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Pasuruan, Jawa Timur)

Akhmad Khusaeni
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Abstract: Service schools rated excellent if the quality of service and teaching in schools to
meet the desires, expectations and needs of students. In addition to the quality of service,
satisfaction is also influenced by the image of the school itself.Student satisfaction will
generate the loyalty.Loyalty of students indicated with the delivery of positive word of mouth
about school services, giving recommendations to the younger generation of the school of
origin and family to study at the same school.This study aims to determine the loyalty of
students in SMK Rembang Pasuruan, with the factors that influence it, that is quality of
service, school’s image, and student satisfaction. This study is a quantitative empirical re-
search. The data were obtained from 200 students in SMK Rembang Pasuruan.Analysis of
the data used is Partial Least Square (PLS) with PLS-Path Modeling (PLS-PM)method.The
results of the research are: first, the services quality of school to students nearly met.The
higher the quality of service caused the higher student satisfaction.Second, the school’s
image in the eyes of the students has been good. The highschool’s image makes the student be
satisfied to learn in school and the school’s image also directly affectto student loyalty.Third,
student satisfaction are lacking.Student satisfaction does not affect tostudent loyalty.

Keywords: quality of services, school’s image, student satisfaction, and student loyalty

Abstrak: Pelayanan sekolah dinilai memuaskan apabila kualitas pelayanan dan pengajaran di
sekolah dapat memenuhi keinginan, harapan dan kebutuhan siswa didik. Di samping kualitas
pelayanan, kepuasan juga dipengaruhi oleh citra sekolah itu sendiri. Kepuasan siswa akan
menimbulkan loyalitas. Loyalitas siswa diindikasikan dengan penyampaian positif dari mulut
ke mulut tentang pelayanan sekolah, pemberian rekomendasi ke adik-adik angkatan dari sekolah
asal dan keluarga untuk masuk belajar di sekolah yang sama. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui loyalitas siswa yang ada di SMK Negeri Rembang Kabupaten Pasuruan, dengan
faktor-faktor yang memengaruhinya, yaitu kualitas pelayanan, citra sekolah dan kepuasan
siswa.Penelitian ini merupakan studi kuantitatif empirik. Data diperoleh dari200 siswa di SMK
Negeri Rembang Pasuruan. Analisis data yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS)
dengan metode PLS-Path Modeling (PLS-PM). Hasil yang diperoleh dari penelitian
disimpulkan:Pertama, kualitas pelayanan sekolah kepada siswa hampir terpenuhi. Semakin tinggi
kualitas pelayanan menyebabkan semakin tinggi pula kepuasan siswa. Kedua, citra sekolah
menurut pandangan siswa sudah baik. Citra sekolah yang tinggi menjadikan siswa puas belajar
di sekolah dan citra sekolah juga berpengaruh langsung terhadap loyalitas siswa. Ketiga,
kepuasan siswa kurang terpenuhi. Kepuasan siswa tidak berpengaruh terhadap loyalitas siswa.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, citra sekolah, kepuasan siswa, dan loyalitas siswa.
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Pendidikan merupakan ujung tombak kemajuan sebuah
bangsa. Pendidikan merupakan faktor yang terkait
langsung dengan kemampuan dan kemajuan bangsa.
Pendidikan mampu membentuk pola pikir masyarakat
ke arah yang lebih baik. Semakin tinggi tingkat pendi-
dikan suatu masyarakat maka secara tidak langsung
akan mendorong tingkat pembangunan nasional makin
cepat dan terarah menuju perkembangan yang dicita-
citakan. Peran lembaga pendidikan sebagai tempat
penempaan belajar masyarakat untuk menyerap se-
gala ilmu secara mendalam menjadi salah satu faktor
penentu keberhasilan pembangunan di masa mendatang.

Sekolah Menengah Kejuruan adalah salah satu
jenjang pendidikan menengah yang bertujuan mem-
persiapkan lulusannya untuk bekerja. Mengacu pada
isi Undang-Undang Sistem Pendidikan Nasional Nomor
20 Tahun 2003 Pasal 3 mengenai tujuan pendidikan
nasional dan penjelasan Pasal 15 yang menyebutkan
bahwa pendidikan kejuruan merupakan pendidikan
menengah yang mempersiapkan peserta didik ter-
utama untuk bekerja di bidang tertentu.

