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Schools are educational institutions that provide public services, especially students. In 
its development, the school needs to know the extent of the loyalty of students served. 
Customer loyalty is very important for the sustainability of an organization to maintain 
its long-term existence. This research aims to analyze student loyalty at SMA XYZ 
Jakarta. A quantitative approach and path analysis method were used in this research. 
The respondents of this study were 202 XYZ Jakarta High School students. The 
research findings indicate that service quality has a positive effect on customer loyalty 
and customer satisfaction. Customer relationship management has a negative effect on 
customer loyalty but has a positive effect on customer satisfaction. Both service quality 
and customer relationship management have positive effects on customer loyalty 
through the mediation of customer satisfaction. 
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Sekolah merupakan Lembaga Pendidikan yang memberikan pelayanan kepada 
masyarakat, khususnya siswa. Dalam perkembangannya, sekolah perlu mengetahui 
sejauh mana loyalitas siswa yang dilayani. Customer loyalty adalah hal penting bagi 
keberlangsungan organisasi untuk mempertahankan keberadaan jangka panjang. 
Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis loyalitas siswa di SMA XYZ Jakarta. 
Pendekatan kuantitatif dan metode analisis jalur digunakan dalam penelitian ini. 
Respondennya adalah siswa SMA XYZ Jakarta sebanyak 202 siswa. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty dan 
customer satisfaction. Customer relationship management berpengaruh negatif terhadap 
customer loyalty tetapi berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Service 
quality dan customer relationship management keduanya berpengaruh positif terhadap 
customer loyalty melalui mediasi customer satisfaction. 
 

I. PENDAHULUAN 
Sekolah sebagai organisasi pendidikan terus 

mengalami perubahan dan perkembangan. 
Tantangan dunia Pendidikan saat ini semakin 
ketat, terutama berkaitan dengan jumlah peserta 
didik yang diperoleh setiap tahunnya. Persaingan 
terus dialami antar sekolah sehingga sekolah 
berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas 
maupun perbaikan di setiap lini. Dengan kualitas 
yang baik bahkan semakin meningkat, sekolah 
dapat memberikan jaminan kepada masyarakat 
sehingga dapat meningkatkan kepercayaan 
masyarakat. Customer Loyalty menjadi bagian 
penting bagi keberlangsungan sekolah. Siswa 
maupun orangtua yang nyaman dan loyal akan 
menjadi sarana promosi yang baik bagi sekolah. 
Dengan loyalitas tersebut, siswa maupun 
orangtua akan memberitakan informasi positif 
yang berkaitan dengan sekolah sehingga mampu 
menarik perhatian masyarakat. Dengan demikian 
akan berdampak positif pada peningkatan animo 
pendaftar di sekolah. 

Customer Loyalty tidak datang secara tiba-tiba 
tetapi memerlukan proses panjang untuk 
mewujudkannya, memerlukan banyak sumber 
daya dan waktu untuk mengelolanya (Khan, et al. 
2020, 2). Organisasi memerlukan strategi untuk 
mempertahankan customer lama hingga memiliki 
daya tarik bagi customer baru. Service quality 
dapat diartikan bahwa layanan yang diterima 
pelanggan sesuai atau bahkan melebihi layanan 
yang diharapkan oleh customer (Uzir, Jerin, et al. 
2020, 3). Pelayanan yang baik dan mengesankan 
diharapkan dapat mempengaruhi customer 
satisfaction. Customer relationship management 
penting untuk dapat meningkatkan customer 
satisfaction. Pentingnya customer relationship 
management menjadi strategi penting bagi 
organisasi untuk memenangkan berbagai 
persaingan bisnis dan menciptakan keunggulan 
kompetitif. Khan et al. (2020, 4) menekankan 
bahwa customer relationship management 
merupakan alat organisasi yang penting dalam 
manajemen jangka panjang antara organisasi dan 
customer, yang mempengaruhi roda organisasi. 
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Organisasi manapun dapat menciptakan strategi 
yang tepat untuk meningkatkan customer 
satisfaction dan customer loyalty. Empat variabel 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
customer loyalty (CL), service quality (SQ), 
customer relationship management (CRM), dan 
customer satisfaction (CS).  
 

