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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of Service Quality, School Image and Perception Price for Student
Satisfaction and Student Trust. This research was conducted at the Vocational High School (SMK) Private in West
Jakarta, which spread in 8 (eight) districts with a total sample of 200 students. Structural Equation Modelin (SEM)by
AMOS program version 22 used to prove the affecting of among variables, with conclusions as follows: first; Service
Qualityhas positive and significant effect on Student Satisfaction, second; School Imagehas positive and significant
effect on Student Satisfaction, Third; Perception Pricehas positive effect but not significant on Student Satisfaction,
Fourth; Service Qualityhas positive effect but not significant onStudent Trust, Fifth; School Imagehas positive effect but
not significant onStudent Trust, Sixth,; Perception Pricehas positive effectand significant Student Trust, Seventh, Student
Satisfactionhas positive effectand significant on Student Trust, and the eighth, mediating effect of student satisfaction
more strength and significant than direct effect of service quality and school image on student trust.
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1. PENDAHULUAN

Sebagaimana yang diamanatkan dalam konstitusi negara Republik Indonesia bahwa
pendidikan adalah sangat vital bagi kemajuan bangsa. Menurut Undang - Undang nomor 20
Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional bahwa Fungsi pendidikan nasional adalah
untuk mengembangkan kemampuan dan membentuk watak serta peradaban bangsa yang
bermartabat dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa, bertujuan untuk berkembangnya
potensi siswa agar menjadi manusia yang beriman dan bertagwa kepada Tuhan Yang Maha Esa,
berakhlak mulia, sehat, berilmu cakap, kreatif, mandiri, dan menjadi warga negara yang
demokratis serta bertanggung jawab.

Sebagai wujud tanggung jawab, maka setiap komponen bangsa terutama bagi pihak yang
concern mengelola jasa sekolah, tetap berupaya menyesuaikan setiap perubahan dan

perkembangan ilmu pengetahuan serta teknologi yang dapat dimanfaatkan bagi perkembangan
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pendidikan anak bangsa.Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang begitu cepat
tersebut,mengharuskanmasyarakat untuk senantiasa beradaptasi guna mengikuti perkembangan
zaman.Hal ini disebabkan bahwa Ilmu pengetahuan berperan sangat penting bagi setiap sendi
kehidupan masyarakat terutama di era yang semakin kompetitif dan global.

Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi, maka lembaga
pendidikan berupayamemperbaiki kualitas layanan jasa yang diberikan, dengan harapan agar
lembaga pendidikan dapat maju dengan pesat (Qomariah,2012:178). Menurut Wijaya, (2012:15)
pemasaran untuk lembaga pendidikan (terutama sekolah) mutlak diperlukan. Pertama sebagai
perusahaanyang bergerak dalam bidang jasa pendidikan, untuk jenjangapa saja, perlu
meyakinkan masyarakat dan pelanggan seperti siswa, orang tua, serta pihak - pihak lain yang
terkaitbahwa lembaga pendidikan masih tetap eksis. Kedua, perlu meyakinkan masyarakat dan
pelanggan bahwa layanan jasa pendidikan sungguh relevan dengan kebutuhan
masyarakat.Ketiga, perlu melakukan kegiatan pemasaran agar jenis dan macam pendidikan
dapat dikenal dan dimengerti secara luas oleh masyarakat.Keempat, agar eksistensi lembaga
pendidikan tidak ditinggalkan oleh masyarakat luas serta “pelanggan potensial”.Kegiatan
pemasaran bukan sekedar kegiatan bisnis agar lembaga-lembaga pendidikan mendapat siswa,
melainkan juga merupakan bentuk tanggungjawab kepada masyarakat luas.

Keberhasilan pemasaran jasa pendidikan berkaitan dengan aktivitas pemenuhan
kebutuhan, keinginan, serta harapan pelanggan internal dan eksternal.Pemenuhan kebutuhan,
keinginan dan harapan bagi para pemangku kepentingan atau pelanggan jasa pendidikan
merupakan hal yang penting dari strategi pemasaran jasa pendidikan (Wijaya,2012:13).Salah
satu cara untuk bertahan dalam kegiatan bisnisnya perusahaan harus menciptakan kepuasan
pelanggan melalui peningkatan kualitas (Lupiyoadi dan Hamdani, 2008:175).Kualitas layanan
yang diberikan kepada pelanggan, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan laba
sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan (Parasuraman, Zeithmal, dan Berry:1998).
Kualitas Layanan dibentuk melalui perbandingan antarapersepsi pelanggan atas layanan yang
diterima dengan layanan yang diharapkan.Jika layanan yang diterima pelanggan melebihi dari
apa yang diharapkan, maka dapat dikatakan layanan tersebut berkualitas.

