodelan persamaan 

struktural untuk analisis data. 

c) Perbedaan 

Fokus penelitian sebelumnya adalah pada karakteristik pekerjaan 

dan kepuasan kerja karyawan, sedangkan penelitian yang akan 

dilakukan fokus pada kualitas layanan dan lingkungan latihan terhadap 

loyalitas atlet sepak bola. 

c. Sameh Khamis Mahmoud, Ibrahim Alaa El Din Al Gharbawi, Eman Abdel 

Salam (2020) 

1) Judul Penelitian, The Effect Of The Quality Of Service For Sports 

Facilities On The Intention To Use 

2) Metode, Penyebaran 384 kuesioner dengan analisis statistik menggunakan 

SPSS V20. 
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3) Hasil, Hubungan positif dan signifikan antara dimensi kualitas layanan 

dan niat penggunaan fasilitas olahraga. 

a) Penelitian yang Akan Dilakukan 

(1) Judul, Analisis Efek Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan 

Terhadap Loyalitas Melalui Mediator Kepuasan di Sekolah Sepak 

Bola DIY 

(2) Metode, Survei dengan pendekatan kuantitatif. Subyek 200 atlet 

sepak bola di Yogyakarta, menggunakan kuesioner dengan skala 

Likert dan analisis data menggunakan SEM. 

b) Persamaan 

Kedua penelitian meneliti kualitas layanan fasilitas olahraga. 

c) Perbedaan 

Penelitian sebelumnya fokus pada niat penggunaan fasilitas, 

sementara penelitian yang akan dilakukan fokus pada loyalitas atlet 

melalui mediator kepuasan. 

d. Hamid Ahaninjan, Hosein Akbariyazdi, Alireza Elahi (2021) 

1) Judul Penelitian, The Role Of Service Quality And Organizational Image 

In Individuals Emotional Satisfaction And Loyalty 

2) Metode, Survey deskriptif dengan 487 sampel, menggunakan analisis data 

SEM, SPSS, dan SMART PLS. 

3) Hasil, Kualitas layanan dan citra organisasi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

a) Penelitian yang Akan Dilakukan 
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(1) Judul, Analisis Efek Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan 

Terhadap Loyalitas Melalui Mediator Kepuasan di Sekolah Sepak 

Bola DIY 

(2) Metode, Survei dengan pendekatan kuantitatif. Subyek 200 atlet 

sepak bola di Yogyakarta, menggunakan kuesioner dengan skala 

Likert dan analisis data menggunakan SEM. 

b) Persamaan 

Kedua penelitian meneliti pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan/atlet. 

c) Perbedaan 

Penelitian sebelumnya juga meneliti citra organisasi, sementara 

penelitian yang akan dilakukan meneliti lingkungan latihan sebagai 

variabel tambahan. 

e. Edvaldo de Farias, Luis Mendes, Maria Nascimento, Eva Morais (2022) 

1) Judul Penelitian, Service quality relevant attributes towards a future 

excellence-based fitness centre classification in Rio de Janeiro 

2) Metode, Prosedur pengambilan sampel bertingkat dan analisis data 

menggunakan SEM. 

3) Hasil, Atribut kualitas layanan di pusat kebugaran signifikan. 

a) Penelitian yang Akan Dilakukan 

(1) Judul, Analisis Efek Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan 

Terhadap Loyalitas Melalui Mediator Kepuasan di Sekolah Sepak 

Bola DIY 
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(2) Metode, Survei dengan pendekatan kuantitatif. Subyek 200 atlet 

sepak bola di Yogyakarta, menggunakan kuesioner dengan skala 

Likert dan analisis data menggunakan SEM. 

b) Persamaan 

Kedua penelitian menggunakan metode analisis SEM untuk 

menilai atribut kualitas layanan. 

c) Perbedaan 

Penelitian sebelumnya berfokus pada pusat kebugaran di Rio de 

Janeiro, sementara penelitian yang akan dilakukan fokus pada sekolah 

sepak bola di Yogyakarta. 

f.  Lei Ouyang (2020) 

1) Judul Penelitian, An empirical study of the determinants of consumer 

price sensitivity for the health and fitness club industry 

2) Metode, Pengumpulan data dari 507 peserta dengan analisis data SEM. 

3) Hasil, Model menunjukkan kualitas layanan, kepuasan pelanggan, 

loyalitas pelanggan, dan biaya peralihan signifikan. 

a) Penelitian yang Akan Dilakukan 

(1) Judul, Analisis Efek Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan 

Terhadap Loyalitas Melalui Mediator Kepuasan di Sekolah Sepak 

Bola DIY 

(2) Metode, Survei dengan pendekatan kuantitatif. Subyek 200 atlet 

sepak bola di Yogyakarta, menggunakan kuesioner dengan skala 

Likert dan analisis data menggunakan SEM. 

b) Persamaan 
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Kedua penelitian menggunakan SEM untuk menganalisis 

hubungan antara kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas. 

c) Perbedaan 

Penelitian sebelumnya meneliti sensitivitas harga dalam industri 

klub kesehatan dan kebugaran, sementara penelitian yang akan 

dilakukan fokus pada pengaruh lingkungan latihan dan kualitas 

layanan terhadap loyalitas atlet sepak bola. 

Berdasarkan Tabel 1 dan uraian yang telah disampaikan di atas, dapat 

disimpulkan bahwa penelitian yang akan dilakukan memiliki keunikan dan 

kebaruan dibandingkan dengan penelitian terdahulu yang relevan. Keunikan ini 

terdapat pada variabel bebas, variabel terikat, dan subjek penelitian. Kebaruan 

penelitian ini dapat dilihat secara jelas pada Tabel 2 sebagai berikut. 

Tabel 2. Keunikan Dan Keterbaruan Penelitian 

Aspek 
Penelitian Relevan  

Terdahulu 

Penelitian yang akan peneliti 

lakukan 

Variabel 

Kualitas layanan, finansial, 

lingkungan social, motivasi, 

kepuasan dan kinerja atlet 

Kualitas layanan, Lingkungan 

latihan, Loyalitas, Mediator 

Kepuasan 

Metode Surve Surve 

Pengumpulan 

Data 
Koisioner Koisioner 

Partisipan 
Karyawan, Menejer Klub, 

Konsumen, Pelanggan 
Siswa SSB di DIY 

Analisi Data 
Structural Equation 

Modelling (SEM) 

Structural Equation Modelling 

AMOS (SEM AMOS) 
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Berdasarkan tabel di atas, Keunikan penelitian ini terletak pada 

penggunaan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data, serta penerapan 

metode analisis SEM (Structural Equation Modeling) dengan perangkat lunak 

Amos. Penelitian ini juga menambahkan variabel lingkungan latihan dan 

loyalitas, yang dianalisis melalui peran mediator di sekolah sepak bola di 

Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). 

C. Kerangka Berpikir 

Berdasarkan kajian teori dan penelitian yang relevan, penelitian ini berfokus 

pada pengaruh kualitas layanan dan lingkungan latihan terhadap loyalitas peserta 

sekolah sepak bola melalui mediator kepuasan peserta. Kualitas layanan mencakup 

berbagai dimensi seperti keandalan, daya tanggap, dan jaminan yang disediakan 

oleh sekolah sepak bola. Faktor-faktor ini penting dalam menciptakan persepsi 

positif di kalangan peserta, yang berpotensi meningkatkan kepuasan mereka. 

Lingkungan latihan, di sisi lain, melibatkan fasilitas fisik, peralatan, kondisi 

tempat, serta keamanan saat latihan. Aspek-aspek ini berperan dalam menciptakan 

pengalaman latihan yang nyaman dan aman bagi peserta. 

Kepuasan peserta adalah tingkat kepuasan yang dirasakan oleh peserta 

berdasarkan pengalaman mereka dengan layanan dan lingkungan yang disediakan. 

Kepuasan ini dapat menjadi indikator penting dalam menentukan apakah peserta 

akan tetap setia dan loyal terhadap sekolah sepak bola tersebut. Loyalitas peserta 

diukur berdasarkan kecenderungan peserta untuk terus mengikuti program di 

sekolah sepak bola yang bersangkutan dan merekomendasikannya kepada orang 

lain. 

Dalam kerangka berpikir ini, kepuasan peserta berperan sebagai mediator 

antara kualitas layanan dan lingkungan latihan dengan loyalitas peserta. Diasumsikan 

bahwa kualitas layanan dan lingkungan latihan yang baik memiliki pengaruh positif 
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terhadap kepuasan peserta, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas 

mereka. Dengan kata lain, semakin baik kualitas layanan dan lingkungan latihan yang 

dirasakan, semakin tinggi kepuasan peserta, yang akan meningkatkan loyalitas para 

peserta terhadap sekolah sepak bola. 

Penulis mengasumsikan bahwa kualitas layanan dan lingkungan latihan 

memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas peserta. Selain itu, kepuasan peserta juga 

diasumsikan dapat menjadi mediator yang signifikan dalam hubungan antara kualitas 

layanan, lingkungan latihan, dan loyalitas peserta. Tingkat kepuasan yang tinggi 

dapat membantu memperkuat hubungan antara persepsi positif terhadap layanan dan 

lingkungan latihan dengan loyalitas peserta, yang pada akhirnya berkontribusi pada 

keberlanjutan dan kesuksesan sekolah sepak bola. Struktur model teoritis dapat 

digambarkan pada gambar 1 di bawah ini: 

Gambar 1. Rancangan Model Teoritik 

 

Keterangan Gambar: 

Kualitas Layanan 

Aspek   : Kelengkapan, Kemampuan Pelatih, Kesiapan Merespon,     
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Keamanan, Kesopanan. 

Lingkungan Latihan  

Aspek   : Ketersediaan, Kemampuan, Kebijakan, Biaya Pendaftaran.  

Kepuasan  

Aspek      : Pelayanan, Kualitas, Percaya Diri, Keterjangkauan, Biaya dan  

Kenyamanan. 

Loyalitas  

Aspek   : Komunikasi, Kesadaran, Kepercayaan, Prioritas Siswa Tidak  

Pindah.  

D. Hipotesis 

Berdasrakan Kajian Teori, Kajian Pustaka Dan Kerangka Berpikir Maka 

Dapat Dirumuskan Hipotesis Penelitian Ini Adalah. Tersebut Di Atas, Maka Dapat 

Di Tarik Kesimpulan Sementara (Hipotesis) Sebagai Berikut : 

1. H1: Kualitas Layanan Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Peserta Di 

Sekolah Sepak Bola DIY.  

2. H2: Lingkungan Latihan Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Peserta Di 

Sekolah Sepak Bola DIY.  

3. H3: Kualitas Layanan Dan Lingkungan Latihan Berpengaruh Positif Terhadap 

Kepuasan Peserta Di Sekolah Sepak Bola DIY.  

4. H4: Kualitas Layanan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Peserta Di 

Sekolah Sepak Bola DIY.  

5. H5: Lingkungan Latihan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Peserta Di 

Sekolah Sepak Bola DIY.  

6. H6: Kepuasan Peserta Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Di Sekolah 

Sepak Bola DIY. 

7. H7: Kualitas Layanan, Lingkungan Latihan Dan Kepuasan Peserta Berpengaruh 

Positif Terhadap Loyalitas Di Sekolah Sepak Bola DIY. 
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BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Desain Penelitian 

Pemecahan masalah dalam penelitian memerlukan prosedur atau metode 

untuk mengumpulkan, mengolah, dan menganalisis data guna menarik kesimpulan 

serta mencapai tujuan penelitian. Pemilihan metode penelitian yang tepat 

membantu pelaksanaan dan pencapaian tujuan penelitian secara efektif dan efisien. 

Dalam penelitian ini, digunakan metode survei, yaitu sebuah prosedur dalam 

penelitian kuantitatif dimana peneliti mensurvei sampel atau seluruh populasi 

untuk menggambarkan sikap, pendapat, perilaku, atau karakteristik populasi 

(Creswell, 2012). Riset ini umumnya digunakan untuk menunjukkan kegiatan 

observasi dan inspeksi dengan tujuan mengumpulkan informasi mengenai fakta 

atau keberadaan fisik atau material dari sejumlah besar subjek dalam bentuk 

fenomena perilaku dan sosial. 

Berdasarkan interpretasi atau tingkat penjelasan dari apa yang dipelajari 

dalam penelitian ini, digunakan penelitian studi korelasional, yaitu sebuah 

prosedur dalam penelitian kuantitatif yang bertujuan menentukan hubungan dan 

tingkat hubungan antara dua variabel atau lebih tanpa mencoba mempengaruhi 

variabel tersebut sehingga tidak ada manipulasi variabel (Fraenkel et al., 2012). 

Selain itu, karena penelitian ini menyelidiki pertanyaan yang sama dari berbagai 

populasi, pengumpulan data dilakukan sekaligus. Oleh karena itu, pengumpulan 

data dilakukan dengan menggunakan desain sampel paralel atau cross-sectional. 

Menurut (Creswell & Poth, 2016), survei cross-sectional adalah metode 

pengumpulan data pada satu titik waktu. Desain ini tidak mengukur perubahan 

individu karena dilakukan pada satu waktu. 
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B. Tempat Dan Waktu Penelitian 

Tempat penelitian ini dilakukan di D.I. Yogyakarta, dengan kurun waktu 

lama penelitian selama 6 bulan. 

C. Populasi Dan Sampel Penelitian 

Secara umum, suatu penelitian hanya akan dilakukan pada kelompok kecil 

subjek yang menjadi bagian dari keseluruhan subjek yang diteliti. Dalam 

penelitian, umumnya hanya dilakukan pada sekelompok kecil subjek yang 

mewakili keseluruhan subjek yang diteliti. Kelompok kecil ini disebut dengan 

sampel, sementara kelompok besar disebut dengan populasi. Penelitian bertujuan 

untuk membuat generalisasi atau klaim tentang populasi berdasarkan hasil dari 

sampel yang diteliti (Creswell & Poth, 2016). Agar data dari responden dapat 

digeneralisasi secara valid, pengambilan sampel harus menghindari faktor-faktor 

yang dapat menyebabkan ketidakrepresentatifan sampel yang dipilih. Berikut 

adalah populasi dan sampel dalam penelitian ini: 

1. Populasi 

Populasi adalah sekelompok individu atau organisasi dengan karakteristik 

umum yang dapat diidentifikasi dan dipelajari oleh peneliti (Wijaya, 2020). 

Menurut (Latipah, 2014), populasi dapat didefinisikan sebagai kumpulan objek, 

orang, atau keadaan yang memiliki setidaknya satu karakteristik umum yang 

sama. Berdasarkan kedua definisi tersebut, populasi mencakup keseluruhan 

sumber data, tidak hanya subjek tetapi juga objek dan benda-benda alam 

lainnya yang diteliti. Dalam penelitian ini, populasi terdiri dari semua siswa di 

sekolah sepak bola yang pernah mengikuti kejuaraan resmi, mulai dari tingkat 

kabupaten hingga tingkat internasional atau multievent. Populasi dalam 

penelitian ini mencakup semua siswa maupun peserta yang berlatih di Sekolah 

Sepak Bola Batu Retno dan Mataram Utama, yang berusia antara 14 hingga 20 

tahun. 
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2. Sampel 

Sampel adalah subkelompok dari populasi yang dipilih untuk dipelajari 

dan digeneralisasikan sesuai dengan rencana peneliti (Adiputra et al., 2021). 

Sampel yang mewakili populasi diambil dengan menggunakan teknik-teknik 

tertentu untuk meminimalkan kesalahan dan memastikan representativitas 

sampel. Dalam penelitian ini, pengambilan sampel dilakukan dengan teknik 

purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan pertimbangan 

tertentu sehingga sampel dipilih berdasarkan karakteristik yang erat kaitannya 

dengan populasi sesuai dengan kriteria penelitian (Winarni, 2021). Seperti yang 

dijelaskan oleh (Kusumastuti et al., 2020), teknik ini menggunakan 

pengetahuan peneliti tentang populasi untuk menilai kesesuaian sampel dengan 

tujuan penelitian. Kriteria untuk subjek penelitian dalam penelitian ini adalah. 

a. Berstatus sebagai atlet sepak bola  di Daerah Istimewa Yogyakarta 

b. Usia biologis minimal 14 tahun. 

c. Usia latihan 1-4 tahun. 

d. Pernah mengikuti kejuaraan-kejuaran resmi mulai dari tingkat kabupaten 

hingga tingkat internasional atau multievent. 

e. Status sekolah sepak bola sudah ter-Afiliasi di Asprov DIY 

Penentuan besar kecilnya sampel menurut (Prihatiningsih, 2022) pada 

penelitian secara umum dapat di tentukan beberapa komponen yaitu: 

a. Heteroginitas populasi, semakin heterogin semakin besar sampel yang di 

perlukan 

b. Tingkat kesalahan yang ditolerir, semakin besar tingkat kesalahan yang di 

telorir maka semakin kecil jumlah sampel. 
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c. Tingkat confidence level yang di gunakan  

(Hati & Daningsih, 2022) memberikan rekomendasi ukuran sampel 

disesuaikan dengan teknik estimasi sebagai berikut: 

a. Antara 100-200    : Maximum Likelihood (ML) 

b. Antara 200-500    : ML atau Generalized Least Square (GLS) 

c. Antara 500-2500  : Unweighted Least Square (ULS) 

d. Di atas 2500         : Asymptotically Distribution Free (ADF)  

Minimal sampel program SEM-Amos dengan teknik estimate ML 

beberapa peneliti memiliki pandangan kisaran size sampel penelitian sebagai 

berikut: 

(Nahampun, 2017) jika menggunakan analisis SEM antara 100-200 atau 

minimal lima kali indikator. (Hati & Daningsih, 2022) berpendapat sampel 

dalam permodelan SEM minimal 100 dan menggunakan perbandingan lima kali 

observasi untuk setiap indikator yang di estimasi. Apabila model 20 indikator 

maka jumlah sampel adalah 100. Disisi lain (Kasoga, 2015) berpendapat bahwa 

untuk Sem amos sampel yang di gunakan antara 100-200 sampel, pendapat ini 

berbeda dengan (Kyriazos, 2018) yang mensyaratkan jumlah sampel > 200 

untuk model yang kompleks. Sedangkan (Ramli et al., 2018) menganjurkan 

sampel > 200, jika jumlah variabel dalam model 6 atau lebih. 

Berdasarkan pandangan para ahli di atas, dapat disimpulkan untuk 

estimasi sampel dalam analisis SEM-Amos umumnya dilakukan menggunakan 

metode Maximum Likelihood (ML). Agar analisis ini lebih efektif, ukuran 

sampel yang digunakan sebaiknya cukup besar, yaitu berkisar antara 100 

hingga 400 sampel. Ukuran sampel yang memadai ini diperlukan untuk 

memastikan keakuratan dan validitas hasil analisis (Aryani & Rosinta, 2011). 
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Dalam penelitian ini, digunakan 251 sampel, yang berada dalam rentang yang 

disarankan oleh berbagai ahli. Ukuran sampel ini dianggap memadai untuk 

memastikan keakuratan dan validitas hasil analisis, serta untuk mengurangi 

kemungkinan kesalahan dalam estimasi parameter. Dengan demikian, 

penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang dapat diandalkan 

dan akurat dalam konteks analisis SEM-Amos. 

D. Variabel Penelitian  

Terdapat berbagai metode yang digunakan dalam penelitian untuk mencapai 

tujuan yang diinginkan, salah satunya adalah analisis Structural Equation 

Modeling (SEM). SEM adalah teknik analisis multivariat yang memungkinkan 

pengujian hubungan antar variable secara simultan. Dalam SEM, variabel-variabel 

berperan penting dalam menentukan hasil penelitian yang terfokus pada tujuan 

yang telah di tetapkan. Penggunaan variabel yang tepat serta penggambaran 

hubungan antar variabel dengan jelas akan membantu peneliti memperoleh 

pemahaman yang akurat tentang fenomena yang di teliti. Berikut ini adalah 

penjelasan mengenai penulisan dan penggambaran variabel-variabel yang terdapat 

dalam SEM: 

1. Variabel laten, (variabel yang tidak dapat diukur secara langsung) digambarkan 

dengan bulat oval atau elips. Terdapat dua jenis variabel laten (Zuhairoh, n.d.), 

yaitu:  

a. Variabel laten endogen (dependen) adalah variabel laten yang bergantung, 

atau variabel laten yang tidak bebas. Variabel laten endogen dilambangkan 

dengan karakter  (dibaca: eta).  

b. Variabel laten eksogen (independen) adalah variabel laten yang bebas. 

Variabel laten eksogen dilambangkan dengan karakter  (dibaca: ksi). 
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2. Variabel manifest adalah variabel yang langsung dapat diukur. Variabel 

manifest digunakan sebagai indikator pada konstruk laten. Variabel manifest 

digambarkan dengan kotak.  

3. Variabel mediator adalah variabel yang mempengaruhi hubungan antara 

variabel eksogen dengan variabel endogen. Pengaruh variabel mediator bisa 

memperkuat atau memperlemah pengaruh variabel eksogen terhadap endogen 

(Irwan & Idris, 2014).  

Adapun Variabel dalam penelitian ini terdiri atas dua varibael laten eksogen 

(bebas/independent) yaitu kualitas layanan dan lingkungan latihan. Sedangkan 

variabel mediator (perantara/intervening) yaitu kepuasan. Kemudian variable laten 

endogen (tidak bebas/dependen) yaitu loyalitas.  

E. Analisis Data 

Analisis data dilakukan oleh peneliti setelah mengumpulkan data dari 

responden menggunakan instrumen penelitian berupa skala kualitas layanan, 

lingkungan latihan, loyalitas, dan kepuasan. Teknik analisis data dalam penelitian 

ini menggunakan Structural Equation Model (SEM) dengan bantuan perangkat 

lunak AMOS 22 (Analysis of Moment Structure). SEM adalah teknik pemodelan 

statistik yang sangat cross-sectional, linear, dan umum, mencakup path analysis, 

analisis faktor, analisis jalur, dan regresi yang digunakan untuk menguji model 

statistik dalam model sebab-akibat (Pakpahan et al., 2017). SEM merupakan 

teknik statistik multivariat yang mengombinasikan analisis faktor dengan analisis 

regresi (korelasi) yang bertujuan untuk menguji hubungan antar variabel dalam 

sebuah model, baik antara indikator dengan konstruknya maupun hubungan antar 

konstruk (Sihombing, 2022). Analisis SEM biasanya berdasarkan metode 

Maximum Likelihood (ML) yang mensyaratkan adanya asumsi-asumsi tertentu 

yang harus dipenuhi (Ghozali, 2017), seperti model yang dihipotesiskan harus 

valid dan skala pengukuran variabel harus kontinu (interval). 
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Menurut (Ginting, 2009), SEM adalah teknik analisis yang memungkinkan 

pengujian rangkaian hubungan yang relatif rumit secara simultan, karena dibangun 

dari satu atau beberapa variabel dependen dengan satu atau beberapa variabel 

independen, dimana masing-masing variabel dapat membentuk faktor (atau 

konstruk yang dibangun dari beberapa indikator). Variabel-variabel tersebut juga 

dapat membentuk variabel tunggal yang diobservasi atau diukur langsung dalam 

proses penelitian. 

Secara umum, estimasi parameter dalam analisis SEM didasarkan pada 

metode Maximum Likelihood (ML). Estimasi dengan metode ini mensyaratkan 

asumsi-asumsi yang harus dipenuhi (Haryono & Wardoyo, 2012), yaitu jumlah 

sampel harus besar, distribusi variabel harus normal secara multivariat, model 

yang dihipotesiskan harus valid, dan skala pengukuran variabel harus kontinu 

(interval). Dalam pemodelan dan analisis struktural, terdapat beberapa prosedur 

yang harus dipenuhi agar model yang diujikan dapat dianggap sebagai model yang 

baik. Berdasarkan masalah yang diteliti, analisis disesuaikan dengan prosedur 

moderasi analisis dalam SEM (Irwan & Idris, et al 2014) yang diuraikan sebagai 

berikut: 

1. Analisis Deskriptif 

Peneliti menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

perangkat lunak AMOS untuk mengolah dan menganalisis data. Penggunaan 

SEM-Amos dalam penelitian ini karena program ini memiliki kemampuan 

untuk membuat model konstruk sebagai variabel laten secara langsung, yang 

diestimasi dari variabel yang diasumsikan memiliki hubungan dengan variabel 

laten tersebut. Hal ini memungkinkan modeler untuk mendeteksi adanya 

ketidakreliabilitas dalam pengukuran model. SEM-Amos juga dinilai lebih 

akurat karena tidak hanya memungkinkan peneliti untuk mengetahui hubungan 
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antara variabel, tetapi juga untuk memahami komponen-komponen pembentuk 

variabel dan ukurannya. 

2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Salah satu uji yang dilakukan dalam penelitian ini adalah uji validitas. 

Menurut (Malhotra et al., 2013), validitas skala dapat didefinisikan sebagai 

sejauh mana perbedaan skor skala yang diamati mencerminkan perbedaan sejati 

antara objek-objek pada karakteristik yang diukur, daripada eror sistematis atau 

acak. Pengukuran validitas sangat penting dalam penilaian kuesioner. Uji 

validitas dilakukan untuk menentukan apakah kuesioner yang digunakan dalam 

penelitian ini valid atau tidak. Instrumen yang reliabel belum tentu valid. 

Validitas bertujuan untuk mengkonfirmasi korelasi signifikan antara variabel-

variabel (Malhotra et al., 2013). Untuk melihat korelasi dalam validitas, 

digunakan analisis faktor. Analisis faktor adalah metode multivariat yang 

digunakan untuk menganalisis variabel-variabel yang diduga memiliki 

keterkaitan satu sama lain. Analisis faktor yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Exploratory Factor Analysis (EFA) dan Confirmatory Factor Analysis 

(CFA). 

EFA digunakan untuk menganalisis data yang sebelumnya belum 

diprediksi dan membentuk pola yang lebih kompleks. EFA digunakan ketika 

peneliti tidak memiliki informasi awal atau hipotesis mengenai variabel mana 

yang harus dikelompokkan berdasarkan sekumpulan indikator yang telah 

dibuat. Dengan kata lain, peneliti memulai dari indikator (manifest) untuk 

membentuk variabel. EFA juga digunakan ketika variabel laten memiliki 

indikator yang belum jelas, sehingga indikator satu variabel laten dapat 

tumpang tindih dengan indikator variabel laten lainnya. CFA digunakan untuk 

menguji apakah indikator-indikator yang sudah dikelompokkan berdasarkan 

variabel latennya (konstruknya) konsisten berada dalam konstruk tersebut. 
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r = [ ] [1 − 
𝛴𝜎˳ 

] 
𝑘 2 

(𝑘−1) 𝜎₁2 

Perbedaan mendasar antara CFA dan EFA adalah bahwa pada CFA, peneliti 

sudah memiliki asumsi awal mengenai indikator-indikator yang masuk ke 

dalam variabel laten tertentu. Menurut (Hair et al., 2010), validitas konvergen 

pada EFA tercapai apabila indikator-indikator dari sebuah variabel tertentu 

mengelompok pada satu komponen dengan nilai factor loading sesuai batas 

yang ditentukan berdasarkan jumlah sampel penelitian 

Pada pengujian reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan teknik 

Cronbach's Alpha (α), yang menyatakan sebuah kuesioner reliabel jika nilai 

alpha di atas 0,6. Nilai reliabilitas di bawah 0,6 dianggap kurang baik, 0,7 dapat 

diterima, dan 0,8 adalah baik. Rumus Cronbach's Alpha adalah sebagai berikut: 

 

Keterangan : 

r        = koefisien reliabilitas instrument (Cronbach alpha)  

k        = banyaknyan butir pertanyaan atau banyaknya soal  

Σσ˳²   = total varians butir 

σ₁²     = total varians 

3. Uji Hipotesis 

Penelitian ini menggunakan teknik Structural Equation Modeling (SEM) 

dengan perangkat lunak AMOS versi 22. Menurut (Sugiyono 2013), SEM 

merupakan metode analisis yang menggabungkan analisis faktor, model 

struktural, dan analisis jalur. Metode ini digunakan untuk menginterpretasikan 

dan menarik kesimpulan dari data yang terkumpul. Dengan SEM, hubungan 

kausalitas (baik langsung maupun tidak langsung) antar variabel atau konstruk 



89 

 

dapat diidentifikasi, serta komponen-komponen yang berkontribusi terhadap 

pembentukan konstruk dapat ditentukan besarannya, sehingga memberikan 

informasi yang lebih lengkap dan akurat mengenai hubungan kausalitas 

tersebut. 

Menurut (Antanegoro et al., 2017), ada beberapa langkah yang dapat 

dilakukan untuk mengevaluasi kelayakan model SEM. Langkah pertama adalah 

memeriksa apakah terdapat nilai taksiran yang rusak, yang bisa terjadi pada 

bagian model pengukuran. Selanjutnya, dilakukan uji kecocokan berdasarkan 

fit indices, yang terbagi menjadi tiga kategori yaitu : 

a. Absolute Fit Indices 

b. Incremental Fit Indices 

c. Parsimony Fit Indices 

Absolute Fit Indices merupakan pengujian dasar pada SEM yang 

mengukur kecocokan model secara keseluruhan, baik pada model struktural 

maupun model pengukuran. Alat ukur yang digunakan dalam Absolute Fit 

Indices meliputi: 

1) Chi-Square (CMIN) 

Chi-Square adalah alat ukur dasar untuk mengukur keseluruhan 

kecocokan model. Namun, Chi-Square sangat sensitif terhadap ukuran 

sampel. Model dianggap baik jika nilai Chi-Square rendah. Nilai Chi-Square 

yang semakin kecil menunjukkan model yang semakin baik, dengan 

probabilitas (p) sebesar p>0,05. Namun, ukuran sampel yang terlalu kecil 

(kurang dari 50) atau terlalu besar akan mempengaruhi nilai Chi-Square. Oleh 

karena itu, penggunaan Chi-Square lebih sesuai untuk ukuran sampel antara 

100 dan 200. Jika ukuran sampel di luar rentang tersebut, uji signifikansi 

menjadi kurang reliabel dan perlu dilengkapi dengan alat uji lainnya. 
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2) RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation) 

RMSEA digunakan untuk melengkapi statistik Chi-Square pada 

sampel yang besar. Nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama dengan 0,08 

menunjukkan bahwa model dapat diterima. 

3) GFI (Goodness of Fit Index) 

GFI adalah ukuran non-statistikal dengan rentang nilai antara 0 (poor 

fit) hingga 1,0 (perfect fit). Nilai GFI yang tinggi menunjukkan kecocokan 

model yang lebih baik. Nilai GFI yang diharapkan adalah di atas 0,95. 

4) TLI (Tucker Lewis Index) 

Nilai TLI yang diharapkan untuk diterimanya model adalah lebih dari 

0,95, dengan nilai yang mendekati 1 menunjukkan kecocokan yang sangat 

baik. 

5) CFI (Comparative Fit Index) 

CFI tidak dipengaruhi oleh ukuran sampel dan sangat baik untuk 

mengukur tingkat penerimaan model. Nilai CFI berada pada rentang 0-1, 

dengan nilai yang mendekati 1 menunjukkan tingkat penerimaan model yang 

tinggi. Nilai CFI yang diharapkan adalah ≥0,95. Indeks TLI dan CFI sangat 

dianjurkan karena kurang sensitif terhadap ukuran sampel dan kerumitan 

model. 

6) CMIN/DF 

CMIN/DF dihasilkan dari membagi statistik Chi-Square (CMIN) 

dengan Degree of Freedom (DF). Indikator ini digunakan untuk mengukur 

tingkat kecocokan model. Nilai CMIN/DF yang diharapkan adalah ≤2,00, 

yang menunjukkan bahwa model dapat diterima. 
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F. Teknik dan Instrumen Pengumpulan Data 

1. Prosedur Penelitian  

Prosedur dalam menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) 

melibatkan beberapa langkah yang harus dilaksanakan dengan hati-hati. 

Berdasarkan pendapat dari (Agusty Ferdinand 2007), yang merujuk pada 

pendapat (Hair et al.,) model SEM melalui tujuh tahapan, yaitu pengembangan 

berbasis teori, pengembangan diagram alur untuk menunjukkan hubungan 

kausalitas, konversi diagram alur ke dalam serangkaian persamaan struktural 

dan spesifikasi model pengukuran, pemilihan matriks input dan teknik estimasi 

terhadap model yang dibuat, menilai masalah identifikasi, mengevaluasi model, 

dan melakukan interpretasi serta modifikasi model. 

a. Tahap pertama, Menetapkan landasan teori yang kuat sebagai justifikasi 

model. Jika tidak ada teori yang mendukung, kemungkinan besar model 

yang dibuat akan salah. SEM pada dasarnya tidak bertujuan untuk membuat 

hubungan kausalitas baru, tetapi untuk memverifikasi hubungan kausalitas 

secara empiris. 

b. Tahap kedua, Membuat diagram alur untuk menggambarkan model teori 

yang telah dibuat, sehingga peneliti dapat lebih mudah melihat hubungan 

antar variabel yang diobservasi. 

c. Tahap ketiga, Mengkonversi spesifikasi model ke dalam bentuk rangkaian 

persamaan struktural, yang digunakan untuk menyatakan adanya hubungan 

kausalitas antar berbagai konstruk.  

d. Tahap keempat, Menentukan bentuk data input yang akan digunakan untuk 

membuat model estimasi. Data ini diolah dalam bentuk matriks 

varian/kovarian atau matriks korelasi untuk pembuatan model dan estimasi. 

e. Tahap ke lima, Menangani masalah identifikasi, yang muncul ketika model 

yang dikembangkan tidak mampu menghasilkan estimasi yang unik. 
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f.  Tahap keenam, Melakukan evaluasi model menggunakan kriteria goodness of 

fit. Langkah pertama yang harus dilakukan oleh peneliti adalah memastikan 

bahwa data yang akan digunakan untuk pembuatan model dan estimasi 

memenuhi asumsi-asumsi dalam SEM.  

g. Tahap ketujuh, Melakukan interpretasi model yang telah dibuat dan 

memodifikasi model yang belum memenuhi persyaratan. Kesimpulannya 

adalah model yang diestimasi harus memiliki residual yang kecil atau 

mendekati nol serta distribusi frekuensi matriks kovarian yang bersifat 

simetris. Secara umum, prosedur dan tahapan penelitian ini dapat 

disederhanakan sebagai berikut: 
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Gambar 2.  Tahapan Penelitian 
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2. Teknik Pengumpulan Data 

Angket (kuesioner) Kuesioner adalah metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan memberikan serangkaian pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawab (Neyfa & s Salsabila, 2016). Teknik ini efisien 

apabila peneliti sudah mengetahui dengan pasti variabel yang akan diukur dan 

apa yang bisa diharapkan dari responden. Kuesioner yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kuesioner tertutup, karena pilihan jawabannya sudah 

disediakan sehingga responden hanya perlu memilih jawaban yang sesuai 

dengan diri mereka. Menurut (Riyadi, 2015), penggunaan kuesioner memiliki 

beberapa keuntungan, antara lain: 

Menurut (Riyadi, 2015) ada beberapa keuntungan jika menggunakan 

kuesioner, yaitu :  

a. Dapat dibagikan kepada banyak responden secara serentak 

b. Responden dapat menjawab sesuai dengan kecepatan mereka masing-masing 

dan pada waktu senggang. 

c. Kuesioner dapat dibuat anonim sehingga responden merasa bebas, jujur, dan 

tidak malu menjawab.  

d. Pertanyaan dalam kuesioner dapat distandardisasi sehingga semua responden 

mendapatkan pertanyaan yang sama.  