Kepuasan siswa tidak hanya dipengaruhi oleh
kualitas pelayanan, tetapi juga dipengaruhi oleh citra
sekolah. Citra sekolah yang baik akan memberikan
kepuasan kepada siswanya. Dalam penelitian ini,
penulis ingin mengetahui loyalitas siswa yang ada di
SMK Negeri Rembang, Pasuruan, serta faktor-faktor
yang memengaruhi loyalitas siswa yaitu kualitas
pelayanan, citra sekolah serta kepuasan siswa.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Siswa

Archambault (2008)menunjukkan bahwa ada
hubungan yang signifikan antara kinerja pelayanan
dan kepuasan mahasiswa yang akan membantu lem-
baga pendidikan dan perguruan tinggi swasta untuk
memprediksi dan mengukur kepuasan mahasiswa dan
retensinya. Begitu pula Syamsi (2008) mengatakan
bahwa ada pengaruh tangible, empathy, reliability,
responsiveness, assurance terhadap kepuasan pe-
langgan pada sebuah lembaga bimbingan dan konsul-
tasi belajar. Berdasarkan kajian teori dan telaah pene-
litian terdahulu, maka hipotesis yang diajukan adalah
sebagai berikut:
H1 : Terdapat hubungan positif antara kualitas

pelayanan terhadap kepuasan siswa.

Hubungan antara Citra Sekolah dan Kepuasan
Siswa

Dalam hubungan antara citra lembaga dan
kepuasan, Qomariah (2011) menyatakan bahwa citra
institusi atau nama baik dari suatu organisasi yang
sudah terkenal akan meningkatkan kepuasan pelang-
gan. Sugandini (2003) juga menyatakan dalam hasil
penelitiannya bahwa kualitas persepsi berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen dan nilai. Nilai
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan
kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap lo-
yalitas konsumen. Berdasarkan kajian teori dan telaah
penelitian terdahulu, maka hipotesis yang diajukan
adalah sebagai berikut:
H2 : Terdapat hubungan positif antara citra sekolah

terhadap kepuasan siswa.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan
Loyalitas Siswa

Gudlaugsson dan Eysteinsson (2012) mengata-
kan dalam penelitiannya bahwa ada hubungan yang
kuat antara kualitas pelayanan dan loyalitas. Serta
ada hubungan tidak langsung antara kualitas pela-
yanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas. Sehingga
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yang
tinggi dianggap penting dalam membangun loyalitas
di kalangan mahasiswa. Agustiono dan Sumarno
(2006) menyatakan bahwa ada pengaruh kuat antara
kualitas pelayanan jasa terhadap kepuasan dan
loyalitas pasien di rumah sakit. Begitu pula Dadoa, et
al. (2012) menyimpulkan hasil penelitiannya bahwa
kepuasan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan
langsung berhubungan dengan niat berperilaku
(loyalitas), sehingga terdapat hubungan kausal dalam
pembentukan loyalitas. Berdasarkan kajian teori dan
telaah penelitian terdahulu, maka hipotesis yang
diajukan adalah sebagai berikut:
H3 : Terdapat hubungan positif antara kualitas

pelayanan terhadap loyalitas siswa.

Hubungan antara Citra Sekolah dan Loyalitas
Siswa

Gudlaugsson dan Eysteinsson (2012) mengata-
kan bahwa citra organisasi PT/Univ tampaknya men-
jadi lebih penting dalam membangun loyalitas daripada
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citra produk atau bidang studi. Hal ini karena hu-
bungan antara citra organisasi dan loyalitas lebih kuat
dibandingkan dengan citra produk atau bidang studi.
Hal ini mirip dengan temuan Helgesen dan Nesset
(2007). Begitu pula Andreassen dan Lindestad (1998)
menyatakan hasil dalam penelitiannya bahwa citra
perusahaan berhubungan positif dengan kualitas pela-
yanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
Berdasarkan kajian teori dan telaah penelitian terda-
hulu, maka hipotesis yang diajukan adalah sebagai
berikut:
H4 : Terdapat hubungan positif antara citra sekolah

terhadap loyalitas siswa.