Kotler,P. (2005:40) mengemukakan bahwa untuk memenangkan persaingan yang
semakin ketat, perusahaan harus memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen secara lebih
baik.Satisfaction merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang setelah yang bersangkutan
mengkonsumi produk dengan cara membandingkan kinerja produk dengan harapannya (Kotler,
P. 2005:42). Untuk mempertahankan pelanggan seumur hidup, perusahaan harus berupaya

memberikan kepuasan yang lebih tinggi kepada pelanggannya.
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Dalam konteks bisnis jasa sekolah, maka untuk meningkatkan jumlah siswa yang
mendaftar pada sebuah lembaga pendidikan, salah satu upaya yang bisa dilakukan lembaga
pendidikan adalah dengan membangun Brand Image (Citra Sekolah). Citra Sekolahjuga dapat
menciptakan nilai seumur hidup siswa (Chen & Chen, 2014:144). Brand merupakan nama,
istilah, simbol, rancangan atau perpaduannya untuk membedakan produk yang dihasilkan
perusahaan dengan produk pesaing (American Marketing Association, 2004). Image atau citra
merupakan persepsi pelanggan terhadap perusahaan atau produknya (Kotler, 2005:338).
Berdasarkan pengertian tersebut diatas Brand Image dapat diartikan sebagai persepsi dari
pelanggan akan nama, simbol atau karakteristik khusus yang dimiliki perusahaan. Untuk bisa
memenangkan persaingan perusahaan harus mampu mempopulerkan brand image kepada para
pelanggan, dengan cara mengkomunikasikan ke pelanggan melalui media komunikasi yang tepat
dan efektif (Kotler, 2005:338).

Selain variabel di atas, Strategi penentuan harga (price)juga sangat berkaitan erat dengan
pemberian nilai kepada pelanggan dan mempengaruhi brand image serta keputusan pelanggan
untuk melakukan pembelian (Lupiyoadi dan Hamdani, 2008:72).Harga (price) adalah suatu
pengorbanan yang diberikan seseorang untuk mengkonsumi produk atau jasa kepada penyedia
produk atau jasa (Kotler& Keller, 2013:405).Persepsi tentang harga merupakan carapandang
pelanggan akan harga suatu produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Pricepada bisnis jasa
pendidikan sangat sensitif bagi siswa di negara yang sedang berkembang, untuk itu lembaga
pendidikan agar mempertimbangkan kewajaran harga untuk menjaga Kepuasan Siswa (Tuan,
2012:138).

Dari beberapa variabel yang telah dijelaskan di atas, yang tidak kalah pentingnya bagi
pemenangan persaingan adalah variabel Kepercayaan (7Trust)yang merupakan kesediaan
perusahaan untuk selalu terikat dalam memenuhi kebutuhannya pada rekan bisnisnya (Kotler&
Keller, 2013).Pemenuhan janji — janji yang dilakukan oleh perusahaan tidak hanya akan
memperkuat hambatan bagi pelanggan untuk beralih ke perusahaan lain, tetapi juga akan
meningkatkan  intensitas  pembelian  berulang  (Loureiro, Miranda, &Breazeale,
2014:116).Pemilik perusahaan harusmenunjuk pimpinan yang bersedia membangun hubungan
dengan pelanggan mereka, terutama harus fokus pada goodwill trust, karenagoodwill trust
memegang pengaruh terbesar pada hubungan dengan pelanggan (Fatima, &
Razzaque,2014:573).

Beberapa variabel yang telah dijelaskan di atas, sangat penting bagi pengembangan
strategi usaha termasuk dalam usaha pengelolaan Sekolah Menengah Kejuruan (SMK).SMK

merupakan salah satu bentuk satuan pendidikan formal yang menyelenggarakan pendidikan
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kejuruan pada jenjang pendidikan menengah sebagai lanjutan dari SMP, MTs, atau bentuk lain
yang sederajat. Sekolah di jenjang pendidikan dan jenis kejuruan dapat bernama Sekolah
Menengah Kejuruan (SMK) atau Madrasah Aliyah Kejuruan (MAK), atau bentuk lain yang
sederajat (Undang- Undang Sisdiknas Nomor 20 Tahun 2003).Tujuan pendidikan sekolah
menengah kejuruan adalah meningkatkan kecerdasan, pengetahuan, kepribadian, akhlak mulia,
serta keterampilan untuk hidup mandiri dan mengikuti pendidikan lebih lanjut sesuai dengan
kejuruannya.

Untuk mengetahui tingkat perubahan jumlah siswa SMK Swasta dari tahun pelajaran
2010/2011 sampai dengan tahun pelajaran 2014/2015, berikut ini disajikan grafik pergerakan

jumlah siswa SMK Swasta selama lima tahun terakhir sebagai berikut :
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Gambar 1 :Grafik Pergerakan Jumlah Siswa

Sumber :Pengembangan untuk penelitian

Berdasarkan grafik pergerakan jumlah siswa tersebut terjadi penurunan jumlah siswa
SMK Swasta di Jakarta Barat dari tahun pelajaran 2011/2012 sampai dengan tahun pelajaran
2013/2014, hal ini dapat disebabkan oleh faktor - faktor seperti : Tingkat pelayanan (Kualitas
Layanan), Citra Sekolah (Citra Sekolah), Persepsi Harga (Persepsi tentang harga), Kepuasan
Siswa (Kepuasan Siswa), Kualitas Produk (Product Quality), Kepercayaan (Trust), Lokasi
Sekolah (Place), Promosi (Promotion), Kualitas Guru, Kurikulum, Tingkat Pendapatan
Penduduk, dan faktor — faktor lainnya (Wijaya, 2012).

Kekuatan Penelitian ini

Beberapa peneliti telah membuktikan bahwa untuk meningkatkan kualitas
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akanberdampak kepada keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Ansary et al 2014).
Beberapa penelitian yang telah dilakukan para peneliti sebelumnya yang menghasilkan temuan
terdapat hubungan yang kuat dan signifikan antaraKualitas Layananterhadap Trust.
Taecharungroj, (2012) menemukan hubungan yang signifikan antara kualitas administrasi dan
kualitas guru terhadap kepercayaan. Temuan — temuan tersebut beda dengan temuan yang
dihasilkan oleh Qomariah, (2012) menemukan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Demikian juga Fatima& Razzaque, (2014) menemukan
hubungan yang tidak signifikan antara kepercayaan kontrak terhadap kepuasan.