Dalam penelitian ini, metode pengumpulan data yang digunakan adalah 

kuesioner dengan skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang terhadap fenomena sosial. Pada kuesioner 

dengan skala Likert, responden diminta menjawab pertanyaan dengan alternatif 

pilihan jawaban yang sesuai dengan data penelitian yang diperlukan oleh 

peneliti. Setiap jawaban dihubungkan dengan nilai berupa angka 

Likert scale atau skala likert merupakan skala penelitian yang dipakai 

untuk mengukur sikap dan pendapat. Skala ini digunakan untuk melengkapi 
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kuesioner yang mengharuskan responden menunjukkan tingkat persetujuan 

terhadap serangkaian pertanyaan. Biasanya pertanyaan yang dipakai untuk 

penelitian disebut variabel penelitian dan ditetapkan secara spesifik. Nama 

skala likert diambil dari nama penciptanya, yakni Rensis Likert yang 

merupakan seorang ahli psikologi sosial dari Amerika Serikat.  

Berdasarkan asumsi tersebut, terdapat tiga skala dengan pengukuran 

indikator variabel konstruk menggunakan skala Likert dengan 4 kategori. 

(Ghozali, 2017) menyebutkan bahwa skala Likert dapat dianggap berskala 

interval. Skor yang dihasilkan oleh skala Likert ternyata berkorelasi sebesar 

0,92 dibandingkan dengan skor hasil pengukuran menggunakan skala 

Thurstone, yang merupakan skala interval dalam penelitian Edward & Kenny 

(1946). Ketiga skala ini diuji validitas dan reliabilitas konstruknya 

menggunakan metode Confirmatory Factor Analysis (CFA) pada Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan bantuan software AMOS 22. Tingkat 

persetujuan menggunakan Skala Likert 1-4, dengan opsi dari Sangat Setuju 

(SS) hingga Sangat Tidak Setuju (STS), terdiri dari: 

1. Sangat Setuju (SS). 

2. Setuju (S). 

3. Tidak Setuju (TS). 

4. Sangat Tidak Setuju (STS). 

Skala ini merupakan salah satu metode pengumpulan data untuk 

mengetahui atau mengukur data yang bersifat kualitatif maupun kuantitatif. 

Data ini diperoleh untuk mengetahui pendapat dan persepsi seseorang terhadap 

fenomena yang sedang diteliti. Sesuai dengan pernyataan Sugiyono, skala 

Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi individu atau 

kelompok terkait fenomena sosial yang menjadi objek penelitian. Selain bentuk 

di atas, skala ini juga bisa ditampilkan dalam bentuk lain sesuai dengan 

kebutuhan peneliti. 
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3. Instrumen Pengumpulan Data 

Penggunaan alat pengumpulan data adalah aspek penting dalam proses 

penelitian. Memilih instrumen yang tepat akan menghasilkan data yang akurat 

dan relevan. (Adare et al., 2011) menyatakan bahwa “generally, the whole 

process of preparing to collect data is called instrumentation”. Instrumen 

penelitian adalah alat yang digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun 

sosial yang diamati (Rukajat, 2018). Fenomena-fenomena ini secara spesifik 

disebut variabel penelitian. Dalam penelitian ini, ada empat variabel yang 

diukur: kualitas layanan, lingkungan latihan, loyalitas, dan kepuasan. Berikut 

penjelasan masing-masing variabel: 

a. Skala Kualitas Layanan 

Pengukuran dilakukan menggunakan skla Likert 1-4, dengan pilihan 

jawaban dari sangat setuju (SS) hingga Sangat Tidak Setuju (STS). Terdapat 

dua jenis pertanyaan dalam skala ini, yaitu favourable dan unfavourable. Nilai 

1 (Sangat Tidak Setuju/STS) adalah yang terendah menunjukkan bobot 

penilaian terendah oleh responden, sementara nilai 4 (Sangat Setuju/SS) 

adalah yang tertinggi menunjukkan bobot penilaian tertinggi. Blueprint skala 

kualitas layanan ditampilkan dalam tabel 3 berikut. 

      Tabel 3 Blue Print Skala Kualitas Layanan 

No Aspek Indikator Sub Indikator Pertanyaan 

1 

Kelengkapan 

dan kondisi 

fasilitas ssb 

yang 

mendukung 

proses latihan 

(Tangibel) 

Kelengkapan dan 

Kondisi Fasilitas 

Kelengkapan fasilitas 

latihan 
1 

Kondisi fasilitas dan 

peralatan 
14, 19 

2 

Kemampuan 

pelatih di ssb 

dalam 

Kemampuan dan 

Profesionalisme 

Pelatih 

Kemampuan pelatih 

dalam memberikan 

materi latihan 

2 
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memberikan 

materi latihan 

(Reliability) 

Profesionalisme dan 

kualitas layanan 

pelatihan 

8 

Bimbingan dan 

dukungan 

pengembangan 

kemampuan sepak bola 

13 

3 

Kesiapan 

merespon dan 

kecepatan 

pelayanan dari 

pemilik ssb 

(Assurance) 

Manajemen dan 

Organisasi 

Determinasi manajemen 

terhadap peserta 
3 

Kejelasan dan 

transparansi komunikasi 
10 

Tingkat organisasi dan 

profesionalisme SSB 
30 

Keamanan dan 

Keselamatan 

Keamanan dan 

keselamatan di SSB 
4, 16, 27 

Kebijakan dan 

pengawasan 
12, 22 

4 

Keamanan dan 

kesehatan di ssb 

(Assurance) 

Keramahan dan Sikap 

Staf 

Kesopanan dan 

keramahan di SSB 
5 

Keramahan dan sikap 

ramah dari staf 
7 

Responsifitas dan 

Kecepatan Pelayanan 

Responsifitas dan 

kecepatan pelayanan 
6, 24 

Pelayanan yang 

responsif dan efisien 
24 

Dukungan dan 

Pengembangan Diri 

Program pengembangan 

diri di luar lapangan 
15 

Dukungan dan sumber 

daya tambahan 
29 

5 

Kesopanan dan 

keramahan di 

ssb (Empaty) 

Partisipasi dan 

Keterlibatan Peserta 

Keterlibatan dalam 

pengambilan keputusan 
18 

Fleksibilitas dan 

kebijakan partisipasi 
12 

Sistem Evaluasi dan 

Umpan Balik 

Sistem evaluasi dan 

umpan balik 
17 

Program penghargaan 

dan pengakuan prestasi 
20 

Kebersihan dan 

Pemeliharaan 

Kebersihan dan 

pemeliharaan fasilitas 
19 

Kolaborasi dan 

Komunikasi dengan 

Orang Tua 

Kerjasama dan 

koordinasi dengan 

orang tua 

28 
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Pengembangan Mental 

dan Psikologis 

Program pembinaan 

mental dan psikologis 
21 

Akses dan Informasi 

Akses dan informasi 

terkait jadwal dan 

aktivitas 

22 

Program Latihan dan 

Pengembangan Tim 

Kualitas dan variasi 

program latihan 
23 

Program pengembangan 

tim dan kolaborasi 
26 

 

b. Skala Lingkungan Latihan 

Pengukuran dilakukan menggunakan skala Likert 1-4, dengan pilihan 

jawaban dari Sangat Setuju (SS) hingga Sangat Tidak Setuju (STS). 

Terdapat dua jenis pertanyaan dalam skala ini, yaitu favorable dan 

unfavorable. Nilai 1 (Sangat Tidak Setuju/STS) adalah yang terendah, 

menunjukkan bobot penilaian terendah oleh responden, sementara nilai 4 

(Sangat Setuju/SS) adalah yang tertinggi, menunjukkan bobot penilaian 

tertinggi. Blueprint skala lingkungan latihan dapat dilihat pada tabel 4 

berikut. 

      Tabel 4 Blue Print Skala Lingkungan Latihan 

No Aspek Indikator Sub-Indikator 
Nomor 

Pernyataan 

1 
Ketersediaan 

Fasilitas 

Fasilitas 
Kepuasan dengan fasilitas 

latihan 
2 

Kebersihan 
Kebanggaan dengan 

kebersihan lingkungan 
4 

Kualitas Pelatih 
Pelatih yang berpengalaman 

dan berdedikasi 
6 

Jadwal Latihan 
Kepuasan dengan jadwal 

latihan 
11 

Kesempatan 

Berkembang 

Kesempatan untuk 

berkembang 
14 

2 

Kemampuan 

Komunikasi Pelatih 

dan Staf SSB 

Komunikasi dan 

Penghargaan 

Kepuasan dengan 

komunikasi dan 

penghargaan 

1 
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Dukungan Tim 
Didukung dan dihargai oleh 

anggota tim 
5 

Pengembangan 

Keterampilan 

Sosial 

Kerjasama dan komunikasi 

dalam tim 
7 

Dukungan dan 

Penghargaan 

Dihargai dalam menghadapi 

tantangan 
16 

Pengurangan 

Jejak Karbon 

Upaya mengurangi jejak 

karbon 
22 

3 

Kebijakan dan 

Prosedur Selama 

Latihan di SSB 

Keamanan 
Merasa aman dan 

terlindungi 
3 

Kepedulian 

Lingkungan 

Kebanggaan terhadap 

kepedulian lingkungan 
10, 24 

Suasana Latihan 
Suasana positif dan 

kompetitif 
13 

Profesionalitas 
Kebanggaan dengan standar 

profesionalitas 
15 

Pemulihan 

Lingkungan 

Upaya mendukung 

pemulihan lingkungan 
17 

Kesadaran 

Lingkungan 

Termotivasi 

mengaplikasikan 

pengetahuan lingkungan 

18 

Pengelolaan 

Limbah 

Program pengelolaan 

limbah yang efektif 
19 

Pelestarian 

Alam 

Partisipasi dalam kegiatan 

pelestarian alam 
20 

Kesadaran 

Lingkungan 

Kesadaran pentingnya 

menjaga lingkungan 
21 

Kampanye 

Kesadaran 

Lingkungan 

Terlibat dalam kampanye 

kesadaran lingkungan 
23 

Tanggung 

Jawab 

Lingkungan 

Optimis menjadi pemain 

yang bertanggung jawab 

terhadap lingkungan 

25 

4 

Biaya Berupa 

Pendaftaran dan 

Iuran 

Informasi dan 

Pemanfaatan 

Layanan 

Informasi pembayaran dan 

pemanfaatan layanan 
4 
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c. Skala Loyalitas 

Pengukuran dilakukan dengan skala Likert 1-4, dengan pilihan 

jawaban dari Sangat Setuju (SS) hingga Sangat Tidak Setuju (STS). Skala 

ini mencakup dua bentuk pertanyaan, yakni favorable dan unfavorable. Nilai 

1 (Sangat Tidak Setuju/STS) merepresentasikan bobot penilaian terendah 

dari responden, sedangkan nilai 4 (Sangat Setuju/SS) merepresentasikan 

bobot penilaian tertinggi. Blueprint skala loyalitas dapat dilihat pada tabel 5 

berikut. 

      Tabel 5 Blue Print Skala Loyalitas 

No Aspek Indikator Sub-Indikator 
Nomor 

Pernyataan 

1 

Komunikasi dan 

penghargaan yang baik 

dari SSB ke peserta 

Komunikasi 

dan 

Penghargaan 

Kepuasan dengan 

komunikasi dan 

penghargaan 

1 

Kebanggaan 
Bangga menjadi bagian 

dari tim 
7 

Dukungan Tim 
Mendukung dan 

berjuang bersama tim 
8 

Penghargaan 

Terhadap 

Pelatih 

Menghormati dan 

menghargai pelatih dan 

staf 

15 

Hubungan 

Baik 

Menjaga hubungan baik 

dengan pemain dan 

pelatih 

26 

2 

Kesadaran membayar 

dan memanfaatkan 

layanan SSB 

Informasi dan 

Pemanfaatan 

Layanan 

Informasi pembayaran 

dan pemanfaatan 

layanan 

4 

Dedikasi 
Berusaha memberikan 

yang terbaik 
10 

Saran dan 

Kritik 

Bersedia memberikan 

saran dan kritik 

membangun 

19 
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Dukungan 

Kegiatan 

Mendukung acara dan 

kegiatan sekolah 
27 

3 
Kepercayaan atlet dan 

rekomendasi SSB 

Pengayoman 

Manajemen 

Kepuasan dengan 

pengayoman dari 

manajemen 

3 

Komitmen 
Memiliki komitmen 

yang kuat 
9 

Kejujuran dan 

Integritas 

Menjunjung tinggi 

nilai-nilai kejujuran dan 

integritas 

11 

Ketahanan 

Terhadap 

Godaan 

Tidak mudah tergoda 

untuk meninggalkan 

sekolah 

17 

Nama Baik 

Sekolah 

Menjaga nama baik 

sekolah 
18 

 
 

Penghormatan 

Keputusan 

Menghormati dan 

mendukung keputusan 

pengurus 

20 

Ketahanan 

Terhadap 

Materi 

Tidak tergoda pindah 

karena godaan materi 
22 

Contoh yang 

Baik 

Berusaha menjadi 

contoh yang baik 
23 

Pengembangan 

Diri 

Berkomitmen untuk 

terus berlatih dan 

berkembang 

24 

Ketahanan 

Terhadap 

Tantangan 

Bersedia menghadapi 

tantangan dan rintangan 
28 

Rasa Bangga 

Memperlihatkan rasa 

bangga menjadi bagian 

dari sekolah 

29 

Ketahanan 

Terhadap 

Hasil Buruk 

Tidak meninggalkan 

sekolah karena hasil 

pertandingan buruk 

30 

4 

Prioritas atlet dan 

kekuatan kualitas 

layanan SSB 

Kualitas 

Layanan 

Prioritas peserta dan 

efisiensi layanan 
2 

Solidaritas 
Membangun semangat 

solidaritas 
13 
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Pengorbanan 
Siap mengorbankan 

waktu dan usaha ekstra 
14 

Kerjasama 
Bekerja sama dengan 

pemain lain 
21 

5 
Siswa tidak pindah 

latihan ke SSB lain 

Loyalitas 
Tidak pernah pindah ke 

SSB lain 
5 

Kesetiaan 
Setia dan loyal terhadap 

sekolah sepak bola 
6 

Ketaatan 

Aturan 

Setia menjalankan 

aturan dan tata tertib 
12 

Penghargaan 

Pengalaman 

Tidak melupakan 

kontribusi dan 

pengalaman 

25 

 

d. Skala Kepuasan 

Pengukuran dilakukan menggunakan skala Likert 1-4, dengan pilihan 

jawaban dari Sangat Setuju (SS) hingga Sangat Tidak Setuju (STS). 

Terdapat dua bentuk perntanyaan dalam skala ini, yaitu favorable dan 

unfavorable. Nilai 1 (Sangat Tidak Setuju/STS) adalah yang terendah, 

menunjukkan bobot penilaian terendah oleh responden, sementara nilai 4 

(Sangat Setuju/SS) adalah yang tertinggi, menunjukkan bobot penilaian 

tertinggi. Blueprint skala kepuasan dapat dilihat pada tabel 6 berikut. 

      Tabel 6 Blue Print Skala Kepuasan 

No Aspek Indikator Sub-Indikator 
Nomor 

pernyataan 

1 

Pelayanan yang 

baik dan prima 

 

Kepuasan terhadap 

Pelatih 

Kualitas 

Pengajaran 
1 

Kepuasan terhadap 

Pelatih 

Kualitas 

Pengajaran 
2 
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Kepuasan Sosial 
Interaksi dengan 

Teman 
4 

Kepuasan Sosial 
Suasana 

Kekeluargaan 
6 

Kepuasan terhadap 

Keanggotaan 
Rasa Bangga 8 

Kepuasan terhadap 

Dukungan 

Penghargaan dan 

Dukungan dari 

Pelatih dan Staf 

10 

Kepuasan terhadap 

Dukungan 

Dukungan Orang 

Tua 
14 

Kepuasan terhadap 

Pengembangan 

Peningkatan 

Percaya Diri 
16 

Kepuasan terhadap 

Inspirasi 

Inspirasi dari 

Pemain Senior 
24 

Kepuasan terhadap 

Perhatian 

Perhatian 

terhadap Individu 
25 

2 

Kualitas fasilitas 

yang digunakan 

dalam latihan 

Kepuasan terhadap 

Fasilitas 

Ketersediaan 

Fasilitas 
3 

Kepuasan terhadap 

Fasilitas 

Kualitas Sarana 

dan Peralatan 

Latihan 

20 

3 

 Percaya diri dan 

bangga latihan di 

SSB 

Kepuasan terhadap 

Pengembangan 

Kemampuan 

Sepak Bola 
5 

Kepuasan terhadap 

Prestasi 
Prestasi Sekolah 7 

Kepuasan terhadap 

Lingkungan 

Kenyamanan 

Lingkungan 
11 
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Kepuasan terhadap 

Program 

Pembinaan 

Karakter 
17 

Kepuasan terhadap 

Kesempatan 

Keadilan dalam 

Bermain 
21 

4 

Keterjangkauan 

biaya dan fasilitas 

pendukung 

Kepuasan terhadap 

Program 

Keberagaman dan 

Tantangan dalam 

Latihan 

9 

Kepuasan terhadap 

Kesempatan 

Kesempatan 

Mendapatkan 

Beasiswa 

19 

Kepuasan terhadap 

Keamanan 

Keselamatan dan 

Keamanan 
22 

Kepuasan terhadap 

Program 

Pola Latihan 

Sesuai 

Perkembangan 

23 

 

5. Biaya dan 

Kenyamanan 

peserta latihan 

Kepuasan terhadap 

Pengelolaan 

Pengelolaan 

Acara dan 

Turnamen 

 

Kepuasan terhadap 

Kegiatan 

Partisipasi dalam 

Kegiatan Sosial 
 

Kepuasan terhadap 

Komunikasi 

Komunikasi 

antara Pelatih dan 

Pemain 

 

Kepuasan terhadap 

Kompetisi 

Kesempatan 

Berkompetisi 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan hasil penelitian yang telah dilakukan serta membahas 

temuan-temuan yang diperoleh dari analisis data. Dijelaskan bagaimana kualitas 

layanan dan lingkungan latihan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas peserta di 

sekolah sepak bola DIY. Menguraikan peran mediasi kepuasan dalam hubungan 

antara kualitas layanan dan lingkungan latihan terhadap loyalitas.  Bagian awal bab 

akan terlebih dahulu menguraikan hasil uji instrumen. Mengevaluasi kelayakan 

instrumen berupa kuesioner yang dispesifikasi sebagai model second order 

confirmtory. Keempat instrumen tersebut mewakili variabel laten: kepuasan layanan, 

lingkungan latihan, kepuasan, dan loyalitas.  

A. Pengujian Instrumen 

1. Kualitas layanan 

Kualitas layanan sebagai variabel laten diukur oleh lima aspek yang 

merupakan variabel laten orde pertama, yaitu: kelengkapan dan kondisi 

fasilitas, kemampuan pelatih, kesiapan merespons, keamanan dan kesehatan, 

serta kesopanan dan keramahan. Setiap variabel laten orde pertama ini diukur 

oleh lima item pertanyaan. 

Hasil analisis Goodness of Fit menunjukkan bahwa model yang diuji 

memiliki kecocokan yang baik dengan data. Beberapa indeks utama 

menunjukkan nilai yang memadai. Chi-Square (χ²) = 290.327 dengan 

Probability level = 0.156,  dan RMSEA = 0.027 atau kurang dari 0.08. Kedua 

parameter menandakan fit yang sangat baik sehingga dapat dijelaskan bahwa 

model tidak berbeda secara signifikan dari data empiris (Tabachnick & Fidell, 

2019).  
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Gambar 2. Model Pengukuran Variabel Kualitas Layanan 

 

Lima konstruk dalam model CFA valid dan signifikan dalam mengukur 

kualitas layanan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai muatan faktor yang tinggi dan 

p-value yang sangat signifikan (p < 0.001). Semua konstruk yang dipergunakan 

juga bersifat satu dimensi. 
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Tabel 7. CFA Second Order Kualitas Layanan 

No. Konstruk 
Muatan 

Faktor 
p Ket. 

Reliabilitas 

Konstruk 

1 Kelengkapan & kondisi fasilitas 0.838 < 0.001 Valid 

0.9515 

2 Kemampuan pelatih 0.894 < 0.001 Valid 

3 Kesiapan merespon 0.939 < 0.001 Valid 

4 Kemanan dan kesehatan 0.968 < 0.001 Valid 

5 Kesopanan & keramahan 0.817 < 0.001 Valid 

Chi-Square = 290.327 (p = 0.156); RMSEA = 0.027 

         Sumber : Hasil pengolahan data primer 

Analisis ini bertujuan untuk mengevaluasi validitas konstruk dari 

berbagai dimensi kualitas layanan melalui Second Order Confirmatory Factor 

Analysis (CFA). Model ini menguji sejauh mana data empiris yang diperoleh 

sesuai dengan teori kualitas layanan yang dikembangkan, dengan fokus pada 

lima dimensi utama. Tabel 7 menyajikan muatan faktor, nilai p, dan reliabilitas 

konstruk untuk setiap dimensi kualitas layanan yang diukur. 

Kelengkapan & kondisi fasilitas memiliki muatan faktor 0.838 dengan 

nilai p < 0.001, menunjukkan validitas statistik yang tinggi dengan reliabilitas 

konstruk 0.9515. Hal ini mengindikasikan bahwa kelengkapan dan kondisi 

fasilitas adalah elemen penting dalam kualitas layanan. 

Kemampuan pelatih menunjukkan muatan faktor sebesar 0.894 dengan 

nilai p < 0.001, dan reliabilitas konstruk 0.9515. Ini menunjukkan bahwa 

kemampuan pelatih memainkan peran kunci dalam menentukan kualitas 

layanan yang dirasakan oleh pengguna. 

Kesiapan merespon adalah dimensi yang memiliki muatan faktor tertinggi 

di antara semua, yaitu 0.939 dengan nilai p < 0.001 dan reliabilitas konstruk 
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0.9515. Ini menekankan pentingnya responsivitas dalam layanan untuk 

meningkatkan kualitas yang dirasakan. 

Keamanan dan kesehatan memiliki muatan faktor sebesar 0.968, dengan 

nilai p < 0.001 dan reliabilitas konstruk 0.9515. Dimensi ini menunjukkan 

bahwa keamanan dan kesehatan merupakan faktor yang sangat signifikan dalam 

penilaian kualitas layanan, menunjukkan perhatian yang tinggi terhadap 

keselamatan pengguna. 

Kesopanan & keramahan memiliki muatan faktor 0.817 dengan nilai p < 

0.001 dan reliabilitas konstruk 0.9515. Meskipun memiliki muatan faktor 

terendah di antara kelima dimensi, kesopanan dan keramahan tetap menjadi 

aspek penting yang berkontribusi terhadap persepsi kualitas layanan. 

Fit Model, Chi-Square model adalah 290.327 dengan nilai p = 0.156. 

Nilai p yang lebih besar dari 0.05 menunjukkan bahwa model ini cocok dengan 

data empiris. Selain itu, nilai RMSEA sebesar 0.027 menunjukkan fit model 

yang sangat baik, karena nilai RMSEA di bawah 0.05 mengindikasikan tingkat 

kecocokan yang tinggi. 

Hasil CFA menunjukkan bahwa semua dimensi kualitas layanan yang 

diuji adalah valid dan memiliki reliabilitas yang tinggi. Setiap konstruk 

berkontribusi signifikan terhadap model kualitas layanan secara keseluruhan, 

menunjukkan bahwa aspek-aspek yang diuji dapat diandalkan untuk menilai 

dan meningkatkan kualitas layanan. Model ini dapat digunakan sebagai acuan 

dalam pengembangan strategi peningkatan kualitas layanan di masa mendatang. 

Manifes pada kelima konstruk yang diuji memiliki muatan faktor yang 

signifikan secara statistik dengan p-value < 0.001. Hal ini menunjukkan bahwa 

setiap indikator adalah pengukur yang valid untuk konstruk masing-masing. 

Konstruk-konstruk ini valid dalam model yang diuji, menunjukkan bahwa 

instrumen secara akurat merefleksikan dimensi kualitas layanan yang diukur 
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(tabel 8). Lima konstruk yang dipergunakan menunjukkan reliabilitas yang baik 

dengan koefisien CR di atas 0.70, menandakan bahwa indikator-indikator yang 

digunakan dapat diandalkan untuk mengukur konstruk yang bersangkutan 

dalam konteks pengukuran yang dilakukan (Hair, 2019). Hal ini memperkuat 

validitas hasil analisis yang dilakukan menggunakan CFA pada konstruk 

tersebut (Tabachnick & Fidell, 2019). 

Tabel 8. CFA First Order Kualitas Layanan 

No Konstruk Manifes 
Muatan 

Faktor 
p Ket. 

Reliabilitas 

Konstruk 

1 

Kelengkapan 

& kondisi 

fasilitas 

pr1 0.774 < 0.001 Valid 0.8879 

 pr2  0.814 < 0.001 Valid 

pr3  0.702 < 0.001 Valid 

pr4  0.797 < 0.001 Valid 

pr5  0.824 < 0.001 Valid 

2 
Kemampuan 

pelatih 

pr6  0.726 < 0.001 Valid 0.8789 

 pr7  0.814 < 0.001 Valid 

pr8  0.816 < 0.001 Valid 

pr9  0.766 < 0.001 Valid 

pr10  0.722 < 0.001 Valid 

3 
Kesiapan 

merespon 

pr11  0.657 < 0.001 Valid 0.8319 

 pr12  0.674 < 0.001 Valid 

pr13  0.686 < 0.001 Valid 

pr14  0.704 < 0.001 Valid 

pr15  0.801 < 0.001 Valid 

4 
Kemanan dan 

kesehatan 

pr16  0.705 < 0.001 Valid 0.8483 

 pr17  0.698 < 0.001 Valid 

pr18  0.782 < 0.001 Valid 
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pr19  0.734 < 0.001 Valid 

pr20  0.712 < 0.001 Valid 

5 
Kesopanan & 

Keramahan 

pr21  0.792 < 0.001 Valid 0.8794 

pr22  0.772 < 0.001 Valid 

pr23  0.765 < 0.001 Valid 

pr24  0.774 < 0.001 Valid 

Pr25 0.748 < 0.001 Valid 

         Sumber : Hasil pengolahan data primer 

Tabel 8 menampilkan hasil dari analisis faktor konfirmatori 

(Confirmatory Factor Analysis atau CFA) tingkat pertama terhadap kualitas 

layanan. Analisis ini mengidentifikasi hubungan antara konstruk laten dan 

variabel manifes yang merepresentasikan masing-masing konstruk.  

Konstruk ini diukur menggunakan lima variabel manifes (pr1 hingga pr5). 

Nilai muatan faktor berkisar antara 0.702 hingga 0.824, yang menunjukkan 

bahwa semua indikator berkontribusi signifikan terhadap konstruk ini (p < 

0.001). Koefisien reliabilitas konstruk sebesar 0.8879 menunjukkan bahwa 

konstruk ini memiliki konsistensi internal yang tinggi, sehingga dapat dipercaya 

untuk menggambarkan kelengkapan dan kondisi fasilitas yang tersedia. 

Konstruk ini diwakili oleh lima variabel manifes (pr6 hingga pr10), 

dengan nilai muatan faktor antara 0.722 hingga 0.816. Semua nilai muatan 

faktor ini juga signifikan (p < 0.001), menunjukkan bahwa masing-masing 

variabel manifes memiliki kontribusi yang signifikan terhadap konstruk 

kemampuan pelatih. Nilai reliabilitas konstruk sebesar 0.8789 menunjukkan 

bahwa variabel ini konsisten dalam mengukur kemampuan pelatih. 

Terdiri dari lima variabel manifes (pr11 hingga pr15), konstruk ini 

memiliki nilai muatan faktor yang berkisar antara 0.657 hingga 0.801, dengan 

semua muatan faktor signifikan pada p < 0.001. Reliabilitas konstruk sebesar 
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0.8319 menunjukkan konsistensi internal yang baik, meskipun sedikit lebih 

rendah dibandingkan konstruk lainnya. Ini mengindikasikan bahwa konstruk ini 

cukup stabil dalam mengukur kesiapan respon dari layanan yang diberikan. 

Konstruk ini terdiri dari lima variabel manifes (pr16 hingga pr20), dengan 

nilai muatan faktor antara 0.698 hingga 0.782, semuanya signifikan (p < 0.001). 

Reliabilitas konstruk adalah 0.8483, menunjukkan konsistensi internal yang 

baik dalam menggambarkan aspek keamanan dan kesehatan dalam layanan 

yang diberikan. 

Konstruk ini diukur menggunakan lima variabel manifes (pr21 hingga 

pr25). Nilai muatan faktor berkisar antara 0.748 hingga 0.792, dan semuanya 

signifikan (p < 0.001). Reliabilitas konstruk sebesar 0.8794 menunjukkan 

bahwa konstruk ini memiliki konsistensi internal yang tinggi dan andal dalam 

menggambarkan kesopanan dan keramahan yang ditunjukkan dalam layanan. 

Secara keseluruhan, hasil CFA ini menunjukkan bahwa semua konstruk 

memiliki muatan faktor yang signifikan dengan reliabilitas konstruk yang 

cukup tinggi, yang mengindikasikan bahwa alat ukur ini dapat dipercaya dan 

konsisten dalam mengukur kualitas layanan. Hal ini memberikan landasan yang 

kuat untuk mempertahankan kualitas layanan yang diukur, karena semua 

konstruk telah teruji validitas dan reliabilitasnya. 

2. Lingkungan latihan 

Lingkungan latihan sebagai variabel laten diukur oleh empat aspek yang 

merupakan variabel laten orde pertama, yaitu: ketersediaan fasilitas, 

kemampuan komunikasi, kebijakan & prosedur, serta biaya pendaftaran & 

iuran. Setiap variabel laten orde pertama ini diukur oleh enam item pertanyaan. 
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Gambar 3. Model Pengukuran Variabel Lingkungan Latihan 

 

Model pengukuran Lingkungan Latihan menunjukkan kesesuaian yang 

baik dengan data, ditandai dengan nilai Chi-square (X²) sebesar 191.940, p-

value sebesar 0.074, dan RMSEA 0.036. Nilai parameter utama ini 

menunjukkan bahwa model memiliki kecocokan yang memadai dengan data 

yang dianalisis. Indeks Kecocokan lainnya seperti GFI sebesar 0.870 dan AGFI 

sebesar 0.835 menunjukkan kecocokan yang baik. TLI sebesar 0.979 dan CFI 

sebesar 0.982 juga menunjukkan bahwa model memiliki kecocokan yang 

sangat baik dengan data. RMSEA sebesar .036, yang jauh di bawah ambang 

batas 0.08, menegaskan kecocokan yang baik. 
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Tabel 9 CFA Second Order Lingkungan Latihan 

No. Konstruk 
Muatan 

Faktor 
p Ket. 

Reliabilitas 

Konstruk 

1 Ketersediaan fasilitas 0.815 < 0.001 Valid 

0.9648 
2 Kemampuan komunikasi 0.977 < 0.001 Valid 

3 Kebijakan & prosedur 0.961 < 0.001 Valid 

4 Biaya pendaftaran & iuran 0.975 < 0.001 Valid 

Chi-Square = 191.940 (p = 0.074); RMSEA = 0.036 

         Sumber : Hasil pengolahan data primer 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi validitas konstruk dari 

dimensi-dimensi lingkungan latihan menggunakan Second Order Confirmatory 

Factor Analysis (CFA). Analisis ini membantu memastikan apakah data yang 

diperoleh sesuai dengan model teoritis yang mendasari, mencakup empat 

dimensi utama. Tabel 9 menyajikan hasil muatan faktor, nilai p, dan reliabilitas 

konstruk untuk masing-masing dimensi lingkungan latihan. 

Ketersediaan fasilitas memiliki muatan faktor sebesar 0.815 dengan nilai 

p < 0.001, menunjukkan bahwa dimensi ini valid secara statistik dengan 

reliabilitas konstruk 0.9648. Ini menandakan bahwa ketersediaan fasilitas 

merupakan faktor penting dalam lingkungan latihan yang berkontribusi 

signifikan terhadap persepsi pengguna. 

Kemampuan komunikasi menunjukkan muatan faktor tertinggi di antara 

semua dimensi, yaitu 0.977 dengan nilai p < 0.001, serta reliabilitas konstruk 

0.9648. Hal ini menunjukkan bahwa kemampuan komunikasi, baik dari pelatih 

maupun staf, merupakan elemen kunci dalam membentuk lingkungan latihan 

yang positif. 

Kebijakan & prosedur memiliki muatan faktor sebesar 0.961 dengan nilai 

p < 0.001 dan reliabilitas konstruk 0.9648. Dimensi ini menekankan pentingnya 



114 

 

kebijakan dan prosedur yang jelas dan diterapkan secara konsisten dalam 

menciptakan lingkungan latihan yang efektif. 

Biaya pendaftaran & iuran juga menunjukkan muatan faktor yang tinggi, 

yaitu 0.975 dengan nilai p < 0.001, serta reliabilitas konstruk 0.9648. Ini 

mengindikasikan bahwa aspek biaya, termasuk pendaftaran dan iuran, sangat 

mempengaruhi persepsi lingkungan latihan, terutama terkait aksesibilitas dan 

kesesuaian biaya. 

Fit Model, Chi-Square model yang diperoleh adalah 191.940 dengan nilai 

p = 0.074. Nilai p > 0.05 menunjukkan bahwa model ini cocok dengan data 

empiris. Selain itu, nilai Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 

sebesar 0.036 menunjukkan fit model yang baik, karena nilai RMSEA di bawah 

0.05 mengindikasikan bahwa model ini memiliki kecocokan yang baik dengan 

data yang ada. 

Hasil CFA menunjukkan bahwa semua konstruk lingkungan latihan yang 

diuji adalah valid dan memiliki reliabilitas yang sangat baik. Dimensi-dimensi 

ini memberikan kontribusi signifikan terhadap model lingkungan latihan secara 

keseluruhan. Temuan ini menekankan pentingnya ketersediaan fasilitas, 

kemampuan komunikasi, kebijakan dan prosedur, serta biaya sebagai faktor-

faktor utama dalam menciptakan lingkungan latihan yang mendukung dan 

memotivasi. Model ini dapat digunakan sebagai dasar untuk perbaikan lebih 

lanjut dalam manajemen lingkungan latihan. 

Manifes pada keempat konstruk yang diuji memiliki muatan faktor yang 

signifikan secara statistik dengan p-value < 0.001 (tabel 10). Hasil ini 

memberikan bukti empiris yang kuat bahwa setiap manifes dari keempat 

konstruk mampu merefleksikan variabel laten yang diukur. 
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Tabel 10. CFA First Order Kualitas Layanan 

No Konstruk Manifes 
Muatan 

Faktor 
p Ket. 

Reliabilitas 

Konstruk 

1 
Ketersediaan 

fasilitas 

Ll1 0.707 < 0.001 Valid 

0.8787 

Ll2 0.855 < 0.001 Valid 

Ll3 0.736 < 0.001 Valid 

Ll4 0.853 < 0.001 Valid 

Ll5 0.685 < 0.001 Valid 

2 
Kemampuan 

komunikasi 

Ll6 0.775 < 0.001 Valid 

0.8368 

Ll7 0.711 < 0.001 Valid 

Ll8 0.626 < 0.001 Valid 

Ll9 0.699 < 0.001 Valid 

Ll10 0.742 < 0.001 Valid 

3 
Kebijakan dan 

prosedur 

Ll11 0.710 < 0.001 Valid 

0.8560 

Ll12 0.766 < 0.001 Valid 

Ll13 0.744 < 0.001 Valid 

Ll14 0.729 < 0.001 Valid 

Ll15 0.735 < 0.001 Valid 

4 
Biaya pendaftaran 

dan iuran 

Ll16 0.770 < 0.001 Valid 

0.8802 

Ll17 0.741 < 0.001 Valid 

Ll18 0.770 < 0.001 Valid 

Ll19 0.744 < 0.001 Valid 

Ll20 0.830 < 0.001 Valid 

Sumber : Hasil pengolahan data primer 

Tabel 10 menyajikan hasil analisis faktor konfirmatori (CFA) tingkat 

pertama untuk mengevaluasi konstruk-konstruk kualitas layanan. Analisis ini 

bertujuan untuk memastikan bahwa variabel manifes yang digunakan benar-

benar merepresentasikan konstruk laten yang diukur.  
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Konstruk ini terdiri dari lima variabel manifes (Ll1 hingga Ll5), dengan 

nilai muatan faktor berkisar antara 0.685 hingga 0.855. Semua variabel ini 

menunjukkan kontribusi yang signifikan terhadap konstruk (p < 0.001). 