Hubungan antara Kepuasan dan Loyalitas Siswa
Chen, et al. (2005)menunjukkan bahwa dari skala

faktor, kepuasan berhubungan signifikan terhadap
loyalitas mahasiswa dan empat faktor layanan (admi-
nistrasi sekolah, kegiatan akademik, hubungan antar
personal, fasilitas fisik) adalah prediktor yang signi-
fikan. Prasetyaningrum (2009) mengatakan bahwa
loyalitas mahasiswa dapat dibangun dari variabel kua-
litas pelayanan melalui variabel kepuasan mahasiswa.
Begitu pula Gudlaugsson dan Eysteinsson (2012)
menyatakan bahwa tingkat kualitas pelayanan terkait
dengan tingginya tingkat kepuasan pelanggan. Kualitas
pelayanan dan kepuasan yang tinggi dianggap penting
dalam membangun loyalitas di kalangan mahasiswa.
Berdasarkan kajian teori dan telaah penelitian terda-
hulu, maka hipotesis yang diajukan adalah sebagai
berikut:
H5 : Terdapat hubungan positif antara kepuasan

siswa terhadap loyalitas siswa.
Dari uraian hubungan antarvariabel dan hipotesis

di atas, diperoleh kerangka konseptual penelitian
ditunjukkan pada Gambar 1.

METODE
Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini, jenis data yang digunakan
adalah data kuantitatif empiris yang diperoleh langsung
dari penyebaran kuesioner. Terdapat dua puluh dua
butir pernyataan yang ditujukan kepada siswa yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan, citra sekolah,
kepuasan siswa dan loyalitas siswa pada SMK Negeri
Rembang, Pasuruan.

Populasi dan Sampel
Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi adalah

siswa yang menggunakan jasa SMK Negeri
Rembang, Pasuruan, mulai dari tahun akademik 2012/
2013 sampai dengan tahun akademik 2014/2015, yaitu
berjumlah 558 siswa. Adapun dalam penyebaran kue-
sioner, peneliti menyebarkan 220 kuesioner dan
diperkirakan kembali sebanyak 200 kuesioner.

Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan dengan mengguna-

kan kuesioner berupa daftar pertanyaan yang didistri-
busikan untuk diisi dan dikembalikan atau dijawab di
bawah pengawasan peneliti. Responden diminta untuk
memberi jawaban yang berupa kuesioner dalam
bentuk skala Likert dari angka 1–5 dengan kategori
jawaban angka 1 sangat tidak setuju (STS), angka 2
tidak setuju (TS), angka 3 cukup setuju (CS), angka
4 setuju (S) dan angka 5 sangat setuju (SS).

Metode Analisis Data
Analisis data yang digunakan penulis adalah

Partial Least Square (PLS). Pemodelan dalam PLS-
Path Modeling ada dua model: (1) measurement

Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian
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model (outer model), yaitu model pengukuran yang
menghubungkan indikator dengan variabel latennya;
(2) structural model (inner model) yaitu model
struktural yang menghubungkan antarvariabel laten.

HASIL
Analisis Data Deskriptif

Berdasarkan Tabel 1 berikut, rata-rata keseluruhan
indikator variabel kualitas pelayanan (X1) adalah
sebesar 3,43. Besarnya rata-rata ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan sekolah
berdasarkan hasil kuesioner telah terpenuhi, terbukti
bahwa empat item kualitas pelayanan terpenuhi. Hal
yang perlu diperhatikan sekolah adalah tentang
kenyamanan ruang kelas 3,17, kecepatan pelayanan
tenaga kependidikan 3,17 dan kejelasan informasi
tenaga kependidikan 3,26 yang masih di bawah rata-
rata 3,43.

Berdasarkan Tabel 2 berikut, rata-rata keseluruh-
an indikator variabel citra sekolah (X2) adalah sebe-
sar 3,73. Besarnya rata-rata variabel citra sekolah
berdasarkan hasil kuesioner, menunjukkan bahwa
sekolah belum mampu menciptakan citra dirinya. Hal
yang perlu diperhatikan sekolah adalah terwujudnya
visi dan misi sekolah sebesar 3,54, sekolah sebagai
tempat belajar yang nyaman dan kesan yang baik
tentang sekolah yang masing-masing sebesar 3,58
dan 3,61.

Berdasarkan Tabel 3, rata-rata keseluruhan indika-
tor variabel kepuasan siswa (X3) adalah 3,01. Besar-
nya rata-rata variabel kepuasan siswa berdasarkan
hasil kuesioner, menunjukkan bahwa siswa puas
dengan kinerja pendidik (guru), informasi yang diberi-
kan sekolah serta pengalaman mereka selama belajar
di sekolah. Pelayanan yang diberikan sekolah hampir
sama dengan rata-rata variabel kepuasan siswa yaitu
3,03. Hal yang perlu diperhatikan sekolah adalah SPP

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas  tenaga

Keterangan:
* = item ini dihapus karena tidak memenuhi persyaratan uji validitas konvergen dalam model PLS.