II. METODE PENELITIAN 
Pendekatan kuantitatif digunakan dalam 

penelitian ini, artinya data yang diperoleh berupa 
angka-angka. Metode yang digunakan adalah 
metode analisis jalur. Widarjono (2020, 212) 
mengatakan analisis jalur merupakan metode 
yang menguji pengaruh langsung maupun tidak 
langsung suatu variabel. Analisis jalur berguna 
untuk menganalisis hubungan antar variabel.  

Teknik pengumpulan data melalui kuesioner 
dengan skala Likert satu sampai lima. Kuesioner 
disebarkan menggunakan google forms. Tujuan 
dari skala Likert adalah untuk mengukur respon 
responden terhadap obyek sosial, dimana tingkat 
responden setiap pertanyaan bervariasi dari 
sangat negatif hingga sangat positif (Suliyanto 
2018, 134). Kategori skala Likert yang digunakan 
adalah (1) sangat tidak setuju, (2) tidak setuju, 
(3) netral, (4) setuju, dan (5) sangat setuju. 
Instrumen penelitian sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Instrumen Penelitian 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Populasi penelitian ini adalah seluruh siswa 

SMA XYZ dan jumlah sampelnya adalah 202 
siswa yang terdiri dari 79 siswa kelas X, 73 siswa 
kelas XI, dan 50 siswa kelas XII. Propotionate 
Stratified Random Sampling digunakan sebagai 
teknik pengambilan sampel sedangkan software 
SmartPLS 4,0 digunakan untuk pengolahan data. 
Menurut Suliyanto (2018, 219) Propotionate 
Stratified Random Sampling digunakan bila 
terdapat strata dalam populasi yang anggota tiap 
strata mempunyai karakteristik yang berbeda 
dan besarnya strata tersebut relatif proporsional. 
Strata yang disebutkan dalam penelitian ini 
adalah tingkatan kelas X, XI, dan XII. 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 

Kategori profil responden pada penelitian 
ini berdasarkan kelas, jenis kelamin, dan usia. 

 

Tabel 2. Data Profil Responden 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Model pengukuran (outer model) diguna-
kan untuk melihat validitas dan reliabilitas. 
Tahapan uji outer model dengan melakukan 
uji yaitu validitas konvergen, validitas 
diskriminan, dan reliabilitas dengan composite 
reliability. Ghozali (2021, 68) menjelaskan 
validitas konvergen dilihat dari hasil loading 
factor dan AVE (Average Variance Extracted). 
Indikator dikatakan valid apabila loading 
factor lebih dari 0,70 dan AVE lebih dari 0,50. 
Namun nilai loading factor 0,60 – 0,70 masih 
boleh diterima. Uji reliabilitas dilakukan pada 
struktur pengukuran untuk menunjukkan 
keakuratan, konsistensi, dan kebenaran 
perangkat (Ghozali 2021, 69). Uji reliabilitas 
pada SmartPLS dilihat pada hasil Composite 
Reliability. Apabila nilai Composite Reliability 
lebih dari 0,70 maka variabel dinyatakan 
reliabel. 

 

Tabel 3. Loading Factor, AVE, dan Reliabilitas 
 

Variabel 
Loading 
Factor 

AVE 
Composite 
Reliability 

CL:  0,523 0,903 
CL1 0,716   
CL4 0,768   
CL5 0,610   
CL6 0,707   
CL7 0,758   
CL8 0,707   
CL9 0,742   
CL10 0,631   
CL11 0,780   
CL12 0,793   

SQ:  0,520 0,876 
SQ1 0,721   
SQ2 0,781   
SQ3 0,729   
SQ4 0,712   
SQ5 0,671   
SQ7 0,701   
SQ11 0,675   

CRM:  0,534 0,894 
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Variabel 
Loading 
Factor 

AVE 
Composite 
Reliability 

CRM2 0,715   
CRM4 0,803   
CRM5 0,683   
CRM8 0,751   
CRM9 0,712   
CRM10 0,685   
CRM11 0,765   
CRM12 0,722   

CS:  0,520 0,843 
CS1 0,809   
CS2 0,731   
CS3 0,637   
CS4 0,793   
CS5 0,774   
CS6 0,734   
CS7 0,648   
CS8 0,630   
CS10 0,712   

 
Ghozali (2021, 68) memaparkan bahwa 

validitas discriminant dapat ditentukan 
berdasarkan nilai Heterotrair-monotrait Ratio 
(HTMT). Nilai HTMT dikatakan sangat baik 
apabila nilainya kurang dari 0,90 sehingga 
validitas discriminant dapat tercapai.  

