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RINGKASAN

Globalisasi merupakan suatu tantangan bagi seluruh negara di dunia, yang
mengakibatkan persaingan yang sangat ketat pada industri manufaktur maupun industri jasa
pendidikan, seperti Sekolah Menengah Kejuruan. Penyumbang pengangguran lulusan SMK
yang menempati urutan teratas memaksa kalangan stageholder mengambil kebijakan agar
SMK tetap diminati oleh calon siswa yaitu memberi kepuasan dengan cara setelah lulus bisa
segera mendapatkan pekerjaan.

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan, citra institusi,
kepuasan siswa, loyalitas siswa dan word of mouth (WOM), menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan citra institusi terhadap kepuasan siswa, menganalisis kualitas pelayanan dan
citra institusi terhadap loyalitas siswa, menganalisis kualitas pelayanan dan citra institusi
terhadap WOM, menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra institusi terhadap
loyalitas siswa melalui kepuasan siswa, menganalisis kepuasan siswa terhadap WOM melalui
loyalitas siswa, menganalisis kualitas pelayanan dan citra institusi terhadap WOM, melalui
kepuasan siswa dan loyalitas siswa. Populasi penelitian adalah siswa kelas duabelas di 17
Sekolah Menengah Kejuruan di Jawa Timur, dengan sampel 190 siswa. Teknik analisis
menggunakan analisis deskriptif statistik dan structural equation modeling.

Responden cenderung memberikan jawaban setuju bahwa kualitas pelayanan yang
dibentuk oleh bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati. Responden cenderung
memberikan jawaban setuju bahwa citra institusi yang dibentuk oleh kepribadian, reputasi,
nilai, dan identitas institusi. Responden cenderung memberikan jawaban setuju bahwa
kepuasan siswa yang dibentuk oleh terpenuhi kebutuhan, kemudahan dalam memperoleh, dan
puas terhadap keseluruhan pelayanan. Responden cenderung memberikan jawaban setuju
bahwa loyalitas siswa yang dibentuk oleh kognitif, afektif, konatif dan tindakan. Responden
memberikan jawaban setuju bahwa WOM vyang dibentuk oleh kemampuan membicarakan
positif, kesediaan merekomendasikan pada orang lain, dan kesediaan mendorong untuk
melakukan pembelian.

Kualitas pelayanan dan citra institusi secara positif dan signifikan berpengaruh
terhadap kepuasan siswa. Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan siswa pada Sekolah
Menengah Kejuruan Swasta di Jawa Timur diperoleh karena kualitas pelayanan yang baik
seperti penampilan guru rapi dan, staff berpenampilan rapi, kondisi bangunan gedung yang
terawat, dan citra institusi yang baik selain dibentuk dari reputasi seperti siswa bermacam
prestasi di sekolah ini, sekolah mendapat sekolah terbaik, juga dibentuk oleh identitas institusi
seperti dari jauh saya mengenali logo sekolah. Hasil kajian ini memperluas kajian yang telah
dilakukan oleh Usman et al (2016) dan Chandra et al, (2018) bahwa kualitas pelayanan dan
citra institusi/universitas mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
siswa.

Kualitas pelayanan dan citra institusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas siswa. Hasil ini menunjukkan bahwa loyalitas siswa di Sekolah Menengah Kejuruan
Swasta di Jawa Timur diperoleh karena kualitas pelayanan yang baik seperti kondisi
bangunan gedung yang terawat, lingkungan sekolah yang bersih, staff berpenampilan rapi,
penampilan guru rapi dan citra institusi yang baik selain dibentuk dari reputasi seperti siswa
bermacam prestasi di sekolah ini, sekolah mendapat sekolah terbaik, juga dibentuk oleh
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identitas institusi seperti dari jauh saya mengenali logo sekolah. Kesamaan hasil penelitian
pengaruh kualitas pelayanan dan citra institusi terhadap loyalitas mahasiswa mempunyai hasil
positif dan signifikan sejalan dengan penelitian Usman et al (2016). Penelitian tentang kualitas
layanan dan citra institusi berpengaruh signifikan terhadap WOM siswa memperkuat hasil
penelitian yang dilakukan Dewi dan Suprapti (2019). Hasil ini menunjukkan bahwa WOM
siswa di Sekolah Menengah Kejuruan Swasta di Jawa Timur diperoleh karena kualitas
pelayanan yang baik seperti penampilan guru rapi dan staff berpenampilan rapi, kondisi
bangunan gedung yang terawat dan citra institusi yang baik selain dibentuk dari reputasi
seperti siswa bermacam prestasi di sekolah ini, sekolah mendapat sekolah terbaik, juga
dibentuk oleh identitas institusi seperti dari jauh saya mengenali logo sekolah. Sedangkan
Melastri dan Giantari, (2019) menyimpulkan kualitas layanan berpengaruh terhadap WOM,
tetapi citra perusahaan tidak berpengaruh signifikan terhadap WOM. Harsono (2014)
menunjukkan bahwa citra institusi berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM positif
untuk akreditas.