 
Indikator 

 
Item 

Jawaban % Jumlah 
Nilai 

Rata
Rata 
Nilai 

STS TS CS S SS S & 
SS 1 2 3 4 5 

Kenyamanan ruang kelas 1 9 39 76 61 15 38 634 3,17 
Kelengkapan peralatan  
praktek * 2 5 43 43 75 14 45 690 3,45 

Profesionalitas pendidik 3 3 31 58 89 19 54 688 3,44 
Kecepatan pelayanan 
tenaga kependidikan 4 5 41 82 57 15 36 635 3,17 

Kejelasan informasi tenaga 
kependidikan 5 6 40 63 78 13 46 653 3,26 

Kesopanan Pendidik 6 3 6 41 113 37 75 775 3,87 
Ketulusan pendidik 7 6 25 44 79 46 63 732 3,66 

Rata - rata nilai variabel X1 3,43 

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Variabel Citra Sekolah
 

Indikator 
 

Item 
Jawaban % Jumlah 

Nilai 

Rata
Rata 
Nilai 

STS TS CS S SS S & 
SS 1 2 3 4 5 

Pemahaman visi dan misi 
sekolah 8 3 7 35 75 80 78 822 4,11 

Terwujudnya visi dan misi 
sekolah 9 3 23 62 83 29 56 708 3,54 

Nama baik sekolah 10 1 17 49 87 46 67 760 3,80 
Sekolah tempat belajar yang 
nyaman 11 2 25 61 79 33 56 716 3,58 

Kesan baik tentang sekolah 12 4 18 59 90 29 60 723 3,61 
Rata - rata nilai variabel X2 3,73 
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yang dibebankan yang hanya sebesar 2,00, ini berarti
siswa tidak puas dengan SPP yang dibebankan
sekolah.

indikator memberitahukan orang lain tentang keung-
gulan sekolah yang hanya sebesar 3,74.

Tabel 3. Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Siswa

Keterangan:
* = item ini dihapus karena tidak memenuhi persyaratan uji validitas konvergen dalam model PLS.

 
Indikator  

Item 

Jawaban % Jumlah 
Nilai 

Rata
Rata 
Nilai 

STS TS CS S SS S & 
SS 1 2 3 4 5 

Kinerja pendidik (guru) * 13 5 35 90 51 19 35 646 3,23 
Pelayanan sekolah  14 11 36 89 57 7 32 606 3,03 
Informasi sekolah  15 4 30 91 68 8 38 645 3,23 
Pengalaman belajar di 
sekolah 16 5 18 61 89 27 58 714 3,57 

SPP yang dibebankan 
sekolah * 17 92 46 40 16 6 11 401 2,00 

Rata-rata nilai variabel X3 3,01 

Berdasarkan Tabel 4, rata-rata keseluruhan
indikator variabel loyalitas siswa (X4) adalah 3,90.
Besarnya rata-rata variabel kepuasan siswa ber-
dasarkan hasil kuesioner, menunjukkan bahwa empat
indikator loyalitas siswa masih di bawah rata-rata
variabel loyalitas siswa. Hanya satu indikator variabel
loyalitas siswa yang di atas rata-rata yaitu siswa tidak
akan berpindah ke sekolah lain hingga lulus sebesar
4,28. Rata-rata tiga indikator variabel loyalitas siswa
masih di atas 3,80 yang mendekati rata-rata variabel
loyalitas siswa. Yang perlu diperhatikan adalah

Tabel 4. Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Siswa

Keterangan:
* = item ini dihapus karena tidak memenuhi persyaratan uji validitas konvergen dalam model PLS.

 
Indikator 

 
Item 

Jawaban % Jumlah 
Nilai 

Rata
Rata 
Nilai 

STS TS CS S SS S & 
SS 1 2 3 4 5 

Memberitahukan orang lain 
tentang keunggulan sekolah 18 3 21 46 88 42 65 747 3,74 

Menceritakan pengalaman 
yang baik terkait sekolah 
kepada orang lain  

19 1 13 48 98 40 69 762 3,81 

Merekomendasikan sekolah 
kepada yang membutuhkan 
informasi pendidikan. 