Reliabilitas konstruk sebesar 0.8787 mengindikasikan bahwa alat ukur ini 

memiliki konsistensi internal yang baik, sehingga dapat diandalkan untuk 

mengukur ketersediaan fasilitas. 

Terdiri dari lima variabel manifes (Ll6 hingga Ll10), konstruk ini 

memiliki nilai muatan faktor antara 0.626 hingga 0.775, semuanya signifikan 

pada p < 0.001. Meskipun beberapa variabel manifes memiliki nilai muatan 

faktor yang lebih rendah, reliabilitas konstruk sebesar 0.8368 tetap 

menunjukkan konsistensi internal yang memadai. Ini berarti bahwa konstruk ini 

dapat diandalkan untuk mengukur kemampuan komunikasi dalam layanan. 

Konstruk ini mencakup lima variabel manifes (Ll11 hingga Ll15) dengan 

nilai muatan faktor yang berkisar antara 0.710 hingga 0.766. Semua nilai 

muatan faktor signifikan pada p < 0.001, menunjukkan bahwa variabel-variabel 

ini secara signifikan mengukur kebijakan dan prosedur yang diterapkan. 

Reliabilitas konstruk sebesar 0.8560 menunjukkan tingkat konsistensi yang 

tinggi dalam pengukuran ini. 

Konstruk ini diwakili oleh lima variabel manifes (Ll16 hingga Ll20), 

dengan nilai muatan faktor yang berkisar antara 0.741 hingga 0.830. Semua 

muatan faktor signifikan (p < 0.001), menunjukkan bahwa semua variabel 

manifes ini berkontribusi secara signifikan terhadap konstruk biaya pendaftaran 

dan iuran. Reliabilitas konstruk sebesar 0.8802 menunjukkan bahwa konstruk 

ini memiliki konsistensi internal yang sangat baik. 

Secara keseluruhan, hasil CFA pada Tabel 10 menunjukkan bahwa semua 

konstruk memiliki nilai muatan faktor yang signifikan dan reliabilitas konstruk 

yang tinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa instrumen yang digunakan dapat 
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dipercaya dan konsisten dalam mengukur konstruk-konstruk terkait kualitas 

layanan. Oleh karena itu, data yang dihasilkan dapat digunakan sebagai dasar 

yang kuat untuk mengevaluasi dan mempertahankan kualitas layanan yang 

diberikan. 

Empat konstruk yang dipergunakan menunjukkan reliabilitas yang baik 

dengan koefisien CR di atas 0.70, menandakan bahwa indikator-indikator yang 

digunakan dapat diandalkan untuk mengukur konstruk yang bersangkutan 

karena bersifat unidimensi. Hal ini memperkuat validitas hasil analisis yang 

dilakukan menggunakan CFA pada konstruk tersebut (Tabachnick & Fidell, 

2019). 

3. Kepuasan 

Kepuasan sebagai variabel laten diukur oleh lima aspek yang merupakan 

variabel laten orde pertama, yaitu: pelayanan baik dan prima, kualitas fasilitas, 

percaya diri, keterjangkauan biaya, serta biaya dan kenyamanan. Setiap variabel 

laten orde pertama ini diukur oleh lima item pertanyaan. Hasil analisis 

Goodness of Fit menunjukkan bahwa model yang diuji memiliki kecocokan 

yang baik dengan data. Beberapa indeks utama menunjukkan nilai yang 

memadai. Chi-Square (χ²) = 290.327 dengan Probability level = 0.156,  dan 

RMSEA = 0.027 atau kurang dari 0.08. Kedua parameter menandakan fit yang 

sangat baik sehingga dapat dijelaskan bahwa model tidak berbeda secara 

signifikan dari data empiris (Tabachnick & Fidell, 2019).  
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Gambar 4. Model Pengukuran Variabel Kepuasan 

 

Lima konstruk dalam model CFA valid dan signifikan dalam mengukur 

kepuasan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai muatan faktor yang tinggi dan p-value 

yang sangat signifikan (p < 0.001). Semua konstruk yang dipergunakan juga 

bersifat satu dimensi.  
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Tabel 11. CFA Second Order Kepuasan 

No. Konstruk 
Muatan 

Faktor 
p Ket. 

Reliabilitas 

Konstruk 

1 Pelayanan baik & prima 0.900 < 0.001 Valid 

0.9525 

2 Kualitas fasilitas 0.896 < 0.001 Valid 

3 Percaya Diri 0.845 < 0.001 Valid 

4 Keterjangkauan biaya 0.91 < 0.001 Valid 

5 Biaya & kenyamanan 0.919 < 0.001 Valid 

Chi-Square = 290.327 (p = 0.156); RMSEA = 0.027 

         Sumber : Hasil pengolahan data primer 

Penelitian ini mengkaji validitas konstruk kepuasan menggunakan Second 

Order Confirmatory Factor Analysis (CFA). Analisis ini bertujuan untuk 

menguji apakah data empiris yang diperoleh sesuai dengan model teoritis yang 

dikembangkan, dengan mempertimbangkan faktor-faktor yang mendasari 

kepuasan. 

Tabel 11 menunjukkan muatan faktor, nilai p, dan reliabilitas konstruk 

untuk masing-masing konstruk yang diuji. Konstruk yang diuji meliputi lima 

dimensi utama kepuasan, yaitu Pelayanan baik & prima, Kualitas fasilitas, 

Percaya Diri, Keterjangkauan biaya, dan Biaya & kenyamanan. 

Pelayanan baik & prima memiliki muatan faktor sebesar 0.900 dengan 

nilai p < 0.001, menunjukkan bahwa konstruk ini valid secara statistik dengan 

reliabilitas konstruk 0.9525. Ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik dan 

prima merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan. 

Kualitas fasilitas juga menunjukkan muatan faktor yang tinggi, yakni 

0.896 dengan nilai p < 0.001, dan reliabilitas konstruk 0.9525. Hal ini 

menandakan bahwa kualitas fasilitas yang disediakan sangat mempengaruhi 

tingkat kepuasan pengguna. 
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Percaya Diri, sebagai konstruk yang menunjukkan tingkat keyakinan dan 

kepercayaan diri dari peserta, memiliki muatan faktor 0.845 dan nilai p < 0.001, 

dengan reliabilitas konstruk 0.9525. Ini mengindikasikan bahwa faktor ini juga 

berperan penting dalam membentuk kepuasan. 

Keterjangkauan biaya dengan muatan faktor 0.91 dan nilai p < 0.001, 

serta reliabilitas konstruk 0.9525, menunjukkan bahwa faktor biaya yang 

terjangkau sangat berpengaruh pada tingkat kepuasan pengguna. 

Biaya & kenyamanan memiliki muatan faktor tertinggi di antara semua 

konstruk, yaitu 0.919 dengan nilai p < 0.001, serta reliabilitas konstruk 0.9525. 

Ini menunjukkan bahwa biaya yang dikeluarkan pengguna, dikombinasikan 

dengan kenyamanan yang diperoleh, sangat menentukan tingkat kepuasan 

mereka. 

Fit Model, Chi-Square model yang diperoleh adalah 290.327 dengan nilai 

p = 0.156. Nilai ini menunjukkan bahwa model memiliki kecocokan yang baik 

dengan data empiris, karena nilai p > 0.05. Selain itu, nilai Root Mean Square 

Error of Approximation (RMSEA) sebesar 0.027 mengindikasikan bahwa 

model ini sangat sesuai dengan data yang ada, karena nilai RMSEA di bawah 

0.05 menunjukkan fit yang sangat baik. 

Berdasarkan hasil CFA ini, dapat disimpulkan bahwa semua konstruk 

yang diuji valid dan reliabel. Semua faktor yang diuji memberikan kontribusi 

signifikan terhadap model kepuasan secara keseluruhan. Dengan demikian, 

hasil ini dapat diandalkan untuk keperluan analisis lebih lanjut atau 

pengambilan keputusan terkait peningkatan layanan dan fasilitas. 

Manifes pada kelima konstruk yang diuji memiliki muatan faktor yang 

signifikan secara statistik dengan p-value < 0.001. Hal ini menunjukkan bahwa 

setiap indikator adalah pengukur yang valid untuk konstruk masing-masing. 

Konstruk-konstruk ini valid dalam model yang diuji, menunjukkan bahwa 
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instrumen secara akurat merefleksikan dimensi kepuasan yang diukur (tabel 

12). Lima konstruk yang dipergunakan menunjukkan reliabilitas yang baik 

dengan koefisien CR di atas 0.70, menandakan bahwa indikator-indikator yang 

digunakan dapat diandalkan untuk mengukur konstruk yang bersangkutan 

dalam konteks pengukuran yang dilakukan. Hal ini memperkuat validitas hasil 

analisis yang dilakukan menggunakan CFA pada konstruk tersebut (Tabachnick 

& Fidell, 2019). 

Tabel 12. CFA First Order Kepuasan 

No Konstruk Manifes 
Muatan 

Faktor 
p Ket. 

Reliabilitas 

Konstruk 

1 
Pelayanan baik 

& prima 

Ke1 0.684 < 0.001 Valid 

0.8509 

 

Ke2  0.822 < 0.001 Valid 

Ke3  0.693 < 0.001 Valid 

Ke4  0.753 < 0.001 Valid 

Ke5  0.693 < 0.001 Valid 

2 
Kualitas 

fasilitas 

Ke6  0.712 < 0.001 Valid 

0.8878 

 

Ke7  0.751 < 0.001 Valid 

Ke8  0.730 < 0.001 Valid 

Ke9  0.950 < 0.001 Valid 

Ke10  0.756 < 0.001 Valid 

3 Percaya Diri 

Ke11  0.700 < 0.001 Valid 

0.8569 

 

Ke12  0.713 < 0.001 Valid 

Ke13  0.770 < 0.001 Valid 

Ke14  0.705 < 0.001 Valid 

Ke15  0.800 < 0.001 Valid 

4 
Keterjangkauan 

biaya 

Ke16  0.795 < 0.001 Valid 0.8799 

 Ke17  0.726 < 0.001 Valid 
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Ke18  0.785 < 0.001 Valid 

Ke19  0.731 < 0.001 Valid 

Ke20  0.815 < 0.001 Valid 

5 
Biaya & 

kenyamanan 

Ke21  0.774 < 0.001 Valid 

0.8533 

Ke22  0.789 < 0.001 Valid 

Ke23  0.725 < 0.001 Valid 

Ke24  0.684 < 0.001 Valid 

Ke25 0.691 < 0.001 Valid 

         Sumber : Hasil pengolahan data primer 

Tabel 12 memaparkan hasil analisis faktor konfirmatori (CFA) tingkat 

pertama untuk konstruk kepuasan. Analisis ini bertujuan untuk mengonfirmasi 

apakah variabel manifes yang digunakan benar-benar merepresentasikan 

konstruk laten yang diukur. 

Konstruk ini terdiri dari lima variabel manifes (Ke1 hingga Ke5). Nilai 

muatan faktor berkisar antara 0.684 hingga 0.822, menunjukkan bahwa semua 

variabel manifes memberikan kontribusi signifikan terhadap konstruk ini (p < 

0.001). Nilai reliabilitas konstruk sebesar 0.8509 menunjukkan konsistensi 

internal yang baik, mengindikasikan bahwa konstruk ini dapat diandalkan 

dalam mengukur persepsi terhadap pelayanan yang baik dan prima. 

Konstruk ini diukur melalui lima variabel manifes (Ke6 hingga Ke10), 

dengan nilai muatan faktor antara 0.712 hingga 0.950. Semua nilai ini 

signifikan (p < 0.001), yang menandakan kontribusi yang kuat dari setiap 

variabel terhadap konstruk kualitas fasilitas. Nilai reliabilitas konstruk sebesar 

0.8878 menunjukkan bahwa konstruk ini memiliki konsistensi internal yang 

sangat baik, sehingga dapat dipercaya dalam menilai kualitas fasilitas yang 

disediakan. 
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Terdiri dari lima variabel manifes (Ke11 hingga Ke15), konstruk ini 

memiliki nilai muatan faktor berkisar antara 0.700 hingga 0.800, yang 

semuanya signifikan (p < 0.001). Reliabilitas konstruk sebesar 0.8569 

menunjukkan konsistensi internal yang baik, yang berarti konstruk ini dapat 

diandalkan dalam mengukur tingkat percaya diri yang dimiliki pelanggan 

terkait dengan layanan yang diterima. 

Konstruk ini terdiri dari lima variabel manifes (Ke16 hingga Ke20), 

dengan nilai muatan faktor berkisar antara 0.726 hingga 0.815. Semua muatan 

faktor signifikan pada p < 0.001, menunjukkan bahwa variabel-variabel ini 

secara signifikan mengukur persepsi keterjangkauan biaya. Reliabilitas 

konstruk sebesar 0.8799 menunjukkan konsistensi internal yang tinggi, yang 

berarti bahwa konstruk ini dapat diandalkan untuk menilai aspek 

keterjangkauan biaya layanan. 

Konstruk ini diwakili oleh lima variabel manifes (Ke21 hingga Ke25), 

dengan nilai muatan faktor yang berkisar antara 0.684 hingga 0.789, semuanya 

signifikan (p < 0.001). Nilai reliabilitas konstruk sebesar 0.8533 menunjukkan 

bahwa konstruk ini memiliki konsistensi internal yang baik, mengindikasikan 

bahwa instrumen ini dapat diandalkan dalam mengukur persepsi terhadap biaya 

dan kenyamanan yang terkait dengan layanan yang diterima. 

Secara keseluruhan, hasil CFA menunjukkan bahwa semua konstruk 

memiliki nilai muatan faktor yang signifikan dan reliabilitas konstruk yang 

tinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa instrumen pengukuran yang digunakan 

valid dan konsisten dalam mengukur aspek-aspek kepuasan pelanggan. Dengan 

demikian, hasil analisis ini memberikan dasar yang kuat untuk 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan yang diberikan, 

berdasarkan indikator-indikator yang telah teruji secara statistik. 
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4. Loyalitas 

Loyalitas sebagai variabel laten diukur oleh lima aspek yang merupakan 

variabel laten orde pertama, yaitu: komunikasi dan penghargaan, kesadaran 

membayar, kepercayaan atlet, prioritas atlet, dan siswa tidak pindah ke SSB 

lain. Setiap variabel laten orde pertama ini diukur oleh lima item pertanyaan. 

Hasil analisis Goodness of Fit menunjukkan bahwa model yang diuji 

memiliki kecocokan yang baik dengan data. Beberapa indeks utama 

menunjukkan nilai yang memadai. Chi-Square (χ²) = 289.975 dengan 

Probability level = 0.130,  dan RMSEA = 0.029 atau kurang dari 0.08. Kedua 

parameter menandakan fit yang sangat baik sehingga dapat dijelaskan bahwa 

model tidak berbeda secara signifikan dari data empiris (Tabachnick & Fidell, 

2019).  
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Gambar 5. Model Pengukuran Variabel Loyalitas 

 

Lima konstruk dalam model CFA valid dan signifikan dalam mengukur 

loyalitas. Hal ini ditunjukkan oleh nilai muatan faktor yang tinggi dan p-value 

yang sangat signifikan (p < 0.001). Semua konstruk yang dipergunakan juga 

bersifat satu dimensi, hal ini terindikasi dari berhasil mengukur. 
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Tabel 13. CFA Second Order Loyalitas 

No. Konstruk Muatan 

Faktor 

p Ket. Reliabilitas 

Konstruk 

1 Komunikasi dan penghargaan 0.797 < 0.001 Valid 0.9661 

2 Kesadaran membayar 0.954 < 0.001 Valid 

3 Kepercayaan atlet 0.923 < 0.001 Valid 

4 Prioritas atlet 0.959 < 0.001 Valid 

5 Siswa tidak pindah ke SSB lain 0.969 < 0.001 Valid 

Chi-Square = 289.975  (p =0.130); RMSEA =0.029  

Sumber : Hasil pengolahan data primer 

Tabel 13 menampilkan hasil analisis Confirmatory Factor Analysis 

(CFA) second order untuk mengukur loyalitas di sebuah Sekolah Sepak Bola 

(SSB). CFA digunakan untuk menguji validitas konstruk dengan melihat sejauh 

mana item-item dalam konstruk tersebut mencerminkan variabel yang diukur. 

Dalam tabel ini, terdapat lima konstruk yang diukur dengan muatan faktor, nilai 

p, keterangan validitas, dan reliabilitas konstruk.  

Konstruk ini memiliki muatan faktor sebesar 0.797 dengan nilai p < 

0.001, menunjukkan bahwa konstruk ini valid dalam mengukur aspek 

komunikasi dan penghargaan di SSB. Reliabilitas konstruknya sangat tinggi, 

yaitu 0.9661, menandakan konsistensi internal yang baik dalam konstruk ini. 

Konstruk ini memiliki muatan faktor tertinggi, yaitu 0.954, dengan nilai p 

< 0.001. Ini menunjukkan bahwa kesadaran membayar memiliki kontribusi 

yang signifikan dalam mengukur loyalitas siswa di SSB. Reliabilitas konstruk 

juga tinggi pada angka 0.9661, menunjukkan keandalan yang kuat. 

Muatan faktor untuk konstruk ini adalah 0.923 dengan nilai p < 0.001, 

menunjukkan validitas yang baik dalam mengukur tingkat kepercayaan atlet 
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terhadap SSB. Reliabilitas konstruk sebesar 0.9661 menunjukkan bahwa item-

item dalam konstruk ini konsisten dalam mengukur kepercayaan atlet. 

Konstruk ini memiliki muatan faktor sebesar 0.959 dengan nilai p < 

0.001, menunjukkan bahwa prioritas atlet diakui sebagai aspek penting dalam 

loyalitas. Reliabilitas konstruk sebesar 0.9661 memperkuat temuan bahwa 

konstruk ini diukur dengan konsistensi tinggi. 

Dengan muatan faktor sebesar 0.969 dan nilai p < 0.001, konstruk ini 

menunjukkan validitas yang sangat tinggi dalam mengukur loyalitas siswa, 

terutama terkait dengan keputusan untuk tidak pindah ke SSB lain. Reliabilitas 

konstruk juga sangat tinggi, yaitu 0.9661, menunjukkan konsistensi pengukuran 

yang sangat baik. 

Nilai Chi-Square sebesar 289.975 dengan p = 0.130 menunjukkan bahwa 

model tersebut sesuai dengan data empiris, karena nilai p > 0.05 menunjukkan 

tidak adanya perbedaan signifikan antara model teoretis dan data. RMSEA 

(Root Mean Square Error of Approximation) sebesar 0.029 menunjukkan 

kecocokan model yang baik, di mana nilai RMSEA yang lebih rendah dari 0.05 

mengindikasikan kecocokan yang baik antara model dan data. 

Secara keseluruhan, semua konstruk dalam CFA second order ini 

menunjukkan validitas dan reliabilitas yang tinggi, mendukung bahwa faktor-

faktor yang diukur adalah representasi yang baik dari konsep loyalitas siswa di 

SSB. Hal ini memberikan landasan yang kuat untuk pengukuran lebih lanjut 

dan aplikasi dalam evaluasi program atau intervensi yang bertujuan 

meningkatkan loyalitas siswa. 
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Manifes pada kelima konstruk yang diuji memiliki muatan faktor yang 

signifikan secara statistik dengan p-value < 0.001. Hal ini menunjukkan bahwa 

setiap indikator adalah pengukur yang valid untuk konstruk masing-masing. 

Konstruk-konstruk ini valid dalam model yang diuji, menunjukkan bahwa 

instrumen secara akurat merefleksikan dimensi loyalitas yang diukur (tabel 14). 

Lima konstruk yang dipergunakan menunjukkan reliabilitas yang baik dengan 

koefisien CR di atas 0.70, menandakan bahwa indikator-indikator yang 

digunakan dapat diandalkan untuk mengukur konstruk yang bersangkutan 

dalam konteks pengukuran yang dilakukan. Hal ini memperkuat validitas hasil 

analisis yang dilakukan menggunakan CFA pada konstruk tersebut (Tabachnick 

& Fidell, 2019). 

Tabel 14. CFA First Order Loyalitas 

No Konstruk Manifes 
Muatan 

Faktor 
p Ket. 

Reliabilitas 

Konstruk 

1 

Kelengkapan 

& kondisi 

fasilitas 

Lo1 0.704 < 0.001 Valid 

0.8775 

 

Lo2  0.740 < 0.001 Valid 

Lo3  0.674 < 0.001 Valid 

Lo4  0.905 < 0.001 Valid 

Lo5  0.801 < 0.001 Valid 

2 
Kemampuan 

pelatih 

Lo6  0.820 < 0.001 Valid 

0.8633 

 

Lo7  0.783 < 0.001 Valid 

Lo8  0.649 < 0.001 Valid 

Lo9  0.747 < 0.001 Valid 

Lo10  0.730 < 0.001 Valid 

3 
Kesiapan 

merespon 

Lo11  0.822 < 0.001 Valid 
0.9171 

 
Lo12  0.847 < 0.001 Valid 

Lo13  0.863 < 0.001 Valid 
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Lo14  0.831 < 0.001 Valid 

Lo15  0.785 < 0.001 Valid 

4 
Kemanan dan 

kesehatan 

Lo16  0.830 < 0.001 Valid 

0.9187 

 

Lo17  0.839 < 0.001 Valid 

Lo18  0.809 < 0.001 Valid 

Lo19  0.877 < 0.001 Valid 

Lo20  0.807 < 0.001 Valid 

5 
Kesopanan & 

keramahan 

Lo21  0.806 < 0.001 Valid 

0.8521 

Lo22  0.778 < 0.001 Valid 

Lo23  0.745 < 0.001 Valid 

Lo24  0.652 < 0.001 Valid 

Lo25 0.671 < 0.001 Valid 

    Sumber : Hasil pengolahan data primer 

Tabel 14 memberikan hasil analisis faktor konfirmatori (CFA) tingkat 

pertama untuk mengukur loyalitas. CFA digunakan untuk mengonfirmasi bahwa 

variabel manifes (indikator) yang digunakan dalam pengukuran tersebut benar-

benar merepresentasikan konstruk laten yang diukur.  

Konstruk ini terdiri dari lima variabel manifes (Lo1 hingga Lo5), dengan 

nilai muatan faktor yang berkisar antara 0.674 hingga 0.905. Semua indikator ini 

menunjukkan kontribusi yang signifikan terhadap konstruk ini (p < 0.001). Nilai 

reliabilitas konstruk sebesar 0.8775 menunjukkan konsistensi internal yang tinggi, 

yang mengindikasikan bahwa konstruk ini dapat diandalkan untuk menilai 

kelengkapan dan kondisi fasilitas yang tersedia. 

Terdiri dari lima variabel manifes (Lo6 hingga Lo10), konstruk ini memiliki 

nilai muatan faktor antara 0.649 hingga 0.820, semuanya signifikan pada p < 

0.001. Nilai reliabilitas konstruk sebesar 0.8633 menunjukkan bahwa konstruk ini 
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memiliki konsistensi internal yang baik, sehingga dapat diandalkan dalam menilai 

kemampuan pelatih dalam menyediakan layanan yang memadai dan profesional. 

Konstruk ini diukur melalui lima variabel manifes (Lo11 hingga Lo15), 

dengan nilai muatan faktor yang berkisar antara 0.785 hingga 0.863. Semua nilai 

ini signifikan (p < 0.001), menandakan bahwa variabel-variabel ini secara 

signifikan berkontribusi terhadap konstruk kesiapan merespon. Nilai reliabilitas 

konstruk sebesar 0.9171 menunjukkan konsistensi internal yang sangat baik, 

sehingga konstruk ini dapat diandalkan dalam mengukur kesiapan pihak penyedia 

layanan dalam merespon kebutuhan dan permintaan pelanggan. 

Konstruk ini mencakup lima variabel manifes (Lo16 hingga Lo20), dengan 

nilai muatan faktor berkisar antara 0.807 hingga 0.877. Semua muatan faktor 

signifikan (p < 0.001), menunjukkan bahwa variabel-variabel ini memiliki 

kontribusi yang kuat terhadap konstruk keamanan dan kesehatan. Nilai reliabilitas 

konstruk sebesar 0.9187 menunjukkan tingkat konsistensi yang sangat tinggi, yang 

berarti konstruk ini dapat diandalkan dalam mengukur persepsi pelanggan 

terhadap aspek keamanan dan kesehatan layanan yang diberikan. 

Konstruk ini diwakili oleh lima variabel manifes (Lo21 hingga Lo25), 

dengan nilai muatan faktor yang berkisar antara 0.652 hingga 0.806, semuanya 

signifikan (p < 0.001). Nilai reliabilitas konstruk sebesar 0.8521 menunjukkan 

konsistensi internal yang baik, mengindikasikan bahwa konstruk ini dapat 

diandalkan untuk menilai kesopanan dan keramahan yang ditunjukkan oleh pihak 

penyedia layanan. 

Secara keseluruhan, hasil CFA ini menunjukkan bahwa semua konstruk 

memiliki nilai muatan faktor yang signifikan dan reliabilitas konstruk yang tinggi. 

Hal ini menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dalam pengukuran ini 

valid dan konsisten dalam menilai berbagai aspek loyalitas pelanggan. Data ini 
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memberikan dasar yang kuat untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

layanan, dengan fokus pada area-area yang diukur oleh konstruk-konstruk ini. 

B. Deskripsi Karakteristik Responden  

Memahami karakteristik responden memainkan peran penting dalam 

penelitian ini, terutama untuk mengetahui persentase usia dan jenis kelamin 

responden. Informasi ini menunjukkan distribusi responden Sekolah Sepak Bola 

(SSB) di Daerah Istimewa Yogyakarta. Deskripsi lengkap dari analisis deskriptif 

karakteristik responden dapat dilihat dalam uraian berikut: 

    Tabel 15. Deskriptif Responden 

Kategori Frekuensi Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Jenis Kelamin 
    

Laki-Laki 251 100.0 100.0 100.0 

Usia 
    

14 Tahun 31 12.4 12.4 12.4 

15 Tahun 38 15.1 15.1 27.5 

16 Tahun 45 17.9 17.9 45.4 

17 Tahun 37 14.7 14.7 60.2 

18 Tahun 43 17.1 17.1 77.3 

19 Tahun 27 10.8 10.8 88.0 

20 Tahun 30 12.0 12.0 100.0 

Asal Klub 
    

Mataram Utama 122 48.6 48.6 48.6 

SSB Batu Retno 129 51.0 51.0 99.6 

Total 251 100.0 100.0 
  

Tabel 15 memberikan deskriptif demografis peserta penelitian terkait jenis 

kelamin, usia, dan asal klub. Semua responden berjenis kelamin laki-laki, dengan 
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jumlah total sebanyak 251 orang. Dari segi usia, responden terbagi menjadi 

beberapa kelompok: 14 tahun sebanyak 31 orang (12.4%), 15 tahun sebanyak 38 

orang (15.1%), 16 tahun sebanyak 45 orang (17.9%), 17 tahun sebanyak 37 orang 

(14.7%), 18 tahun sebanyak 43 orang (17.1%), 19 tahun sebanyak 27 orang 

(10.8%), dan 20 tahun sebanyak 30 orang (12.0%). Distribusi ini menunjukkan 

bahwa mayoritas responden berada pada rentang usia 15 hingga 18 tahun, dengan 

persentase kumulatif mencapai 77.3%. 

Asal klub responden terbagi menjadi dua, yaitu Mataram Utama dengan 122 

responden (48.6%) dan SSB Batu Retno dengan 129 responden (51.0%). Dengan 

demikian, distribusi asal klub menunjukkan keseimbangan yang hampir merata 

antara kedua klub tersebut, meskipun SSB Batu Retno memiliki sedikit lebih 

banyak peserta. Secara keseluruhan, data ini memberikan informasi dasar 

mengenai karakteristik demografis responden yang dapat digunakan sebagai acuan 

dalam analisis lebih lanjut terkait penelitian tentang kualitas layanan dan 

lingkungan latihan terhadap loyalitas peserta sekolah sepak bola di DIY. 

C. Deskripsi Data 

Variabel-variabel yang dianalisis dalam penelitian ini mencakup kualitas 

layanan, lingkungan latihan, kepuasan, dan loyalitas peserta. Setiap variabel 

diukur menggunakan skala 1-4, dengan kategorisasi seperti pada tabel 15. 

    Tabel 16. Interval Kategori Skor Rata-rata 

No. Interval Kategori 

1    1.00 – 1.75 Rendah 

2 > 1.75 – 2.50 Cukup Rendah 

3 > 2.50 – 3.25 Cukup Tinggi 

4 > 3.25 – 4.00 Tinggi 
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Uji deskriptif dilakukan untuk memahami tendensi sentral dari setiap aspek 

yang diukur, untuk mendapatkan gambaran awal mengenai kualitas layanan yang 

diberikan oleh Sekolah Sepak Bola DIY dan bagaimana peserta menilai berbagai 

aspek dari pengalamannya. Hasil uji deskriptif akan menyajikan nilai rerata, dan 

standar deviasi dari setiap aspek yang diukur. Nilai rerata yang diperoleh akan 

dikategorikan sesuai dengan skala yang telah ditetapkan untuk memberikan 

pemahaman yang lebih jelas tentang persepsi peserta terhadap kualitas layanan 

yang diterima. Analisis ini akan menjadi dasar untuk menentukan area-area yang 

membutuhkan perbaikan guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas peserta di 

Sekolah Sepak Bola DIY. Melalui pendekatan ini, laporan ini bertujuan untuk 

menyediakan wawasan yang mendalam tentang kondisi saat ini dari kualitas 

layanan di Sekolah Sepak Bola DIY, yang akan membantu dalam perumusan 

strategi perbaikan yang tepat dan efektif.  

1. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan di Sekolah Sepak Bola DIY diukur melalui lima aspek, 

yaitu kelengkapan dan kondisi fasilitas, kemampuan pelatih, kesiapan 

merespons, keamanan dan kesehatan, serta kesopanan dan keramahan.  

Tabel 17. Deskriptif Kualitas Layanan 

Aspek dan Variabel Min Max Rerata Sd Kategori 

Kelengkapan & kondisi 

fasilitas 

1.00 3.80 2.255 0.708 Cukup Rendah 

Kemampuan pelatih 1.00 3.60 2.284 0.716 Cukup Rendah 

Kesiapan merespon 1.00 3.80 2.480 0.673 Cukup Rendah 

Kemanan dan kesehatan 1.00 3.60 2.461 0.668 Cukup Rendah 

Kesopanan & keramahan 1.00 4.00 2.456 0.738 Cukup Rendah 

Kualitas Layanan 1.00 3.52 2.387 0.605 Cukup Rendah 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 
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Aspek Kelengkapan & Kondisi Fasilitas mendapatkan skor rerata 2.2550 

terkategori Cukup Rendah, menunjukkan bahwa fasilitas yang tersedia belum 

sepenuhnya memenuhi harapan peserta. Kondisi fasilitas yang kurang lengkap 

atau kurang baik dapat menghambat proses latihan dan perkembangan 

keterampilan peserta. Aspek Kemampuan Pelatih mendapatkan skor rerata 

2.2845 terkategori Cukup Rendah. Ini menunjukkan bahwa pelatih mungkin 

perlu mendapatkan pelatihan lebih lanjut atau sertifikasi tambahan untuk 

meningkatkan keterampilan dan pengetahuan mereka. 

Kesiapan Merespons mendapatkan skor rerata sebesar 2.4805 terkategori 

Cukup Rendah, menunjukkan bahwa responsivitas terhadap kebutuhan dan 

permintaan peserta masih perlu ditingkatkan. Responsivitas yang baik sangat 

penting untuk menjaga kepuasan peserta dan membangun loyalitas. Keamanan 

dan Kesehatan mendapatkan skor rerata 2.4606 terkategori Cukup Rendah, 

menunjukkan bahwa aspek keamanan dan kesehatan di sekolah sepak bola ini 

perlu perhatian lebih. Lingkungan latihan yang aman dan sehat sangat penting 

untuk kenyamanan dan keselamatan peserta. 

Kesopanan dan Keramahan mendapatkan skor rerata 2.4558 terkategori 

Cukup Rendah, menunjukkan bahwa interaksi antar pelatih dan peserta perlu 

ditingkatkan dalam hal kesopanan dan keramahan. Sikap yang baik dari pelatih 

dapat meningkatkan pengalaman peserta secara keseluruhan. Secara 

keseluruhan, kualitas layanan di Sekolah Sepak Bola DIY berada dalam 

kategori Cukup Rendah. Semua aspek yang diukur, termasuk kelengkapan dan 

kondisi fasilitas, kemampuan pelatih, kesiapan merespons, keamanan dan 

kesehatan, serta kesopanan dan keramahan, mendapatkan skor rata-rata yang 

berada di rentang 2.25 hingga 2.48. Ini menunjukkan bahwa terdapat ruang 

untuk perbaikan di semua aspek yang diukur. 
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Temuan ini sekaligus  menunjukkan bahwa Sekolah Sepak Bola DIY 

perlu melakukan upaya perbaikan di semua aspek yang diukur untuk 

meningkatkan kualitas layanan mereka. Langkah-langkah perbaikan dapat 

mencakup peningkatan fasilitas, pelatihan tambahan bagi pelatih, peningkatan 

responsivitas, peningkatan standar keamanan dan kesehatan, serta 

pengembangan budaya kesopanan dan keramahan. Dengan demikian, 

diharapkan kepuasan peserta dapat meningkat, yang pada gilirannya akan 

meningkatkan loyalitas peserta terhadap sekolah sepak bola. 

2. Lingkungan Latihan 

Lingkungan Latihan diukur melalui empat aspek, yaitu ketersediaan 

fasilitas, kemampuan komunikasi, kebijakan & prosedur, serta biaya 

pendaftaran & iuran. Hasil pengujian statistik deskriptif diperlihatkan pada 

tabel di bawah. 

Tabel 18. Deskriptif Lingkungan Latihan 

Aspek dan Variabel Min Max Rerata Sd Kategori 

Ketersediaan fasilitas 1.00 3.80 2.351 0.685 Cukup Rendah 

Kemampuan komunikasi 1.00 3.80 2.414 0.652 Cukup Rendah 

Kebijakan & prosedur 1.00 3.60 2.320 0.646 Cukup Rendah 

Biaya pendaftaran & iuran 1.00 3.60 2.434 0.653 Cukup Rendah 

Lingkungan Latihan 1.00 3.55 2.380 0.599 Cukup Rendah 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 

Aspek Ketersediaan Fasilitas mendapatkan skor rerata sebesar 2.351 

dengan standar deviasi 0.68541. Nilai rerata ini menunjukkan bahwa 

ketersediaan fasilitas di Sekolah Sepak Bola DIY berada dalam kategori Cukup 

Rendah. ini menunjukkan bahwa fasilitas yang ada mungkin tidak memadai 

dalam mendukung kegiatan latihan sepak bola secara optimal. Peningkatan 

fasilitas, baik dari segi jumlah maupun kualitas, diperlukan untuk menciptakan 
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lingkungan latihan yang lebih kondusif. Aspek Kemampuan Komunikasi 

mendapatkan skor rerata sebesar 2.414 terkategori Cukup Rendah, 

menunjukkan bahwa pelatih dan staf mungkin perlu meningkatkan 

keterampilan komunikasi mereka. Komunikasi yang efektif antara pelatih, 

peserta, dan orang tua peserta sangat penting untuk memastikan bahwa 

informasi dan instruksi yang diberikan dapat dipahami dengan jelas. 

