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Dunia pendidikan yang terus berkembang, kualitas pelayanan dan citra
institusi menjadi penentu utama keberhasilan suatu lembaga khususnya di
bidang pendidikan. Buku ini, berjudul "Peran Kualitas Pelayanan dan Citra
[nstitusi untuk Menciptakan Kepuasan dan Loyalitas Dalam Perspektif
Pendidikan," merangkum esensi dari kedua aspek penting ini dalam memberikan
kontribusi nyata terhadap pengalaman pendidikan yang memuaskan dan
berhubungan dengan loyalitas. Buku ini membuka pintu pemahaman lebih
dalam tentang bagaimana kualitas pelayanan memainkan peran sentral dalam
membentuk citra institusi pendidikan. Melalui telaah yang komprehensif,
pembaca diajak untuk menyelami berbagai faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas siswa terhadap word of mouth siswa. Buku ini
memberikan wawasan tentang bagaimana setiap aspek ini saling terkait dan
berdampak pada persepsi dan citra suatu institusi.

Lebih jauh, buku ini mengeksplorasi konsep kepuasan siswa sebagai
landasan utama dalam membentuk loyalitas. Buku ini dilengkapi dengan
penelitian terkini dan studi kasus mendalam yang menyoroti bagaimana
kepuasan yang terjalin erat dengan kualitas pelayanan dan persepsi citra institusi
menjadi fondasi kuat dalam menciptakan hubungan yang berkelanjutan antara
lembaga pendidikan dan peserta didiknya. Penulis membawa pembaca dalam
perjalanan yang mengungkap kompleksitas hubungan antara kualitas pelayanan,
citra institusi, kepuasan, dan loyalitas siswa terhadap word of mouth suatu
institusi. Dengan didukung oleh landasan teoritis yang kuat, buku ini tidak hanya
memberikan wawasan mendalam tetapi juga menawarkan pandangan proaktif
untuk meningkatkan kualitas pendidikan dan membangun hubungan yang
kokoh antara lembaga dan peserta didik.

"Peran Kualitas Pelayanan dan Citra Institusi untuk Menciptakan
Kepuasan dan Loyalitas Dalam Perspektif Pendidikan" adalah panduan yang tak
ternilai bagi para pemangku kepentingan dalam dunia pendidikan. Buku ini
mengajak pembaca untuk merenung, meresapi, dan menerapkan konsep-konsep
kunci dalam upaya menciptakan lingkungan pendidikan yang dinamis,
memuaskan, dan membangun loyalitas jangka panjang. Buku ini juga dapat
dijadikan referensi dalam pengambilan kebijakan yang berkaitan dengan word of
mouth positif dengan memperhatikan kualitas pelayanan dan citra untuk
membangun kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen.

/.

IIIHHIIIIIIII\IIIIIIII

o S

786231 200204

70 )

Anggota IKAPI
MNo. 225/JTE 2021



PERAN KUALITAS PELAYANAN DAN
CITRA INSTITUSI UNTUK MENCIPTAKAN
KEPUASAN DAN LOYALITAS DALAM
PERSPEKTIF PENDIDIKAN

Ririn Andriana

///E

evyreka
media akrara

PENERBIT CV.EUREKA MEDIA AKSARA



PERAN KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA INSTITUSI
UNTUK MENCIPTAKAN KEPUASAN DAN LOYALITAS
DALAM PERSPEKTIF PENDIDIKAN

Penulis : Ririn Andriana

Desain Sampul : Ardyan Arya Hayuwaskita

Tata Letak : Leli Agustin
ISBN : 978-623-120-020-4
No. HKI : EC00202416383

Diterbitkan oleh : EUREKA MEDIA AKSARA, DESEMBER 2023
ANGGOTA IKAPI JAWA TENGAH
NO. 225/JTE/2021

Redaksi:

Jalan Banjaran, Desa Banjaran RT 20 RW 10 Kecamatan Bojongsari
Kabupaten Purbalingga Telp. 0858-5343-1992