20 3 9 46 113 39 76 768 3,84 

Mendorong adik kelas (smp) 
untuk masuk ke sekolah 21 4 21 48 90 46 68 762 3,81 

Tidak akan berpindah ke 
sekolah lain hingga lulus * 22 3 3 21 81 92 87 856 4,28 

Rata - rata nilai variabel X3 3,90 

Analisis Model Partial Least Square
Model Pengukuran (outer model)

Outer model mengukur hubungan antarvariabel
laten dengan indikator-indikatornya. Outer model
menjelaskan bagaimana setiap indikator berhubungan
dengan variabel latennya.

Convergent validity adalah nilai loading factor
pada variabel laten dengan indikator-indikatornya.
Pengujian validitas untuk indikator reflektif untuk
indikator reflektif menggunakan korelasi antara skor
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item dengan skor konstruknya. Nilai loading factor
yang disarankan minimal di atas 0,6. Jika terdapat
nilai loading factor di bawah 0,6, maka disarankan
dikeluarkan atau dihapus dari model kemudian dilaku-
kan uji convergent validity lagi, hingga benar-benar
tidak ada loading factor yang kurang dari 0,6.Setelah
dilakukan penghitungan atau pengukuran dengan
menggunakan PLS-Path Modeling diperoleh hasil
akhir untuk nilai loading factor pada output berikut:

validity. Nilai composite reliability yang terendah
adalah sebesar 0,797 pada variabel kepuasan siswa.
Kesimpulannya semua variabel dalam penelitian ini
benar-benar reliabel.

Pengujian Model Struktural (Inner Model)
Uji pada model struktural dilakukan untuk menguji

hubungan antara konstruk laten setelah model yang
diestimasi memenuhi kriteria outer model. Gambar di
bawah ini menunjukkan struktur model pada penelitian
ini sebagimana gambar 2.

Uji statistik untuk model struktural pada penelitian
ini menggunakan R-Square pada konstruk/variabel.
Nilai R-Square adalah koefisien determinasi pada
konstruk endogen. Menurut Chin (1998), nilai R-
Square sebesar 0,67 (kuat), 0,33 (moderat) dan 0,19

Tabel 5. Hasil Penghitungan Loading Factor

 Kualitas 
Pelayanan 

Citra 
Sekolah 

Kepuasan 
Siswa 

Loyalitas 
Siswa 

KP1 0,616    
KP3 0,735    
KP4 0,658    
KP5 0,697    
KP6 0,625    
KP7 0,712    
CS1  0,656   
CS2  0,707   
CS3  0,688   
CS4  0,655   
CS5  0,680   
KS2   0,786  
KS3   0,722  
KS4   0,751  
LS1    0,798 
LS2    0,839 
LS3    0,735 
LS4    0,758 

Discriminant validity adalah nilai cross loading
yang berguna untuk mengetahui apakah konstruk
memiliki diskriminan yang memadai yaitu dengan cara
membandingkan nilai loading pada konstruk yang
dituju harus lebih besar dibandingkan dengan nilai
loading dengan konstruk yang lain. Hasil uji statistik
diperoleh output berikut pada tabel 6.

Uji reliabilitas dilakukan untuk melihat nilai
composite reliability dari tiap indikator yang
mengukur konstruk. Hasil composite reliability akan
menunjukkan nilai yang memuaskan jika di atas 0,7.
Berikut adalah nilai composite reliability pada output
pada tabel 7.

Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai composite
reliability untuk semua konstruk adalah di atas 0,7
yang menunjukkan bahwa semua konstruk pada mo-
del yang diestimasi memenuhi kriteria discriminant

Tabel 6. Nilai Cross Loading
 Kualitas 

Pelayanan 
Citra 

Sekolah 
Kepuasan 

Siswa 
Loyalitas 

Siswa 
KP1 0,616 0,443 0,388 0,264 
KP3 0,735 0,467 0,417 0,282 
KP4 0,658 0,395 0,397 0,198 
KP5 0,697 0,418 0,305 0,106 
KP6 0,625 0,347 0,222 0,265 
KP7 0,712 0,477 0,381 0,374 
CS1 0,422 0,656 0,231 0,389 
CS2 0,406 0,707 0,345 0,247 
CS3 0,371 0,688 0,307 0,267 
CS4 0,479 0,655 0,404 0,259 
CS5 0,457 0,680 0,381 0,486 
KS2 0,443 0,437 0,786 0,21 
KS3 0,388 0,300 0,722 0,219 
KS4 0,378 0,382 0,751 0,370 
LS1 0,284 0,371 0,304 0,798 
LS2 0,338 0,376 0,290 0,839 
LS3 0,258 0,366 0,257 0,735 
LS4 0,317 0,458 0,279 0,758 