Hasil penelitian yang meneliti hubungan antara Citra Sekolah terhadap trust dan
satisfaction diantaranya: Chen& Chen, (2014) menemukan hubungan yang signifikan antara citra
merek terhadap kepuasan dan nilai pelanggan. Huang, (2014) dengan temuan Brand Equity
berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction dan Repurchases Intention. Berbeda dengan
temuan yang dihasilkan oleh Melisa ef al,, (2014) pada Sekolah Mengemudi Melati di Manado”
menemukan hubungan yang tidak signifikan antara citra perusahaan dengan keputusan
konsumen untuk menggunakan jasa perusahaan.

Berbeda dengan hasil - hasil penelitian di atas, penelitian ini berupaya membuktikan
bahwa efek mediasi kepuasan siswa atas pengaruh kualitas layanan, citra sekolah, dan persepsi
tentang harga terhadap kepercayaan siswa, lebih kuat dan signifikan dibandingkan dengan

pengaruh langsung.

Permasalahan Penelitian
Berdasarkan uraian latar belakang masalah, fenomena empiris tingkat pertumbuhan
jumlah siswa SMK Swasta Jakarta Barat dari tahun 2011 sampai dengan tahun 2014 yang telah

diuraikan di atas, maka dapat diidentifikasikan masalah penelitian sebagai berikut :

1) Apakah Kualitas LayananmempengaruhiKepuasan Siswa

2) Apakah Citra SekolahmempengaruhiKepuasan Siswa

3) Apakah Persepsi tentang hargamempengaruhiKepuasan Siswa

4) Apakah Kualitas LayananmempengaruhiTingkat Kepercayaan Siswa

5) Apakah Citra SekolahmempengaruhiTingkat Kepercayaan Siswa

6) Apakah Persepsi tentang hargamempengaruhiTingkat Kepercayaan Siswa

7) Apakah Kepuasan SiswamempengaruhiTingkat Kepercayaan Siswa
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2. TINJAUAN LITERATUR

Kualitas Layanan

Kualitas Layanandapat diartikan sejauh mana perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas layanan yang diterimanya (Parasuraman, Zeithmal, & Berry:1998).Kualitas
Layanan dibentuk melalui perbandingan antara persepsi pelanggan atas layanan yang diterima
dengan layanan yang diharapkan. Jika layanan yang diterima pelanggan melebihi dari apa yang
diharapkan, maka dapat dikatakan layanan tersebut berkualitas. Sebaliknya jika layanan yang
diterima kurang dari yang diharapkan, maka layanan tersebut dianggap tidak berkualitas.Salah
satu faktor yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kemampuan
perusahaan memberikan pelayanan kepada pelanggan (Lupiyoadi & Hamdani,
2008:181).Parasuraman, et al., (1985) mengidentifikasi lima dimensi rinci Kualitas Layanan: (1)
Berwujud (tangible) adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya.
Pada bisnis jasa pendidikan, tampilan bangunan atau gedung, penampilan guru dan staf serta
kondisi lingkungan sekolah yang dapat diandalkan merupakan bukti fisik dari pelayanan yang
diberikan pihak sekolah. (2) Keandalan (refiability) adalah kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan dapat dipercaya.
Kinerja dari guru dan staf harus sesuai dengan yang diharapkan siswa, dengan demikian
ketepatan, pelayananan secara menyeluruh dengan menghindari kesalahan, sikap yang simpati
merupakan pertanda dari reliability yang dimiliki sekolah.(3) Ketanggapan (responsiveness)
merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responisf)
dan tepat kepada pelanggan, melalui penyampaian yang jelas. Membiarkan pelanggan
menunggu akan menimbulkan persepsi yang negatif dalam Kualitas Layanan.(4)Jaminan dan
kepastian (assurance) adalah pengetahuan, dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka
untuk dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan.(5) Empati (empathy) adalah kepedulian atau
perhatian terhadap pelanggan secara individual dengan berusaha memahami keinginan

pelanggan.

Citra Sekolah

Citra Sekolahdapat diartikan sebagai persepsi dari pelanggan akan nama, simbol atau
karakteristik khusus yang dimiliki sekolah (Kotler, P. 2005)./mage yang efektif akan berdampak
tiga hal kepada produk. Pertama, menyampaikan pesan yang tunggal untuk memantapkan

karakter dan usulan nilai. Kedua, menyampaikan pesan dengan cara yang berbeda sehingga
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tidak salah dengan pesan yang disampaikan pesaing. Ketiga, mengirimkan kekuatan emosional
untuk membangkitkan hati dan pemikiran pelanggan.Supaya mudah dikenal dan populer Citra
Sekolahperlu dikomunikasikan kepada para pelanggan melalui media pemasaran.Untuk
mengenalkan sekolah atau produknya kepada kepada masyarakat luas diperlukan beberapa
komponen pembentuk identitas sekolah atau identitas produk seperti : pesan, janji, bukti fisik
atau sesuatu yang mudah diingat selamanya oleh pelanggan seperti nama, logo, misi, dan lain
sebagainya.