Aspek Kebijakan dan Prosedur mendapatkan skor rerata sebesar 2.320 

terkategori Cukup Rendah. Ini menunjukkan bahwa peserta mungkin merasa 

bahwa kebijakan dan prosedur yang ada tidak cukup jelas atau tidak diterapkan 

secara konsisten. Peninjauan dan perbaikan kebijakan serta prosedur internal 

dapat membantu meningkatkan kejelasan dan keadilan dalam pelaksanaan 

program. Aspek Biaya Pendaftaran & Iuran mendapatkan skor rerata sebesar 

2.434 terkategori Cukup Rendah., menunjukkan bahwa peserta mungkin merasa 

biaya yang dikenakan masih belum sebanding dengan layanan yang diberikan. 

Evaluasi terhadap struktur biaya dan peningkatan transparansi serta nilai 

layanan yang diberikan dapat membantu memperbaiki persepsi peserta 

mengenai aspek ini. 

Secara keseluruhan, variabel Lingkungan Latihan mendapatkan nilai 

rerata 2.380 terkategori Cukup Rendah. Menunjukkan bahwa semua aspek dari 

variabel Lingkungan Latihan di Sekolah Sepak Bola DIY yang ada masih 

belum memadai dan masih ada ruang untuk perbaikan signifikan. Hasil ini 

menunjukkan bahwa lingkungan latihan di Sekolah Sepak Bola DIY 

memerlukan perbaikan di berbagai aspek untuk meningkatkan kepuasan 

peserta. Langkah-langkah perbaikan yang dapat diambil meliputi peningkatan 

fasilitas, peningkatan kemampuan komunikasi staf, peninjauan kebijakan dan 

prosedur, serta evaluasi struktur biaya.  
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3. Kepuasan Peserta 

Kepuasan diukur melalui lima aspek, yaitu pelayanan baik dan prima, 

kualitas fasilitas, percaya diri, keterjangkauan biaya, serta biaya dan 

kenyamanan. Hasil pengujian deskriptif mendapatkan nilai tendensi sentral 

seperti pada tabel di bawah. 

Tabel 19. Deskriptif Kepuasan 

Aspek dan Variabel Min Max Rerata Sd Kategori 

Pelayanan baik & prima 1.00 3.60 2.291 0.650 Cukup Rendah 

Kualitas fasilitas 1.00 3.80 2.433 0.707 Cukup Rendah 

Percaya Diri 1.00 3.60 2.288 0.656 Cukup Rendah 

Keterjangkauan biaya 1.00 3.60 2.307 0.644 Cukup Rendah 

Biaya & kenyamanan 1.00 3.40 2.343 0.606 Cukup Rendah 

Kepuasan 1.00 3.32 2.332 0.576 Cukup Rendah 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 

Pelayanan Baik dan Prima mendapatkan skor rerata sebesar 2.291 

terkategori Cukup Rendah. Ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan 

oleh sekolah sepak bola dinilai masih kurang optimal. Untuk meningkatkan 

kepuasan peserta, pihak sekolah perlu memastikan bahwa pelayanan yang 

diberikan lebih profesional dan responsif terhadap kebutuhan peserta. Kualitas 

Fasilitas memiliki nilai rerata 2.433 dan standar deviasi 0.707, yang juga 

terkategori Cukup Rendah. Namun meskipun masuk dalam kategori Cukup 

Rendah, nilai rerata yang mendekati batas atas kategori ini menunjukkan bahwa 

terdapat potensi perbaikan yang cukup signifikan jika fasilitas yang ada 

ditingkatkan baik dari segi kualitas maupun ketersediaannya. 

Percaya Diri mendapatkan nilai rerata sebesar  2.288 dengan standar 

deviasi 0.656, terkategori Cukup Rendah. Hal ini bisa disebabkan oleh 

kurangnya dukungan dan bimbingan dari pelatih yang dapat membantu 
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meningkatkan kepercayaan diri peserta dalam bermain sepak bola. 

Keterjangkauan Biaya menunjukkan nilai rerata 2.307 dan standar deviasi 

0.644, yang berada dalam kategori Cukup Rendah.  Meskipun biaya yang 

dikenakan dapat dikatakan relatif, sehingga dapat dianggap cukup terjangkau, 

persepsi peserta terhadap nilai yang mereka terima masih perlu ditingkatkan. Ini 

bisa dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan dan fasilitas yang 

diberikan. 

Biaya dan Kenyamanan menunjukkan nilai rerata 2.343 dan standar 

deviasi 0.606, yang terkategori Cukup Rendah. Ini menunjukkan kombinasi 

antara biaya yang dikenakan dan kenyamanan yang dirasakan peserta masih 

dirasa ada kesenjangan. Masih ada ruang untuk meningkatkan kenyamanan 

peserta selama mereka mengikuti program latihan, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan kepuasan mereka. Secara keseluruhan, variabel Kepuasan 

memiliki nilai rerata 2.332 dengan standar deviasi 0.576. Hasil ini 

menempatkan kepuasan peserta di Sekolah Sepak Bola DIY dalam kategori 

Cukup Rendah. Menunjukkan bahwa variabel Kepuasan masih memerlukan 

banyak perbaikan di berbagai aspek untuk meningkatkan tingkat kepuasan 

peserta di Sekolah Sepak Bola DIY. Langkah-langkah yang dapat diambil 

meliputi peningkatan kualitas pelayanan, peningkatan kualitas fasilitas, 

peningkatan rasa percaya diri peserta melalui bimbingan yang lebih baik, serta 

evaluasi terhadap struktur biaya untuk memastikan keseimbangan antara biaya 

dan kenyamanan.  

4. Loyalitas Peserta 

Loyalitas diukur melalui lima aspek, yaitu komunikasi dan penghargaan, 

kesadaran membayar, kepercayaan atlet, prioritas atlet, dan siswa tidak pindah 

ke SSB lain. hasil pengujian deskriptif dapat dilihat pada tabel di bawah. 
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Tabel 20. Deskriptif Loyalitas 

Aspek dan Variabel Min Max Rerata Sd Kategori 

Komunikasi dan penghargaan 1.00 3.60 2.248 0.683 Cukup Rendah 

Kesadaran membayar 1.00 3.40 2.371 0.687 Cukup Rendah 

Kepercayaan atlet 1.00 4.00 2.438 0.739 Cukup Rendah 

Prioritas atlet 1.00 4.00 2.480 0.735 Cukup Rendah 

Siswa tidak pindah ke SSB lain 1.00 3.60 2.305 0.707 Cukup Rendah 

Loyalitas 1.00 3.36 2.368 0.637 Cukup Rendah 

Sumber: Hasil pengolahan data primer 

Aspek komunikasi dan Penghargaan mendapatkan nilai rerata sebesar 

2.248 dengan standar deviasi 0.683. Nilai rerata ini menunjukkan bahwa 

komunikasi dan penghargaan di Sekolah Sepak Bola DIY berada dalam 

kategori Cukup Rendah. Komunikasi yang efektif dan pemberian penghargaan 

yang memadai adalah aspek penting dalam membangun loyalitas. Nilai rerata 

yang rendah menunjukkan bahwa sekolah sepak bola perlu meningkatkan 

komunikasi dengan peserta dan memberikan penghargaan yang layak untuk 

menjaga loyalitas mereka. Aspek kesadaran membayar memiliki nilai rerata 

2.371 dan standar deviasi 0.687, terkategori Cukup Rendah. Meskipun 

kesadaran membayar berada dalam kategori Cukup Rendah, sekolah sepak bola 

perlu memastikan bahwa peserta merasa puas dengan layanan yang mereka 

terima sehingga mereka lebih rela untuk membayar biaya yang ditetapkan. 

Aspek Kepercayaan Atlet mendapatkan penilaian responden dengan nilai 

rerata sebesar  2.438, terkategori Cukup Rendah. Ini menunjukkan perlu 

ditingkatkan, misalnya dengan memberikan pelayanan yang lebih baik, 

menunjukkan transparansi, dan menjaga integritas dalam setiap aspek 

operasional. Aspek Prioritas Atlet menunjukkan nilai rerata 2.480 dan standar 

deviasi 0.735, yang berada dalam kategori Cukup Rendah. Menempatkan atlet 

sebagai prioritas utama dapat membantu meningkatkan loyalitas mereka. 
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Sekolah sepak bola perlu menunjukkan perhatian lebih terhadap kebutuhan dan 

perkembangan individu setiap atlet. Aspek Siswa Tidak Pindah ke SSB Lain 

menunjukkan nilai rerata 2.305 dan standar deviasi 0.707, terkategori Cukup 

Rendah. Aspek ini mencerminkan loyalitas peserta dalam bentuk kesediaan 

mereka untuk tetap berada di sekolah sepak bola yang sama. Nilai rerata yang 

rendah menunjukkan bahwa sekolah sepak bola perlu bekerja lebih keras untuk 

mempertahankan peserta mereka. 

Secara keseluruhan, variabel Loyalitas memiliki nilai rerata 2.368 dengan 

standar deviasi 0.637. Hasil ini menempatkan loyalitas peserta di Sekolah 

Sepak Bola DIY dalam kategori Cukup Rendah. Ini menunjukkan bahwa 

variabel Loyalitas masih memerlukan banyak perbaikan di berbagai aspek 

untuk meningkatkan loyalitas peserta di Sekolah Sepak Bola DIY. Langkah-

langkah yang dapat diambil meliputi peningkatan komunikasi dan penghargaan, 

meningkatkan kesadaran membayar dengan memberikan nilai tambah yang 

lebih tinggi, membangun kepercayaan dengan transparansi dan integritas, 

menempatkan atlet sebagai prioritas utama, serta menciptakan lingkungan yang 

mendukung agar peserta merasa nyaman dan loyal terhadap sekolah sepak bola.  

D. Hasil Analisis Data 

Analisis Structural Equation Modeling (SEM) memungkinkan peneliti 

menguji sejumlah besar hubungan secara simultan dan untuk memodelkan 

hubungan antara variabel laten dan variabel terukur. Dalam konteks penelitian ini, 

SEM digunakan untuk mengevaluasi hubungan antara kualitas layanan, 

lingkungan latihan, kepuasan peserta, dan loyalitas peserta. 
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Gambar 6. Model Teoritik 

 

Analisis SEM memberikan kerangka kerja yang kuat untuk menguji dan 

memvalidasi hipotesis penelitian, serta untuk membangun model yang dapat 

menjelaskan dan memprediksi fenomena yang diamati dalam konteks sekolah 

sepak bola. Ini membantu peneliti untuk membuat keputusan berdasarkan data dan 

untuk merancang intervensi yang dapat meningkatkan kualitas layanan dan 

lingkungan latihan, dengan tujuan akhir untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas peserta. 

1. Kecocokan Model 

Goodness of Fit (GoF) menjadi ukuran seberapa baik model statistik 

cocok dengan data yang diamati. Dalam konteks Structural Equation Modeling 

(SEM), beberapa parameter GoF yang umum digunakan adalah Chi-Square 

(X2), Goodness of Fit Index (GFI), Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI), 
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Tucker-Lewis Index (TLI), Comparative Fit Index (CFI), dan Root Mean 

Square Error of Approximation (RMSEA). 

Tabel 21. GoF Model 

Indeks Nilai Rekomendasi Keterangan 

X2 164.922 (p= 0.074) P > 0.05 Terpenuhi 

MIN/DF 1.178 < 2 Terpenuhi 

GFI 0.927 > 0.90 Terpenuhi 

AGFI 0.901 > 0.90 Terpenuhi 

TLI 0.991 > 0.95 Terpenuhi 

CFI 0.993 > 0.95 Terpenuhi 

RMSEA 0.029 < 0.06 Terpenuhi 

Sumber: Hasil pengujian SEM 

Diperlihatkan pada tabel 21 di atas, semua parameter GoF menunjukkan 

bahwa model memiliki kecocokan yang baik dengan data. Chi-Square 

mengukur deviasi antara model yang diusulkan dan data yang diamati. Nilai p 

yang lebih besar dari 0.05 menunjukkan bahwa perbedaan antara model dan 

data tidak signifikan secara statistik. Dengan nilai p = 0.074, yang lebih besar 

dari 0.05, perbedaan ini dianggap tidak signifikan, sehingga model dapat 

diterima sebagai cocok dengan data. Meskipun Chi-Square cenderung menjadi 

indeks yang sangat sensitif terhadap ukuran sampel besar, dalam kasus ini, nilai 

p yang lebih besar dari 0.05 mendukung kesesuaian model. 

MIN/DF mengukur rasio antara nilai Chi-Square dan derajat kebebasan 

(DF) model. Nilai rasio yang kurang dari 2 menunjukkan bahwa model 

memiliki fit yang baik dengan data, karena model tidak terlalu rumit 
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dibandingkan dengan data. Nilai 1.178 yang diperoleh jauh di bawah ambang 

batas 2 menunjukkan bahwa model cukup sederhana dan fit dengan data yang 

diamati. 

GFI mengukur proporsi variansi dan kovarians data yang dapat dijelaskan 

oleh model. Nilai GFI di atas 0.90 menunjukkan fit yang baik antara model dan 

data. Dengan nilai 0.927, yang melebihi ambang batas 0.90, model 

menunjukkan bahwa sebagian besar variansi data dapat dijelaskan oleh model, 

yang mendukung kesesuaian model yang baik. 

AGFI adalah versi disesuaikan dari GFI yang mempertimbangkan jumlah 

parameter dalam model. Nilai AGFI di atas 0.90 menunjukkan bahwa model 

sesuai dengan data setelah penyesuaian untuk kompleksitas model. Dengan 

nilai 0.901, model ini menunjukkan bahwa fit antara model dan data tetap baik 

setelah mempertimbangkan kompleksitas model. 

TLI, atau Non-Normed Fit Index (NNFI), mengukur fit model 

dibandingkan dengan model null yang sederhana. Nilai TLI di atas 0.95 

menunjukkan fit yang sangat baik. Dengan nilai 0.991, model menunjukkan 

bahwa ia jauh lebih baik dibandingkan dengan model null, mendukung 

kesesuaian yang sangat baik. 

CFI mengukur seberapa baik model yang diusulkan cocok dengan data 

dibandingkan dengan model null. Nilai CFI di atas 0.95 menunjukkan bahwa 

model memiliki fit yang sangat baik. Dengan nilai 0.993, model ini 

menunjukkan kesesuaian yang sangat baik, jauh di atas ambang batas yang 

direkomendasikan. 

RMSEA mengukur rata-rata kesalahan fit model per derajat kebebasan, 

dengan mempertimbangkan ukuran sampel. Nilai di bawah 0.06 menunjukkan 

fit yang sangat baik. Dengan nilai 0.029, model menunjukkan bahwa rata-rata 
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kesalahan fit adalah sangat rendah, yang mendukung kesesuaian yang sangat 

baik dengan data. 

Dari analisis di atas, semua indeks GoF menunjukkan bahwa model yang 

diusulkan memenuhi kriteria kesesuaian yang baik. Nilai-nilai yang diperoleh 

untuk Chi-Square, MIN/DF, GFI, AGFI, TLI, CFI, dan RMSEA mendukung 

klaim bahwa model ini cocok dengan data yang diamati dan dapat dianggap 

sebagai representasi yang valid dan baik dari struktur data. 

2. Uji Struktural 

Pengujian SEM terhadap model loyalitas mendapatkan hasil signifikan 

pada semua hubungan antar variabel (tabel 4.15). Diperlihatkan dalam tabel 

tersebut bahwa semua pengaruh variabel eksogen dan variabel mediasi terhadap 

endogen adalah signifikan.  

Tabel 22. Hasil Pengujian Struktural 

No Endogen Eksogen β tval p 

1 Kepuasan 

Peserta 

Kualitas Layanan 0.410 5.609 < 0.0001 

Lingkungan Latihan 0.321 4.593 < 0.0001 

2 Loyalitas Kepuasan Peserta 0.231 3.294 < 0.0001 

Kualitas Layanan 0.443 5.970 < 0.0001 

Lingkungan Latihan 0.236 3.558 < 0.0001 

 

Tabel 22 menyajikan hasil dari pengujian struktural dalam model 

Structural Equation Modeling (SEM). Tabel ini menunjukkan hubungan antara 

variabel endogen dan eksogen, serta nilai β (koefisien jalur), nilai t (t-value), 

dan nilai p untuk masing-masing hubungan. Berikut adalah analisis deskriptif 

dari hasil pengujian struktural: 
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Koefisien β sebesar 0.410 menunjukkan bahwa Kualitas Layanan 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Peserta. Nilai t 

yang tinggi (5.609) dan nilai p yang sangat kecil (< 0.0001) menegaskan bahwa 

hubungan ini sangat signifikan secara statistik. Ini berarti peningkatan kualitas 

layanan berhubungan dengan peningkatan kepuasan peserta. 

Koefisien β sebesar 0.321 menunjukkan bahwa Lingkungan Latihan juga 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Peserta. Nilai t 

(4.593) dan nilai p (< 0.0001) menunjukkan bahwa hubungan ini juga 

signifikan secara statistik. Ini berarti bahwa kondisi lingkungan latihan 

berkontribusi pada kepuasan peserta. 

Koefisien β sebesar 0.231 menunjukkan bahwa Kepuasan Peserta 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas. Nilai t (3.294) 

dan nilai p (< 0.0001) mendukung signifikansi hubungan ini secara statistik. 

Artinya, kepuasan peserta berkontribusi pada peningkatan loyalitas. 

Koefisien β sebesar 0.443 menunjukkan bahwa Kualitas Layanan juga 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas. Nilai t (5.970) 

dan nilai p (< 0.0001) menunjukkan bahwa hubungan ini sangat signifikan 

secara statistik. Ini berarti bahwa kualitas layanan yang lebih baik 

meningkatkan loyalitas. 

Koefisien β sebesar 0.236 menunjukkan bahwa Lingkungan Latihan 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas. Nilai t (3.558) 

dan nilai p (< 0.0001) menunjukkan bahwa hubungan ini juga signifikan secara 

statistik. Ini berarti bahwa lingkungan latihan yang baik turut meningkatkan 

loyalitas. 

Hasil dari pengujian struktural dalam Tabel 22 menunjukkan bahwa 

semua hubungan yang diuji antara variabel endogen dan eksogen signifikan 

secara statistik. Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan secara positif 
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mempengaruhi Kepuasan Peserta, yang pada gilirannya mempengaruhi 

Loyalitas. Selain itu, Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan juga secara 

langsung mempengaruhi Loyalitas. Nilai β, t-value, dan p menunjukkan 

kekuatan dan signifikansi hubungan ini, mendukung bahwa model struktural 

yang diusulkan valid dan sesuai dengan data yang diamati. 

a. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Peserta 

Koefisien jalur sebesar 0.410 menunjukkan bahwa Kualitas Layanan 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan Peserta. Nilai t 

sebesar 5.609 dan nilai p kurang dari 0.0001 menandakan bahwa 

pengaruhnya sangat signifikan secara statistik. Berarti semakin tinggi 

kualitas layanan yang diberikan oleh sekolah sepak bola, maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan peserta. Kualitas layanan yang mencakup 

ketersediaan fasilitas, keterampilan komunikasi staf, serta kebijakan dan 

prosedur yang diterapkan, memainkan peran penting dalam meningkatkan 

kepuasan peserta. 

b. Pengaruh Lingkungan Latihan terhadap Kepuasan Peserta 

Koefisien jalur sebesar 0.321 menunjukkan bahwa Lingkungan 

Latihan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan 

Peserta. Nilai t sebesar 4.593 dan nilai p kurang dari 0.0001 menandakan 

bahwa pengaruhnya sangat signifikan secara statistik. Berarti bahwa 

lingkungan latihan yang baik, termasuk kondisi fisik fasilitas, suasana 

latihan, dan dukungan yang diberikan oleh manajemen, secara signifikan 

meningkatkan kepuasan peserta. 

c. Pengaruh Kepuasan Peserta terhadap Loyalitas 

Koefisien jalur sebesar 0.231 menunjukkan bahwa Kepuasan Peserta 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas. Nilai t sebesar 
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3.294 dan nilai p kurang dari 0.0001 menandakan bahwa hubungan ini 

signifikan secara statistik. Berarti peserta yang puas dengan layanan dan 

lingkungan latihan yang disediakan oleh sekolah sepak bola cenderung lebih 

loyal, yang dapat diartikan sebagai kecenderungan mereka untuk terus 

berpartisipasi dan merekomendasikan sekolah sepak bola kepada orang lain. 

d. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas 

Koefisien jalur sebesar 0.443 menunjukkan bahwa Kualitas Layanan 

memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas. Nilai t sebesar 

5.970 dan nilai p kurang dari 0.0001 menandakan bahwa pengaruhnya 

sangat signifikan secara statistik. Berarti bahwa kualitas layanan yang baik 

tidak hanya meningkatkan kepuasan peserta, tetapi juga langsung 

mempengaruhi loyalitas mereka terhadap sekolah sepak bola. 

e. Pengaruh Lingkungan Latihan terhadap Loyalitas 

Koefisien jalur sebesar 0.236 menunjukkan bahwa Lingkungan 

Latihan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas. Nilai t 

sebesar 3.558 dan nilai p kurang dari 0.0001 menandakan bahwa hubungan 

ini signifikan secara statistik. Hal ini berarti bahwa lingkungan latihan yang 

mendukung dan kondusif juga berperan penting dalam meningkatkan 

loyalitas peserta, selain meningkatkan kepuasan mereka. 

f.  Peran Kepuasan Sebagai Mediator 

Penelitian ini menyoroti peran kepuasan sebagai variabel mediasi 

dalam pengaruh kualitas layanan dan lingkungan latihan terhadap loyalitas 

peserta di Sekolah Sepak Bola DIY. Kepuasan memainkan peran krusial 

dalam menjembatani efek dari kedua variabel independen tersebut terhadap 

loyalitas. Pengaruh langsung mengacu pada hubungan langsung antara dua 

variabel tanpa intervensi dari variabel lain. Dalam uraian sebelumnya telah 
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dijelaskan bahwa semua variabel eksogen berpengaruh signifikan secara 

langsung terhadap Loyalitas, termasuk kepuasan sebagai variabel perantara. 

Pengaruh tidak langsung mengacu pada hubungan antara dua variabel 

yang dimediasi oleh variabel lain. Dalam konteks ini, kepuasan berperan 

sebagai variabel mediasi antara kualitas layanan dan lingkungan latihan 

terhadap loyalitas. Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan adalah sebesar 0.095. Sedangkan  pengaruh 

tidak langsung dari lingkungan latihan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

adalah sebesar 0.074. Dikaitkan dengan hasil pengaruh langsung 

sebelumnya, menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan dan 

lingkungan latihan meningkatkan kepuasan peserta, yang kemudian 

meningkatkan loyalitas siswa terhadap SSB.  

Kombinasi dari pengaruh langsung dan tidak langsung antara dua 

variabel menunjukkan dampak keseluruhan dari kualitas layanan dan 

lingkungan latihan terhadap loyalitas, baik secara langsung maupun melalui 

kepuasan. Kualitas layanan terhadap loyalitas adalah sebesar 0.538. Ini 

mencakup pengaruh langsung (0.443) dan pengaruh tidak langsung melalui 

kepuasan (0.095). Lingkungan latihan terhadap loyalitas adalah sebesar 

0.310. Ini mencakup pengaruh langsung (0.236) dan pengaruh tidak 

langsung melalui kepuasan (0.074). 

3. Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengevaluasi pengaruh variabel 

eksogen (Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan) terhadap variabel 

perantara (Kepuasan peserta), dan pengaruh eksogen terhadap endogen 

(Loyalitas) baik secara langsung maupun tidak langsung melalui variabel 

perantara. 
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H1: Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Peserta di 

Sekolah Sepak Bola Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

Kepuasan Peserta (β= 0.410, p < 0.005). Temuan ini mendukung hipotesis, 

dengan demikian H1 dapat diterima. 

H2. Lingkungan Latihan Berpengaruh Positif Terhadap Kepuasan Peserta di 

Sekolah Sepak Bola Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa Lingkungan Latihan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

Kepuasan Peserta (β = 0.321, p < 0.005). Temuan ini mendukung hipotesis, 

dengan demikian H2 dapat diterima. 

H3. Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan Berpengaruh Positif Terhadap 

Kepuasan Peserta di Sekolah Sepak Bola Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa Kualitas Layanan dan Lingkungan Latihan secara 

bersama-sama memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepuasan 

Peserta (β Kualitas Layanan = 0.410, p < 0.005; β Lingkungan Latihan = 0.321, 

p < 0.005). Temuan ini mendukung hipotesis, dengan demikian H3 dapat 

diterima. 

H4. Kualitas Layanan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Peserta di 

Sekolah Sepak Bola Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

Loyalitas Peserta (β = 0.443, p < 0.005). Temuan ini mendukung hipotesis, 

dengan demikian H4 dapat diterima. 

H5: Lingkungan Latihan Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas Peserta di 

Sekolah Sepak Bola Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa Lingkungan Latihan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

Loyalitas Peserta (β = 0.236, p < 0.005). Temuan ini mendukung hipotesis, 

dengan demikian H5 dapat diterima. 
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H6: Kepuasan Peserta Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas di Sekolah 

Sepak Bola Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

Kepuasan Peserta memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas 

(β = 0.231, p < 0.005). Temuan ini mendukung hipotesis, dengan demikian H6 

dapat diterima. 

H7: Kualitas Layanan, Lingkungan Latihan, dan Kepuasan Peserta 

Berpengaruh Positif Terhadap Loyalitas di Sekolah Sepak Bola Daerah 

Istimewa Yogyakarta. Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas Layanan, 

Lingkungan Latihan, dan Kepuasan Peserta secara bersama-sama memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap Loyalitas (β Kualitas Layanan = 

0.443, p < 0.005; β Lingkungan Latihan = 0.236, p < 0.005; β Kepuasan Peserta 

= 0.231, p < 0.005). Temuan ini mendukung hipotesis, dengan demikian H7 

dapat diterima. 

E. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Siswa 

Kualitas layanan dalam penelitian ini diukur melalui lima aspek, yaitu 

kelengkapan dan kondisi fasilitas, kemampuan pelatih, kesiapan merespons, 

keamanan dan kesehatan, serta kesopanan dan keramahan. Kelima aspek 

terkategori Rerata skor untuk kualitas layanan berada dalam kategori Cukup 

Rendah, menunjukkan masih ada ruang untuk peningkatan dalam hal ini. 

Temuan pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan siswa di Sekolah 

Sepak Bola Daerah Istimewa Yogyakarta sejalan dengan beberapa penelitian 

lain. (Twum & Peprah, 2020) menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki 

dampak signifikan terhadap kepuasan siswa. Penelitian lain oleh (Maleki & 

Fathi, 2021) juga menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap perilaku siswa di sekolah sepak bola.  
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Kelengkapan dan kondisi fasilitas merupakan faktor utama yang dapat 

langsung mempengaruhi pengalaman siswa dalam menjalani kegiatan latihan. 

Fasilitas yang lengkap dan dalam kondisi baik mencakup lapangan yang layak, 

ruang ganti yang bersih, peralatan latihan yang memadai, serta fasilitas 

pendukung lainnya seperti ruang istirahat dan kantin. Kondisi fasilitas yang 

baik dapat meningkatkan kenyamanan siswa, memudahkan mereka dalam 

mengikuti latihan, dan mengurangi risiko cedera. Temuan ini sejalan dengan 

penelitian (Munar & Ma’mun, 2023), yang menekankan pentingnya fasilitas 

latihan yang memadai dalam meningkatkan performa pemain sepak bola.  

Pelatih yang kompeten dan berpengalaman dapat memberikan instruksi 

yang jelas, metode latihan yang efektif, serta umpan balik yang konstruktif. 

Kemampuan pelatih tidak hanya terbatas pada aspek teknis sepak bola, tetapi 

juga mencakup kemampuan untuk memotivasi siswa, mengelola dinamika 

kelompok, dan memberikan bimbingan moral. Pelatih yang baik dapat 

membantu siswa mencapai potensi maksimal mereka, yang pada gilirannya 

meningkatkan kepuasan siswa terhadap program latihan. Mulyawan (Heldisari 

& Anandhita, 2023) menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal yang 

dilakukan oleh pelatih dalam memotivasi pemain sangat penting. Pelatih yang 

baik dapat membantu siswa mencapai potensi maksimal. 

Kesiapan merespons merujuk pada kemampuan staf dan pelatih untuk 

segera menanggapi kebutuhan, pertanyaan, atau masalah yang diajukan oleh 

siswa atau orang tua. Respons yang cepat dan efektif dapat menciptakan rasa 

dihargai dan dipedulikan. Selain itu, kesiapan merespons juga mencakup 

penyediaan bantuan medis segera saat terjadi cedera atau kondisi darurat 

lainnya selama latihan. 

Keamanan dan kesehatan adalah aspek krusial dalam lingkungan latihan, 

terutama dalam olahraga fisik seperti sepak bola. Sekolah sepak bola harus 
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memastikan bahwa lingkungan latihan aman dari risiko cedera dan 

menyediakan fasilitas kesehatan yang memadai. Selain itu, pelaksanaan 

prosedur keamanan yang ketat seperti pemeriksaan rutin peralatan, penempatan 

petugas medis, dan pelatihan pertolongan pertama bagi pelatih dapat 

meningkatkan rasa aman dan kenyamanan siswa. Penelitian (Febrianta dan 

Sabillah, 2022) menunjukkan bahwa latihan sepak bola untuk usia muda harus 

sesuai dengan karakteristik perkembangan usia dan kebutuhan permainan dalam 

sepak bola, termasuk aspek keamanan dan kesehatan. 

Kesopanan dan keramahan staf dan pelatih dapat menciptakan lingkungan 

yang ramah dan inklusif. Siswa yang merasa dihargai dan disambut dengan 

baik akan lebih termotivasi untuk berpartisipasi aktif dalam kegiatan latihan. 

Interaksi yang positif antara staf dan siswa dapat membangun hubungan yang 

baik, meningkatkan rasa percaya diri siswa, dan menciptakan pengalaman yang 

lebih menyenangkan. (Mulyawan, 2023) menunjukkan bahwa interaksi yang 

positif antara staf dan siswa dapat membangun hubungan yang baik, 

meningkatkan rasa percaya diri siswa, dan menciptakan pengalaman yang lebih 

menyenangkan. 

Meskipun sebagian besar studi mendukung dampak positif kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan, ada beberapa temuan penelitian yang 

menunjukkan persepsi sebaliknya. (Muthiya  & Sitio, 2021) selain 

mendapatkan temuan yang mendukung, juga menemukan bahwa keputusan 

untuk mendaftar tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Ini menunjukkan bahwa meskipun kualitas layanan dapat 

mempengaruhi keputusan untuk mendaftar, itu tidak selalu berarti kepuasan. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan siswa di Sekolah Sepak Bola DIY. Oleh 

karena itu, penting bagi sekolah-sekolah sepak bola untuk berfokus pada 
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peningkatan kualitas layanan mereka sebagai strategi utama untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas siswa. Dengan melakukan ini, SSB tidak 

hanya dapat meningkatkan pengalaman siswa, tetapi juga memastikan 

kesuksesan jangka panjang mereka dalam industri sepak bola yang kompetitif. 

2. Pengaruh Lingkungan Sekolah Terhadap Kepuasan Siswa 

Lingkungan latihan merupakan salah satu faktor penting yang 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa di sekolah sepak bola. Dalam 

konteks penelitian ini, lingkungan latihan mencakup ketersediaan fasilitas, 

kemampuan komunikasi staf, kebijakan dan prosedur, serta biaya pendaftaran 

dan iuran (Putra, 2023; Febrianta & Sabillah, 2022) 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa lingkungan latihan di 

Sekolah Sepak Bola DIY dikategorikan sebagai Cukup Rendah. Meskipun 

berada pada kategori Cukup Rendah, pengaruh lingkungan latihan terhadap 

kepuasan siswa terbukti signifikan. Ini menunjukkan perbaikan dalam aspek-

aspek lingkungan latihan dapat meningkatkan kepuasan siswa. 

Ketersediaan Fasilitas yang memadai sangat penting dalam lingkungan 

latihan. Fasilitas seperti lapangan yang layak, ruang ganti yang bersih, peralatan 

latihan yang memadai, dan fasilitas pendukung lainnya seperti ruang istirahat 

dan kantin, dapat mendukung aktivitas latihan siswa dan memberikan 

kenyamanan selama proses latihan (Bayu, 2022). Namun, penelitian ini 

menunjukkan bahwa aspek ketersediaan fasilitas di Sekolah Sepak Bola DIY 

masih dalam kategori Cukup Rendah, menunjukkan bahwa masih ada ruang 

untuk perbaikan dalam penyediaan fasilitas. 

Kemampuan komunikasi staf juga merupakan faktor penting dalam 

lingkungan latihan. Staf yang mampu berkomunikasi dengan baik dapat 

membantu siswa memahami instruksi latihan, memberikan motivasi, dan 

menjawab pertanyaan siswa (Mulyawan & Iman, 2023). Komunikasi 
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interpersonal yang efektif antara staf dan siswa sangat penting dalam 

lingkungan latihan. Kebijakan dan prosedur yang jelas dan terstruktur dapat 

memberikan panduan yang baik bagi siswa dan staf dalam menjalankan 

aktivitas latihan (Sumantri, 2024). Kebijakan yang baik mencakup aspek-aspek 

seperti jadwal latihan, aturan keselamatan, dan prosedur pendaftaran. 

Biaya pendaftaran dan iuran yang terjangkau juga dapat mempengaruhi 

kepuasan siswa dan orang tua. Biaya yang terjangkau memungkinkan lebih 

banyak siswa untuk berpartisipasi dalam program latihan, yang pada akhirnya 

dapat meningkatkan kualitas dan prestasi tim (Leana,
 

(2023). Beberapa 

penelitian lain menunjukkan hasil sejalan dengan penelitian ini. (Mittal & Jung, 

2024) menemukan bahwa lingkungan latihan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan siswa. (Fleshmenn 2020)  menemukan hubungan positif antara 

persepsi lingkungan latihan dan kepuasan keseluruhan. (Balmeo et al, 2024) 

menemukan bahwa lingkungan latihan memediasi hubungan antara lima 

dimensi kualitas layanan dan kepuasan penggemar. Ini menunjukkan bahwa 

lingkungan latihan yang baik dapat meningkatkan kepuasan penggemar. 

Meskipun banyak penelitian lain yang mendukung temuan, beberapa 

penelitian lain menunjukkan sebaliknya, (Mittal & Jung, 2024) selain mendapat 

temuan mendukung juga mendapat temuan sebaliknya. Keputusan untuk 

mendaftar tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan. (Lombardi et 

al, 2019) menemukan bahwa meskipun mayoritas responden menilai 

lingkungan latihan sebagai baik, masih ada aspek kepuasan yang dinilai hanya 

cukup. Ini menunjukkan bahwa lingkungan latihan yang baik tidak selalu 

menjamin tingkat kepuasan yang tinggi. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa lingkungan 

latihan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan siswa di Sekolah 

Sepak Bola DIY. Oleh karena itu, penting bagi sekolah-sekolah sepak bola 
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untuk berfokus pada peningkatan lingkungan latihan sebagai strategi utama 

untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas siswa.  

3. Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Kepuasan siswa merupakan faktor kunci yang berperan penting dalam 

menentukan tingkat loyalitas mereka. Loyalitas siswa sangat penting bagi 

sekolah sepak bola karena dapat memastikan keberlanjutan dan kesuksesan 

jangka panjang institusi tersebut. Tingginya kepuasan siswa diharapkan 

berkontribusi pada peningkatan loyalitas, yang berarti siswa cenderung tetap 

berlatih di sekolah yang sama dan tidak berpindah ke sekolah lain. 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat pengaruh positif dan signifikan 

kepuasan siswa terhadap loyalitas siswa di SSB DIY. Temuan ini menunjukkan 

bahwa semakin tinggi kepuasan siswa, semakin tinggi pula loyalitas mereka 

terhadap sekolah sepak bola. Namun hasil uji deskriptif mengenai kepuasan dan 

aspek-aspeknya menunjukkan bahwa kepuasan siswa di SSB DIY berada dalam 

kategori Cukup Rendah. Ini memberikan beberapa implikasi penting bagi 

manajemen SSB Daerah Istimewa Yogyakarta. Manajemen perlu fokus pada 

peningkatan kualitas layanan dan lingkungan latihan di berbagai aspek, upaya 

ini penting untuk meningkatkan kepuasan siswa, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan loyalitas mereka. 