Surel : eurekamediaaksara@gmail.com

Cetakan Pertama : 2023

All right reserved

Hak Cipta dilindungi undang-undang

Dilarang memperbanyak atau memindahkan sebagian atau seluruh
isi buku ini dalam bentuk apapun dan dengan cara apapun,
termasuk memfotokopi, merekam, atau dengan teknik perekaman
lainnya tanpa seizin tertulis dari penerbit.

ii



KATA PENGANTAR

Puji serta syukur kami panjatkan kehadirat Tuhan Yang
Maha Esa yang telah melimpahkan berkah dan rahmatNya
sehingga buku Peran Kualitas Pelayanan dan Citra Institusi untuk
Menciptakan Kepuasan dan Loyalitas dalam Perspektif Pendidikan
dapat diterbitkan dan diperbanyak keberadaannya sehingga
diharapkan dapat membantu dan bermanfaat bagi para pembaca.

Diharapkan dengan adanya buku ini, pembaca dapat
mengetahui dan memahami dengan benar tentang pentingnya
kualitas pelayanan bagi kemajuan suatu institusi. Kualitas
pelayanan yang baik akan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
serta adanya pengaruh positif terhadap citra institusi. Citra institusi
yang baik akan menjaga reputasi institusi dan akan mendukung
keberlanjutan jalannya suatu institusi. Dalam hal prospektif
pendidikan hal ini sangat penting karena kualitas pelayanan yang
baik akan melahirkan siswa yang memiliki keterampilan sehingga
secara tidak langsung akan menaikkan citra institusi pendidikan di
mata institusi lain.

Kami menyadari bahwa buku ini masih jauh dari kata
sempurna, untuk itu saran-saran dan masukan untuk
penyempurnaan buku ini sangat penulis harapkan dan penulis
hargai.

Ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya penulis
sampaikan kepada semua pihak yang telah memberikan kontribusi
dalam penyusunan buku ini.

Akhir kata, semoga buku ini bermanfaat dan dapat
digunakan oleh pembaca dalam meningkatkan kualitas pelayanan
dan citra institusi.
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BAB

PENDAHULUAN

Globalisasi merupakan sebuah tantangan baru bagi seluruh
negara di dunia, tidak terkecuali perusahaan manufactur maupun
perusahaan jasa dalam penerapan strategi pemasaran yang sesuai.
Karena dengan adanya globalisasi, perusahan dituntut untuk
bersaing dengan perusahaan-perusahaan besar dan memiliki
integritas kelas dunia yang memiliki modal kuat. Bahkan di dalam
visi Indonesia 2020 dalam menghadapi globalisasi disampaikan
agar mempertahankan eksistensi dan integritas bangsa dan negara
dengan memanfaatkan peluang untuk memajukan bangsa dan
negara, diperlukan kemampuan sumberdaya manusia dan
kelembagaan, baik di sektor negara maupun di sektor swasta (TAP
MPR No. VII/MPR/2001).

Institusi yang mempunyai keunggulan di abad 21 menjadi
sangat penting. Industri jasa, khususnya jasa pendidikan Sekolah
Menengah Kejuruan (SMK) di era global harus mampu menyiapkan
lulusan SMK yang siap menghadapi era globalisasi. Persoalan
lulusan SMK penyumbang pengangguran tertinggi dengan
prosentase kurang lebih 10,42 persen, tercatat 133,56 juta orang
merupakan jumlah angkatan kerja dan 7,05 juta orang diantaranya
masih pengangguran (BPS, 2019). Angka pengangguran lulusan
SMK ini perlu mendapatkan perhatian yang serius dan menjadi
bahan pemikiran dari kalangan stageholder di SMK. Kesiapan
lulusan SMK menghadapi persaingan dunia kerja menjadi
pekerjaan yang harus di selesaikan, karena persaingan yang
dihadapi semakin ketat, kompetensi lulusan sebagai bekal bekerja