 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Discriminant 
 

Variabel CL CRM CS 
CRM 0,765   

CS 0,843 0,896  
SQ 0,881 0,889 0,866 

 
Berdasarkan hasil pengolahan uji validitas 

convergent menggunakan aplikasi SmartPLS, 
sebanyak 36 dari 48 pernyataan dikatakan 
valid dan reliabel. Sedangkan hasil HTMT 
dapat disimpulkan bahwa customer loyalty, 
service quality, customer relationship 
management, dan customer satisfaction 
memiliki validitas discriminant yang tergolong 
baik. Model struktural (inner model) untuk 
melihat nilai VIF, R-square, dan path 
coefficient. Ghozali (2021, 71) memaparkan 
bahwa nilai VIF digunakan untuk mengukur 
hubungan antar variabel eksogen. Nilai VIF 
yang semakin tinggi menandakan kolinieritas 
yang kuat antar variabel eksogen. 
Rekomendasi nilai VIF adalah sebesar kurang 
dari 10,00 atau kurang dari 5,00.  

 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinieritas 
 

Variabel 
VIF 

CL CS 
CRM 3,358 2,397 

CS 3,428  
SQ 2,854 2,397 

 

Menurut Ghozali (2021, 73) inner model 
juga diuji dari nilai R-squares masing-masing 
variabel endogen. Variabel yang dipengaruhi 
oleh variabel lain adalah customer loyalty dan 
customer satisfaction. 
 

Tabel 6. Hasil Uji Kesesuaian Model 
 

Variabel R-Square 
CL 0,679 
CS 0,708 

 
Variabel customer loyalty dapat dijelaskan 

oleh variabel service quality, customer 
relationship management, dan customer 
satisfaction sebesar 67,9% sedangkan 32,1% 
oleh variabel lain. Variabel customer 
satisfaction sebesar 70,8% dijelaskan oleh 
variabel service quality dan customer 
relationship management serta 29,2% oleh 
variabel lain. Berikutnya adalah uji hipotesis 
dapat dilihat dari path coefficient sebagai 
berikut: 

 

Tabel 7. Path Coefficient 
 

Jalur Path Coefficient 
Pengaruh Langsung: 
CRM → CL 
CRM → CS 
CS → CL 
SQ → CL 
SQ → CS 

 
-0,015 
0,529 
0,426 
0,463 
0,365 

Pengaruh Tidak 
Langsung: 
CRM → CS → CL 
SQ → CS → CL 

 
0,226 
0,156 

 

Model penelitian beserta nilai path 
coefficient disajikan sebagai berikut: 

 
 

 
 
 
 
 

 
Gambar 1. Model Path Coefficient 

 

B. Pembahasan 
1. Hipotesis 1: Service Quality berpengaruh 

positif terhadap Customer Loyalty 
Dalam penelitian ini, hipotesis pertama 

dinyatakan terbukti. Service quality adalah 
layanan yang diberikan organisasi untuk 
memenuhi kebutuhan dan harapan 
customer. Dalam hal ini sekolah memberi-
kan pelayanan kepada siswanya. Pelayanan 
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sekolah yang positif dan baik akan 
meningkatkan loyalitas siswa terhadap 
sekolah. Siswa umumnya lebih loyal karena 
brand sekolah yang mapan dan nilai-nilai 
yang diinginkan dan diharapkan siswa. 
Dengan service quality yang baik dapat 
memberikan manfaat bagi sekolah. Hal ini 
harus diterapkan di semua fungsi sekolah. 
Manfaat yang menguntungkan antara lain 
loyalitas siswa terhadap sekolah. Dengan 
demikian service quality yang diberikan 
SMA XYZ Jakarta dapat meningkatkan 
customer loyalty siswa terhadap sekolah 
sehingga dapat meningkatkan nilai positif 
yang diciptakan SMA XYZ Jakarta di mata 
masyarakat. Penelitian ini mendukung 
penelitian Dewi, et al. (2021), Fida, Ahmed, 
dan Al-Balushi (2020), serta Dam dan Dam 
(2021). 