Mengingat bahwa kualitas fasilitas memiliki rerata yang cukup rendah, 

manajemen perlu melakukan investasi dalam memperbaiki dan meningkatkan 

fasilitas yang tersedia. Fasilitas yang memadai dan berkualitas tinggi dapat 

meningkatkan pengalaman latihan siswa dan kepuasan mereka. 

Meskipun kepuasan siswa saat ini berada dalam kategori Cukup Rendah, 

penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan masih memiliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas siswa. Ini berarti bahwa meskipun tingkat 

kepuasan saat ini rendah, setiap peningkatan dalam aspek kepuasan akan 
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berdampak positif pada loyalitas siswa. Siswa yang puas cenderung memiliki 

kepercayaan yang lebih besar terhadap sekolah sepak bola dan program 

pelatihannya. Kepercayaan ini membuat mereka lebih berkomitmen untuk tetap 

berlatih di sekolah tersebut dan tidak berpindah ke sekolah lain. 

Siswa yang merasa puas dengan pengalaman mereka di sekolah sepak 

bola akan cenderung berbagi pengalaman positif ini dengan teman-teman 

mereka. Rekomendasi dari mulut ke mulut ini dapat meningkatkan reputasi 

sekolah dan menarik lebih banyak siswa baru. Kepuasan yang tinggi juga 

berkontribusi pada retensi siswa, yaitu kemampuan sekolah untuk 

mempertahankan siswa mereka. Siswa yang puas dengan layanan yang 

diberikan akan lebih mungkin untuk terus berlatih di sekolah yang sama, yang 

pada akhirnya meningkatkan stabilitas finansial sekolah. 

Beberapa penelitian sebelumnya mendukung temuan bahwa kepuasan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas. Wan Pa et al. (2022) 

menemukan bahwa kualitas layanan fasilitas memiliki dampak signifikan 

terhadap kepuasan siswa, yang pada gilirannya mempengaruhi loyalitas. 

Penelitian lain yang menggunakan metode campuran untuk mengevaluasi 

dampak holistik dan pengalaman menjadi siswa atlet di sekolah olahraga 

menemukan bahwa ada banyak dampak positif yang terkait dengan menjadi 

siswa atlet, termasuk kepuasan akademik dan dukungan sosial. Namun, 

penelitian ini juga mengungkapkan beberapa dampak negatif seperti kesulitan 

dalam mengimbangi pendidikan dan olahraga, yang dapat mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas siswa (Thompson et al., (2023). Kepuasan bersama 

variabel lain juga diketahui berpengaruh terhadap loyalitas (Susan et al., 2023) 

Penelitian lain yang menilai pengaruh kepuasan siswa dan kepercayaan 

terhadap loyalitas mereka menemukan bahwa kedua faktor tersebut memiliki 

pengaruh yang signifikan. Kepercayaan, khususnya, berperan sebagai mediator 
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penting dalam hubungan antara kepuasan dan loyalitas, menunjukkan bahwa 

sekolah harus tidak hanya berfokus pada peningkatan kepuasan tetapi juga 

membangun kepercayaan dengan siswa mereka. 

Penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa kepuasan merupakan 

faktor kunci yang mempengaruhi loyalitas, dan manajemen sekolah sepak bola 

harus fokus pada upaya peningkatan kepuasan siswa untuk memastikan 

kesuksesan jangka panjang mereka. Penelitian ini menegaskan pentingnya 

memahami dan meningkatkan kepuasan siswa sebagai strategi untuk 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas di sekolah sepak bola DIY.   

4. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 

Dalam dunia olahraga terutama dalam konteks sekolah sepak bola, 

kualitas layanan adalah salah satu faktor yang sangat penting untuk menarik 

dan mempertahankan peserta. Berdasarkan hasil penelitian, terdapat pengaruh 

positif dan signifikan kualitas layanan terhadap loyalitas peserta di SSB DIY. 

Ini berarti bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan oleh peserta, 

semakin tinggi pula loyalitas mereka terhadap sekolah sepak bola. 

Temuan ini menunjukkan bahwa aspek-aspek kualitas layanan seperti 

kelengkapan fasilitas, kompetensi pelatih, dan kesiapan merespons memiliki 

dampak langsung terhadap keputusan siswa untuk tetap berlatih di sekolah 

tersebut. Disisi lain, kategori Cukup Rendah pada hasil deskriptif menunjukkan 

bahwa ada banyak ruang untuk perbaikan dalam layanan yang diberikan oleh 

SSB DIY. 

Manajemen perlu fokus pada peningkatan fasilitas yang tersedia untuk 

mendukung latihan siswa. Fasilitas yang lengkap dan dalam kondisi baik dapat 

meningkatkan kenyamanan dan kepuasan siswa, yang pada gilirannya 

meningkatkan loyalitas mereka. 
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Pelatih adalah kunci dalam proses pelatihan. Manajemen perlu 

memastikan bahwa pelatih yang dipekerjakan memiliki kompetensi yang 

memadai dan terus mengembangkan keterampilan mereka melalui pelatihan 

dan sertifikasi yang relevan. Kesiapan dalam merespons kebutuhan siswa 

sangat penting. Manajemen perlu mengembangkan sistem yang memastikan 

bahwa setiap permintaan atau keluhan siswa ditangani dengan cepat dan efektif. 

Menjamin lingkungan latihan yang aman dan sehat adalah prioritas 

utama. Manajemen harus mengambil langkah-langkah untuk memastikan 

bahwa standar keamanan dan kesehatan yang tinggi diterapkan di seluruh 

fasilitas. Interaksi yang positif antara staf dan siswa adalah faktor penting 

dalam membangun hubungan jangka panjang. Pelayanan yang ramah dan sopan 

dapat meningkatkan pengalaman siswa secara keseluruhan dan membangun 

loyalitas mereka. 

Penelitian (Huang & Kim, 2023) menegaskan bahwa ada hubungan yang 

signifikan antara persepsi kualitas layanan dan tingkat loyalitas peserta. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa pengalaman individu dalam olahraga 

dapat mempengaruhi bagaimana mereka menilai kualitas layanan. Penelitian 

lain yang mengeksplorasi kualitas layanan pusat olahraga menemukan bahwa 

kualitas fasilitas dan instruktur memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

peserta. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa kualitas layanan pusat olahraga 

berdampak positif terhadap niat untuk berkomitmen pada latihan, dan demikian 

juga dengan loyalitas peserta (Lee, 2017). 

Dengan demikian, penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa 

kualitas layanan adalah faktor kunci yang mempengaruhi loyalitas, dan 

manajemen sekolah sepak bola harus fokus pada upaya peningkatan kualitas 

layanan untuk memastikan kesuksesan jangka panjang mereka. SSB DIY perlu 

mengambil langkah-langkah konkret untuk meningkatkan layanan yang mereka 
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tawarkan, memastikan bahwa semua aspek layanan memenuhi atau melebihi 

harapan peserta, sehingga menciptakan pengalaman latihan yang positif dan 

memuaskan.  

5. Pengaruh Lingkungan Latihan Terhadap Loyalitas 

Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat pengaruh positif dan signifikan 

lingkungan latihan terhadap loyalitas peserta di SSB DIY. Ini berarti bahwa 

semakin baik lingkungan latihan yang dirasakan oleh peserta, semakin tinggi 

pula loyalitas mereka terhadap sekolah sepak bola. 

Lingkungan latihan yang baik mencakup ketersediaan fasilitas yang 

memadai, pelatih dan staf yang komunikatif, kebijakan dan prosedur yang jelas, 

serta biaya yang terjangkau. Semua faktor ini berkontribusi pada pengalaman 

latihan yang positif, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas peserta. 

Namun, hasil deskriptif yang menunjukkan bahwa lingkungan latihan berada 

dalam kategori Cukup Rendah mengindikasikan bahwa ada banyak ruang untuk 

perbaikan. 

Manajemen perlu fokus pada peningkatan ketersediaan dan kualitas 

fasilitas yang digunakan untuk latihan. Fasilitas yang memadai akan 

meningkatkan kenyamanan dan kepuasan peserta, yang pada gilirannya 

meningkatkan loyalitas mereka. Kemampuan komunikasi yang baik dari pelatih 

dan staf sangat penting untuk membangun hubungan yang positif dengan 

peserta dan orang tua. Manajemen perlu menyediakan pelatihan komunikasi 

untuk meningkatkan keterampilan ini. 

Kebijakan dan prosedur yang jelas dan adil akan memberikan rasa 

kepercayaan dan keadilan bagi peserta. Manajemen perlu memastikan bahwa 

kebijakan yang diterapkan dapat dipahami dengan baik oleh semua pihak yang 

terlibat. Biaya yang terjangkau adalah salah satu faktor penting dalam 

meningkatkan loyalitas peserta. Manajemen perlu meninjau kembali struktur 
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biaya untuk memastikan bahwa biaya tersebut wajar dan terjangkau oleh semua 

kalangan. 

Penelitian lain menunjukkan bahwa lingkungan latihan yang berkualitas 

tinggi memiliki dampak signifikan terhadap peningkatan loyalitas peserta di 

sekolah sepak bola. Studi multifaset di SSB Pekanbaru, Riau, menemukan 

bahwa ada hubungan positif yang signifikan antara lingkungan latihan, 

kepemimpinan pelatih, dan kepuasan peserta. Hasil ini menegaskan bahwa 

lingkungan latihan yang kondusif dapat meningkatkan tingkat loyalitas peserta 

terhadap SSB (Purba et al., 2023). 

Service Scape atau lingkungan layanan, secara langsung meningkatkan 

pengalaman emosional dan aliran (flow) ruang. Ini secara tidak langsung 

mempengaruhi loyalitas konsumen melalui pengalaman emosional, aliran 

ruang, dan kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa desain lingkungan 

layanan yang memaksimalkan pengalaman emosional konsumen dapat menjadi 

strategi efektif untuk meningkatkan loyalitas (Jeon et al., 2021). 

Sebuah studi yang mengeksplorasi dampak pelatihan dan pengembangan 

terhadap kepuasan kerja, loyalitas, dan reputasi institusi menemukan bahwa 

intervensi pelatihan dapat menciptakan lingkungan kerja yang positif dan 

meningkatkan komitmen serta keterlibatan jangka panjang staf (Mampuru et al., 

2024). Meskipun studi ini berfokus pada konteks kerja, prinsip yang sama dapat 

diterapkan dalam konteks sekolah sepak bola, di mana pelatihan dan 

pengembangan yang efektif dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas peserta. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini memberikan wawasan penting bagi 

manajemen sekolah sepak bola untuk mengembangkan strategi yang efektif 

dalam meningkatkan kualitas lingkungan latihan. Dengan memahami faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas peserta, sekolah sepak bola dapat 

menyesuaikan layanan melalui lingkungan latihan untuk memenuhi dan 
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melampaui ekspektasi peserta, sehingga memperkuat loyalitas dan mendukung 

kesuksesan jangka panjang institusi. 

6. Peran Kepuasan Sebagai Mediator 

Kepuasan terbukti menjadi mediator yang signifikan dalam hubungan 

antara kualitas layanan dan lingkungan latihan terhadap loyalitas. Pengaruh 

langsung dari kualitas layanan dan lingkungan latihan terhadap loyalitas 

menunjukkan bahwa kedua faktor ini secara independen penting untuk 

meningkatkan loyalitas peserta. Namun, ketika kepuasan diperhitungkan 

sebagai mediator, kita melihat bahwa sebagian dari pengaruh ini terjadi melalui 

peningkatan kepuasan peserta. 

(Ananda et al., 2023) menunjukkan bahwa kualitas layanan dan nilai yang 

dirasakan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuasan ini 

sepenuhnya memediasi hubungan antara nilai yang dirasakan dan loyalitas. 

Penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah kunci untuk 

membangun loyalitas, tidak hanya secara langsung melalui peningkatan kualitas 

layanan dan lingkungan latihan, tetapi juga sebagai mediator yang memperkuat 

hubungan ini.  

Penelitian terkini telah memperkuat pemahaman tentang peran kepuasan 

sebagai mediator dalam hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas, 

termasuk pada bidang selain olahraga. Sebuah studi pada tahun 2023 

menemukan bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas 

layanan dan loyalitas pelanggan di media sosial seluler (Yum, K., & Yoo, 

2023).  

Penelitian ini menegaskan bahwa kepuasan peserta berperan sebagai 

variabel mediasi yang signifikan dalam hubungan antara kualitas layanan, 

lingkungan latihan, dan loyalitas di SSB DIY. Kepuasan peserta meningkatkan 
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loyalitas mereka terhadap SSB dengan memperkuat pengaruh positif dari 

kualitas layanan dan lingkungan latihan. 

Dengan memahami peran mediasi kepuasan, manajemen dapat 

mengambil langkah-langkah strategis untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

lingkungan latihan, yang pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas peserta 

dan keberhasilan jangka panjang SSB DIY. Temuan ini didukung oleh banyak 

penelitian sebelumnya yang menekankan pentingnya kualitas layanan dan 

lingkungan latihan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas, meskipun ada 

juga beberapa studi yang menunjukkan bahwa faktor lain juga berperan dalam 

menentukan loyalitas. 

F. Keterbatasan Penelitian 

1. Keterbatasan Metodologis 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan metodologis yang perlu 

diperhatikan untuk interpretasi hasil yang lebih tepat dan penerapan di masa 

mendatang.  

a. Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan desain cross-sectional yang hanya 

mengumpulkan data pada satu titik waktu. Desain ini membatasi 

kemampuan untuk menarik kesimpulan kausal antara variabel-variabel yang 

diteliti. Dalam penelitian selanjutnya, penggunaan desain longitudinal dapat 

memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang hubungan sebab-akibat.    

b. Instrumen Pengukuran  

Instrumen pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini, seperti 

kuesioner, mungkin tidak sepenuhnya mengukur semua aspek dari variabel 
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yang diteliti. Keterbatasan ini dapat mempengaruhi validitas dan reliabilitas 

hasil penelitian. 

c. Sampel Penelitian 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini terbatas pada peserta di 

Sekolah Sepak Bola DIY. Ukuran sampel yang kecil dan terbatasnya 

cakupan geografis dapat membatasi generalisasi hasil penelitian ini ke 

populasi yang lebih luas. 

d. Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM) yang memiliki keunggulan dalam menguji hubungan 

kompleks antara variabel. Namun, teknik ini juga memiliki keterbatasan, 

seperti asumsi normalitas data dan kesesuaian model yang mungkin tidak 

selalu terpenuhi. 

2. Keterbatasan Kontekstual 

Selain keterbatasan metodologis, penelitian ini juga memiliki 

keterbatasan kontekstual yang dapat mempengaruhi hasil dan kesimpulan 

penelitian. Diantaranya: 

a. Konteks Sosial dan Budaya  

Penelitian ini dilakukan dalam konteks budaya dan sosial yang spesifik 

di DIY. Faktor-faktor budaya dan sosial tertentu mungkin mempengaruhi 

persepsi peserta terhadap kualitas layanan, lingkungan latihan, kepuasan, dan 

loyalitas. Hasil penelitian ini mungkin tidak dapat digeneralisasikan ke 

konteks budaya dan sosial yang berbeda. 

 

 



164 

 

b. Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dalam periode waktu tertentu yang mungkin 

tidak mencerminkan dinamika atau perubahan yang terjadi dari waktu ke 

waktu. Perubahan dalam kebijakan, manajemen sekolah sepak bola, atau 

kondisi eksternal lainnya dapat mempengaruhi hasil penelitian. 

c. Faktor Eksternal  

Faktor eksternal seperti kondisi ekonomi, politik, dan sosial yang 

terjadi selama penelitian berlangsung juga dapat mempengaruhi hasil. 

Faktor-faktor ini mungkin tidak sepenuhnya tercermin dalam variabel yang 

diteliti. 

G. Rekomendasi untuk Penelitian Selanjutnya 

1. Pengembangan Metodologi 

Untuk memperbaiki keterbatasan metodologis yang ada, beberapa 

rekomendasi berikut dapat dipertimbangkan untuk penelitian selanjutnya: 

a. Desain Longitudinal 

Menggunakan desain penelitian longitudinal untuk mengamati 

perubahan dalam kepuasan dan loyalitas peserta dari waktu ke waktu. Ini 

akan memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang hubungan kausal 

antara variabel-variabel yang diteliti. 

b. Pengembangan Instrumen 

Mengembangkan dan memvalidasi instrumen pengukuran yang lebih 

komprehensif untuk mengukur kualitas layanan, lingkungan latihan, 

kepuasan, dan loyalitas. Instrumen yang lebih valid dan reliabel akan 

meningkatkan keakuratan hasil penelitian. 
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c. Sampel yang Lebih Luas dan Beragam  

Melibatkan sampel yang lebih besar dan lebih beragam secara 

geografis dan demografis untuk meningkatkan generalisasi hasil penelitian. 

Penelitian di berbagai wilayah dan kelompok usia dapat memberikan 

gambaran yang lebih lengkap tentang fenomena yang diteliti. 

d. Metode Analisis Lain 

Menggunakan berbagai metode analisis data, seperti analisis jalur atau 

regresi multi-level, untuk menguji hubungan antara variabel dengan cara 

yang lebih komprehensif. Pendekatan ini dapat memberikan pemahaman 

yang lebih baik tentang interaksi antara variabel. 

2. Area Riset Baru 

Beberapa area riset baru dapat dieksplorasi untuk melengkapi temuan 

penelitian ini: 

a. Studi Perbandingan 

Melakukan studi perbandingan antara sekolah sepak bola di berbagai 

daerah atau negara untuk mengidentifikasi perbedaan dalam kualitas 

layanan, lingkungan latihan, kepuasan, dan loyalitas. Studi ini dapat 

memberikan wawasan tentang praktik terbaik yang dapat diterapkan di 

berbagai konteks. 

b. Pengaruh Faktor Eksternal  

Meneliti pengaruh faktor eksternal, seperti kondisi ekonomi atau 

perubahan kebijakan olahraga, terhadap kualitas layanan, lingkungan latihan, 

kepuasan, dan loyalitas. Faktor-faktor ini dapat memberikan konteks 

tambahan yang penting dalam memahami hasil penelitian. 
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c. Intervensi dan Program Peningkatan  

Mengevaluasi efektivitas intervensi atau program peningkatan kualitas 

layanan dan lingkungan latihan yang diterapkan di sekolah sepak bola. Studi 

ini dapat memberikan bukti empiris tentang strategi yang paling efektif 

untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas peserta. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Peserta 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan peserta di Sekolah Sepak Bola DIY. 

Kualitas layanan, yang mencakup kelengkapan dan kondisi fasilitas, 

kemampuan pelatih, kesiapan merespon, keamanan dan kesehatan, serta 

kesopanan dan keramahan, terbukti secara langsung meningkatkan kepuasan 

peserta (β = 0.410, p < 0.005).  

2. Pengaruh Lingkungan Latihan terhadap Kepuasan Peserta 

Lingkungan latihan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan peserta. Aspek-aspek seperti ketersediaan fasilitas, 

kemampuan komunikasi pelatih dan staf, kebijakan dan prosedur selama 

latihan, serta biaya pendaftaran dan iuran yang terjangkau, memainkan peran 

penting dalam meningkatkan kepuasan peserta (β = 0.321, p < 0.005). 

3. Pengaruh Kualitas layanan dan lingkungan latihan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan lingkungan 

latihan secara bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan peserta. Kualitas layanan (β = 0.410, p < 0.005) dan lingkungan 

latihan (β = 0.321, p < 0.005) saling mendukung dalam meningkatkan kepuasan 

peserta. 

4. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Peserta 

Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas peserta. Kualitas layanan yang tinggi tidak hanya meningkatkan 
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kepuasan peserta, tetapi juga langsung berkontribusi pada peningkatan loyalitas 

mereka terhadap sekolah sepak bola (β = 0.443, p < 0.005). Hal ini mendukung 

hipotesis, sehingga H4 dapat diterima. 

5. Pengaruh Lingkungan Latihan terhadap Loyalitas Peserta 

Lingkungan latihan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas peserta. Lingkungan latihan yang baik, yang mencakup fasilitas yang 

memadai dan kebijakan yang mendukung, secara langsung meningkatkan 

loyalitas peserta (β = 0.236, p < 0.005). Temuan ini mendukung hipotesis, 

sehingga H5 dapat diterima. Lingkungan latihan juga memiliki pengaruh 

signifikan langsung terhadap loyalitas peserta. Lingkungan latihan yang baik, 

yang mencakup fasilitas yang memadai dan kebijakan yang mendukung, secara 

langsung meningkatkan loyalitas peserta. 

6. Kepuasan peserta terhadap loyalitas 

Kepuasan peserta memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas. Peserta yang merasa puas dengan layanan dan lingkungan latihan 

yang diberikan cenderung lebih loyal dan bersedia untuk terus mengikuti 

program yang ditawarkan (β = 0.231, p < 0.005). 

7. Kualitas layanan, lingkungan latihan, kepuasan terhadap loyalitas 

Kualitas layanan, lingkungan latihan, dan kepuasan peserta secara 

bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

peserta. Kualitas layanan (β = 0.443, p < 0.005), lingkungan latihan (β = 0.236, 

p < 0.005), dan kepuasan peserta (β = 0.231, p < 0.005) terbukti meningkatkan 

loyalitas peserta secara signifikan. 
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B. Saran 

1. Saran Praktis 

a. Peningkatan Kualitas Layanan 

Manajemen Sekolah Sepak Bola DIY harus fokus pada peningkatan 

aspek-aspek kualitas layanan seperti kelengkapan dan kondisi fasilitas, 

kemampuan pelatih, kesiapan merespon, keamanan dan kesehatan, serta 

kesopanan dan keramahan. Pelatihan berkelanjutan bagi pelatih dan staf, 

serta peningkatan fasilitas fisik, akan sangat membantu dalam mencapai 

tujuan ini. 

b. Pengelolaan Lingkungan Latihan yang Lebih Baik 

Pengelolaan lingkungan latihan yang lebih baik mencakup penyediaan 

fasilitas yang memadai, peningkatan kemampuan komunikasi pelatih, 

kebijakan dan prosedur yang jelas dan adil, serta biaya pendaftaran dan iuran 

yang terjangkau. Manajemen harus memastikan bahwa semua aspek ini 

diperhatikan untuk menciptakan lingkungan yang kondusif bagi peserta. 

c. Strategi untuk Meningkatkan Kepuasan Peserta 

Strategi untuk meningkatkan kepuasan peserta meliputi evaluasi rutin 

dan umpan balik dari peserta dan orang tua, serta penyesuaian program 

latihan berdasarkan kebutuhan dan harapan mereka. Manajemen juga harus 

memperhatikan aspek emosional dan sosial dari pengalaman peserta di 

sekolah sepak bola. 

d. Upaya untuk Meningkatkan Loyalitas Peserta 

Untuk meningkatkan loyalitas peserta, manajemen harus 

mengembangkan program penghargaan dan pengakuan bagi peserta yang 

berprestasi, komunikasi yang efektif, dan hubungan jangka panjang dengan 
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peserta dan orang tua. Program loyalitas yang dirancang dengan baik dapat 

menciptakan ikatan emosional yang kuat antara peserta dan sekolah sepak 

bola. 

2. Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

a. Pengembangan Variabel dan Model Penelitian 

Penelitian selanjutnya dapat mengembangkan variabel dan model 

penelitian yang lebih komprehensif dengan mempertimbangkan faktor-faktor 

lain seperti motivasi, keterlibatan emosional, dan pengalaman sebelumnya. 

Model yang lebih kompleks dapat memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam tentang hubungan antara variabel. 

b. Penggunaan Metode Penelitian yang Lebih Beragam 

Penggunaan metode penelitian yang lebih beragam seperti mixed 

methods, eksperimen, atau studi kasus dapat memberikan wawasan yang 

lebih kaya dan mendalam tentang fenomena yang diteliti. Pendekatan ini 

dapat membantu mengatasi keterbatasan metodologis dari desain cross-

sectional. 

c. Penelitian di Konteks yang Berbeda 

Penelitian di berbagai konteks geografis, sosial, dan budaya dapat 

memberikan gambaran yang lebih luas dan komprehensif tentang pengaruh 

kualitas layanan, lingkungan latihan, kepuasan, dan loyalitas. Studi 

komparatif antara berbagai sekolah sepak bola di berbagai wilayah atau 

negara dapat mengidentifikasi praktik terbaik yang dapat diterapkan di 

berbagai konteks. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 CFA Kualitas Layanan 

Sample size = 251 

Variable Summary (Group number 1) 

Your model contains the following variables (Group number 1) 

Observed, endogenous variables 
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Kl21 

Kl22 

Kl23 

Kl24 

Kl25 

Unobserved, endogenous variables 

Kemampuan 

Kelengkapan 

Kesiapan 

Keamanan 

Kesopanan 

Unobserved, exogenous variables 

e5 

e4 

e3 

e2 

e1 

e6 

e7 

e8 

e9 

e10 

e11 

e12 

e13 

e14 
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e18 

e19 

e20 

e21 

e22 

e23 

e24 

e25 

Kualitas 

err1 

err2 

err3 

err4 

err5 

Variable counts (Group number 1) 

Number of variables in your model: 61 

Number of observed variables: 25 

Number of unobserved variables: 36 

Number of exogenous variables: 31 

Number of endogenous variables: 30 

Parameter Summary (Group number 1) 

 
Weights Covariances Variances Means Intercepts Total 

Fixed 36 0 0 0 0 36 

Labeled 0 0 0 0 0 0 

Unlabeled 24 3 31 0 0 58 

Total 60 3 31 0 0 94 
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Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Kl25 1.000 4.000 .111 .717 -.779 -2.519 

Kl24 1.000 5.000 -.160 -1.036 -.842 -2.724 

Kl23 1.000 4.000 .088 .569 -.767 -2.480 

Kl22 1.000 4.000 .018 .117 -.731 -2.364 

Kl21 1.000 4.000 -.207 -1.339 -.699 -2.262 

Kl20 1.000 4.000 .081 .527 -.577 -1.867 

Kl19 1.000 4.000 -.292 -1.887 -.582 -1.883 

Kl18 1.000 4.000 -.286 -1.851 -.466 -1.506 

Kl17 1.000 5.000 -.102 -.657 -.470 -1.520 

Kl16 1.000 4.000 -.047 -.303 -.762 -2.465 

Kl15 1.000 4.000 -.148 -.957 -.631 -2.040 

Kl14 1.000 4.000 -.087 -.563 -.780 -2.522 

Kl13 1.000 4.000 .004 .023 -.539 -1.744 

Kl12 1.000 4.000 .066 .424 -.755 -2.443 

Kl11 1.000 4.000 -.067 -.436 -.755 -2.442 

kl10 1.000 4.000 .617 3.988 -.386 -1.248 

kl9 1.000 4.000 .299 1.931 -.876 -2.832 

kl8 1.000 4.000 -.089 -.579 -.692 -2.239 

kl7 1.000 4.000 -.159 -1.028 -.744 -2.406 

kl6 1.000 4.000 -.034 -.221 -.527 -1.704 

kl1 1.000 4.000 .232 1.504 -.848 -2.743 

kl2 1.000 4.000 .240 1.550 -.499 -1.612 

kl3 1.000 4.000 .250 1.618 -.517 -1.673 

kl4 1.000 4.000 .368 2.377 -.317 -1.024 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

kl5 1.000 4.000 -.045 -.293 -.759 -2.454 

Multivariate  
    

157.961 34.056 

 

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 

1) 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

185 79.238 .000 .000 

43 66.944 .000 .000 

182 63.933 .000 .000 

36 61.546 .000 .000 

137 60.098 .000 .000 

88 58.208 .000 .000 

39 53.055 .001 .000 

108 52.204 .001 .000 

201 50.679 .002 .000 

100 47.923 .004 .000 

148 47.896 .004 .000 

26 47.838 .004 .000 

58 47.584 .004 .000 

42 47.517 .004 .000 

68 47.360 .004 .000 

187 46.783 .005 .000 

166 46.486 .006 .000 

197 46.069 .006 .000 

240 45.955 .006 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

126 45.944 .007 .000 

46 45.919 .007 .000 

55 45.739 .007 .000 

61 45.064 .008 .000 

163 44.637 .009 .000 

156 44.521 .009 .000 

130 44.411 .010 .000 

180 44.267 .010 .000 

189 44.151 .010 .000 

186 43.390 .013 .000 

172 42.965 .014 .000 

243 42.843 .015 .000 

198 42.794 .015 .000 

64 42.790 .015 .000 

128 42.612 .015 .000 

60 41.276 .021 .000 

139 41.143 .022 .000 

66 41.139 .022 .000 

236 40.527 .026 .000 

154 40.234 .028 .000 

211 40.157 .028 .000 

24 39.646 .032 .000 

9 39.351 .034 .000 

85 39.084 .036 .000 

170 38.334 .043 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

80 38.246 .044 .000 

217 37.816 .048 .000 

237 37.720 .049 .000 

81 37.558 .051 .000 

12 37.028 .057 .000 

93 36.987 .058 .000 

234 36.713 .061 .000 

97 36.603 .063 .000 

146 36.522 .064 .000 

27 36.304 .067 .000 

147 36.075 .070 .000 

233 36.060 .071 .000 

47 35.949 .072 .000 

92 35.429 .081 .000 

89 35.340 .082 .000 

21 34.914 .090 .000 

82 34.885 .090 .000 

229 34.694 .094 .000 

159 34.175 .104 .000 

231 34.121 .105 .000 

20 33.895 .110 .000 

129 33.877 .111 .000 

200 33.138 .128 .000 

232 33.000 .131 .000 

188 32.986 .131 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

239 32.742 .138 .000 

118 32.662 .140 .000 

214 32.537 .143 .000 

230 32.535 .143 .000 

219 32.499 .144 .000 

18 32.349 .148 .000 

241 31.904 .161 .000 

65 31.799 .164 .000 

75 31.766 .165 .000 

194 31.734 .166 .000 

16 31.696 .167 .000 

131 31.551 .171 .000 

190 31.358 .177 .000 

101 31.217 .182 .000 

181 31.039 .188 .000 

209 30.918 .192 .000 

216 30.343 .212 .000 

105 30.272 .214 .000 

98 30.091 .221 .000 

5 29.830 .231 .000 

136 29.803 .232 .000 

44 29.444 .246 .000 

63 29.263 .253 .000 

15 29.118 .259 .000 

17 29.103 .260 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

52 28.859 .270 .000 

7 28.791 .273 .000 

41 28.681 .277 .000 

168 28.653 .279 .000 

90 28.437 .288 .000 

174 28.427 .289 .000 

 

Computation of degrees of freedom (Default model) 

Number of distinct sample moments: 325 

Number of distinct parameters to be estimated: 58 

Degrees of freedom (325 - 58): 267 

Result (Default model) 

Minimum was achieved 

Chi-square = 290.327 

Degrees of freedom = 267 

Probability level = .156 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Kesiapan <--- Kualitas .933 .147 6.364 *** par_21 

Keamanan <--- Kualitas 1.014 .147 6.902 *** par_22 

Kesopanan <--- Kualitas .941 .138 6.811 *** par_23 

Kemampuan <--- Kualitas .811 .120 6.785 *** par_24 

Kelengkapan <--- Kualitas 1.000 
    

kl10 <--- Kemampuan 1.207 .157 7.697 *** par_1 

kl9 <--- Kemampuan 1.337 .163 8.184 *** par_2 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

kl8 <--- Kemampuan 1.322 .152 8.722 *** par_3 

kl7 <--- Kemampuan 1.353 .156 8.695 *** par_4 

kl6 <--- Kemampuan 1.000 
    

kl5 <--- Kelengkapan 1.009 .105 9.578 *** par_5 

kl4 <--- Kelengkapan .929 .101 9.208 *** par_6 

kl3 <--- Kelengkapan .801 .101 7.934 *** par_7 

kl2 <--- Kelengkapan .968 .102 9.449 *** par_8 

kl1 <--- Kelengkapan 1.000 
    

Kl15 <--- Kesiapan 1.148 .154 7.442 *** par_9 

Kl14 <--- Kesiapan 1.081 .161 6.737 *** par_10 

Kl13 <--- Kesiapan .936 .142 6.589 *** par_11 

Kl12 <--- Kesiapan 1.024 .136 7.551 *** par_12 

Kl11 <--- Kesiapan 1.000 
    

Kl20 <--- Keamanan .963 .131 7.364 *** par_13 

Kl19 <--- Keamanan .969 .108 8.965 *** par_14 

Kl18 <--- Keamanan 1.026 .127 8.048 *** par_15 

Kl17 <--- Keamanan .965 .134 7.223 *** par_16 

Kl16 <--- Keamanan 1.000 
    

Kl25 <--- Kesopanan .948 .109 8.670 *** par_17 

Kl24 <--- Kesopanan 1.101 .122 9.039 *** par_18 

Kl23 <--- Kesopanan 1.011 .113 8.907 *** par_19 

Kl22 <--- Kesopanan 1.000 .111 9.004 *** par_20 

Kl21 <--- Kesopanan 1.000 
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Kesiapan <--- Kualitas .939 

Keamanan <--- Kualitas .968 

Kesopanan <--- Kualitas .817 

Kemampuan <--- Kualitas .894 

Kelengkapan <--- Kualitas .838 

kl10 <--- Kemampuan .722 

kl9 <--- Kemampuan .766 

kl8 <--- Kemampuan .816 

kl7 <--- Kemampuan .814 

kl6 <--- Kemampuan .726 

kl5 <--- Kelengkapan .824 

kl4 <--- Kelengkapan .797 

kl3 <--- Kelengkapan .702 

kl2 <--- Kelengkapan .814 

kl1 <--- Kelengkapan .774 

Kl15 <--- Kesiapan .801 

Kl14 <--- Kesiapan .704 

Kl13 <--- Kesiapan .686 

Kl12 <--- Kesiapan .674 

Kl11 <--- Kesiapan .657 

Kl20 <--- Keamanan .712 

Kl19 <--- Keamanan .734 

Kl18 <--- Keamanan .782 

Kl17 <--- Keamanan .698 
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Estimate 

Kl16 <--- Keamanan .705 

Kl25 <--- Kesopanan .748 

Kl24 <--- Kesopanan .774 

Kl23 <--- Kesopanan .765 

Kl22 <--- Kesopanan .772 

Kl21 <--- Kesopanan .792 

 

Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Kualitas 
  

.351 .085 4.114 *** par_28 

err1 
  

.149 .038 3.907 *** par_29 

err2 
  

.058 .019 3.141 .002 par_30 

err3 
  

.041 .021 1.944 .052 par_31 

err4 
  

.024 .020 1.224 .221 par_32 

err5 
  

.155 .038 4.052 *** par_33 

e5 
  

.241 .039 6.112 *** par_34 

e4 
  

.249 .039 6.410 *** par_35 

e3 
  

.331 .047 7.020 *** par_36 

e2 
  

.239 .038 6.226 *** par_37 

e1 
  

.334 .051 6.602 *** par_38 

e6 
  

.259 .037 6.916 *** par_39 

e7 
  

.270 .043 6.250 *** par_40 

e8 
  

.254 .041 6.222 *** par_41 

e9 
  

.363 .054 6.673 *** par_42 

e10 
  

.387 .056 6.938 *** par_43 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

e11 
  

.456 .065 7.044 *** par_44 

e12 
  

.436 .065 6.714 *** par_45 

e13 
  

.341 .049 7.034 *** par_46 

e14 
  

.411 .059 6.951 *** par_47 

e15 
  

.254 .043 5.939 *** par_48 

e16 
  

.390 .056 6.937 *** par_49 

e17 
  

.377 .054 7.035 *** par_50 

e18 
  

.258 .040 6.505 *** par_51 

e19 
  

.309 .046 6.792 *** par_52 

e20 
  

.347 .050 6.969 *** par_53 

e21 
  

.276 .044 6.277 *** par_54 

e22 
  

.316 .049 6.469 *** par_55 

e23 
  

.337 .052 6.525 *** par_56 

e24 
  

.377 .059 6.447 *** par_57 

e25 
  

.329 .049 6.650 *** par_58 

 