BAB

MANAJEMEN
PEMASARAN JASA

Manajemen pemasaran menurut Kotler dan Keller (2009:5)
adalah merupakan sebuah seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan
meraih, mempertahankan, serta menumbuhkan pelanggan dengan
menciptakan, menghantarkan dan mengomunikasikan nilai
pelanggan yang unggul. Lovelock dan Wright (2007:52)
menyatakan pemasaran jasa sebagai suatu sistem jasa perusahaan
yang memiliki kontak dengan kosumennya yang dimulai dari iklan
hingga penagihan penggunaan jasa. Menurut Kotler (2002:464), jasa
adalah tindakan yang dilakukan satu fihak kepada fihak lain yang
tidak menyebabkan kepemilikan.

Craven dan Piercy (2013:173), menyatakan strategi
positioning merupakan kombinasi dari bauran pemasaran untuk
menggambarkan posisi yang diinginkan oleh perusahaan yang
ditujukan kepada target pembeli. Kotler (2004:341), positioning
adalah tindakan berupa rancangan dan citra perusahaan dalam
penentuan posisi yang khusus dibandingkan para pesaing dibenak
konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2009:321), terdapat tujuh
pendekatan dalam melakukan positioning, meliputi: penentuan
menurut atribut, penentuan posisi manfaat, penentuan menurut
kategori, penentuan menurut pengguna/penerapan, penentuan
menurut pemakai, penentuan menurut pesaing, penentuan
menurut kualitas. Bidang keilmuan kajian ilmiah ini adalah bidang
manajemen pemasaran, khususnya mendalami tentang teori STP
(Segmenting, Targeting dan Positioning) yang dikemukakan oleh
Jack Trout (1976) yang kemudian dirujuk oleh Kotler (1995) dan di
Indonesia dikembangkan oleh Kasali (1998) yang menjadi grand
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BAB
WORD OF MOUTH

A. Pengertian Word of Mouth

Word of mouth Assael (1998) WOM adalah suatu
komunikasi yang dilakukan dua individu atau lebih seperti
referensi anggota kelompok atau pelanggan dengan seorang
penjual. Sernovitz (2009:5) mendefinisikan WOM adalah
pembicaraan yang secara alami terjadi antar orang-orang. Pada
2011, Kotler dan Amstrong mendefinisikan WOM adalah
komunikasi pribadi tentang suatu produk antara target pembeli
dengan tetangganya, temannya, anggota keluarganya, dan
orang-orang yang dia kenal.

Communication WOM (WOM-Com) adalah saluran
komunikasi informal sebagai teman dan tetangga, teman kerja
dan anggota keluarga (Collin & Ivanovic, 2004) dan Kotler
(1991:567) menyatakan konsumen juga terlibat dalam WOM
dengan konsumen dan publik lainnya. WOM-Com terdiri dari
dua bentuk yaitu positif dan negatif. Komunikasi dari WOM-
Com yang positif merupakan salah satu instrumen bagi pakar
pemasaran karena opini positif dapat mempengaruhi konsumen
untuk membeli suatu merek dalam pertanyaan (Arndt, 1967).
WOM-Com negatif terjadi bila niat konsumen adalah untuk
merendahkan dan mendiskreditkan citra organisasi karena
mereka memiliki pengalaman yang tidak memuaskan
(Silverman, 1997; Schoefer dan Diamantopoulos, 2008). WOM-
Com mencakup dua dimensi: komunikasi aktif dan pasif.
Promosi WOM yang aktif komunikasi yang mengacu pada
penyampaian gagasan tentang barang dan jasa tertentu, toko,

19
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A.