Kepuasan siswa memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan citra institusi terhadap
loyalitas siswa. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan citra institusi
yang diberikan oleh Sekolah Menengah Kejuruan Swasta di Jawa Timur menciptakan
kepuasan siswa yang berdampak pada loyalitas siswa yang bersifat kognitif yaitu SMK
menjadi pilihan pertama sekolah dan SMK menjadi pilihan utama untuk sekolah. Kajian ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Usman et al, (2016) yang menyatakan kualitas
pelayanan dan citra institusi berpengaruh terhadap loyalitas siswa melalui kepuasan siswa
sebagai variabel mediasinya.

Loyalitas siswa memediasi pengaruh kepuasan siswa terhadap WOM. Hasil ini
menunjukkan bahwa kepuasan yang diberikan oleh Sekolah Menengah Kejuruan Swasta di
Jawa Timur menciptakan loyalitas siswa yang berdampak pada WOM siswa melalui
kesediaan merekomendasikan pada orang lain. Kajian yang dilakukan oleh Sallam, (2015)
yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yang positif terhadap
loyalitas konsumen, hubungan kepuasan konsumen dengan WOM juga positif dan signifikan,
lebih lanjut dikatakan meski terbukti bahwa hubungan dengan kepuasan konsumen memiliki
nilai yang rendah, tetapi hubungan loyalitas dengan WOM memiliki pengaruh yang
signifikan.

Kepuasan siswa dan loyalitas siswa memediasi pengaruh kualitas pelayanan dan citra
institusi terhadap WOM. Hasil temuan penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
dan citra institusi yang diberikan oleh Sekolah Menengah Kejuruan Swasta di Jawa Timur
menciptakan kepuasan siswa serta loyalitas siswa yang berdampak pada WOM siswa dengan
kesediaan merekomendasikan pada orang lain. Hasil penelitian mediasi kepuasan siswa dan
loyalitas siswa dari kualitas pelayanan dan citra institusi terhadap WOM menjadikan model
baru yang sekaligus novelty dalam penelitian ini. Meskipun kajian yang dilakukan oleh
Elahinia dan Karami, (2019) menyatakan bahwa dimensi kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan siswa dan positif signifikan terhadap WOM, hubungan kepuasan
siswa dengan WOM juga positif dan signifikan, loyalitas siswa memiliki pengaruh yang
positif terhadap WOM, dan hubungan dengan kepuasan meski terbukti memiliki nilai yang
lebih rendah, tetapi hubungan loyalitas dengan WOM memiliki pengaruh yang signifikan,
tetapi dalam kajian ini belum menyertakan citra institusi sebagai variabel yang berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas sebagai variabel mediasi berkelanjutan terhadap WOM.
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ABSTRACT

This study is purposed to describe service quality, institutional image, student’s satisfaction, student’s
loyalty, and word of mouth, which analyzes the mediation of student satisfaction and loyalty on the
influence of service quality and institutional image on word of mouth. This study uses explanatory
research, based on 190 sampling students of 12.054 total students from 17 Vocational High Schools in
East Java. Purposive sampling by random sampling is used as the sampling technique. The analysis
technique uses descriptive analysis and Structural Equation Modeling (SEM) analysis. The results of
the analysis shows that word of mouth is formed by the ability of speak positively, the willingness to
recommend to others, and the willingness to encourage purchases. Student’s loyalty formed by
cognitive, affective, conative, and action. Student’s satisfaction is formed by meeting expectations,
easiness of obtaining, and being satisfied with all services. Service quality is shaped by physical
evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The image of the institution is formed by
the personality, reputation, values, and identity of the institution. Service quality and institutional
image have a positive and significant effect on student’s satisfaction. Service quality and institutional
image have a positive and significant effect on student’s loyalty. Service quality and institutional image
have a positive and significant effect on word of mouth. Service quality and institutional image have a
positive and significant effect on student’s loyalty through student’s satisfaction. Student’s satisfaction
has a positive and significant effect on word of mouth through student’s loyalty. Service quality and
institutional image have a positive effect on word of mouth through student’s satisfaction and student’s
loyalty.

Keyword: Service Quality, Institutional Image, Student’s Satisfaction, Student’s Loyalty, Word of
Mouth
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