Untuk meningkatkan jumlah siswa yang mendaftar pada sebuah lembaga pendidikan,
salah satu upaya yang bisa dilakukan lembaga pendidikan adalah dengan membangun Citra
Sekolah.Citra Sekolahjuga dapat menciptakan nilai seumur hidup siswa (Chen & Chen,
2014:144).Citra Sekolah dapat diwujudkan dalam bentuk sikap dan perilaku yang secara positif
atau negatif mempengaruhi kebijakan, program dan anggaran sekolah, Wijaya, (2012:101).

Persepsi Tentang Harga

Kotler& Keller, (2013:405) menyatakanharga adalah sejumlah uang yang ditukarkan
untuk mengkosumsi barang atau jasa. Persepsi adalah cara pandang seseorang akan suatu obyek
tertentu (Schiffman, et al. 2004). Berdasarkan pengertian tersebut dapat diartikan persepsi harga
(Persepsi tentang harga) merupakan cara pandang pelanggan terhadap harga produk yang
diterimanya dari pemasar.

Setiap terjadi perubahan akan harga yang ditawarkanoleh perusahaan, akan
menimbulkan reaksi bagi pelanggan, pesaing, distributor, pemasok, dan bahkan pemerintah
(Kotler& Keller, 2013:431). Untuk itu perusahaan perlu strategi yang baik dalam menetapan
harga dan perubahannya.Penelitian terdahulu yang menguji hubungan antara Persepsi tentang
hargaterhadap trust antara lain : Tuan, (2012) menemukan hubungan yang signifikan antara price

fairness terhadap Kepuasan Siswa

Kepuasan Siswa

Satisfaction (Kotler& Keller, 2013:150) adalah perasaan senang atau kecewa dari
pelanggan setelah mengkosumsi produk dengan membandingkan antara harapan dengan
kenyataan yang dirasakan.Faktor utama penentu Customer Satisfaction adalah persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan.Kepuasan pelanggan sama dengan persepsi dari pelayanan yang
diharapkan dengan pelayanan yang diperoleh, (Parasuraman, 1998).

Dimensi yang digunakan untuk mengukur satisfaction sesuai yang diajukan oleh

Parasuraman untuk perusahan yang menjual produk industri manufacture meliputi kualitas
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produk, kualitas pelayanan, dan harga. Untuk mengukur dimensi Kepuasan Siswayang

merupakan produk jasa hanya digunakan indikator kualitas pelayanan dan harga.

Tingkat Kepercayaan Siswa

Kotler& Keller, (2013:225) mendefinisikan kepercayaan (zrust) sebagai kesediaan
perusahaan untuk selalu terikat dalam memenuhi kebutuhannya pada rekan bisnisnya.
Kepercayaan(trust) merupakan kesediaan seseorang untuk menggantungkan diri kepada pihak
yang melakukan pertukaran yang didasari atas keyakinan.Kepercayaan mengacu pada persepsi
bahwa pihak lain telah melakukan apa yang mereka katakan, kepercayaan juga menimbulkan
pada pihak lain untuk melakukan apa telah dikatakan pada waktu mendatang. Sedangkan
menurut Prasetyo, (2013) kepercayaan atau trust didefinisikan sebagai persepsiakan
keterhandalan dari sudut pandang konsumen didasarkan padapengalaman,atau lebih pada urut-
urutan transaksi atau interaksi yang dicirikanoleh terpenuhinya harapan akan kinerja produk dan
kepuasan.

Loureiro, et al., (2014) mendefinisikan Tingkat Kepercayaan Siswa merupakan harapan
yang dimiliki oleh siswa kepada sekolah akan keandalan layanan dan keandalan sekolah dalam
memenuhi janji — janjinya. Kepercayaan dapat terbentuk pada waktu tertentu berdasarkan
kepuasan pelanggan.Mengingat sifat tidak berwujud layanan dan layanan itu dikonsumsi
pelanggan secara bersamaan pada saatmelakukan pembelian, maka tingkat kepercayaan yang
tinggi akanproduk dan perusahaan penyedia produk sangat diperlukan sebagai prasyarat dalam

melakukan pembelian.Berikut disajikan model penelitian:

Kualitas
Layanan

Tingkat
Kepercayaan
Siswa

Kepuasan
Siswa

Citra Sekolah

Persepsi
tentang harga
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Gambar 2 :Model Penelitian

Sumber : Pengembangan model penelitian

3. METODE PENELITIAN
Disain Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode pengembangan crosssectional. Penelitian
cross sectional seringkali disebut penelitian sekali bidik (onesnapshot), merupakan penelitian yang

pengumpulan datanya dilakukan pada suatu titik waktu tertentu.

Operasionalisasi Variabel

Variabel Kualitas Layanan (X1)

Kualitas Layanan (SQ) adalahtingkat kesenjangan atau perbedaan antara harapan dan kenyataan
yang diterima oleh pelanggan setelah mengkonsumsi layanan yang diberikan perusahaan,
Parasuramaner al. (1998). Dalam penelitian ini, indikator yang digunakan untuk variabel
Kualitas Layananada lima dimensi yaitu :Empathy, Assurance, Responsiveness,Reliability , dan
Tangibleness.