 
2. Hipotesis 2: Service Quality berpengaruh 

positif terhadap Customer Satisfaction 
Hipotesis kedua didukung dalam 

penelitian. Customer satisfaction siswa 
menunjukkan bahwa sekolah mampu 
memenuhi kebutuhan dan harapan siswa. 
Dengan keceriaan yang dialami siswa di 
lingkungan sekolah, siswa merasa nyaman 
saat belajar dan mengikuti semua program 
kegiatan yang direncanakan sekolah. Untuk 
mencapai customer satisfaction siswa, 
sekolah juga memerlukan program sekolah 
yang matang dan serbaguna agar siswa 
sebagai customer internal akan 
mendapatkan pengalaman berharga. Oleh 
karena itu sekolah harus terus 
meningkatkan mutu pelayanan melalui 
berbagai manfaat, prestasi, dan pelayanan 
yang baik di berbagai bidang. Hasil ini 
mendukung penelitian Dewi, et al. (2021), 
Uzir et al. (2021), Fida, Ahmed, dan Al-
Balushi (2020), serta Lesmana, Sutarman, 
dan Sunardi (2021) yang menemukan 
bahwa adanya pengaruh positif juga 
signifikan service quality terhadap 
customer satisfaction.  

 
3. Hipotesis 3: Customer Relationship 

Management berpengaruh positif terhadap 
Customer Loyalty 

Pengujian hipotesis ketiga disimpulkan 
tidak didukung. Dengan kata lain customer 
relationship management hampir tidak 
berpengaruh terhadap customer loyalty. 
Menurut Murtiningsih, Usino dan Chandra 
(2022, 5) customer relationship 

management adalah proses memperoleh, 
mengembangkan, dan mempertahankan 
layanan hemat biaya kepada customer guna 
menciptakan nilai yang membuat customer 
setia. Berdasarkan hasil hipotesis pene-
litian, customer relationship management 
berpengaruh negatif terhadap customer 
loyalty. Dapat dikatakan bahwa strategi 
bisnis yang diterapkan pihak sekolah 
kurang mampu mempengaruhi customer 
loyalty. Kemungkinan hal tersebut terjadi 
antara lain karena strategi yang diterapkan 
SMA XYZ Jakarta masih kurang tepat. 

 
4. Hipotesis 4: Customer Relationship 

Management berpengaruh positif terhadap 
Customer Satisfaction 

Dari hipotesis keempat dapat didukung 
oleh penelitian ini. Murtiningsih, Usino dan 
Chandra (2022, 5) berpendapat bahwa 
customer relationship management meru-
pakan strategi bisnis guna memahami, 
mengantisipasi, dan mengelola kebutuhan 
customer. Strategi ini menghubungkan 
jaringan internal dengan eksternal untuk 
memberikan nilai kepada customer. 
Berbagai strategi yang diterapkan di 
sekolah, baik strategi yang berkaitan 
dengan pihak internal maupun eksternal, 
tidak hanya bertujuan untuk kepentingan 
sekolah saja, namun juga untuk memenuhi 
kebutuhan siswa sebagai customer. Siswa 
yang berinteraksi langsung dengan Guru 
dan karyawan dalam berbagai kegiatan 
sekolah mungkin merasa nyaman mening-
katkan skor customer satisfaction. Kegiatan 
sekolah juga berhubungan dengan pihak 
eksternal untuk meningkatkan pengalaman 
dan cara pandang siswa dengan Perguruan 
Tinggi, berbagai Lembaga eksternal 
lainnya, dan masyarakat sekitar. Dengan 
pengalaman dan pengetahuan siswa luas 
juga dapat meningkatkan nilai customer 
satisfaction siswa terhadap sekolah. 
Penelitian ini mendukung penelitian 
sebelumnya yang dilakukan oleh Kristian 
dan Panjaitan (2014). 