Tabel 7. Nilai Composite Reliability
 Composite Reliability 

Kualitas Pelayanan 0,833 
Citra Sekolah 0,809 
Kepuasan Siswa 0,797 
Loyalitas Siswa 0,864 
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(lemah). Berikut ini adalah nilai R-Square pada
konstruk:

Pengujian Hipotesis
Untuk pengujian hipotesis, dilakukan uji Estimate

for Path Coefficients, yang merupakan nilai koefisien
jalur atau besarnya hubungan atau pengaruh konstruk
laten yang dilakukan dengan prosedur Bootstrapping.
Pada uji statistik ini, disebutkan bahwa jika t-statistic>
1,9 berarti hubungan antarvariabel signifikan. Nilai
Path Coefficients menunjukkan arah hubungan
antara dua variabel adalah positif atau sebaliknya.
Berikut hasil uji Path Coefficients pada tabel 9.

Dari tabel 9 dapat menjelaskan hipotesis pene-
litian sebagai berikut:

Hipotesis 1 (H1): Terdapat hubungan positif
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa.
Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
siswa adalah signifikan dengan t-statistic sebesar

Gambar 2. Struktur Model Penelitian

Tabel 8. Nilai R-Square
 R-Square 

Citra Sekolah  
Kepuasan Siswa 0,329 
Kualitas Pelayanan  
Loyalitas Siswa 0,273 

Berdasarkan tabel di atas, variabel kepuasan
siswa memberikan nilai sebesar 0,329 yang berarti
kepuasan siswa dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan
citra sekolah sebesar 32,9%. Nilai variabel loyalitas
siswa sebesar 0,273 yang berarti loyalitas siswa
dijelaskan oleh kualitas pelayanan, citra sekolah dan
kepuasan siswa sebesar 27,3%.
Tabel 9. Hasil Uji Path Coefficients

 Path 
Coefficients t-Statistics Keterangan 

Kualitas Pelayanan -> 
Kepuasan Siswa 0,364 4,357 Diterima 

Citra Sekolah -> Kepuasan 
Siswa 0,268 2,931 Diterima 

Kepuasan Siswa -> 
Loyalitas Siswa 0,127 1,484 Tidak Diterima 

Citra Sekolah -> 
Loyalitas Siswa 0,404 4,454 Diterima 

Kualitas Pelayanan -> 
LoyalitasSiswa 0,058 0,613 Tidak Diterima 
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4,357 (>1,96). Nilai path coefficients adalah positif
yaitu sebesar 0,364 yang menunjukkan bahwa arah
hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
siswa adalah positif. Dengan demikian H1 diterima.

Hipotesis 2 (H2): Terdapat hubungan positif
antara citra sekolah terhadap kepuasan siswa. Hu-
bungan antara citra sekolah dengan kepuasan siswa
adalah signifikan dengan t-statistic sebesar 2,931
(>1,96). Nilai path coefficients adalah positif yaitu
sebesar 0,268 yang menunjukkan bahwa arah hubung-
an antara citra sekolah dan kepuasan siswa adalah
positif. Dengan demikian, H2 diterima.

Hipotesis 3 (H3): Terdapat hubungan positif antara
kualitas pelayanan terhadap loyalitas siswa. Hubungan
antara kualitas pelayanan dengan loyalitas siswa
adalah tidak signifikan dengan t-statistic sebesar 0,613
(<1,96). Nilai path coefficients adalah positif yaitu
sebesar 0,058 yang menunjukkan bahwa arah hubungan
antara kualitas pelayanan dan loyalitas siswa adalah
positif tetapi tidak signifikan. Dengan demikian, H3
tidak diterima.

Hipotesis 4 (H4): Terdapat hubungan positif antara
citra sekolah terhadap loyalitas siswa. Hubungan
antara citra sekolah dengan loyalitas siswa adalah
signifikan dengan t-statistic sebesar 4,454 (>1,96).
Nilai path coefficients adalah positif yaitu sebesar
0,404 yang menunjukkan bahwa arah hubungan antara
citra sekolah dan kepuasan siswa adalah positif.
Dengan demikian, H4 diterima.