28

LOYALITAS
KONSUMEN

Pengertian Loyalitas Konsumen

Lovelock dan Wright (1999:133), menyatakan bahwa
loyalitas melukiskan kesediaan pelanggan yang terus
berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka panjang,
dengan membeli dan menggunakan barang dan jasanya secara
berulang-ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif, dan dengan
suka rela merekomendasikan. Kotler (2000), dikatakan bahwa
kunci dalam menghasilkan loyalitas pelanggan yang tinggi
adalah dengan memberikan nilai pelanggan yang juga tinggi.
Assael (2006:132) menyebutkan bahwa loyalitas menyiratkan
komitmen terhadap suatu merek yang mungkin tidak tercermin
yang hanya mengukur prilaku berkelanjutan.

Newman dan Werbel (1973), mendiskripsikan pelanggan
yang loyal adalah pelanggan yang melakukan pembelian
kembali atas suatu merek, dengan hanya mempertimbangkan
merek itu, dan tidak melakukan pencarian info terkait merek
yang terkait. Pendekatan dasar untuk mendefinisikan loyalitas
pelanggan terbagi atas dua : pendekatan stokastik dan
deterministik (Odin et al. 2001). Pendekatan stokastik
memandang loyalitas pelanggan sebagai perilaku yang
dimanifestasikan dalam pembelian saham, frekuensi pembelian,
pembelian berulang, rekomendasi, niat membeli kembali, dan
kesediaan untuk membayar harga premium. Oliver (2014:38),
definisi  deterministik dari loyalitas pelanggan yang
menggambarkannya sebagai “komitmen yang dipegang teguh
membeli kembali atau melindungi kembali produk yang disukai



BAB

A.

38

KEPUASAN
KONSUMEN

Pengertian Kepuasan Konsumen

Bagi perusahaan yang mempusatkan orientasinya kepada
pelanggan, maka kepuasan menjadi tujuan dan sarana
pemasaran. Menurut Oliver (1981), kepuasan adalah suatu
penilaian dari konsumen mengenai rasa senang yang diperoleh
dari pemanfaatan tingkat. Sementara Westbrook dan Oliver
(1991), “satisfaction” disepakati dari perolehan perbandingan
tingkat kinerja produk ataupun layanan, kualitas atau hasil lain
yang dirasakan oleh konsumen dengan memakai standar
evaluatif. Dalam kesempatan yang lain Westbrook (1987),
diterangkan bahwa kepuasan mencakup evaluasi dari aspek
emosional dari emosi konsumen yang ditimbulkan oleh
penggunaan suatu produk. Sementara, Day (1984),
mendeskripsikan kepuasan adalah suatu penilaian evaluatif
“postchoice” tentang suatu pilihan dari pembelian tertentu.
Kepuasan pelanggan sudah dianggap sebagai penentu yang
mendasar dalam mempertahankan perilaku hubungan jangka
panjang dengaan pelanggan (Zeithaml et al. 1996;
Anthanassopoulos et al. 2001; Oliver, 1980).

Menurut Zeithaml et al. (2000) menyatakan: respon
konsumen yang sudah terpenuhi keinginannya. Ada perkiraan
terhadap feature barang dan jasa, yang telah memberikan
tingkat kesenangan tertentu dan konsumen betul-betul puas).
Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka



BAB

KUALITAS
PELAYANAN

A. Pengertian Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan sangat penting bagi kemajuan
perusahaan, respon pelanggan terhadap kualitas layanan yang
diterima menjadi petunjuk penting bagaimana perusahaan
harus meningkatkan layanannya. Cravens (2017:313), layanan
pelanggan merupakan suatu proses aktifitas yang berguna yang
mempunyai nilai tambah pada hubungan antara pembeli dan
penjual. Dalam memberikan layanan yang berkualitas dianggap
sebagai suatu strategi yang sangat penting untuk sukses dan
juga suatu cara untuk bertahan hidup didalam lingkungan yang
kompetitif saat ini (Parasuraman et al. 1985). Menurut Kotler
(2009:143) kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk
atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Bagian
yang paling penting dari perusahaan dapat dilihat dan
dirasakan oleh pelanggannya adalah layanannya (Gronroos,
1984).