Variabel Citra Sekolah (X2)

American Marketing Association (AMA) mendefinisikan Citra Sekolah(SI) adalah nama, istilah,
tanda, simbol rancangan, atau perpaduannya untuk mengidentifikasi produk perusahaan dan
yang membedakannya dari produk pesaing. Citra Sekolah dapat diwujudkan dalam bentuk sikap
dan perilaku yang secara positif atau negatif mempengaruhi kebijakan, programdan anggaran
sekolah, Wijaya, (2012:101). Untuk mengukur variabel Citra Sekolah digunakan beberapa
indikator: nama sekolah yang sudah dikenal, penampilan fisik sekolah, kualitas tamatan dan
kualitas tenaga pendidik (Qomariah, 2012).

Variabel Persepsi tentang harga (X3)

Kotler&Keller, (2013:405) harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk mengkosumsi
barang atau jasa.Persepsi adalah cara pandang seseorang akan suatu obyek tertentu (Schiffman,
et al., 2004). Untuk mengukur variabel Persepsi tentang harga (PP) digunakan indikator : Daftar
harga, potongan harga, sistem pembayaran cicilan, dan tenggang waktu, pembayaran.

Variabel Kepuasan Siswa (Y1)

Satisfaction (Kotler& Keller, 2013:150) adalah perasaan senang atau kecewa dari pelanggan
setelah mengkosumsi produk dengan membandingkan antara harapan dengan kenyataan yang

dirasakan.Untuk mengukur variabel Kepuasan Siswa (SS) digunakan indikator akan sikap siswa
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dalam hal : kualitas pelayanan, rasa bangga, kualitas produk serta harga yang wajar
(Parasuraman, 1985. Tuan, 2012).

Variabel Tingkat Kepercayaan Siswa (Y2)

Kotler& Keller, (2013:225) mendefinisikan T7ust sebagai kesediaan perusahaan untuk selalu
terikat dalam memenuhi kebutuhannya pada rekan bisnisnya.7rust merupakan kesediaan
seseorang untuk menggantungkan diri kepada pihak yang melakukan pertukaran yang didasari
atas keyakinan (Morman et al,2007).Indikator yang digunakan untuk mengukur Tingkat
Kepercayaan Siswa(ST) adalah kualitas layanan, kualitas produk, dan jaminan yang diberikan
(Loureiro, 2013).

Skala Pengukuran

Dalam penelitian ini seluruh variabel diukur dengan menggunakan skala penilaian dengan cara
memberi skor nilai (Rating) 1 sampai dengan 10 untuk jawaban responden.Skor 1 dinilai Sangat
Buruk dan Skor 10 dinilai Sangat Baik.

Populasi dan Sampel

Pada penelitian ini yang menjadi populasi siswa SMK Swasta di wilayah Suku Dinas
Pendidikan Jakarta Barat pada tahun pelajaran 2014/2015, yang terdiri dari 118 SMK Swasta
yang menyebar di 8 kecamatan berjumlah 35.071 siswa.

Sejalan dengan Arbuckle, J.L.,Roscoe dalam Sugiyono (2004 : 12) ukuran sampel yang
layak dalam penelitian adalah 30 sampai dengan 500.Selanjutnya dinyatakan pedoman untuk
ukuran sampel tergantung dari parameter yang diestimasi.Pedomannya adalah 5- 10 kali variabel
yang diestimasi. Jumlah variabel dalam penelitian ini 5 variabel dengan item pernyataan ada40,
maka berdasarkan kriteria yang disampaikan Roscoe dan kriteria teknik estimasi Maximum
likelihood (ML) pada SEM jumlah responden yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak

200siswa.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Structural Equation Modelling (SEM))
Structural Equation Modelling (SEM) merupakan metode analisis multivariate yang dapat

digunakan untuk menggambarkan keterkaitan hubungan linier secara simultan antara variabel
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pengamatan yang dapat diukur langsung dan variabel yang tidak dapat diukur secara langsung
(variabel laten). Variabel laten merupakan variabel tak teramati (unobserved) atau tak dapat
diukur (unmeasured) secara langsung. SEM merupakan gabungan dari analisis jalur, analisis
faktor konfirmatori dan analisis regresi. Metode ini digunakan untuk menganalisis
hubungan/pengaruh antara variabel dependent dengan variabel independent yang membentuk

suatu path (jalur).

Analisis Kecocokan Model

Pengujian model meliputi uji kesesuaian model secara keseluruhan (overall model fit test) dan uji
secara individual kebermaknaan (test of significance) hasil estimasi parameter model. Dengan
program AMOS versi 22 dihasilkan laporan ukuran Goodness Of Fit suatu model struktural
sebagai berikut

61 46 44 B0 67
D & @ @ ¢
T DI

[sa] 100 97 115 175 183
1R A2 D €@ @ €@ €
1 1 1 1 1

Sl
‘ Indikator Kelayakan :
Chi-square=379.899
e Probabilitas=.000
91,4 i 00 RMSEA=.060
GFI=.859
AGFI=.823
161 Tiss Too Tos CMIN/df=1.727
O © © o TLI=.906
CFI=918

Gambar3: Full Model Penelitian Efek Mediasi Kepuasan Siswa (SS) Atas Pengaruh Kualitas
Layanan (SQ), Citra Sekolah (SI), Persepsi Tentang Harga (PP), Terhadap Tingkat
Kepercayaan Siswa (ST)

Sumber : Pengolahan data penelitian, 2015.