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Kesopanan 
  

.667 

Keamanan 
  

.937 

Kesiapan 
  

.882 

Kelengkapan 
  

.702 

Kemampuan 
  

.799 

Kl25 
  

.560 

Kl24 
  

.600 
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Estimate 

Kl23 
  

.585 

Kl22 
  

.596 

Kl21 
  

.628 

Kl20 
  

.507 

Kl19 
  

.539 

Kl18 
  

.611 

Kl17 
  

.487 

Kl16 
  

.497 

Kl15 
  

.642 

Kl14 
  

.496 

Kl13 
  

.470 

Kl12 
  

.454 

Kl11 
  

.432 

kl10 
  

.521 

kl9 
  

.587 

kl8 
  

.666 

kl7 
  

.662 

kl6 
  

.527 

kl1 
  

.599 

kl2 
  

.663 

kl3 
  

.492 

kl4 
  

.634 

kl5 
  

.678 
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Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kesopanan .941 .000 .000 .000 .000 .000 

Keamanan 1.014 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesiapan .933 .000 .000 .000 .000 .000 

Kelengkapan 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .811 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl25 .892 .948 .000 .000 .000 .000 

Kl24 1.036 1.101 .000 .000 .000 .000 

Kl23 .951 1.011 .000 .000 .000 .000 

Kl22 .941 1.000 .000 .000 .000 .000 

Kl21 .941 1.000 .000 .000 .000 .000 

Kl20 .977 .000 .963 .000 .000 .000 

Kl19 .983 .000 .969 .000 .000 .000 

Kl18 1.041 .000 1.026 .000 .000 .000 

Kl17 .979 .000 .965 .000 .000 .000 

Kl16 1.014 .000 1.000 .000 .000 .000 

Kl15 1.071 .000 .000 1.148 .000 .000 

Kl14 1.009 .000 .000 1.081 .000 .000 

Kl13 .873 .000 .000 .936 .000 .000 

Kl12 .955 .000 .000 1.024 .000 .000 

Kl11 .933 .000 .000 1.000 .000 .000 

kl10 .979 .000 .000 .000 .000 1.207 

kl9 1.085 .000 .000 .000 .000 1.337 

kl8 1.073 .000 .000 .000 .000 1.322 

kl7 1.097 .000 .000 .000 .000 1.353 
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Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

kl6 .811 .000 .000 .000 .000 1.000 

kl1 1.000 .000 .000 .000 1.000 .000 

kl2 .968 .000 .000 .000 .968 .000 

kl3 .801 .000 .000 .000 .801 .000 

kl4 .929 .000 .000 .000 .929 .000 

kl5 1.009 .000 .000 .000 1.009 .000 

 

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kesopanan .817 .000 .000 .000 .000 .000 

Keamanan .968 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesiapan .939 .000 .000 .000 .000 .000 

Kelengkapan .838 .000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .894 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl25 .611 .748 .000 .000 .000 .000 

Kl24 .632 .774 .000 .000 .000 .000 

Kl23 .625 .765 .000 .000 .000 .000 

Kl22 .630 .772 .000 .000 .000 .000 

Kl21 .647 .792 .000 .000 .000 .000 

Kl20 .690 .000 .712 .000 .000 .000 

Kl19 .711 .000 .734 .000 .000 .000 

Kl18 .757 .000 .782 .000 .000 .000 

Kl17 .676 .000 .698 .000 .000 .000 

Kl16 .682 .000 .705 .000 .000 .000 

Kl15 .753 .000 .000 .801 .000 .000 
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Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kl14 .662 .000 .000 .704 .000 .000 

Kl13 .644 .000 .000 .686 .000 .000 

Kl12 .633 .000 .000 .674 .000 .000 

Kl11 .617 .000 .000 .657 .000 .000 

kl10 .645 .000 .000 .000 .000 .722 

kl9 .685 .000 .000 .000 .000 .766 

kl8 .729 .000 .000 .000 .000 .816 

kl7 .727 .000 .000 .000 .000 .814 

kl6 .649 .000 .000 .000 .000 .726 

kl1 .648 .000 .000 .000 .774 .000 

kl2 .682 .000 .000 .000 .814 .000 

kl3 .588 .000 .000 .000 .702 .000 

kl4 .667 .000 .000 .000 .797 .000 

kl5 .690 .000 .000 .000 .824 .000 

 

Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kesopanan .941 .000 .000 .000 .000 .000 

Keamanan 1.014 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesiapan .933 .000 .000 .000 .000 .000 

Kelengkapan 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .811 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl25 .000 .948 .000 .000 .000 .000 

Kl24 .000 1.101 .000 .000 .000 .000 

Kl23 .000 1.011 .000 .000 .000 .000 
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Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kl22 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 

Kl21 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 

Kl20 .000 .000 .963 .000 .000 .000 

Kl19 .000 .000 .969 .000 .000 .000 

Kl18 .000 .000 1.026 .000 .000 .000 

Kl17 .000 .000 .965 .000 .000 .000 

Kl16 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 

Kl15 .000 .000 .000 1.148 .000 .000 

Kl14 .000 .000 .000 1.081 .000 .000 

Kl13 .000 .000 .000 .936 .000 .000 

Kl12 .000 .000 .000 1.024 .000 .000 

Kl11 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 

kl10 .000 .000 .000 .000 .000 1.207 

kl9 .000 .000 .000 .000 .000 1.337 

kl8 .000 .000 .000 .000 .000 1.322 

kl7 .000 .000 .000 .000 .000 1.353 

kl6 .000 .000 .000 .000 .000 1.000 

kl1 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 

kl2 .000 .000 .000 .000 .968 .000 

kl3 .000 .000 .000 .000 .801 .000 

kl4 .000 .000 .000 .000 .929 .000 

kl5 .000 .000 .000 .000 1.009 .000 
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Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kesopanan .817 .000 .000 .000 .000 .000 

Keamanan .968 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesiapan .939 .000 .000 .000 .000 .000 

Kelengkapan .838 .000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .894 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl25 .000 .748 .000 .000 .000 .000 

Kl24 .000 .774 .000 .000 .000 .000 

Kl23 .000 .765 .000 .000 .000 .000 

Kl22 .000 .772 .000 .000 .000 .000 

Kl21 .000 .792 .000 .000 .000 .000 

Kl20 .000 .000 .712 .000 .000 .000 

Kl19 .000 .000 .734 .000 .000 .000 

Kl18 .000 .000 .782 .000 .000 .000 

Kl17 .000 .000 .698 .000 .000 .000 

Kl16 .000 .000 .705 .000 .000 .000 

Kl15 .000 .000 .000 .801 .000 .000 

Kl14 .000 .000 .000 .704 .000 .000 

Kl13 .000 .000 .000 .686 .000 .000 

Kl12 .000 .000 .000 .674 .000 .000 

Kl11 .000 .000 .000 .657 .000 .000 

kl10 .000 .000 .000 .000 .000 .722 

kl9 .000 .000 .000 .000 .000 .766 

kl8 .000 .000 .000 .000 .000 .816 

kl7 .000 .000 .000 .000 .000 .814 
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Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

kl6 .000 .000 .000 .000 .000 .726 

kl1 .000 .000 .000 .000 .774 .000 

kl2 .000 .000 .000 .000 .814 .000 

kl3 .000 .000 .000 .000 .702 .000 

kl4 .000 .000 .000 .000 .797 .000 

kl5 .000 .000 .000 .000 .824 .000 

 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kesopanan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Keamanan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesiapan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kelengkapan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl25 .892 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl24 1.036 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl23 .951 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl22 .941 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl21 .941 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl20 .977 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl19 .983 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl18 1.041 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl17 .979 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl16 1.014 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl15 1.071 .000 .000 .000 .000 .000 
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Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kl14 1.009 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl13 .873 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl12 .955 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl11 .933 .000 .000 .000 .000 .000 

kl10 .979 .000 .000 .000 .000 .000 

kl9 1.085 .000 .000 .000 .000 .000 

kl8 1.073 .000 .000 .000 .000 .000 

kl7 1.097 .000 .000 .000 .000 .000 

kl6 .811 .000 .000 .000 .000 .000 

kl1 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

kl2 .968 .000 .000 .000 .000 .000 

kl3 .801 .000 .000 .000 .000 .000 

kl4 .929 .000 .000 .000 .000 .000 

kl5 1.009 .000 .000 .000 .000 .000 

 

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kesopanan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Keamanan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesiapan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kelengkapan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl25 .611 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl24 .632 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl23 .625 .000 .000 .000 .000 .000 
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Kualitas Kesopanan Keamanan Kesiapan Kelengkapan Kemampuan 

Kl22 .630 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl21 .647 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl20 .690 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl19 .711 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl18 .757 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl17 .676 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl16 .682 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl15 .753 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl14 .662 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl13 .644 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl12 .633 .000 .000 .000 .000 .000 

Kl11 .617 .000 .000 .000 .000 .000 

kl10 .645 .000 .000 .000 .000 .000 

kl9 .685 .000 .000 .000 .000 .000 

kl8 .729 .000 .000 .000 .000 .000 

kl7 .727 .000 .000 .000 .000 .000 

kl6 .649 .000 .000 .000 .000 .000 

kl1 .648 .000 .000 .000 .000 .000 

kl2 .682 .000 .000 .000 .000 .000 

kl3 .588 .000 .000 .000 .000 .000 

kl4 .667 .000 .000 .000 .000 .000 

kl5 .690 .000 .000 .000 .000 .000 
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Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 58 290.327 267 .156 1.087 

Saturated model 325 .000 0 
  

Independence model 25 2061.188 300 .000 6.871 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .037 .848 .815 .697 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .340 .157 .087 .145 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .859 .842 .987 .985 .987 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .890 .765 .878 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 
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NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 23.327 .000 68.744 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1761.188 1621.038 1908.768 

 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 2.399 .193 .000 .568 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 17.035 14.555 13.397 15.775 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .027 .000 .046 .980 

Independence model .220 .211 .229 .000 

 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 406.327 352.988 610.804 668.804 

Saturated model 650.000 351.116 1795.772 2120.772 

Independence model 2111.188 2088.197 2199.324 2224.324 

 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 
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Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 3.358 3.165 3.733 2.917 

Saturated model 5.372 5.372 5.372 2.902 

Independence model 17.448 16.290 18.668 17.258 

 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 257 264 

Independence model 150 151 

 



210 
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Lampiran 2. CFA Lingkungan Latihan 

Sample size = 251 

Variable Summary (Group number 1) 

Your model contains the following variables (Group number 1) 

Observed, endogenous variables 

Ll5 

Ll4 

Ll3 

Ll2 

Ll1 

Ll6 

Ll7 

Ll8 

Ll9 

Ll10 

Ll11 

Ll12 

Ll13 

Ll14 

Ll15 

Ll16 

Ll17 

Ll18 

Ll19 

Ll20 

Unobserved, endogenous variables 

Kemampuan 

Ketersediaan 



212 

 

Kebijakan 

Biaya 

Unobserved, exogenous variables 

e5 

e4 

e3 

e2 

e1 

e6 

e7 

e8 

e9 

e10 

e11 

e12 

e13 

e14 

e15 

e16 

e17 

e18 

e19 

e20 

Lingkungan 

err1 

err2 

err3 

err4 

Variable counts (Group number 1) 
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Number of variables in your model: 49 

Number of observed variables: 20 

Number of unobserved variables: 29 

Number of exogenous variables: 25 

Number of endogenous variables: 24 

Parameter Summary (Group number 1) 

 
Weights Covariances Variances Means Intercepts Total 

Fixed 29 0 2 0 0 31 

Labeled 0 0 0 0 0 0 

Unlabeled 19 3 23 0 0 45 

Total 48 3 25 0 0 76 

 

Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Ll20 1.000 4.000 -.152 -.982 -.554 -1.793 

Ll19 1.000 4.000 -.083 -.535 -.520 -1.682 

Ll18 1.000 4.000 -.075 -.484 -.601 -1.942 

Ll17 1.000 4.000 -.559 -3.615 -.608 -1.965 

Ll16 1.000 5.000 .023 .147 -.272 -.879 

Ll15 1.000 4.000 -.006 -.036 -.653 -2.111 

Ll14 1.000 4.000 .102 .661 -.531 -1.718 

Ll13 1.000 4.000 -.041 -.263 -.706 -2.285 

Ll12 1.000 4.000 -.114 -.738 -.600 -1.940 

Ll11 1.000 4.000 .157 1.012 -.460 -1.488 

Ll10 1.000 4.000 -.117 -.759 -.619 -2.002 

Ll9 1.000 4.000 -.086 -.554 -.415 -1.341 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Ll8 1.000 4.000 .282 1.821 -.604 -1.953 

Ll7 1.000 4.000 .108 .700 -.683 -2.209 

Ll6 1.000 4.000 -.171 -1.103 -.556 -1.799 

Ll1 1.000 4.000 .057 .372 -1.068 -3.454 

Ll2 1.000 4.000 -.085 -.550 -.483 -1.562 

Ll3 1.000 4.000 .099 .641 -.833 -2.693 

Ll4 1.000 4.000 -.191 -1.234 -.664 -2.147 

Ll5 1.000 4.000 .089 .578 -.505 -1.633 

Multivariate  
    

123.907 33.087 

 

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 

1) 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

153 65.186 .000 .000 

190 52.614 .000 .000 

238 48.960 .000 .000 

33 48.502 .000 .000 

114 48.138 .000 .000 

82 47.556 .000 .000 

241 47.024 .001 .000 

174 47.000 .001 .000 

180 46.782 .001 .000 

124 44.915 .001 .000 

72 44.872 .001 .000 

154 44.865 .001 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

178 44.241 .001 .000 

242 42.922 .002 .000 

46 42.315 .003 .000 

196 41.437 .003 .000 

50 41.120 .004 .000 

61 41.088 .004 .000 

77 41.080 .004 .000 

163 40.452 .004 .000 

248 40.096 .005 .000 

37 39.841 .005 .000 

112 39.031 .007 .000 

247 37.890 .009 .000 

78 37.802 .009 .000 

182 37.574 .010 .000 

49 36.999 .012 .000 

101 36.995 .012 .000 

151 36.861 .012 .000 

147 36.626 .013 .000 

23 36.203 .015 .000 

156 35.251 .019 .000 

142 34.975 .020 .000 

158 34.886 .021 .000 

97 34.782 .021 .000 

84 34.599 .022 .000 

48 34.464 .023 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

9 34.012 .026 .000 

73 33.970 .026 .000 

110 33.638 .029 .000 

20 33.263 .032 .000 

116 32.998 .034 .000 

108 32.955 .034 .000 

186 32.812 .035 .000 

109 32.789 .036 .000 

121 32.663 .037 .000 

199 32.649 .037 .000 

224 32.220 .041 .000 

47 32.010 .043 .000 

232 31.528 .049 .000 

136 31.471 .049 .000 

167 31.419 .050 .000 

213 31.395 .050 .000 

15 30.846 .057 .000 

44 30.815 .058 .000 

86 30.775 .058 .000 

60 30.693 .059 .000 

45 29.700 .075 .000 

103 29.416 .080 .000 

169 29.416 .080 .000 

87 29.020 .087 .000 

17 28.096 .107 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

144 28.096 .107 .000 

243 28.054 .108 .000 

70 27.978 .110 .000 

99 27.966 .110 .000 

119 27.548 .121 .000 

185 27.548 .121 .000 

81 27.228 .129 .000 

106 26.835 .140 .000 

172 26.835 .140 .000 

175 26.795 .141 .000 

69 26.760 .142 .000 

205 26.559 .148 .000 

143 26.215 .159 .000 

149 25.939 .168 .000 

165 25.834 .171 .000 

141 25.758 .174 .000 

71 25.657 .177 .000 

198 25.603 .179 .000 

118 25.390 .187 .000 

68 25.373 .188 .000 

51 25.363 .188 .000 

100 25.171 .195 .000 

166 25.171 .195 .000 

115 25.015 .201 .000 

184 24.762 .211 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

10 24.567 .218 .000 

137 24.567 .218 .000 

152 24.539 .220 .000 

150 24.087 .239 .000 

66 23.956 .244 .000 

13 23.618 .259 .000 

113 23.525 .264 .000 

179 22.746 .301 .005 

140 22.487 .315 .013 

171 22.480 .315 .010 

173 22.463 .316 .007 

63 22.435 .317 .006 

223 22.368 .321 .006 

Computation of degrees of freedom (Default model) 

Number of distinct sample moments: 210 

Number of distinct parameters to be estimated: 45 

Degrees of freedom (210 - 45): 165 

Result (Default model) 

Minimum was achieved 

Chi-square = 191.940 

Degrees of freedom = 165 

Probability level = .074 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Ketersediaan <--- Lingkungan 1.000 
    



219 

 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Kemampuan <--- Lingkungan 1.244 .177 7.024 *** par_17 

Kebijakan <--- Lingkungan 1.003 .153 6.532 *** par_18 

Biaya <--- Lingkungan 1.191 .170 6.986 *** par_19 

Ll10 <--- Kemampuan .926 .106 8.769 *** par_1 

Ll9 <--- Kemampuan .830 .102 8.177 *** par_2 

Ll8 <--- Kemampuan .827 .115 7.169 *** par_3 

Ll7 <--- Kemampuan .926 .111 8.327 *** par_4 

Ll6 <--- Kemampuan 1.000 
    

Ll5 <--- Ketersediaan .880 .121 7.287 *** par_5 

Ll4 <--- Ketersediaan 1.143 .127 9.013 *** par_6 

Ll3 <--- Ketersediaan .974 .128 7.641 *** par_7 

Ll2 <--- Ketersediaan 1.083 .122 8.889 *** par_8 

Ll1 <--- Ketersediaan 1.000 
    

Ll15 <--- Kebijakan 1.136 .145 7.829 *** par_9 

Ll14 <--- Kebijakan 1.101 .158 6.978 *** par_10 

Ll13 <--- Kebijakan 1.150 .145 7.915 *** par_11 

Ll12 <--- Kebijakan 1.162 .143 8.149 *** par_12 

Ll11 <--- Kebijakan 1.000 
    

Ll20 <--- Biaya 1.094 .108 10.112 *** par_13 

Ll19 <--- Biaya .915 .103 8.845 *** par_14 

Ll18 <--- Biaya 1.003 .109 9.219 *** par_15 

Ll17 <--- Biaya .877 .100 8.801 *** par_16 

Ll16 <--- Biaya 1.000 
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Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Ketersediaan <--- Lingkungan .815 

Kemampuan <--- Lingkungan .977 

Kebijakan <--- Lingkungan .961 

Biaya <--- Lingkungan .975 

Ll10 <--- Kemampuan .742 

Ll9 <--- Kemampuan .699 

Ll8 <--- Kemampuan .626 

Ll7 <--- Kemampuan .711 

Ll6 <--- Kemampuan .775 

Ll5 <--- Ketersediaan .685 

Ll4 <--- Ketersediaan .853 

Ll3 <--- Ketersediaan .736 

Ll2 <--- Ketersediaan .855 

Ll1 <--- Ketersediaan .707 

Ll15 <--- Kebijakan .735 

Ll14 <--- Kebijakan .729 

Ll13 <--- Kebijakan .744 

Ll12 <--- Kebijakan .766 

Ll11 <--- Kebijakan .710 

Ll20 <--- Biaya .830 

Ll19 <--- Biaya .744 

Ll18 <--- Biaya .770 

Ll17 <--- Biaya .741 

Ll16 <--- Biaya .770 
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Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Lingkungan 
  

.269 .072 3.751 *** par_23 

err2 
  

.020 
    

err4 
  

.020 
    

err1 
  

.136 .035 3.898 *** par_24 

err3 
  

.022 .013 1.730 .084 par_25 

e5 
  

.355 .049 7.289 *** par_26 

e4 
  

.197 .034 5.872 *** par_27 

e3 
  

.326 .049 6.598 *** par_28 

e2 
  

.174 .032 5.364 *** par_29 

e1 
  

.406 .056 7.206 *** par_30 

e6 
  

.291 .042 6.943 *** par_31 

e7 
  

.366 .051 7.205 *** par_32 

e8 
  

.463 .062 7.451 *** par_33 

e9 
  

.315 .043 7.271 *** par_34 

e10 
  

.306 .043 7.094 *** par_35 

e11 
  

.287 .041 7.082 *** par_36 

e12 
  

.278 .040 6.937 *** par_37 

e13 
  

.313 .044 7.068 *** par_38 

e14 
  

.314 .045 6.997 *** par_39 

e15 
  

.321 .045 7.110 *** par_40 

e16 
  

.276 .039 7.083 *** par_41 

e17 
  

.253 .035 7.200 *** par_42 

e18 
  

.277 .039 7.061 *** par_43 

e19 
  

.271 .038 7.187 *** par_44 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

e20 
  

.216 .033 6.614 *** par_45 

 

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Biaya 
  

.950 

Kebijakan 
  

.924 

Ketersediaan 
  

.665 

Kemampuan 
  

.954 

Ll20 
  

.690 

Ll19 
  

.554 

Ll18 
  

.593 

Ll17 
  

.549 

Ll16 
  

.592 

Ll15 
  

.541 

Ll14 
  

.531 

Ll13 
  

.553 

Ll12 
  

.587 

Ll11 
  

.505 

Ll10 
  

.550 

Ll9 
  

.489 

Ll8 
  

.392 

Ll7 
  

.506 

Ll6 
  

.600 

Ll1 
  

.499 

Ll2 
  

.732 
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Estimate 

Ll3 
  

.541 

Ll4 
  

.728 

Ll5 
  

.469 

 

Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Biaya 1.191 .000 .000 .000 .000 

Kebijakan 1.003 .000 .000 .000 .000 

Ketersediaan 1.000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan 1.244 .000 .000 .000 .000 

Ll20 1.302 1.094 .000 .000 .000 

Ll19 1.090 .915 .000 .000 .000 

Ll18 1.194 1.003 .000 .000 .000 

Ll17 1.044 .877 .000 .000 .000 

Ll16 1.191 1.000 .000 .000 .000 

Ll15 1.139 .000 1.136 .000 .000 

Ll14 1.104 .000 1.101 .000 .000 

Ll13 1.153 .000 1.150 .000 .000 

Ll12 1.165 .000 1.162 .000 .000 

Ll11 1.003 .000 1.000 .000 .000 

Ll10 1.152 .000 .000 .000 .926 

Ll9 1.033 .000 .000 .000 .830 

Ll8 1.029 .000 .000 .000 .827 

Ll7 1.152 .000 .000 .000 .926 

Ll6 1.244 .000 .000 .000 1.000 
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Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Ll1 1.000 .000 .000 1.000 .000 

Ll2 1.083 .000 .000 1.083 .000 

Ll3 .974 .000 .000 .974 .000 

Ll4 1.143 .000 .000 1.143 .000 

Ll5 .880 .000 .000 .880 .000 

 

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Biaya .975 .000 .000 .000 .000 

Kebijakan .961 .000 .000 .000 .000 

Ketersediaan .815 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .977 .000 .000 .000 .000 

Ll20 .809 .830 .000 .000 .000 

Ll19 .725 .744 .000 .000 .000 

Ll18 .751 .770 .000 .000 .000 

Ll17 .722 .741 .000 .000 .000 

Ll16 .750 .770 .000 .000 .000 

Ll15 .707 .000 .735 .000 .000 

Ll14 .700 .000 .729 .000 .000 

Ll13 .715 .000 .744 .000 .000 

Ll12 .737 .000 .766 .000 .000 

Ll11 .683 .000 .710 .000 .000 

Ll10 .724 .000 .000 .000 .742 

Ll9 .683 .000 .000 .000 .699 

Ll8 .611 .000 .000 .000 .626 
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Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Ll7 .695 .000 .000 .000 .711 

Ll6 .757 .000 .000 .000 .775 

Ll1 .576 .000 .000 .707 .000 

Ll2 .698 .000 .000 .855 .000 

Ll3 .600 .000 .000 .736 .000 

Ll4 .696 .000 .000 .853 .000 

Ll5 .558 .000 .000 .685 .000 

 

Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Biaya 1.191 .000 .000 .000 .000 

Kebijakan 1.003 .000 .000 .000 .000 

Ketersediaan 1.000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan 1.244 .000 .000 .000 .000 

Ll20 .000 1.094 .000 .000 .000 

Ll19 .000 .915 .000 .000 .000 

Ll18 .000 1.003 .000 .000 .000 

Ll17 .000 .877 .000 .000 .000 

Ll16 .000 1.000 .000 .000 .000 

Ll15 .000 .000 1.136 .000 .000 

Ll14 .000 .000 1.101 .000 .000 

Ll13 .000 .000 1.150 .000 .000 

Ll12 .000 .000 1.162 .000 .000 

Ll11 .000 .000 1.000 .000 .000 

Ll10 .000 .000 .000 .000 .926 
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Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Ll9 .000 .000 .000 .000 .830 

Ll8 .000 .000 .000 .000 .827 

Ll7 .000 .000 .000 .000 .926 

Ll6 .000 .000 .000 .000 1.000 

Ll1 .000 .000 .000 1.000 .000 

Ll2 .000 .000 .000 1.083 .000 

Ll3 .000 .000 .000 .974 .000 

Ll4 .000 .000 .000 1.143 .000 

Ll5 .000 .000 .000 .880 .000 

 

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Biaya .975 .000 .000 .000 .000 

Kebijakan .961 .000 .000 .000 .000 

Ketersediaan .815 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .977 .000 .000 .000 .000 

Ll20 .000 .830 .000 .000 .000 

Ll19 .000 .744 .000 .000 .000 

Ll18 .000 .770 .000 .000 .000 

Ll17 .000 .741 .000 .000 .000 

Ll16 .000 .770 .000 .000 .000 

Ll15 .000 .000 .735 .000 .000 

Ll14 .000 .000 .729 .000 .000 

Ll13 .000 .000 .744 .000 .000 

Ll12 .000 .000 .766 .000 .000 
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Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Ll11 .000 .000 .710 .000 .000 

Ll10 .000 .000 .000 .000 .742 

Ll9 .000 .000 .000 .000 .699 

Ll8 .000 .000 .000 .000 .626 

Ll7 .000 .000 .000 .000 .711 

Ll6 .000 .000 .000 .000 .775 

Ll1 .000 .000 .000 .707 .000 

Ll2 .000 .000 .000 .855 .000 

Ll3 .000 .000 .000 .736 .000 

Ll4 .000 .000 .000 .853 .000 

Ll5 .000 .000 .000 .685 .000 

 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Biaya .000 .000 .000 .000 .000 

Kebijakan .000 .000 .000 .000 .000 

Ketersediaan .000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .000 .000 .000 .000 .000 

Ll20 1.302 .000 .000 .000 .000 

Ll19 1.090 .000 .000 .000 .000 

Ll18 1.194 .000 .000 .000 .000 

Ll17 1.044 .000 .000 .000 .000 

Ll16 1.191 .000 .000 .000 .000 

Ll15 1.139 .000 .000 .000 .000 

Ll14 1.104 .000 .000 .000 .000 
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Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Ll13 1.153 .000 .000 .000 .000 

Ll12 1.165 .000 .000 .000 .000 

Ll11 1.003 .000 .000 .000 .000 

Ll10 1.152 .000 .000 .000 .000 

Ll9 1.033 .000 .000 .000 .000 

Ll8 1.029 .000 .000 .000 .000 

Ll7 1.152 .000 .000 .000 .000 

Ll6 1.244 .000 .000 .000 .000 

Ll1 1.000 .000 .000 .000 .000 

Ll2 1.083 .000 .000 .000 .000 

Ll3 .974 .000 .000 .000 .000 

Ll4 1.143 .000 .000 .000 .000 

Ll5 .880 .000 .000 .000 .000 

 

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Biaya .000 .000 .000 .000 .000 

Kebijakan .000 .000 .000 .000 .000 

Ketersediaan .000 .000 .000 .000 .000 

Kemampuan .000 .000 .000 .000 .000 

Ll20 .809 .000 .000 .000 .000 

Ll19 .725 .000 .000 .000 .000 

Ll18 .751 .000 .000 .000 .000 

Ll17 .722 .000 .000 .000 .000 

Ll16 .750 .000 .000 .000 .000 
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Lingkungan Biaya Kebijakan Ketersediaan Kemampuan 

Ll15 .707 .000 .000 .000 .000 

Ll14 .700 .000 .000 .000 .000 

Ll13 .715 .000 .000 .000 .000 

Ll12 .737 .000 .000 .000 .000 

Ll11 .683 .000 .000 .000 .000 

Ll10 .724 .000 .000 .000 .000 

Ll9 .683 .000 .000 .000 .000 

Ll8 .611 .000 .000 .000 .000 

Ll7 .695 .000 .000 .000 .000 

Ll6 .757 .000 .000 .000 .000 

Ll1 .576 .000 .000 .000 .000 

Ll2 .698 .000 .000 .000 .000 

Ll3 .600 .000 .000 .000 .000 

Ll4 .696 .000 .000 .000 .000 

Ll5 .558 .000 .000 .000 .000 

Modification Indices (Group number 1 - Default model) 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 45 191.940 165 .074 1.163 

Saturated model 210 .000 0 
  

Independence model 20 1671.258 190 .000 8.796 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 
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Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .033 .870 .835 .684 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .328 .169 .082 .153 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .885 .868 .982 .979 .982 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .868 .769 .853 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 26.940 .000 65.530 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1481.258 1354.321 1615.622 
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FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 1.536 .216 .000 .524 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 13.370 11.850 10.835 12.925 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .036 .000 .056 .858 

Independence model .250 .239 .261 .000 

 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 281.940 241.067 440.586 485.586 

Saturated model 420.000 229.258 1160.345 1370.345 

Independence model 1711.258 1693.092 1781.767 1801.767 

 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 2.256 2.040 2.564 1.929 

Saturated model 3.360 3.360 3.360 1.834 

Independence model 13.690 12.675 14.765 13.545 

 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 
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Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 253 262 

Independence model 142 143 
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Lampiran 3. CFA Loyalitas 

Sample size = 251 

Variable Summary (Group number 1) 

Your model contains the following variables (Group number 1) 

Observed, endogenous variables 

Lo5 

Lo4 

Lo3 

Lo2 

Lo1 

Lo6 

Lo7 

Lo8 

Lo9 

Lo10 

Lo11 

Lo12 

Lo13 

Lo14 

Lo15 

Lo16 

Lo17 

Lo18 

Lo19 

Lo20 

Lo21 

Lo22 

Lo23 
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Lo24 

Lo25 

Unobserved, endogenous variables 

Kesadaran 

Komunikasi 

Kepercayaan 

Prioritas 

SiswaTPL 

Unobserved, exogenous variables 

e5 

e4 

e3 

e2 

e1 

e6 

e7 

e8 

e9 

e10 

e11 

e12 

e13 

e14 

e15 

e16 

e17 

e18 

e19 

e20 
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e21 

e22 

e23 

e24 

e25 

Loyalitas 

err1 

err2 

err3 

err4 

err5 

Variable counts (Group number 1) 

Number of variables in your model: 61 

Number of observed variables: 25 

Number of unobserved variables: 36 

Number of exogenous variables: 31 

Number of endogenous variables: 30 

Parameter Summary (Group number 1) 

 
Weights Covariances Variances Means Intercepts Total 

Fixed 36 0 0 0 0 36 

Labeled 0 0 0 0 0 0 

Unlabeled 24 6 31 0 0 61 

Total 60 6 31 0 0 97 

 

Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Lo25 1.000 4.000 .299 1.931 -.876 -2.832 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Lo24 1.000 4.000 .342 2.210 -.276 -.891 

Lo23 1.000 4.000 .108 .698 -.802 -2.595 

Lo22 1.000 5.000 -.149 -.963 -.848 -2.742 

Lo21 1.000 4.000 .112 .725 -.750 -2.426 

Lo20 1.000 4.000 .018 .117 -.731 -2.364 

Lo19 1.000 4.000 -.207 -1.339 -.699 -2.262 

Lo18 1.000 4.000 .081 .527 -.577 -1.867 

Lo17 1.000 4.000 -.292 -1.887 -.582 -1.883 

Lo16 1.000 4.000 -.286 -1.851 -.466 -1.506 

Lo15 1.000 5.000 -.082 -.530 -.498 -1.609 

Lo14 1.000 4.000 -.047 -.303 -.762 -2.465 

Lo13 1.000 4.000 -.148 -.957 -.631 -2.040 

Lo12 1.000 4.000 -.087 -.563 -.780 -2.522 

Lo11 1.000 4.000 .004 .023 -.539 -1.744 

Lo10 1.000 4.000 .073 .469 -.693 -2.241 

Lo9 1.000 4.000 -.043 -.281 -.625 -2.021 

Lo8 1.000 4.000 .276 1.785 -.887 -2.870 

Lo7 1.000 4.000 -.089 -.579 -.692 -2.239 

Lo6 1.000 4.000 -.159 -1.028 -.744 -2.406 

Lo1 1.000 4.000 .273 1.763 -.841 -2.720 

Lo2 1.000 4.000 .240 1.550 -.499 -1.612 

Lo3 1.000 4.000 .167 1.081 -.673 -2.175 

Lo4 1.000 4.000 -.045 -.293 -.759 -2.454 

Lo5 1.000 4.000 -.034 -.221 -.527 -1.704 

Multivariate  
    

276.932 59.705 
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Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 

1) 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

191 78.810 .000 .000 

66 73.439 .000 .000 

46 72.130 .000 .000 

51 70.678 .000 .000 

90 67.935 .000 .000 

185 67.512 .000 .000 

81 67.265 .000 .000 

75 67.117 .000 .000 

97 66.232 .000 .000 

148 64.446 .000 .000 

201 63.478 .000 .000 

236 63.054 .000 .000 

68 59.980 .000 .000 

58 59.177 .000 .000 

43 58.988 .000 .000 

211 58.980 .000 .000 

168 58.016 .000 .000 

39 56.960 .000 .000 

237 56.320 .000 .000 

80 55.115 .000 .000 

181 54.496 .001 .000 

233 53.814 .001 .000 

61 50.132 .002 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

76 49.998 .002 .000 

217 48.952 .003 .000 

55 47.954 .004 .000 

60 47.026 .005 .000 

123 46.977 .005 .000 

41 46.816 .005 .000 

167 46.758 .005 .000 

16 45.882 .007 .000 

128 45.817 .007 .000 

141 45.807 .007 .000 

11 45.578 .007 .000 

137 45.442 .007 .000 

64 44.357 .010 .000 

154 43.735 .012 .000 

65 43.702 .012 .000 

179 43.596 .012 .000 

176 43.528 .012 .000 

98 42.809 .015 .000 

163 41.897 .018 .000 

234 40.976 .023 .000 

183 40.801 .024 .000 

118 40.549 .026 .000 

189 40.270 .027 .000 

144 40.131 .028 .000 

165 39.919 .030 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

242 39.843 .030 .000 

230 39.441 .033 .000 

59 38.412 .042 .000 

8 38.387 .042 .000 

71 38.078 .045 .000 

15 38.061 .046 .000 

44 37.592 .051 .000 

26 37.173 .056 .000 

240 36.809 .060 .000 

37 36.622 .063 .000 

36 36.390 .066 .000 

5 36.116 .070 .000 

207 36.116 .070 .000 

40 35.888 .073 .000 

226 35.701 .076 .000 

84 35.476 .080 .000 

129 35.347 .082 .000 

166 35.347 .082 .000 

99 35.316 .083 .000 

24 34.563 .096 .000 

27 34.563 .096 .000 

194 34.479 .098 .000 

249 33.993 .108 .000 

241 33.933 .109 .000 

210 33.634 .116 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

30 33.600 .117 .000 

93 33.464 .120 .000 

113 33.100 .129 .000 

231 32.998 .131 .000 

159 32.965 .132 .000 

222 32.965 .132 .000 

126 32.774 .137 .000 

112 32.227 .152 .000 

105 32.126 .154 .000 

20 31.963 .159 .000 

122 31.963 .159 .000 

88 31.834 .163 .000 

89 31.752 .165 .000 

150 31.599 .170 .000 

219 31.364 .177 .000 

139 31.117 .185 .000 

2 31.046 .188 .000 

146 31.006 .189 .000 

155 30.951 .191 .000 

63 30.508 .206 .000 

160 30.430 .209 .000 

18 30.328 .212 .000 

157 30.270 .214 .000 

9 30.079 .221 .000 

82 29.347 .250 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

108 29.313 .251 .000 

57 29.289 .252 .000 

Computation of degrees of freedom (Default model) 