Hipotesis 5 (H5): Terdapat hubungan positif antara
kepuasan siswa terhadap loyalitas siswa. Hubungan
antara kepuasan siswa dengan loyalitas siswa adalah
tidak signifikan dengan t-statistic sebesar 1,484
(<1,96). Nilai path coefficients adalah positif yaitu
sebesar 0,127 yang menunjukkan bahwa arah
hubungan antara kepuasan siswa dan loyalitas siswa
adalah positif tetapi tidak signifikan. Dengan demikian,
H5 tidak diterima.

PEMBAHASAN
Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan
Kepuasan Siswa

Semakin tinggi kualitas pelayanan maka semakin
tinggi pula kepuasan siswa. Pelayanan sekolah dikata-
kan memuaskan jika pelayanan yang dirasakan oleh
siswa sama atau melebihi yang mereka harapkan.

Pelayanan seperti ini dipersepsikan sebagai pelayanan
yang berkualitas dan ideal. Harapan siswa tercermin
pada dimensi kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan
di sekolah diukur dari enam dimensi atau indikator
kualitas pelayanan, yaitu kenyamanan ruang kelas,
profesionalitas pendidik, kecepatan pelayanan dan
kejelasan informasi tenaga kependidikan, kesopanan
pendidik dan ketulusan pendidik. Enam indikator
kualitas pelayanan ini benar-benar valid sebagai
pembentuk kualitas pelayanan yang memberikan
kepuasan terhadap siswa.Hasil penelitian mendukung
penelitianArchambault (2008); Dadoa, et al. (2012);
Syamsi (2008).

Hubungan antara Citra Sekolah dengan
Kepuasan Siswa

Semakin tinggi citra sekolah maka semakin tinggi
pula kepuasan siswa. Citra sekolah diartikan sebagai
cara sekolah untuk menampilkan dirinya kepada peng-
guna jasa pendidikan di antaranya siswa, wali murid,
masyarakat, pemerintah dan dunia usaha. Berbagai
bentuk identitas sekolah ini akan menimbulkan atau
memberi kesan kepada para penggunanya. Siswa
sebagai pengguna jasa langsung sekolah dapat menilai
bagaimana citra sekolah di mana mereka belajar. Indi-
kator pembentuk citra sekolah ini berupa pemahaman
visi dan misi sekolah, terwujudnya visi dan misi sekolah,
nama baik sekolah, sekolah tempat yang nyaman dan
kondusif untuk belajar serta kesan baik tentang seko-
lah. Kelima indikator pembentuk citra sekolah yang
tinggi maka tinggi pula citra sekolah, menyebabkan
semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh
siswa. Hasil penelitian mendukung penelitian Andreassen
dan Lindestad (1998); Qomariah (2011).

Hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan
Loyalitas Siswa

Semakin tinggi kualitas pelayanan tidak menye-
babkan semakin tinggi loyalitas siswa. Kualitas
pelayanan sekolah merupakan penilaian siswa atas
keistimewaan atau keunggulan produk pelayanan
yang diberikan sekolah kepada siswanya, sedangkan
loyalitas siswa merupakan perwujudan dan kelanjutan
kepuasan dalam menggunakan pelayanan yang
diberikan oleh sekolah. Hasil penelitian mendukung
penelitian Rinala, et al. (2013). Jadi, kualitas pelayanan
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yang diberikan sekolah secara langsung tidak berpe-
ngaruh terhadap loyalitas siswa di SMK Negeri
Rembang, Pasuruan.

Hubungan antara Citra Sekolah dengan
Loyalitas Siswa

Semakin tinggi citra sekolah maka menyebabkan
semakin tinggi pula loyalitas siswa. Citra sekolah
diartikan sebagai cara sekolah untuk menampilkan
dirinya kepada pengguna jasa pendidikan di antaranya
siswa, wali murid, masyarakat, pemerintah dan dunia
usaha. Berbagai bentuk identitas sekolah ini akan me-
nimbulkan atau memberi kesan kepada para penggu-
nanya. Siswa sebagai pengguna jasa langsung sekolah
dapat menilai bagaimana citra sekolah di mana mereka
belajar. Hasil penelitian mendukung penelitian
Andreassen dan Lindestad (1998); Gudlaugsson dan
Eysteinsson (2012); Sugandini (2003).