Memperhatikan hasil gambar di atas dengan membandingkan nilai Cut-of Value dengan
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nilai Hasil Model dari delapan kriteria pengujian Goodness Of Fit model masih terdapat dua
kriteria yang hasilnya masih jauh di bawah standar yaitu Chi-square yang nilai hasil model masih
terlalu besar dan probability nilai hasil model terlalu kecil. Akan tetapi enam kriteria pengujian
yang lain seperti RMSEA = 0,060; CMIN/df = 1,727, TLI= 0,906; dan CFI = 0,918 hasil model
dapat diterima dengan baik, sementara untuk GFI = 0,859; AGFI = 0,823. Maka berdasarkan
hasil model tersebut secara keseluruhan dianggap fit.Goodness Of Fit suatu model structural
penelitian ini, dengan bantuan program AMOS versi 22 dapat dibuatkan tabel pengukuran
Goodness Of Fit model penelitian sebagai berikut :

Tabell: HASIL PENGUJIAN GOODNESS OF FIT

Goodness of Fit Index Cut-of Value Hasil Model Keterangan
Chi-square ( X?) 379,899 Fit

Probability >0,05 0,000 Marginal Fit
RMSEA < 0,085 0,060 Fit

GFI >0,90 0,859 Marginal Fit

AGFI >0,90 0,823 Marginal Fit
CMIN/df <2,00 1,727 Fit
TLI >0,90 0,906 Fit
CFI >0,95 0,918 Fit

Sumber : Pengolahan data penelitian

Uji Hipotesis
Untuk menguji hipotesis penelitian, dangan bantuan program AMOS versi 22 berikut ini

disajikan tabel hasil analisis regresi dari variabel penelitian :
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Tabel2: Nilai KoefisienPengaruh Kualitas Layanan, Citra Sekolah, Persepsi Tentang Harga Terhadap
Kepuasan Siswa Dan Tingkat Kepercayaan Siswa

Regression Weights: (Group number 1 - Default model)

Estimate S.E. C.R. P Label
SS <--- SQ 547 255 2.148 .032 par_1
SS <--- SI 337 193 1.746 .081 par_2
SS <--- PP 112 104 1.073 .283 par_3
ST <--- PP 160 .094 1.694 .090 par_24
ST < SQ 169 233 .725 .469 par 25
ST <--- SS 691 .123 5.606 *** par_26
ST <--- SlI 114 177 643 .520 par_27

Sumber : Pengolahan data penelitian

Hipotesis 1 (H1), Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Siswa.
Berdasarkan tabel 10 diketahui nilai pengaruh variabel Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Siswapositif 0,547 dan signifikan dengan nilai probability (P) sebesar 0,032serta nilai Critical Ratio
(CR) sebesar 2,148. Jika kriteria pengujian nilai P < 0,10 (taraf signifikan 10%) dan nilaiCR >1,64
, maka H1 diterima, artinya variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Siswa terbukti secara empiris. Variabel Kualitas Layanan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa, hal ini sejalan dan memperkuat temuan yang
telah dihasilkan oleh peneliti — peneliti sebelumnya seperti Parasuraman, Zeithmal dan Berry
(1998), Cardona& Bravo, (2012); Tuan, (2011); dan Sylviana, (2006) yang menemukan bahwa

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.

Hipotesis 2 (H2), Citra Sekolahberpengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Siswa.
Berdasarkan tabel 10 diketahui nilai pengaruh variabel Citra Sekolah terhadap Kepuasan
Siswapositif 0,337 dan signifikan dengan nilai probability (P) sebesar 0,081 serta nilai Critical Ratio
(CR) sebesar 0,081. Jika kriteria pengujian nilai P < 0,10 (taraf signifikan 10%) dan nilai CR
>1,64 , maka H2 diterima, artinya variabel Citra Sekolah berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Siswa terbukti secara empiris. Pengaruh variabel Citra Sekolah terhadap
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Kepuasan Siswa bersifat positif dan signifikan, hasil penelitian ini sejalan dan memperkuat
temuan peneliti-peneliti sebelumnya seperti Chen&Chen, (2014); Mohamad&Awang, (2009);
Huang, (2014); Go, Lapian, & Moniharapon, (2014); dan Prasetyo, (2011) yang menemukan
bahwa variabel Citra Merek (Brand Image) memiliki pengaruh terhadap kepuasan (Satisfaction).

Hipotesis 3 (H3), Persepsi tentang hargaberpengaruh positif dan signifikan

terhadapKepuasan Siswa.

Mengacu pada hasil pengujian yang tercantum pada tabel 10 diketahui nilai pengaruh variabel
Persepsi tentang harga terhadap Kepuasan Siswa positif 0,112 namun tidak signifikan dengan
nilai probability (P) sebesar 0,283 serta nilai Critical Ratio (CR)sebesarl,073. Jika kriteria pengujian
nilai P < 0,10 (taraf signifikan 10%) dan nilai CR >1,64 , maka H3 ditolak, artinya variabel Citra
Sekolah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa tidak terbukti secara
empiris.Hasil pengujian H3 ini berbeda dengan hasil pengujian H1 dan H2 yang menguji
variabel Kualitas Layanandan variabel Citra Sekolah dalam pengaruhnya terhadapKepuasan
Siswa, dimana variabel Kualitas Layanandan variabel Citra Sekolah pengaruhnya positif dan

signifikan terhadap Kepuasan Siswa.