Number of distinct sample moments: 325 

Number of distinct parameters to be estimated: 61 

Degrees of freedom (325 - 61): 264 

 

Result (Default model) 

Minimum was achieved 

Chi-square = 289.975 

Degrees of freedom = 264 

Probability level = .130 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Komunikasi <--- Loyalitas 1.000 
    

Kesadaran <--- Loyalitas 1.357 .199 6.809 *** par_21 

Kepercayaan <--- Loyalitas 1.183 .176 6.730 *** par_22 

SiswaTPL <--- Loyalitas 1.362 .200 6.796 *** par_23 

Prioritas <--- Loyalitas 1.259 .182 6.911 *** par_24 

Lo10 <--- Kesadaran .873 .100 8.723 *** par_1 

Lo9 <--- Kesadaran .869 .097 8.992 *** par_2 

Lo8 <--- Kesadaran .646 .086 7.513 *** par_3 

Lo7 <--- Kesadaran .931 .097 9.622 *** par_4 

Lo6 <--- Kesadaran 1.000 
    

Lo5 <--- Komunikasi .918 .114 8.063 *** par_5 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

Lo4 <--- Komunikasi 1.212 .136 8.926 *** par_6 

Lo3 <--- Komunikasi .831 .122 6.801 *** par_7 

Lo2 <--- Komunikasi .962 .129 7.477 *** par_8 

Lo1 <--- Komunikasi 1.000 
    

Lo15 <--- Kepercayaan 1.025 .104 9.863 *** par_9 

Lo14 <--- Kepercayaan 1.109 .104 10.617 *** par_10 

Lo13 <--- Kepercayaan 1.102 .109 10.108 *** par_11 

Lo12 <--- Kepercayaan 1.160 .106 10.930 *** par_12 

Lo11 <--- Kepercayaan 1.000 
    

Lo20 <--- Prioritas 1.056 .101 10.457 *** par_13 

Lo19 <--- Prioritas 1.118 .094 11.944 *** par_14 

Lo18 <--- Prioritas 1.004 .096 10.503 *** par_15 

Lo17 <--- Prioritas 1.016 .092 11.105 *** par_16 

Lo16 <--- Prioritas 1.000 
    

Lo25 <--- SiswaTPL .870 .112 7.750 *** par_17 

Lo24 <--- SiswaTPL .721 .096 7.483 *** par_18 

Lo23 <--- SiswaTPL .863 .083 10.382 *** par_19 

Lo22 <--- SiswaTPL 1.044 .112 9.342 *** par_20 

Lo21 <--- SiswaTPL 1.000 
    

 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Komunikasi <--- Loyalitas .797 

Kesadaran <--- Loyalitas .954 

Kepercayaan <--- Loyalitas .923 
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Estimate 

SiswaTPL <--- Loyalitas .969 

Prioritas <--- Loyalitas .959 

Lo10 <--- Kesadaran .730 

Lo9 <--- Kesadaran .747 

Lo8 <--- Kesadaran .649 

Lo7 <--- Kesadaran .783 

Lo6 <--- Kesadaran .820 

Lo5 <--- Komunikasi .801 

Lo4 <--- Komunikasi .905 

Lo3 <--- Komunikasi .674 

Lo2 <--- Komunikasi .740 

Lo1 <--- Komunikasi .704 

Lo15 <--- Kepercayaan .785 

Lo14 <--- Kepercayaan .831 

Lo13 <--- Kepercayaan .863 

Lo12 <--- Kepercayaan .847 

Lo11 <--- Kepercayaan .822 

Lo20 <--- Prioritas .807 

Lo19 <--- Prioritas .877 

Lo18 <--- Prioritas .809 

Lo17 <--- Prioritas .839 

Lo16 <--- Prioritas .830 

Lo25 <--- SiswaTPL .671 

Lo24 <--- SiswaTPL .652 

Lo23 <--- SiswaTPL .745 
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Estimate 

Lo22 <--- SiswaTPL .778 

Lo21 <--- SiswaTPL .806 

 

Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Loyalitas 
  

.265 .075 3.527 *** par_31 

err1 
  

.153 .040 3.787 *** par_32 

err2 
  

.049 .024 2.030 .042 par_33 

err3 
  

.065 .018 3.591 *** par_34 

err4 
  

.036 .015 2.396 .017 par_35 

err5 
  

.032 .023 1.365 .172 par_36 

e5 
  

.196 .032 6.147 *** par_37 

e4 
  

.136 .033 4.103 *** par_38 

e3 
  

.347 .050 6.884 *** par_39 

e2 
  

.321 .048 6.676 *** par_40 

e1 
  

.425 .062 6.857 *** par_41 

e6 
  

.263 .042 6.198 *** par_42 

e7 
  

.294 .045 6.541 *** par_43 

e8 
  

.308 .043 7.140 *** par_44 

e9 
  

.322 .048 6.724 *** par_45 

e10 
  

.358 .053 6.802 *** par_46 

e11 
  

.209 .032 6.446 *** par_47 

e12 
  

.230 .037 6.242 *** par_48 

e13 
  

.181 .030 6.052 *** par_49 

e14 
  

.239 .037 6.389 *** par_50 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

e15 
  

.286 .041 6.966 *** par_51 

e16 
  

.206 .031 6.635 *** par_52 

e17 
  

.199 .030 6.565 *** par_53 

e18 
  

.243 .036 6.779 *** par_54 

e19 
  

.171 .028 6.122 *** par_55 

e20 
  

.273 .040 6.793 *** par_56 

e21 
  

.283 .045 6.257 *** par_57 

e22 
  

.373 .057 6.526 *** par_58 

e23 
  

.313 .048 6.444 *** par_59 

e24 
  

.368 .051 7.182 *** par_60 

e25 
  

.484 .068 7.134 *** par_61 

 

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

SiswaTPL 
  

.940 

Prioritas 
  

.920 

Kepercayaan 
  

.852 

Komunikasi 
  

.634 

Kesadaran 
  

.909 

Lo25 
  

.450 

Lo24 
  

.425 

Lo23 
  

.555 

Lo22 
  

.605 

Lo21 
  

.649 

Lo20 
  

.651 
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Estimate 

Lo19 
  

.769 

Lo18 
  

.655 

Lo17 
  

.703 

Lo16 
  

.689 

Lo15 
  

.616 

Lo14 
  

.691 

Lo13 
  

.745 

Lo12 
  

.718 

Lo11 
  

.676 

Lo10 
  

.533 

Lo9 
  

.557 

Lo8 
  

.421 

Lo7 
  

.613 

Lo6 
  

.672 

Lo1 
  

.496 

Lo2 
  

.547 

Lo3 
  

.454 

Lo4 
  

.818 

Lo5 
  

.642 

 

Factor Score Weights (Group number 1 - Default model) 
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Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

SiswaTPL 1.362 .000 .000 .000 .000 .000 

Prioritas 1.259 .000 .000 .000 .000 .000 

Kepercayaan 1.183 .000 .000 .000 .000 .000 

Komunikasi 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesadaran 1.357 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo25 1.185 .870 .000 .000 .000 .000 

Lo24 .982 .721 .000 .000 .000 .000 

Lo23 1.175 .863 .000 .000 .000 .000 

Lo22 1.421 1.044 .000 .000 .000 .000 

Lo21 1.362 1.000 .000 .000 .000 .000 

Lo20 1.329 .000 1.056 .000 .000 .000 

Lo19 1.407 .000 1.118 .000 .000 .000 
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Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

Lo18 1.265 .000 1.004 .000 .000 .000 

Lo17 1.279 .000 1.016 .000 .000 .000 

Lo16 1.259 .000 1.000 .000 .000 .000 

Lo15 1.212 .000 .000 1.025 .000 .000 

Lo14 1.312 .000 .000 1.109 .000 .000 

Lo13 1.303 .000 .000 1.102 .000 .000 

Lo12 1.372 .000 .000 1.160 .000 .000 

Lo11 1.183 .000 .000 1.000 .000 .000 

Lo10 1.184 .000 .000 .000 .000 .873 

Lo9 1.179 .000 .000 .000 .000 .869 

Lo8 .876 .000 .000 .000 .000 .646 

Lo7 1.264 .000 .000 .000 .000 .931 

Lo6 1.357 .000 .000 .000 .000 1.000 

Lo1 1.000 .000 .000 .000 1.000 .000 

Lo2 .962 .000 .000 .000 .962 .000 

Lo3 .831 .000 .000 .000 .831 .000 

Lo4 1.212 .000 .000 .000 1.212 .000 

Lo5 .918 .000 .000 .000 .918 .000 

 

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

SiswaTPL .969 .000 .000 .000 .000 .000 

Prioritas .959 .000 .000 .000 .000 .000 

Kepercayaan .923 .000 .000 .000 .000 .000 

Komunikasi .797 .000 .000 .000 .000 .000 
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Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

Kesadaran .954 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo25 .650 .671 .000 .000 .000 .000 

Lo24 .632 .652 .000 .000 .000 .000 

Lo23 .722 .745 .000 .000 .000 .000 

Lo22 .754 .778 .000 .000 .000 .000 

Lo21 .781 .806 .000 .000 .000 .000 

Lo20 .774 .000 .807 .000 .000 .000 

Lo19 .841 .000 .877 .000 .000 .000 

Lo18 .776 .000 .809 .000 .000 .000 

Lo17 .804 .000 .839 .000 .000 .000 

Lo16 .796 .000 .830 .000 .000 .000 

Lo15 .724 .000 .000 .785 .000 .000 

Lo14 .767 .000 .000 .831 .000 .000 

Lo13 .796 .000 .000 .863 .000 .000 

Lo12 .782 .000 .000 .847 .000 .000 

Lo11 .759 .000 .000 .822 .000 .000 

Lo10 .696 .000 .000 .000 .000 .730 

Lo9 .712 .000 .000 .000 .000 .747 

Lo8 .619 .000 .000 .000 .000 .649 

Lo7 .747 .000 .000 .000 .000 .783 

Lo6 .781 .000 .000 .000 .000 .820 

Lo1 .561 .000 .000 .000 .704 .000 

Lo2 .589 .000 .000 .000 .740 .000 

Lo3 .537 .000 .000 .000 .674 .000 

Lo4 .721 .000 .000 .000 .905 .000 
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Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

Lo5 .638 .000 .000 .000 .801 .000 

 

Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

SiswaTPL 1.362 .000 .000 .000 .000 .000 

Prioritas 1.259 .000 .000 .000 .000 .000 

Kepercayaan 1.183 .000 .000 .000 .000 .000 

Komunikasi 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesadaran 1.357 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo25 .000 .870 .000 .000 .000 .000 

Lo24 .000 .721 .000 .000 .000 .000 

Lo23 .000 .863 .000 .000 .000 .000 

Lo22 .000 1.044 .000 .000 .000 .000 

Lo21 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 

Lo20 .000 .000 1.056 .000 .000 .000 

Lo19 .000 .000 1.118 .000 .000 .000 

Lo18 .000 .000 1.004 .000 .000 .000 

Lo17 .000 .000 1.016 .000 .000 .000 

Lo16 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 

Lo15 .000 .000 .000 1.025 .000 .000 

Lo14 .000 .000 .000 1.109 .000 .000 

Lo13 .000 .000 .000 1.102 .000 .000 

Lo12 .000 .000 .000 1.160 .000 .000 

Lo11 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 

Lo10 .000 .000 .000 .000 .000 .873 
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Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

Lo9 .000 .000 .000 .000 .000 .869 

Lo8 .000 .000 .000 .000 .000 .646 

Lo7 .000 .000 .000 .000 .000 .931 

Lo6 .000 .000 .000 .000 .000 1.000 

Lo1 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 

Lo2 .000 .000 .000 .000 .962 .000 

Lo3 .000 .000 .000 .000 .831 .000 

Lo4 .000 .000 .000 .000 1.212 .000 

Lo5 .000 .000 .000 .000 .918 .000 

 

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

SiswaTPL .969 .000 .000 .000 .000 .000 

Prioritas .959 .000 .000 .000 .000 .000 

Kepercayaan .923 .000 .000 .000 .000 .000 

Komunikasi .797 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesadaran .954 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo25 .000 .671 .000 .000 .000 .000 

Lo24 .000 .652 .000 .000 .000 .000 

Lo23 .000 .745 .000 .000 .000 .000 

Lo22 .000 .778 .000 .000 .000 .000 

Lo21 .000 .806 .000 .000 .000 .000 

Lo20 .000 .000 .807 .000 .000 .000 

Lo19 .000 .000 .877 .000 .000 .000 

Lo18 .000 .000 .809 .000 .000 .000 
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Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

Lo17 .000 .000 .839 .000 .000 .000 

Lo16 .000 .000 .830 .000 .000 .000 

Lo15 .000 .000 .000 .785 .000 .000 

Lo14 .000 .000 .000 .831 .000 .000 

Lo13 .000 .000 .000 .863 .000 .000 

Lo12 .000 .000 .000 .847 .000 .000 

Lo11 .000 .000 .000 .822 .000 .000 

Lo10 .000 .000 .000 .000 .000 .730 

Lo9 .000 .000 .000 .000 .000 .747 

Lo8 .000 .000 .000 .000 .000 .649 

Lo7 .000 .000 .000 .000 .000 .783 

Lo6 .000 .000 .000 .000 .000 .820 

Lo1 .000 .000 .000 .000 .704 .000 

Lo2 .000 .000 .000 .000 .740 .000 

Lo3 .000 .000 .000 .000 .674 .000 

Lo4 .000 .000 .000 .000 .905 .000 

Lo5 .000 .000 .000 .000 .801 .000 

 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

SiswaTPL .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Prioritas .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kepercayaan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Komunikasi .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesadaran .000 .000 .000 .000 .000 .000 
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Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

Lo25 1.185 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo24 .982 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo23 1.175 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo22 1.421 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo21 1.362 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo20 1.329 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo19 1.407 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo18 1.265 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo17 1.279 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo16 1.259 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo15 1.212 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo14 1.312 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo13 1.303 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo12 1.372 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo11 1.183 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo10 1.184 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo9 1.179 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo8 .876 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo7 1.264 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo6 1.357 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo1 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo2 .962 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo3 .831 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo4 1.212 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo5 .918 .000 .000 .000 .000 .000 
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Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

SiswaTPL .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Prioritas .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kepercayaan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Komunikasi .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kesadaran .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo25 .650 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo24 .632 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo23 .722 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo22 .754 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo21 .781 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo20 .774 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo19 .841 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo18 .776 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo17 .804 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo16 .796 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo15 .724 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo14 .767 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo13 .796 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo12 .782 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo11 .759 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo10 .696 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo9 .712 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo8 .619 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo7 .747 .000 .000 .000 .000 .000 
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Loyalitas SiswaTPL Prioritas Kepercayaan Komunikasi Kesadaran 

Lo6 .781 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo1 .561 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo2 .589 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo3 .537 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo4 .721 .000 .000 .000 .000 .000 

Lo5 .638 .000 .000 .000 .000 .000 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 61 289.975 264 .130 1.098 

Saturated model 325 .000 0 
  

Independence model 25 2417.950 300 .000 8.060 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .032 .839 .801 .681 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .383 .124 .051 .114 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .880 .864 .988 .986 .988 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
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Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .880 .774 .869 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 25.975 .000 71.533 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 2117.950 1964.934 2278.369 

 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 2.500 .224 .000 .617 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 20.844 18.258 16.939 19.641 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .029 .000 .048 .965 

Independence model .247 .238 .256 .000 

 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 
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Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 411.975 353.153 627.028 688.028 

Saturated model 650.000 336.607 1795.772 2120.772 

Independence model 2467.950 2443.842 2556.086 2581.086 

 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 3.552 3.328 3.944 3.044 

Saturated model 5.603 5.603 5.603 2.902 

Independence model 21.275 19.956 22.658 21.068 

 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 256 263 

Independence model 151 152 
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Lampiran 4. CFA Kepuasan 

Sample size = 251 

Variable Summary (Group number 1) 

Your model contains the following variables (Group number 1) 

Observed, endogenous variables 

Ke5 

Ke4 

Ke3 

Ke2 

Ke1 

Ke6 

Ke7 

Ke8 

Ke9 

Ke10 

Ke11 

Ke12 

Ke13 

Ke14 

Ke15 

Ke16 

Ke17 

Ke18 

Ke19 

Ke20 

Ke21 

Ke22 

Ke23 
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Ke24 

Ke25 

Unobserved, endogenous variables 

Kualitas 

Pelayanan 

PercayaDiri 

Keterjangkauan 

Biaya 

Unobserved, exogenous variables 

e5 

e4 

e3 

e2 

e1 

e6 

e7 

e8 

e9 

e10 

e11 

e12 

e13 

e14 

e15 

e16 

e17 

e18 

e19 

e20 
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e21 

e22 

e23 

e24 

e25 

Kepuasan 

err1 

err2 

err3 

err4 

err5 

Variable counts (Group number 1) 

Number of variables in your model: 61 

Number of observed variables: 25 

Number of unobserved variables: 36 

Number of exogenous variables: 31 

Number of endogenous variables: 30 

Parameter Summary (Group number 1) 

 
Weights Covariances Variances Means Intercepts Total 

Fixed 36 0 2 0 0 38 

Labeled 0 0 0 0 0 0 

Unlabeled 24 4 29 0 0 57 

Total 60 4 31 0 0 95 

 

Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Ke25 1.000 4.000 -.075 -.486 -.649 -2.098 

Ke24 1.000 4.000 -.092 -.596 -.330 -1.066 

Ke23 1.000 4.000 -.061 -.394 -.482 -1.559 

Ke22 1.000 4.000 -.021 -.138 -.580 -1.877 

Ke21 1.000 4.000 .078 .506 -.574 -1.855 

Ke20 1.000 4.000 -.130 -.838 -.595 -1.926 

Ke19 1.000 4.000 .207 1.341 -.519 -1.680 

Ke18 1.000 4.000 -.098 -.637 -.489 -1.581 

Ke17 1.000 4.000 -.217 -1.407 -.917 -2.967 

Ke16 1.000 4.000 .075 .482 -.584 -1.888 

Ke15 1.000 4.000 .218 1.412 -.530 -1.715 

Ke14 1.000 4.000 .107 .694 -.380 -1.230 

Ke13 1.000 4.000 .060 .386 -.619 -2.003 

Ke12 1.000 4.000 -.066 -.428 -.679 -2.197 

Ke11 1.000 4.000 .151 .975 -.741 -2.398 

Ke10 1.000 4.000 -.138 -.896 -.462 -1.494 

Ke9 1.000 4.000 -.303 -1.958 -.571 -1.846 

Ke8 1.000 4.000 .169 1.092 -.590 -1.907 

Ke7 1.000 4.000 .140 .902 -.789 -2.551 

Ke6 1.000 4.000 -.007 -.048 -.730 -2.360 

Ke1 1.000 4.000 .073 .474 -.918 -2.968 

Ke2 1.000 4.000 -.501 -3.243 -.356 -1.152 

Ke3 1.000 4.000 .196 1.267 -1.015 -3.283 

Ke4 1.000 4.000 .094 .611 -.697 -2.254 

Ke5 1.000 4.000 .092 .592 -.614 -1.985 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Multivariate  
    

136.633 29.458 

 

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 

1) 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

25 68.502 .000 .002 

230 59.044 .000 .001 

73 57.558 .000 .000 

242 57.051 .000 .000 

82 56.895 .000 .000 

241 54.636 .001 .000 

102 51.440 .001 .000 

205 50.403 .002 .000 

77 49.827 .002 .000 

217 49.826 .002 .000 

72 49.713 .002 .000 

59 49.499 .002 .000 

223 49.289 .003 .000 

222 49.212 .003 .000 

229 49.211 .003 .000 

201 48.303 .003 .000 

169 48.090 .004 .000 

225 47.878 .004 .000 

62 47.666 .004 .000 

189 46.293 .006 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

39 45.604 .007 .000 

191 44.661 .009 .000 

99 44.027 .011 .000 

243 42.530 .016 .000 

48 42.295 .017 .000 

232 42.035 .018 .000 

139 41.828 .019 .000 

149 41.797 .019 .000 

200 41.775 .019 .000 

177 41.295 .021 .000 

66 41.202 .022 .000 

60 41.044 .023 .000 

98 40.559 .026 .000 

250 40.122 .028 .000 

176 39.977 .029 .000 

140 39.972 .029 .000 

22 39.667 .032 .000 

173 39.476 .033 .000 

234 39.347 .034 .000 

197 39.198 .035 .000 

84 38.701 .039 .000 

80 38.698 .039 .000 

190 38.545 .041 .000 

235 38.316 .043 .000 

96 37.990 .046 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

81 37.779 .049 .000 

224 37.772 .049 .000 

157 37.713 .049 .000 

42 37.363 .053 .000 

112 37.243 .055 .000 

95 37.237 .055 .000 

138 37.121 .056 .000 

134 36.802 .060 .000 

240 36.459 .065 .000 

55 36.331 .067 .000 

131 36.297 .067 .000 

206 36.109 .070 .000 

113 36.046 .071 .000 

90 35.898 .073 .000 

78 35.745 .076 .000 

155 35.658 .077 .000 

194 35.624 .078 .000 

89 35.596 .078 .000 

231 35.337 .082 .000 

193 35.258 .084 .000 

26 34.449 .099 .000 

237 34.283 .102 .000 

70 34.167 .104 .000 

151 33.602 .117 .000 

128 33.337 .123 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

195 33.241 .125 .000 

245 33.044 .130 .000 

79 32.580 .142 .000 

238 32.362 .148 .000 

153 32.212 .152 .000 

118 32.181 .153 .000 

152 32.121 .155 .000 

199 32.085 .156 .000 

160 31.966 .159 .000 

202 31.957 .159 .000 

244 31.586 .170 .000 

121 31.581 .170 .000 

76 31.519 .172 .000 

187 31.123 .185 .000 

65 31.098 .186 .000 

92 30.719 .198 .000 

251 30.481 .207 .000 

3 30.360 .211 .000 

239 30.307 .213 .000 

126 30.055 .222 .000 

12 29.793 .232 .000 

150 29.571 .241 .000 

32 29.451 .246 .000 

11 29.438 .246 .000 

20 29.313 .251 .000 



269 

 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

69 29.111 .259 .000 

248 28.979 .265 .000 

137 28.404 .290 .000 

228 27.927 .311 .003 

218 27.813 .317 .004 

Computation of degrees of freedom (Default model) 

Number of distinct sample moments: 325 

Number of distinct parameters to be estimated: 57 

Degrees of freedom (325 - 57): 268 

 

Result (Default model) 

Minimum was achieved 

Chi-square = 339.194 

Degrees of freedom = 268 

Probability level = .002 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

PercayaDiri <--- Kepuasan 1.040 .159 6.561 *** par_21 

Kualitas <--- Kepuasan 1.133 .163 6.938 *** par_22 

Pelayanan <--- Kepuasan 1.000 
    

Keterjangkauan <--- Kepuasan 1.245 .165 7.538 *** par_23 

Biaya <--- Kepuasan 1.243 .167 7.426 *** par_24 

Ke10 <--- Kualitas .919 .104 8.816 *** par_1 

Ke9 <--- Kualitas 1.317 .120 10.937 *** par_2 

Ke8 <--- Kualitas .990 .116 8.513 *** par_3 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

Ke7 <--- Kualitas 1.050 .120 8.751 *** par_4 

Ke6 <--- Kualitas 1.000 
    

Ke5 <--- Pelayanan 1.064 .142 7.520 *** par_5 

Ke4 <--- Pelayanan 1.169 .144 8.094 *** par_6 

Ke3 <--- Pelayanan 1.091 .145 7.519 *** par_7 

Ke2 <--- Pelayanan 1.080 .124 8.728 *** par_8 

Ke1 <--- Pelayanan 1.000 
    

Ke15 <--- PercayaDiri 1.083 .124 8.763 *** par_9 

Ke14 <--- PercayaDiri .887 .114 7.791 *** par_10 

Ke13 <--- PercayaDiri 1.007 .119 8.484 *** par_11 

Ke12 <--- PercayaDiri .983 .125 7.873 *** par_12 

Ke11 <--- PercayaDiri 1.000 
    

Ke20 <--- Keterjangkauan .980 .086 11.434 *** par_13 

Ke19 <--- Keterjangkauan .906 .092 9.863 *** par_14 

Ke18 <--- Keterjangkauan .899 .083 10.808 *** par_15 

Ke17 <--- Keterjangkauan .844 .087 9.698 *** par_16 

Ke16 <--- Keterjangkauan 1.000 
    

Ke25 <--- Biaya .785 .090 8.759 *** par_17 

Ke24 <--- Biaya .765 .089 8.643 *** par_18 

Ke23 <--- Biaya .800 .086 9.298 *** par_19 

Ke22 <--- Biaya .962 .093 10.332 *** par_20 

Ke21 <--- Biaya 1.000 
    

 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 
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Estimate 

PercayaDiri <--- Kepuasan .845 

Kualitas <--- Kepuasan .896 

Pelayanan <--- Kepuasan .900 

Keterjangkauan <--- Kepuasan .910 

Biaya <--- Kepuasan .919 

Ke10 <--- Kualitas .756 

Ke9 <--- Kualitas .950 

Ke8 <--- Kualitas .730 

Ke7 <--- Kualitas .751 

Ke6 <--- Kualitas .712 

Ke5 <--- Pelayanan .693 

Ke4 <--- Pelayanan .753 

Ke3 <--- Pelayanan .693 

Ke2 <--- Pelayanan .822 

Ke1 <--- Pelayanan .684 

Ke15 <--- PercayaDiri .800 

Ke14 <--- PercayaDiri .705 

Ke13 <--- PercayaDiri .770 

Ke12 <--- PercayaDiri .713 

Ke11 <--- PercayaDiri .700 

Ke20 <--- Keterjangkauan .815 

Ke19 <--- Keterjangkauan .731 

Ke18 <--- Keterjangkauan .785 

Ke17 <--- Keterjangkauan .726 

Ke16 <--- Keterjangkauan .795 



272 

 

   
Estimate 

Ke25 <--- Biaya .691 

Ke24 <--- Biaya .684 

Ke23 <--- Biaya .725 

Ke22 <--- Biaya .789 

Ke21 <--- Biaya .774 

 

Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan 
  

.248 .060 4.127 *** par_29 

err4 
  

.080 
    

err5 
  

.070 
    

err1 
  

.058 .019 3.065 .002 par_30 

err2 
  

.078 .021 3.687 *** par_31 

err3 
  

.107 .029 3.625 *** par_32 

e5 
  

.374 .049 7.565 *** par_33 

e4 
  

.319 .044 7.190 *** par_34 

e3 
  

.393 .052 7.566 *** par_35 

e2 
  

.172 .027 6.415 *** par_36 

e1 
  

.348 .046 7.612 *** par_37 

e6 
  

.385 .049 7.910 *** par_38 

e7 
  

.337 .043 7.760 *** par_39 

e8 
  

.339 .043 7.845 *** par_40 

e9 
  

.074 .021 3.601 *** par_41 

e10 
  

.250 .032 7.734 *** par_42 

e11 
  

.391 .052 7.506 *** par_43 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

e12 
  

.350 .047 7.403 *** par_44 

e13 
  

.260 .037 6.984 *** par_45 

e14 
  

.299 .040 7.452 *** par_46 

e15 
  

.247 .037 6.652 *** par_47 

e16 
  

.270 .038 7.172 *** par_48 

e17 
  

.297 .039 7.596 *** par_49 

e18 
  

.233 .032 7.208 *** par_50 

e19 
  

.332 .044 7.573 *** par_51 

e20 
  

.225 .033 6.898 *** par_52 

e21 
  

.302 .042 7.166 *** par_53 

e22 
  

.254 .037 6.943 *** par_54 

e23 
  

.261 .035 7.442 *** par_55 

e24 
  

.302 .039 7.656 *** par_56 

e25 
  

.305 .040 7.622 *** par_57 

 

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Biaya 
  

.845 

Keterjangkauan 
  

.827 

PercayaDiri 
  

.715 

Pelayanan 
  

.810 

Kualitas 
  

.802 

Ke25 
  

.478 

Ke24 
  

.467 

Ke23 
  

.526 
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Estimate 

Ke22 
  

.622 

Ke21 
  

.599 

Ke20 
  

.665 

Ke19 
  

.534 

Ke18 
  

.616 

Ke17 
  

.527 

Ke16 
  

.632 

Ke15 
  

.640 

Ke14 
  

.497 

Ke13 
  

.593 

Ke12 
  

.508 

Ke11 
  

.490 

Ke10 
  

.572 

Ke9 
  

.903 

Ke8 
  

.534 

Ke7 
  

.564 

Ke6 
  

.507 

Ke1 
  

.468 

Ke2 
  

.675 

Ke3 
  

.481 

Ke4 
  

.567 

Ke5 
  

.481 
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Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Biaya 1.243 .000 .000 .000 .000 .000 

Keterjangkauan 1.245 .000 .000 .000 .000 .000 

PercayaDiri 1.040 .000 .000 .000 .000 .000 

Pelayanan 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kualitas 1.133 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke25 .976 .785 .000 .000 .000 .000 

Ke24 .951 .765 .000 .000 .000 .000 

Ke23 .994 .800 .000 .000 .000 .000 

Ke22 1.195 .962 .000 .000 .000 .000 

Ke21 1.243 1.000 .000 .000 .000 .000 

Ke20 1.220 .000 .980 .000 .000 .000 

Ke19 1.127 .000 .906 .000 .000 .000 

Ke18 1.119 .000 .899 .000 .000 .000 

Ke17 1.051 .000 .844 .000 .000 .000 

Ke16 1.245 .000 1.000 .000 .000 .000 

Ke15 1.127 .000 .000 1.083 .000 .000 

Ke14 .923 .000 .000 .887 .000 .000 

Ke13 1.048 .000 .000 1.007 .000 .000 

Ke12 1.022 .000 .000 .983 .000 .000 

Ke11 1.040 .000 .000 1.000 .000 .000 

Ke10 1.040 .000 .000 .000 .000 .919 

Ke9 1.492 .000 .000 .000 .000 1.317 

Ke8 1.121 .000 .000 .000 .000 .990 

Ke7 1.189 .000 .000 .000 .000 1.050 
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Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Ke6 1.133 .000 .000 .000 .000 1.000 

Ke1 1.000 .000 .000 .000 1.000 .000 

Ke2 1.080 .000 .000 .000 1.080 .000 

Ke3 1.091 .000 .000 .000 1.091 .000 

Ke4 1.169 .000 .000 .000 1.169 .000 

Ke5 1.064 .000 .000 .000 1.064 .000 

 

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Biaya .919 .000 .000 .000 .000 .000 

Keterjangkauan .910 .000 .000 .000 .000 .000 

PercayaDiri .845 .000 .000 .000 .000 .000 

Pelayanan .900 .000 .000 .000 .000 .000 

Kualitas .896 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke25 .635 .691 .000 .000 .000 .000 

Ke24 .629 .684 .000 .000 .000 .000 

Ke23 .667 .725 .000 .000 .000 .000 

Ke22 .725 .789 .000 .000 .000 .000 

Ke21 .712 .774 .000 .000 .000 .000 

Ke20 .742 .000 .815 .000 .000 .000 

Ke19 .665 .000 .731 .000 .000 .000 

Ke18 .714 .000 .785 .000 .000 .000 

Ke17 .660 .000 .726 .000 .000 .000 

Ke16 .723 .000 .795 .000 .000 .000 

Ke15 .677 .000 .000 .800 .000 .000 
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Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Ke14 .596 .000 .000 .705 .000 .000 

Ke13 .651 .000 .000 .770 .000 .000 

Ke12 .603 .000 .000 .713 .000 .000 

Ke11 .592 .000 .000 .700 .000 .000 

Ke10 .678 .000 .000 .000 .000 .756 

Ke9 .851 .000 .000 .000 .000 .950 

Ke8 .654 .000 .000 .000 .000 .730 

Ke7 .673 .000 .000 .000 .000 .751 

Ke6 .638 .000 .000 .000 .000 .712 

Ke1 .615 .000 .000 .000 .684 .000 

Ke2 .740 .000 .000 .000 .822 .000 

Ke3 .624 .000 .000 .000 .693 .000 

Ke4 .677 .000 .000 .000 .753 .000 

Ke5 .624 .000 .000 .000 .693 .000 

 

Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Biaya 1.243 .000 .000 .000 .000 .000 

Keterjangkauan 1.245 .000 .000 .000 .000 .000 

PercayaDiri 1.040 .000 .000 .000 .000 .000 

Pelayanan 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kualitas 1.133 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke25 .000 .785 .000 .000 .000 .000 

Ke24 .000 .765 .000 .000 .000 .000 

Ke23 .000 .800 .000 .000 .000 .000 
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Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Ke22 .000 .962 .000 .000 .000 .000 

Ke21 .000 1.000 .000 .000 .000 .000 

Ke20 .000 .000 .980 .000 .000 .000 

Ke19 .000 .000 .906 .000 .000 .000 

Ke18 .000 .000 .899 .000 .000 .000 

Ke17 .000 .000 .844 .000 .000 .000 

Ke16 .000 .000 1.000 .000 .000 .000 

Ke15 .000 .000 .000 1.083 .000 .000 

Ke14 .000 .000 .000 .887 .000 .000 

Ke13 .000 .000 .000 1.007 .000 .000 

Ke12 .000 .000 .000 .983 .000 .000 

Ke11 .000 .000 .000 1.000 .000 .000 

Ke10 .000 .000 .000 .000 .000 .919 

Ke9 .000 .000 .000 .000 .000 1.317 

Ke8 .000 .000 .000 .000 .000 .990 

Ke7 .000 .000 .000 .000 .000 1.050 

Ke6 .000 .000 .000 .000 .000 1.000 

Ke1 .000 .000 .000 .000 1.000 .000 

Ke2 .000 .000 .000 .000 1.080 .000 

Ke3 .000 .000 .000 .000 1.091 .000 

Ke4 .000 .000 .000 .000 1.169 .000 

Ke5 .000 .000 .000 .000 1.064 .000 
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Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Biaya .919 .000 .000 .000 .000 .000 

Keterjangkauan .910 .000 .000 .000 .000 .000 

PercayaDiri .845 .000 .000 .000 .000 .000 

Pelayanan .900 .000 .000 .000 .000 .000 

Kualitas .896 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke25 .000 .691 .000 .000 .000 .000 

Ke24 .000 .684 .000 .000 .000 .000 

Ke23 .000 .725 .000 .000 .000 .000 

Ke22 .000 .789 .000 .000 .000 .000 

Ke21 .000 .774 .000 .000 .000 .000 

Ke20 .000 .000 .815 .000 .000 .000 

Ke19 .000 .000 .731 .000 .000 .000 

Ke18 .000 .000 .785 .000 .000 .000 

Ke17 .000 .000 .726 .000 .000 .000 

Ke16 .000 .000 .795 .000 .000 .000 

Ke15 .000 .000 .000 .800 .000 .000 

Ke14 .000 .000 .000 .705 .000 .000 

Ke13 .000 .000 .000 .770 .000 .000 

Ke12 .000 .000 .000 .713 .000 .000 

Ke11 .000 .000 .000 .700 .000 .000 

Ke10 .000 .000 .000 .000 .000 .756 

Ke9 .000 .000 .000 .000 .000 .950 

Ke8 .000 .000 .000 .000 .000 .730 

Ke7 .000 .000 .000 .000 .000 .751 
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Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Ke6 .000 .000 .000 .000 .000 .712 

Ke1 .000 .000 .000 .000 .684 .000 

Ke2 .000 .000 .000 .000 .822 .000 

Ke3 .000 .000 .000 .000 .693 .000 

Ke4 .000 .000 .000 .000 .753 .000 

Ke5 .000 .000 .000 .000 .693 .000 

 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Biaya .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Keterjangkauan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

PercayaDiri .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Pelayanan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kualitas .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke25 .976 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke24 .951 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke23 .994 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke22 1.195 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke21 1.243 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke20 1.220 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke19 1.127 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke18 1.119 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke17 1.051 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke16 1.245 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke15 1.127 .000 .000 .000 .000 .000 
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Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Ke14 .923 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke13 1.048 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke12 1.022 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke11 1.040 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke10 1.040 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke9 1.492 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke8 1.121 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke7 1.189 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke6 1.133 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke1 1.000 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke2 1.080 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke3 1.091 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke4 1.169 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke5 1.064 .000 .000 .000 .000 .000 

 

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Biaya .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Keterjangkauan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

PercayaDiri .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Pelayanan .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Kualitas .000 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke25 .635 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke24 .629 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke23 .667 .000 .000 .000 .000 .000 
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Kepuasan Biaya Keterjangkauan PercayaDiri Pelayanan Kualitas 

Ke22 .725 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke21 .712 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke20 .742 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke19 .665 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke18 .714 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke17 .660 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke16 .723 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke15 .677 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke14 .596 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke13 .651 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke12 .603 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke11 .592 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke10 .678 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke9 .851 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke8 .654 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke7 .673 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke6 .638 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke1 .615 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke2 .740 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke3 .624 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke4 .677 .000 .000 .000 .000 .000 

Ke5 .624 .000 .000 .000 .000 .000 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 
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Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 57 339.194 268 .002 1.266 

Saturated model 325 .000 0 
  

Independence model 25 2448.396 300 .000 8.161 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .036 .849 .817 .701 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model .309 .150 .080 .139 

 

Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .861 .845 .967 .963 .967 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .893 .770 .864 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 
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Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 71.194 28.109 122.428 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 2148.396 1994.334 2309.863 

 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model 2.372 .498 .197 .856 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 17.122 15.024 13.946 16.153 

 

RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .043 .027 .057 .789 

Independence model .224 .216 .232 .000 

 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 453.194 411.971 654.145 711.145 

Saturated model 650.000 414.955 1795.772 2120.772 

Independence model 2498.396 2480.315 2586.532 2611.532 

 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 3.169 2.868 3.527 2.881 
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Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Saturated model 4.545 4.545 4.545 2.902 

Independence model 17.471 16.394 18.600 17.345 

 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 237 244 

Independence model 127 129 
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Lampiran 5. Hipotesis 

The model is recursive. 