Teori tentang kualitas layanan banyak dikembangkan
oleh peneliti, salah satu yang sering digunakan dan
menginspirasi yaitu teori kualitas layanan dari Parasuraman et
al. (1985), dengan teorinya SERVQUAL. Dalam artikel yang
sama Parasuraman et al. (1985) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dikonseptualisasikan sebagai penyampaian layanan
yang relative unggul, sebagaimana yang diharapkan pelanggan.
Sedang Zeithaml (1990), mendeskripsikan kualitas sebagai
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BAB
CITRA INSTITUSI

A. Pengertian Citra Institusi

Citra institusi biasa disebut juga dengan citra perusahaan
(corporate image/company image/firm image). Kotler (2000:553),
menyatakan citra merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan
kesan yang dimiliki oleh seseorang mengenai suatu obyek.
Kotler dan Armstrong (2012), mendiskripsikan citra perusahaan
sebagai kesan keseluruhan yang tercipta dalam pikiran orang
tentang suatu organisasi, Harrison (2007:71) menyatakan bahwa
citra perusahaan merupakan aset berharga yang perlu dikelola
perusahaan, dan 4 elemen dari citra perusahaan, meliputi :
kepribadian, reputasi, nilai dan identitas perusahaan. Menurut
Cetin dan Tekiner (2015:419), dalam kajiannya menyimpulkan
Citra perusahaan adalah gambaran yang muncul dalam benak
konsumen sasaran yang ingin dicapai oleh setiap perusahaan,
merupakan akumulasi dari semua penilaian yang ada di benak
konsumen sasaran sehubungan dengan kata sifat tertentu yang
terkait dengan perusahaan, dan juga merupakan semua analisis
yang terkait dengan cara perusahaan dikenali dan dipersepsikan
oleh audiens.

Beberapa kajian ilmiah tentang citra suatu lembaga
pendidikan dilakukan Landrum et al. (1998), citra universitas
adalah aspek berharga yang membantu universitas
memenangkan pasar yang ketat. Citra universitas akan
mempengaruhi kepuasan siswa, citra universitas juga
mempengaruhi calon siswa dalam memilih sekolah untuk
tingkat yang lebih tinggi (Alves dan Raposo, 2010). Aydin dan
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BAB

PEMBAHASAN HASIL
KAJIAN TERKAIT

A. Deskripsi Kualitas Pelayanan, Citra Institusi, Kepuasan Siswa,
Loyalitas Siswa, dan WOM
1. Kualitas Pelayanan

Parasuraman ef al (1985) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan adalah suatu penyampaian layanan yang relative
unggul, sebagaimana yang diharapkan pelanggan. Temuan
kajian ilmiah menunjukkan bahwa bukti fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan dan empati membentuk kualitas
pelayanan sebagaimana konsepsi Parasuraman (1985) bahwa
kualitas pelayanan ditentukan dari 5 komponen yang disebut
TERRA (tangible, empathy, reliable, responsiveness dan
assurance). Salah satu indikator kualitas pelayanan yang
dipresiasi bukti fisik. Aktifitas kerja layanan dapat dinilai
dari pelayanan fisik yang diberikan. Bentuk pelayanan fisik
berupa kemampuan menggunakan dan memanfaatkan
segala fasilitas alat atau kelengkapan di dalam memberikan
pelayanan, sesuai pengetahuan, kemampuan, penguasaan
teknologi dan bentuk tampilan dari guru sesuai dengan
perilaku yang ditunjukkan.

Dalam banyak organisasi, kualitas pelayanan fisik
terkadang menjadi hal penting dan utama, karena orang yang
mendapat pelayanan dapat merasakan dari kondisi fisik yang
dilihat secara langsung dari pemberi pelayanan baik
menggunakan, mengoperasikan dan menyikapi kondisi fisik
suatu pelayanan. Dinamika dunia usaha bidang jasa saat ini
mengedepankan pemenuhan kebutuhan pelayanan, maka
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