Hipotesis 4 (H4),Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
TingkatKepercayaan Siswa.
Dengan melihat hasil pengujian yang tercantum pada tabel 10 diketahui nilai pengaruh variabel
Kualitas Layanan terhadap Tingkat Kepercayaan Siswapositif 0,169, namun tidak signifikan
dengan nilai probability (P) sebesar 0,469 serta nilai Critical Ratio (CR)sebesar 0,725. Jika kriteria
pengujian nilai P < 0,10 (taraf signifikan 10%) dan nilai CR >1,64 , maka H4 ditolak, artinya
variabel Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat Kepercayaan
Siswa tidak terbukti secara empiris. Kualitas Layanan dalam pengaruhnya terhadapTingkat
Kepercayaan Siswa tidak bisa secara langsung tetapi harus melalui Kepuasan Siswa.Hal ini
berbeda dengan temuan dari peneliti-peneliti sebelumnya seperti Kaven, (2012) menghasilkan
temuan sebagian besar dampak kepercayaan adalah kepuasan pelanggan. Lourreiro et al., (2014)
menemukan nilai yang dirasakan, kepercayaan dan kepuasan memiliki dampak yang lebih besar
terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan dengan perilaku dalam pengaturan pembelian.
Prasetyo, (2013)menghasilkan temuan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan serta adanya

temuan bhawa kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
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Hipotesis 5 (H5), Citra Sekolahberpengaruh positif dan signifikan terhadap
Tingkat Kepercayaan Siswa.

Berdasarkan hasil pengujian yang tercantum pada tabel 10diketahui nilai hubungan variable
Citra Sekolah terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa positif 0,114 namun tidak signifikan dengan
nilai probability (P) sebesar 0,520 serta nilai Critical Ratio (CR)sebesar 0,643. Jika kriteria
pengujian nilai P < 0,10 (taraf signifikan 10%) dan nilai CR >1,64 , maka H5 ditolak, artinya
variabel Citra Sekolah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa tidak
terbukti secara empiris. Citra Sekolah dalam hubungannya dengan Tingkat Kepercayaan Siswa
tidak bisa secara langsung tetapi harus melalui KepuasanSiswa. Hal ini berbeda dengan hasil
temuan dari peneliti peneliti sebelumnya seperti Chen & Chen, (2014)menghasilkan temuan
bahwa Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Citra Merek
berpengaruh signifikan terhadap nilai pelanggan seumur hidup. Mohamad&Awang,
(2009)menghasilkan temuan Citra Perusahaan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas

dan kepuasan mahasiswa.

Hipotesis 6 (H6), Persepsi tentang harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa.

Berdasarkan hasil pengujian yang tercantum pada tabel 10diketahui nilai hubungan variabel
Persepsi tentang harga terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa positif 0,160 dan signifikan dengan
nilai probability (P) sebesar 0,09 serta nilai Critical Ratio (CR)sebesar 1,694. Jika kriteria pengujian
nilai P < 0,10 (taraf signifikan 10%) dan nilai CR >1,64 , maka H6 diterima, artinya variabel
Persepsi tentang harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa
terbukti secara empiris. Persepsi tentang harga dalam pengaruhnya dengan Tingkat Kepercayaan
Siswa bisa secara langsung tanpa harus melalui Kepuasan Siswa.Hal ini sejalan dengan temuan
dari peneliti-peneliti sebelumnya seperti Tuan, (2012) menghasilkan temuan Price fairness

berpengaruh positif terhadap Kepuasan Siswadi perguruan tinggi Vietnam.

Hipotesis 7 (H7),Kepuasan Siswaberpengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat
Kepercayaan Siswa.
Berdasarkan hasil pengujian yang tercantum pada tabel 10 diketahui nilai pengaruh variabel
Kepuasan Siswa terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa positif 0,691 dan signifikan dengan nilai
probability (P) sempurna yaitu 0,000 , nilai CR = 5,606. Jika kriteria pengujian nilai P < 0,10

(taraf signifikan 10%) dan nilai CR >1,64 , maka H7 diterima, artinya variabel Kepuasan Siswa
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa terbukti secara empiris.
Variabel Kepuasan Siswa terbukti secara empiris sebagai variabel perantara dari variabel
Servcice Quality, Citra Sekolah, dan variabel Persepsi tentang harga dalam pengaruhnya dengan
Tingkat Kepercayaan Siswa.Hal ini sejalan dengan temuan dari peneliti-peneliti sebelumnya
seperti Cardona& Bravo, (2012)dihasilkan kesimpulan SERQUAL dengan model 5Qs (Object
Quality, Process Quality, Infrastructure Quality, Interaction and Comunication Quality, dan Atmosphere
Quality) menunjukkan bahwa faktor-faktor yang diuji mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan mahasiswa. Lourreiro et al., (2014) menemukan nilai yang dirasakan, kepercayaan dan
kepuasan memiliki dampak yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan dibandingkan dengan
perilaku dalam pengaturan pembelian. Prasetyo, (2013) menghasilkan temuan kualitas layanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan serta adanya temuan bahwa kepercayaan berpengaruh positif

terhadap loyalitas pelanggan.

5. SIMPULAN DAN SARAN

SIMPULAN

Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa, maknanya H1
diterima dan sekaligus menjawab pertanyaan nomor 1 pada permasalahan penelitian ini.

Citra Sekolah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa, maknanya H2
diterima dan sekaligus menjawab pertanyaan nomor 2 pada permasalahan penelitian ini.
Persepsi tentang harga berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Kepuasan Siswa,
maknanya H3 ditolak dan sekaligus menjawab pertanyaan nomor 3 pada permasalahan
penelitian ini.