Sample size = 251 

Variable Summary (Group number 1) 

Your model contains the following variables (Group number 1) 

Observed, endogenous variables 

KuaLay5 

KuaLay4 

KuaLay3 

KuaLay2 

KuaLay1 

Kep1 

Kep2 

Kep3 

Kep4 

Kep5 

LingLa1 

LingLa2 

LingLa3 

LingLa4 

Loyal5 

Loyal4 

Loyal3 

Loyal2 

Loyal1 

Unobserved, endogenous variables 

Kepuasan 

Loyalitas 
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Unobserved, exogenous variables 

e5 

e4 

e3 

e2 

e1 

e6 

e7 

e8 

e9 

e10 

KualLay 

e11 

e12 

e13 

e14 

LingLat 

e16 

e17 

e18 

e19 

e20 

err1 

err2 

Variable counts (Group number 1) 

Number of variables in your model: 44 

Number of observed variables: 19 

Number of unobserved variables: 25 
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Number of exogenous variables: 23 

Number of endogenous variables: 21 

Parameter Summary (Group number 1) 

 
Weights Covariances Variances Means Intercepts Total 

Fixed 25 0 0 0 0 25 

Labeled 0 0 0 0 0 0 

Unlabeled 20 7 23 0 0 50 

Total 45 7 23 0 0 75 

 

Assessment of normality (Group number 1) 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

Loyal1 5.000 18.000 -.433 -2.802 -.618 -2.000 

Loyal2 5.000 17.000 -.722 -4.673 -.573 -1.853 

Loyal3 5.000 20.000 -.627 -4.054 -.522 -1.688 

Loyal4 5.000 20.000 -.599 -3.873 -.360 -1.163 

Loyal5 5.000 18.000 -.554 -3.582 -.625 -2.021 

LingLa4 5.000 18.000 -.931 -6.022 .187 .605 

LingLa3 5.000 18.000 -.645 -4.173 -.047 -.153 

LingLa2 5.000 19.000 -.729 -4.717 -.073 -.236 

LingLa1 5.000 19.000 -.435 -2.816 -.354 -1.146 

Kep5 5.000 17.000 -.876 -5.665 -.109 -.354 

Kep4 5.000 18.000 -.726 -4.695 -.268 -.868 

Kep3 5.000 18.000 -.616 -3.985 -.333 -1.076 

Kep2 5.000 19.000 -.278 -1.798 -.649 -2.100 

Kep1 5.000 18.000 -.458 -2.960 -.433 -1.400 

KuaLay1 5.000 19.000 -.285 -1.845 -.559 -1.809 
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Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

KuaLay2 5.000 18.000 -.387 -2.500 -.906 -2.929 

KuaLay3 5.000 19.000 -.762 -4.930 -.022 -.072 

KuaLay4 5.000 18.000 -.767 -4.962 .032 .103 

KuaLay5 5.000 20.000 -.544 -3.521 -.276 -.892 

Multivariate  
    

65.851 18.466 

 

Observations farthest from the centroid (Mahalanobis distance) (Group number 

1) 

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

188 62.964 .000 .000 

90 56.841 .000 .000 

97 47.100 .000 .000 

51 46.764 .000 .000 

123 46.601 .000 .000 

24 46.271 .000 .000 

68 45.663 .001 .000 

223 45.405 .001 .000 

18 43.061 .001 .000 

239 42.981 .001 .000 

61 42.959 .001 .000 

60 42.660 .001 .000 

126 41.523 .002 .000 

228 40.538 .003 .000 

20 40.241 .003 .000 

40 38.176 .006 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

98 36.371 .010 .000 

93 35.793 .011 .000 

218 34.394 .017 .000 

241 34.385 .017 .000 

232 33.643 .020 .000 

108 33.139 .023 .000 

118 32.996 .024 .000 

46 32.865 .025 .000 

48 32.737 .026 .000 

161 32.404 .028 .000 

103 31.409 .036 .000 

55 30.934 .041 .000 

58 30.710 .043 .000 

139 30.286 .048 .000 

220 29.970 .052 .000 

112 29.637 .057 .000 

88 29.054 .065 .000 

44 28.964 .067 .000 

12 28.688 .071 .000 

115 28.647 .072 .000 

113 28.482 .075 .000 

182 28.214 .079 .000 

193 27.536 .093 .001 

129 27.535 .093 .001 

186 27.438 .095 .000 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

192 27.151 .101 .001 

150 26.650 .113 .004 

86 26.322 .121 .008 

248 26.224 .124 .007 

92 26.206 .125 .005 

140 25.682 .139 .021 

63 25.626 .141 .017 

189 25.355 .149 .028 

79 25.141 .156 .039 

215 24.921 .163 .055 

120 24.915 .163 .040 

183 24.900 .164 .029 

163 24.851 .166 .024 

176 24.843 .166 .017 

147 24.674 .172 .021 

30 24.405 .181 .038 

151 24.254 .187 .045 

145 24.050 .194 .063 

31 23.819 .203 .093 

65 23.809 .204 .072 

99 23.753 .206 .064 

27 23.728 .207 .052 

216 23.714 .207 .040 

148 23.625 .211 .039 

23 23.518 .215 .041 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

153 23.196 .229 .088 

19 23.183 .229 .070 

39 22.834 .245 .150 

235 22.717 .250 .163 

13 22.679 .252 .144 

83 22.628 .254 .132 

125 22.590 .256 .117 

5 22.474 .261 .128 

45 22.387 .265 .131 

89 22.310 .269 .129 

85 22.149 .277 .162 

208 22.052 .282 .170 

152 21.891 .290 .210 

37 21.783 .295 .226 

234 21.692 .300 .234 

34 21.571 .306 .260 

227 21.570 .306 .218 

219 21.447 .313 .245 

237 21.429 .314 .215 

109 21.409 .315 .187 

50 21.365 .317 .173 

16 21.009 .336 .338 

117 21.005 .337 .293 

245 20.931 .341 .295 

59 20.903 .342 .268 
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2 

66 20.873 .344 .244 

159 20.711 .353 .302 

211 20.655 .356 .293 

9 20.627 .358 .267 

77 20.155 .385 .561 

149 19.838 .404 .739 

10 19.539 .423 .865 

131 19.169 .446 .957 

155 19.030 .455 .969 

Computation of degrees of freedom (Default model) 

Number of distinct sample moments: 190 

Number of distinct parameters to be estimated: 50 

Degrees of freedom (190 - 50): 140 

Result (Default model) 

Minimum was achieved 

Chi-square = 164.922 

Degrees of freedom = 140 

Probability level = .074 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan <--- KualLay .412 .073 5.609 *** par_17 

Kepuasan <--- LingLat .336 .073 4.593 *** par_18 

Loyalitas <--- Kepuasan .269 .082 3.294 *** par_16 

Loyalitas <--- KualLay .518 .087 5.970 *** par_19 

Loyalitas <--- LingLat .288 .081 3.558 *** par_20 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

Kep5 <--- Kepuasan 1.014 .058 17.484 *** par_1 

Kep4 <--- Kepuasan 1.105 .061 18.052 *** par_2 

Kep3 <--- Kepuasan .919 .072 12.679 *** par_3 

Kep2 <--- Kepuasan 1.065 .073 14.578 *** par_4 

Kep1 <--- Kepuasan 1.000 
    

KuaLay5 <--- KualLay 1.045 .091 11.501 *** par_5 

KuaLay4 <--- KualLay 1.114 .081 13.794 *** par_6 

KuaLay3 <--- KualLay 1.065 .081 13.076 *** par_7 

KuaLay2 <--- KualLay 1.077 .074 14.608 *** par_8 

KuaLay1 <--- KualLay 1.000 
    

LingLa4 <--- LingLat 1.195 .081 14.734 *** par_9 

LingLa3 <--- LingLat 1.117 .080 14.021 *** par_10 

LingLa2 <--- LingLat 1.107 .068 16.200 *** par_11 

LingLa1 <--- LingLat 1.000 
    

Loyal1 <--- Loyalitas .832 .059 14.174 *** par_12 

Loyal2 <--- Loyalitas .952 .051 18.627 *** par_13 

Loyal3 <--- Loyalitas 1.049 .053 19.746 *** par_14 

Loyal4 <--- Loyalitas 1.059 .052 20.526 *** par_15 

Loyal5 <--- Loyalitas 1.000 
    

 

Standardized Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 

Kepuasan <--- KualLay .410 

Kepuasan <--- LingLat .321 

Loyalitas <--- Kepuasan .231 
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Estimate 

Loyalitas <--- KualLay .443 

Loyalitas <--- LingLat .236 

Kep5 <--- Kepuasan .910 

Kep4 <--- Kepuasan .933 

Kep3 <--- Kepuasan .761 

Kep2 <--- Kepuasan .819 

Kep1 <--- Kepuasan .836 

KuaLay5 <--- KualLay .766 

KuaLay4 <--- KualLay .901 

KuaLay3 <--- KualLay .856 

KuaLay2 <--- KualLay .814 

KuaLay1 <--- KualLay .764 

LingLa4 <--- LingLat .950 

LingLa3 <--- LingLat .898 

LingLa2 <--- LingLat .881 

LingLa1 <--- LingLat .757 

Loyal1 <--- Loyalitas .770 

Loyal2 <--- Loyalitas .876 

Loyal3 <--- Loyalitas .899 

Loyal4 <--- Loyalitas .911 

Loyal5 <--- Loyalitas .894 

 

Variances: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate S.E. C.R. P Label 

KualLay 
  

7.282 1.144 6.364 *** par_28 
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Estimate S.E. C.R. P Label 

LingLat 
  

6.703 1.056 6.349 *** par_29 

err1 
  

5.637 .779 7.238 *** par_30 

err2 
  

6.175 .784 7.877 *** par_31 

e5 
  

5.621 .626 8.985 *** par_32 

e4 
  

2.089 .334 6.246 *** par_33 

e3 
  

3.020 .392 7.709 *** par_34 

e2 
  

4.305 .516 8.338 *** par_35 

e1 
  

5.188 .588 8.829 *** par_36 

e6 
  

3.162 .355 8.895 *** par_37 

e7 
  

4.096 .458 8.937 *** par_38 

e8 
  

4.516 .524 8.621 *** par_39 

e9 
  

1.333 .234 5.705 *** par_40 

e10 
  

1.570 .221 7.113 *** par_41 

e11 
  

4.994 .539 9.265 *** par_42 

e12 
  

2.364 .302 7.818 *** par_43 

e13 
  

2.007 .274 7.321 *** par_44 

e14 
  

1.035 .240 4.312 *** par_45 

e16 
  

2.488 .314 7.937 *** par_46 

e17 
  

2.285 .310 7.382 *** par_47 

e18 
  

2.611 .343 7.612 *** par_48 

e19 
  

2.739 .334 8.203 *** par_49 

e20 
  

4.724 .534 8.848 *** par_50 

 

Squared Multiple Correlations: (Group number 1 - Default model) 

   
Estimate 
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Estimate 

Kepuasan 
  

.235 

Loyalitas 
  

.380 

Loyal1 
  

.594 

Loyal2 
  

.767 

Loyal3 
  

.808 

Loyal4 
  

.830 

Loyal5 
  

.800 

LingLa4 
  

.902 

LingLa3 
  

.807 

LingLa2 
  

.777 

LingLa1 
  

.573 

Kep5 
  

.828 

Kep4 
  

.871 

Kep3 
  

.579 

Kep2 
  

.671 

Kep1 
  

.700 

KuaLay1 
  

.584 

KuaLay2 
  

.662 

KuaLay3 
  

.732 

KuaLay4 
  

.812 

KuaLay5 
  

.586 

 

Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Kepuasan .336 .412 .000 .000 



299 

 

 
LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Loyalitas .378 .629 .269 .000 

Loyal1 .314 .523 .223 .832 

Loyal2 .359 .598 .256 .952 

Loyal3 .396 .660 .282 1.049 

Loyal4 .400 .666 .284 1.059 

Loyal5 .378 .629 .269 1.000 

LingLa4 1.195 .000 .000 .000 

LingLa3 1.117 .000 .000 .000 

LingLa2 1.107 .000 .000 .000 

LingLa1 1.000 .000 .000 .000 

Kep5 .341 .418 1.014 .000 

Kep4 .371 .456 1.105 .000 

Kep3 .309 .379 .919 .000 

Kep2 .358 .439 1.065 .000 

Kep1 .336 .412 1.000 .000 

KuaLay1 .000 1.000 .000 .000 

KuaLay2 .000 1.077 .000 .000 

KuaLay3 .000 1.065 .000 .000 

KuaLay4 .000 1.114 .000 .000 

KuaLay5 .000 1.045 .000 .000 

 

Standardized Total Effects (Group number 1 - Default model) 

 
LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Kepuasan .321 .410 .000 .000 

Loyalitas .310 .538 .231 .000 
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LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Loyal1 .239 .414 .178 .770 

Loyal2 .271 .471 .202 .876 

Loyal3 .279 .483 .208 .899 

Loyal4 .282 .490 .210 .911 

Loyal5 .277 .481 .207 .894 

LingLa4 .950 .000 .000 .000 

LingLa3 .898 .000 .000 .000 

LingLa2 .881 .000 .000 .000 

LingLa1 .757 .000 .000 .000 

Kep5 .292 .373 .910 .000 

Kep4 .299 .382 .933 .000 

Kep3 .244 .312 .761 .000 

Kep2 .263 .336 .819 .000 

Kep1 .268 .343 .836 .000 

KuaLay1 .000 .764 .000 .000 

KuaLay2 .000 .814 .000 .000 

KuaLay3 .000 .856 .000 .000 

KuaLay4 .000 .901 .000 .000 

KuaLay5 .000 .766 .000 .000 

 

Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Kepuasan .336 .412 .000 .000 

Loyalitas .288 .518 .269 .000 

Loyal1 .000 .000 .000 .832 
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LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Loyal2 .000 .000 .000 .952 

Loyal3 .000 .000 .000 1.049 

Loyal4 .000 .000 .000 1.059 

Loyal5 .000 .000 .000 1.000 

LingLa4 1.195 .000 .000 .000 

LingLa3 1.117 .000 .000 .000 

LingLa2 1.107 .000 .000 .000 

LingLa1 1.000 .000 .000 .000 

Kep5 .000 .000 1.014 .000 

Kep4 .000 .000 1.105 .000 

Kep3 .000 .000 .919 .000 

Kep2 .000 .000 1.065 .000 

Kep1 .000 .000 1.000 .000 

KuaLay1 .000 1.000 .000 .000 

KuaLay2 .000 1.077 .000 .000 

KuaLay3 .000 1.065 .000 .000 

KuaLay4 .000 1.114 .000 .000 

KuaLay5 .000 1.045 .000 .000 

 

Standardized Direct Effects (Group number 1 - Default model) 

 
LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Kepuasan .321 .410 .000 .000 

Loyalitas .236 .443 .231 .000 

Loyal1 .000 .000 .000 .770 

Loyal2 .000 .000 .000 .876 
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LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Loyal3 .000 .000 .000 .899 

Loyal4 .000 .000 .000 .911 

Loyal5 .000 .000 .000 .894 

LingLa4 .950 .000 .000 .000 

LingLa3 .898 .000 .000 .000 

LingLa2 .881 .000 .000 .000 

LingLa1 .757 .000 .000 .000 

Kep5 .000 .000 .910 .000 

Kep4 .000 .000 .933 .000 

Kep3 .000 .000 .761 .000 

Kep2 .000 .000 .819 .000 

Kep1 .000 .000 .836 .000 

KuaLay1 .000 .764 .000 .000 

KuaLay2 .000 .814 .000 .000 

KuaLay3 .000 .856 .000 .000 

KuaLay4 .000 .901 .000 .000 

KuaLay5 .000 .766 .000 .000 

 

Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Kepuasan .000 .000 .000 .000 

Loyalitas .090 .111 .000 .000 

Loyal1 .314 .523 .223 .000 

Loyal2 .359 .598 .256 .000 

Loyal3 .396 .660 .282 .000 
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LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Loyal4 .400 .666 .284 .000 

Loyal5 .378 .629 .269 .000 

LingLa4 .000 .000 .000 .000 

LingLa3 .000 .000 .000 .000 

LingLa2 .000 .000 .000 .000 

LingLa1 .000 .000 .000 .000 

Kep5 .341 .418 .000 .000 

Kep4 .371 .456 .000 .000 

Kep3 .309 .379 .000 .000 

Kep2 .358 .439 .000 .000 

Kep1 .336 .412 .000 .000 

KuaLay1 .000 .000 .000 .000 

KuaLay2 .000 .000 .000 .000 

KuaLay3 .000 .000 .000 .000 

KuaLay4 .000 .000 .000 .000 

KuaLay5 .000 .000 .000 .000 

 

Standardized Indirect Effects (Group number 1 - Default model) 

 
LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Kepuasan .000 .000 .000 .000 

Loyalitas .074 .095 .000 .000 

Loyal1 .239 .414 .178 .000 

Loyal2 .271 .471 .202 .000 

Loyal3 .279 .483 .208 .000 

Loyal4 .282 .490 .210 .000 
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LingLat KualLay Kepuasan Loyalitas 

Loyal5 .277 .481 .207 .000 

LingLa4 .000 .000 .000 .000 

LingLa3 .000 .000 .000 .000 

LingLa2 .000 .000 .000 .000 

LingLa1 .000 .000 .000 .000 

Kep5 .292 .373 .000 .000 

Kep4 .299 .382 .000 .000 

Kep3 .244 .312 .000 .000 

Kep2 .263 .336 .000 .000 

Kep1 .268 .343 .000 .000 

KuaLay1 .000 .000 .000 .000 

KuaLay2 .000 .000 .000 .000 

KuaLay3 .000 .000 .000 .000 

KuaLay4 .000 .000 .000 .000 

KuaLay5 .000 .000 .000 .000 

Modification Indices (Group number 1 - Default model) 

 

Regression Weights: (Group number 1 - Default model) 

   
M.I. Par Change 

Loyal1 <--- LingLat 14.181 .226 

Loyal1 <--- LingLa4 13.425 .170 

Loyal1 <--- LingLa3 12.557 .167 

Loyal1 <--- LingLa2 13.275 .170 

Loyal1 <--- LingLa1 5.730 .106 

Loyal4 <--- LingLat 5.860 -.115 
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M.I. Par Change 

Loyal4 <--- LingLa4 5.232 -.084 

Loyal4 <--- LingLa3 5.485 -.087 

Loyal4 <--- LingLa2 5.757 -.089 

LingLa4 <--- Loyal3 4.215 -.055 

Kep5 <--- LingLa1 6.994 -.077 

Kep2 <--- Loyalitas 7.794 .128 

Kep2 <--- Loyal2 8.837 .122 

Kep2 <--- Loyal4 7.512 .105 

Kep2 <--- Loyal5 9.442 .123 

KuaLay1 <--- Loyal1 6.758 .118 

KuaLay1 <--- Loyal2 4.833 .099 

Model Fit Summary 

CMIN 

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF 

Default model 50 164.922 140 .074 1.178 

Saturated model 190 .000 0 
  

Independence model 19 3586.335 171 .000 20.973 

 

RMR, GFI 

Model RMR GFI AGFI PGFI 

Default model .527 .927 .901 .683 

Saturated model .000 1.000 
  

Independence model 4.643 .241 .156 .217 
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Baseline Comparisons 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .954 .944 .993 .991 .993 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 

Parsimony-Adjusted Measures 

Model PRATIO PNFI PCFI 

Default model .819 .781 .813 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 1.000 .000 .000 

 

NCP 

Model NCP LO 90 HI 90 

Default model 24.922 .000 61.142 

Saturated model .000 .000 .000 

Independence model 3415.335 3224.273 3613.705 

 

FMIN 

Model FMIN F0 LO 90 HI 90 

Default model .782 .118 .000 .290 

Saturated model .000 .000 .000 .000 

Independence model 16.997 16.186 15.281 17.127 
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RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .029 .000 .045 .985 

Independence model .308 .299 .316 .000 

 

AIC 

Model AIC BCC BIC CAIC 

Default model 264.922 256.661 441.195 491.195 

Saturated model 380.000 348.609 1049.836 1239.836 

Independence model 3624.335 3621.196 3691.319 3710.319 

 

ECVI 

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI 

Default model 1.256 1.137 1.427 1.216 

Saturated model 1.801 1.801 1.801 1.652 

Independence model 17.177 16.271 18.117 17.162 

 

HOELTER 

Model 
HOELTER 

.05 

HOELTER 

.01 

Default model 255 272 

Independence model 51 52 
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Lampiran 6. Izin Penelitian  
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Lampiran 7. Surat Balasan 
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Lampiran 8. Angket Penelitian 
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Kuisioner Kualitas Layanan 

Kualitas Layanan 

No Pernyataan STS TS S ST 

1 

Saya merasa puas dengan kelengkapan 

dan kondisi fasilitas SSB yang menukung 

proses latihan. 

    

2 
Saya sangat senang dengan kemampuan 

pelatih dalam memberikan materi latihan 

    

3 

Saya sangat respek dengan determinasi 

manajemen kepada peserta SSB yang 

sedang berlatih 

    

4 
Saya sangat senang dengan keamanan dan 

Ketentraman di SSB 

    

5 
Saya merasa nyaman dengan kesopanan 

dan keramahan di SBB 

    

6 

Saya merasa puas denga dengan 

responsifitas dan kecepatan pelayanan di 

SBB 

    

7 
Saya senang dengan keramahan dan sikap 

ramah dari staf SSB 

    

8 

Saya merasa layanan pelatihan yang 

diberikan sangat profesional dan 

berkualitas 

    

9 

Saya merasa terdengar dan didengarkan 

dengan baik ketika memberikan masukan 

atau keluhan 

    

10 Saya puas dengan tingkat komunikasi     
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yang jelas dan transparan dari pihak 

sekolah 

11 

Saya merasa dihargai dan diperlakukan 

dengan baik oleh semua anggota tim 

pelatih 

    

12 

Saya senang dengan fleksibilitas dan 

kebijakan yang memudahkan partisipasi 

saya dalam program latihan 

    

13 

Saya merasa mendapatkan dukungan dan 

bimbingan yang baik dalam 

mengembangkan kemampuan sepak bola 

saya 

    

14 
Saya puas dengan fasilitas dan peralatan 

yang disediakan untuk kegiatan latihan 

    

15 

Saya merasa terbantu dengan adanya 

program pengembangan diri di luar 

lapangan sepak bola 

    

16 
Saya merasa aman dan terlindungi selama 

berada di sekolah sepak bola ini 

    

17 

Saya senang dengan sistem evaluasi dan 

umpan balik yang diberikan untuk 

meningkatkan performa saya 

    

18 

Saya merasa terlibat dalam pengambilan 

keputusan dan perencanaan kegiatan di 

sekolah ini 

    

19 

Saya puas dengan tingkat kebersihan dan 

pemeliharaan fasilitas di sekolah sepak 

bola 
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20 

Saya senang dengan adanya program 

penghargaan dan pengakuan atas prestasi 

yang telah diraih 

    

21 

Saya merasa senang dengan adanya 

program pembinaan mental dan 

psikologis dalam latihan 

    

22 

Saya merasa terbantu dengan adanya 

akses dan informasi yang mudah terkait 

jadwal dan aktivitas sekolah 

    

23 

Saya senang dengan kualitas dan variasi 

program latihan yang ditawarkan oleh 

sekolah 

    

24 

Saya merasa mendapatkan pelayanan 

yang responsif dan efisien saat 

mengajukan pertanyaan atau permintaan 

    

25 

Saya merasa dihargai sebagai individu 

dengan kebutuhan dan kemampuan yang 

berbeda 

    

26 

Saya senang dengan adanya program 

pengembangan tim dan kesempatan untuk 

berkolaborasi 

    

27 

Saya puas dengan tingkat keamanan dan 

pengawasan yang dijaga di area latihan 

dan sekitarnya 

    

28 

Saya merasa senang dengan kerja sama 

dan koordinasi yang baik antara sekolah 

dan orang tua 

    

29 Saya merasa terbantu dengan adanya     
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dukungan dan sumber daya tambahan 

seperti fisioterapi atau nutrisi 

30 

Saya puas dengan tingkat organisasi dan 

profesionalisme dalam menjalankan 

semua aspek sekolah sepak bola 

    

 

Kuisioner Loyalitas 

Loyalitas 

No Pernyataan STS TS S ST 

1 Saya senang dengan komunikasi dan 

penghargaan yang baik dari SSB ke 

peserta latihan 

    

2 Saya sangat senang dengan priotitas 

peserta dan efisiensi kualitas layanan di 

SSB 

    

3 Saya sangat senang dengan pengayoman 

dari manajemen ke peserta yang latihan di 

SSB 

    

4 Saya sangat senang dengan informasi 

tentang pembayaran dan memanfaatkan 

layananan SSB 

    

5 Saya tidak pernah pindah latihan ke SSB 

lain 

    

6 Saya selalu setia dan loyal terhadap 

sekolah sepak bola ini 

    

7 Saya bangga menjadi bagian dari tim 

sepak bola sekolah ini 
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8 Saya selalu mendukung dan berjuang 

bersama tim dalam setiap pertandingan 

    

9 Saya merasa memiliki komitmen yang 

kuat terhadap sekolah sepak bola ini 

    

10 Saya selalu berusaha memberikan yang 

terbaik untuk SSB ini 

    

11 Saya selalu menjunjung tinggi nilai-nilai 

kejujuran dan integritas di sekolah ini 

    

12 Saya setia dalam menjalankan aturan dan 

tata tertib sekolah sepak bola 

    

13 Saya selalu berusaha membangun 

semangat solidaritas antara sesama 

pemain 

    

14 Saya siap mengorbankan waktu dan usaha 

ekstra untuk kepentingan tim 

    

15 Saya selalu menghormati dan menghargai 

pelatih serta staf pengajar sekolah 

    

16 Saya selalu berusaha memperlihatkan 

sikap sportifitas dalam setiap 

pertandingan 

    

17 Saya tidak akan mudah tergoda untuk 

meninggalkan sekolah ini demi 

keuntungan pribadi 

    

18 Saya selalu berusaha menjaga nama baik 

sekolah ini di mata publik 

    

19 Saya bersedia memberikan saran dan 

kritik yang membangun untuk kemajuan 

sekolah 
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20 Saya selalu menghormati dan mendukung 

keputusan yang diambil oleh pengurus 

sekolah 

    

21 Saya siap bekerja sama dengan pemain 

lain untuk mencapai tujuan tim 

    

22 Saya tidak akan tergoda untuk berpindah 

ke sekolah sepak bola lain hanya karena 

godaan materi 

    

23 Saya selalu berusaha menjadi contoh 

yang baik bagi pemain-pemain muda di 

sekolah ini 

    

24 Saya berkomitmen untuk terus berlatih 

dan mengembangkan diri di sekolah ini 

    

25 Saya tidak akan melupakan kontribusi 

dan pengalaman berharga yang saya 

dapatkan dari sekolah ini 

    

26 Saya selalu berusaha menjaga hubungan 

yang baik dengan sesama pemain dan 

pelatih 

    

27 Saya siap mendukung acara dan kegiatan 

sekolah sepak bola dengan sepenuh hati 

    

28 Saya bersedia menghadapi tantangan dan 

rintangan dalam perjalanan bersama tim 

    

29 Saya selalu berusaha memperlihatkan 

rasa bangga menjadi bagian dari sekolah 

ini 

    

30 Saya tidak akan meninggalkan sekolah ini 

hanya karena hasil pertandingan yang 
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buruk 

 

Kuisioner Lingkungan Latihan 

Lingkungan Latihan 

No Pernyataan STS TS S ST 

1 Saya merasa semangat dan termotivasi 

saat berlatih di sekolah sepak bola 

    

2 Saya senang dengan fasilitas latihan yang 

lengkap dan modern di sekolah sepak 

bola 

    

3 Saya merasa aman dan terlindungi di 

lingkungan latihan sekolah sepak bola. 

    

4 Saya bangga dengan kebersihan dan 

kelestarian lingkungan di sekolah sepak 

bola. 

    

5 Saya merasa didukung dan dihargai oleh 

anggota tim lainnya di lingkungan latihan 

tersebut 

    

6 Saya sangat terbantu dengan pelatih yang 

berpengalaman dan berdedikasi di 

sekolah sepak bola 

    

7 Saya belajar mengembangkan 

keterampilan sosial seperti kerjasama dan 

komunikasi dalam tim 

    

8 Saya merasa terinspirasi untuk menjaga 

kesehatan dan kebugaran di lingkungan 

latihan ini 

    



320 

 

9 Saya senang dengan keragaman budaya di 

sekolah sepak bola, bertemu teman-teman 

dari berbagai latar belakang 

    

10 Saya bangga menjadi bagian dari sekolah 

sepak bola yang peduli dengan 

lingkungan dan keberlanjutan 

    

11 Saya merasa puas dengan jadwal latihan 

yang teratur dan disiplin di sekolah sepak 

bola 

    

12 Saya merasa termotivasi untuk mencapai 

tujuan pribadi dan tim dalam lingkungan 

latihan ini 

    

13 Saya senang dengan suasana positif dan 

kompetitif di sekolah sepak bola 

    

14 Saya merasa diberikan kesempatan untuk 

berkembang dan mengeksplorasi potensi 

sepak bola saya 

    

15 Saya bangga dengan standar 

profesionalitas yang diterapkan di 

lingkungan latihan ini 

    

16 Saya merasa dihargai dan didukung 

dalam menghadapi tantangan dan 

rintangan dalam latihan 

    

17 Saya senang dengan upaya sekolah sepak 

bola dalam mendukung pemulihan 

lingkungan 

    

18 Saya merasa termotivasi untuk 

mengaplikasikan pengetahuan lingkungan 
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dalam kehidupan sehari-hari 

19 Saya senang dengan program pengelolaan 

limbah yang efektif di lingkungan latihan 

    

20 Saya bangga dengan partisipasi sekolah 

sepak bola dalam kegiatan pelestarian 

alam 

    

21 Saya merasa diberikan kesadaran tentang 

pentingnya menjaga lingkungan melalui 

latihan ini 

    

22 Saya senang dengan upaya sekolah sepak 

bola dalam mengurangi jejak karbon 

    

23 Saya merasa terlibat dalam kampanye 

kesadaran lingkungan yang 

diselenggarakan oleh sekolah sepak bola 

    

24 Saya bangga menjadi bagian dari 

komunitas sepak bola yang peduli dengan 

lingkungan 

    

25 Saya merasa optimis bahwa latihan di 

sekolah sepak bola akan membantu saya 

menjadi pemain sepak bola yang 

bertanggung jawab terhadap lingkungan 

    

 

Kuisioner Kepuasan 

Kepuasan 

No Pernyataan STS TS S ST 

1 Saya sangat puas dengan pelatih yang     
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mengajar di SSB ini  

2 Saya sangat puas dengan pelatih yang 

mengajar di SSB ini 

    

3 Saya merasa terbantu dengan fasilitas 

yang disediakan sekolah 

    

4 Saya senang bisa bermain sepak bola 

bersama teman-teman saya 

    

5 Saya merasa semakin berkembang dalam 

kemampuan sepak bola 

    

6 Saya senang dengan suasana 

kekeluargaan di sekolah sepak bola 

    

7 Saya sangat senang dengan prestasi yang 

telah diraih sekolah ini 

    

8 Saya merasa bangga menjadi bagian dari 

tim sepak bola sekolah 

    

9 Saya puas dengan program latihan yang 

beragam dan menantang 

    

10 Saya merasa dihargai dan didukung oleh 

pelatih dan staf sekolah 

    

11 Saya merasa nyaman dengan lingkungan 

sekolah sepak bola 

    

12 Saya sangat puas dengan pengelolaan 

acara dan turnamen sekolah 

    

13 Saya senang dapat mengikuti kegiatan 

sosial yang diadakan sekolah 

    

14 Saya merasa mendapatkan dukungan 

positif dari orang tua saya 
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15 Saya senang memiliki kesempatan untuk 

berkompetisi dengan klub lain 

    

16 Saya merasa semakin percaya diri dalam 

bermain sepak bola 

    

17 Saya senang dengan program pembinaan 

karakter yang ada di sekolah 

    

18 Saya puas dengan tingkat komunikasi 

antara pelatih dan pemain 

    

19 Saya merasa senang dengan adanya 

kesempatan mendapatkan beasiswa 

    

20 Saya sangat puas dengan kualitas sarana 

dan peralatan latihan 

    

21 Saya merasa mendapatkan kesempatan 

yang adil dalam bermain 

    

22 Saya senang dengan tingkat keselamatan 

dan keamanan yang dijaga 

    

23 Saya puas dengan pola latihan yang 

sesuai dengan perkembangan saya 

    

24 Saya merasa terinspirasi oleh para pemain 

senior di sekolah ini 

    

25 Saya sangat senang dengan perhatian 

yang diberikan kepada setiap individu 
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Lampiran 9. Foto Penelitian 

 