Hubungan antara Kepuasan Siswa dengan
Loyalitas Siswa

Semakin tinggi kepuasan siswa tidak menye-
babkan semakin tinggi loyalitas siswa. Hasil penelitian
mendukung Andreassen dan Lindestad (1998) yang
menyebutkan bahwa citra perusahaan berdampak
langsung terhadap loyalitas pelanggan sedangkan ter-
hadap kepuasan pelanggan tidak berdampak langsung,
konsisten dengan tinggi rendahnya pelayanan. Jadi,
kepuasan siswa tidak berpengaruh terhadap loyalitas
siswa di SMK Negeri Rembang, Pasuruan. Tinggi
rendahnya loyalitas siswa tidak dipengaruhi oleh
kepuasan siswa.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan sekolah kepada
semua siswa hampir terpenuhi. Hasil analisis statistik
menyimpulkan bahwa semakin tinggi kualitas pela-
yanan yang diberikan sekolah kepada siswa, maka
semakin tinggi pula kepuasan siswa. Tingginya pela-
yanan, fasilitas dan kinerja sekolah memberikan
kepuasan yang lebih tinggi kepada siswa. Meskipun
kualitas pelayanan sekolah berpengaruh terhadap
kepuasan siswa, namun tidak berpengaruh secara

langsung terhadap loyalitas siswa. Artinya, semakin
tinggi kualitas pelayanan yang diberikan sekolah
kepada siswa tidak menyebabkan semakin tingginya
loyalitas siswa.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa citra
sekolah menurut pandangan siswa sudah cukup baik.
Hasil analisis statistik menyimpulkan bahwa citra
sekolah yang tinggi menjadikan siswa puas belajar di
sekolah. Artinya, semakin tinggi citra sekolah menye-
babkan semakin tingginya kepuasan siswa selanjutnya
menyebabkan semakin tingginya loyalitas siswa.

Berdasarkan hasil analisis statistik, dapat disim-
pulkan bahwa kepuasan siswa dijelaskan atau dipe-
ngaruhi oleh kualitas pelayanan dan citra sekolah.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa ke-
puasan siswa kurang terpenuhi. Artinya, siswa kurang
puas dengan fasilitas, pelayanan dan kinerja yang
diberikan sekolah terutama pada kinerja pendidik/guru
dan SPP yang dibebankan sekolah kepada siswa.
Hasil analisis statistik menunjukkan bahwa kepuasan
siswa tidak berpengaruh terhadap loyalitas siswa. Ar-
tinya, tinggi rendahnya loyalitas siswa tidak dipenga-
ruhi kepuasan siswa secara langsung.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa
loyalitas siswa telah terpenuhi. Meskipun siswa loyal
ke sekolah yang ditunjukkan dengan penyampaian
positif dari mulut ke mulut tentang sekolah, mem-
berikan rekomendasi ke adik-adik kelas, saudara atau
orang lain yang membutuhkan informasi pendidikan
(sekolah), namun tidak menjamin siswa tidak akan
berpindah ke sekolah lain hingga lulus. Hasil analisis
statistik menyimpulkan bahwa loyalitas siswa dipe-
ngaruhi citra sekolah secara langsung dan tidak dipe-
ngaruhi dua variabel lainnya, yaitu kualitas pelayanan
dan kepuasan siswa.

Saran
Sekolah diharapkan meningkatkan kualitas pela-

yanan terhadap siswa baik dari penampilan fisik
terutama sarana perlengkapan praktik sekolah, daya
tanggap, kepastian, perhatian terhadap siswa.

Sekolah diharapkan meningkatkan kinerja pendi-
dik dan tenaga kependidikan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan sehingga meningkatkan kepuasan
siswa.

Sekolah bisa meninjau kembali SPP yang dibe-
bankan terhadap siswa apakah ada korelasi yang
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positif antara SPP yang dibebankan dengan pelayanan
yang diberikan kepada siswa.

Sekolah diharapkan terus mempertahankan citra
sekolah yang baik.

Sekolah diharapkan terus meningkatkan kualitas
pelayanan agar memberikan kepuasan sehingga
menimbulkan loyalitas siswa.

Bagi peneliti selanjutnya dapat menambah varia-
bel lain untuk pengembangan ilmu pengetahuan.
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