Kualitas Layanan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Tingkat Kepercayaan
Siswa, maknanya H4 ditolak dan sekaligus menjawab pertanyaan nomor 4 pada permasalahan
penelitian ini.

Citra Sekolah berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa,
maknanya H5 ditolak dan sekaligus menjawab pertanyaan nomor 5 pada permasalahan

penelitian ini.
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Persepsi tentang harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa,
maknanya H6 diterima dan sekaligus menjawab pertanyaan nomor 6 pada permasalahan
penelitian ini.

Kepuasan Siswa berpengaruh positif dan signifikan terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa,
maknanya H7 diterima dan sekaligus menjawab pertanyaan nomor 7 pada permasalahan
penelitian ini.

Pengaruh Langsung Kualitas Layanan dan Citra Sekolah terhadap Kepercayaan siswa tidak
signifikan, sementara pengaruh tidak langsung Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan siswa
dengan dimediasi variabel Kepuasan Siswa signifikan, maknanya hubungan kausal Kualitas

Layanan dan Citra Sekolah dengan Kepercayaan siswa harus dimediasi kepuasan siswa.

SARAN

Dengan mengacu pada hasil simpulan dari penelitian, beberapa saran yang perlu disampaikan
sebagai berikut :

Saran Akademis

. Agar model penelitian empiris pengaruh Kualitas Layanan dan Citra sekolah terhadap Tingkat
Kepercayaan Siswa harus dimediasi oleh variabelKepuasan Siswa dengan indikator produk yang
mudah dipahami, informatif, rasa bangga, pembelian berulang, serta biaya pendidikan yang
wajar.

. Agar model penelitian empiris pengaruh Citra Sekolah terhadap Tingkat Kepercayaan Siswa
harus dimediasi oleh variabel Kepuasan Siswa dengan indikator produk yang mudah dipahami,

informatif, rasa bangga, pembelian berulang, serta biaya pendidikan yang wajar.

Saran Praktis

. Agar lembaga penyelenggara pendidikan khususnya Sekolah Menengah Kejuruan (SMK)
Swasta memperbaiki kualitas pelayanan (Kualitas Layanan) untuk meningkatkan tingkat
kepercayaan siswa (Tingkat Kepercayaan Siswa) secara langsung dengan cara memberikan
pendidikan dan pelatihan bagi guru dan staf dalam memberikan pelayanan kepada siswa dan
orang tua siswa serta masyarakat. Selain memberikan pendidikan dan pelatihan kepada guru dan
staf, lembaga penyelenggara pendidikan khususnya Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Swasta
agar memperbaiki tampilan gedung sekolah, menyediakan sarana dan prasarana (alat praktik)

yang memadai untuk menunjang proses kegiatan belajar mengajar.
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. Agar lembaga penyelenggara pendidikan khususnya Sekolah Menengah Kejuruan (SMK)
Swasta memperbaiki biaya pendidikan (Price) untuk meningkatkan tingkat kepuasan siswa
(Kepuasan Siswa) dengan caramengkomunikasikan secara transparan dan akuntable kepada
orang tua siswa dalam hal pengelolaan keuangan sekolah.Memberikan potongan atau
discountbagi orang tua siswa yang melakukan pendaftaran lebih awal serta memberikan
kelonggaran (tenggang waktu) dalam hal pelunasan biaya pendaftaran. Sekolah bisa juga
memberikan beasiswa bagi siswa yang kurang mampu dan bagi siswa yang berprestasi dengan
cara mencarikan donatur atau orang tua asuh bagi siswa yang kurang mampu dan siswa
berprestasi.

. Agar lembaga penyelenggara pendidikan khususnya Sekolah Menengah Kejuruan (SMK)
Swasta memperbaiki citra sekolah (Citra Sekolah) guna meningkatkan tingkat kepercayaan
(Tingkat Kepercayaan Siswa) secara langsung dengan cara memperhatikan tampilan fisik gedung
sekolah, menyelenggarakan proses kegiatan belajar mengajar yang berkualitas guna
meningkatkan kualitas alumni, mengkomunikasikan berbagai kegiatan ke pihak masyarakat luas
agar nama sekolah mudah dikenal secara luas oleh masyarakat, serta memperbaiki kualitas
pelayanan yang diberikan kepada siswa, orang tua dan masyarakat.

. Agarlembaga penyelenggara pendidikan SMK meningkatkan jejaring kerjasama dengan Dunia
Usaha/Dunia Industri ,perguruan tinggi negeri ataupun perguruan tinggi swasta guna
memfasilitasi tamatan yang berencana bekerja atau melanjutkan pendidikan di jenjangyang lebih

tinggi.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini hanya meneliti pada lingkup Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Swasta, maka
untuk penelitian berikutnya diharapkan bisa meneliti dan membandingkan tingkat kepuasan dan
kepercayaan siswa di SMK Negeri dan SMK Swasta Jakarta Barat.

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini hanya mencakup variabel Kualitas Layanan, Citra
Sekolah, dan Persepsi tentang harga dalam kaitanya dengan tingkat kepuasan siswa (Kepuasan
Siswa) dan tingkat kepercayaan siswa (Tingkat Kepercayaan Siswa), maka untuk peneliti
berikutnya bisa menambahkan variabel — variabel lain seperti tingkat kompetensi guru,
kurikulum yang digunakan ataupun sarana dan prasarana yang dimiliki sekolah, agar penelitian

berikutnya lebih variatif.
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