 
5. Hipotesis 5: Customer Satisfaction 

berpengaruh positif terhadap Customer 
Loyalty 

Pada hipotesis ke lima diperoleh bahwa 
didukung dalam penelitian. Rasa nyaman 
yang telah dibangun sekolah dalam 
komunitasnya menjadi hal baik bagi 
keberlangsungan sekolah. Siswa merupa-
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kan customer internal yang secara langsung 
merasakan pelayanan yang diberikan oleh 
Guru maupun karyawan atau staf. Dengan 
adanya rasa senang atau nyaman dan juga 
bangga yang telah terbangun dengan baik 
akan membawa keuntungan bagi sekolah, 
dimana akan berdampak pada meningkat-
nya customer loyalty siswa. Siswa yang 
loyal akan dengan mudah bersedia terlibat 
dalam berbagai kegiatan sekolah saat 
menjadi alumni dan tentunya akan 
merekomendasikan sekolah tersebut 
kepada orang lain. Penelitian ini juga 
mendukung penelitian yang dilakukan oleh 
Khan et al. (2020), Dewi et al. (2021), 
Kristian dan Panjaitan (2014), serta Uddin 
(2019). 

 
6. Hipotesis 6: Service Quality berpengaruh 

positif terhadap Customer Loyalty melalui 
Customer Satisfaction 

Hipotesis ke enam ini didukung dalam 
penelitian ini. Siswa merupakan customer 
bagi sekolah dimana kebutuhan dan 
harapannya harus dipenuhi. Untuk 
memenuhi kebutuhan dan harapan itu, 
sekolah perlu memberikan pelayanan yang 
baik sehingga dapat mewujudkan 
kepuasan bagi siswa. Oleh karena itu 
service quality yang diberikan sekolah 
kepada siswa dapat memenuhi kebutuhan 
dan harapan sehingga dapat terwujud 
customer satisfaction dari siswa terhadap 
sekolah. Siswa hendaknya turut dilibatkan 
dalam setiap program kegiatan sekolah 
dan diberikan beberapa peran dalam 
mendukung program kegiatan tersebut. 
Keterlibatan siswa dalam setiap program 
kegiatan sekolah akan menumbuhkan 
respon positif dari siswa. Respon positif 
inilah yang nantinya akan mewujudkan 
loyalitas siswa atau dalam hal ini disebut 
customer loyalty. Service quality yang baik 
dari sekolah akan menunjukkan keseriusan 
sekolah dalam memberikan pelayanan bagi 
siswa. Pelayanan tersebut diberikan 
sekolah melalui keterlibatan Guru dan 
karyawan atau staf pendukung yang 
berinteraksi secara langsung dengan siswa. 
Pelayanan yang baik dari Guru dan 
karyawan atau staf akan menimbulkan 
perasaan senang dan bangga sehingga akan 
berdampak pada timbulnya customer 
satisfaction. Untuk selanjutnya, perasaan 
senang dan bangga dapat menumbuhkan 
kenyamanan siswa terhadap sekolah 

sehingga akan berdampak pada 
tumbuhnya customer loyalty dari siswa 
terhadap sekolah. Dengan demikian service 
quality berpengaruh positif melalui 
customer satisfaction terhadap customer 
loyalty. Hasil ini mendukung penelitian 
Fernandes dan Solimun (2018), serta 
Lesmana, Sutarman, dan Sunardi (2021). 

 
7. Hipotesis 7: Customer Relationship 

Management berpengaruh positif terhadap 
Customer Loyalty melalui Customer 
Satisfaction 

Pada hipotesis terakhir disimpulkan 
bahwa didukung dalam penelitian ini. 
Strategi yang dilakukan oleh sekolah dalam 
kaitannya dengan pemenuhan kebutuhan 
dan harapan siswa dapat dilakukan dengan 
berbagai cara. Strategi bisnis tersebut 
dilakukan dalam cakupan fungsi internal 
maupun eksternal. Dalam fungsi internal, 
upaya yang dapat dilakukan sekolah antara 
lain berkaitan dengan jalinan hubungan 
yang harmonis antara Guru dan karyawan 
atau staf dengan siswa. Selanjutnya fungsi 
eksternal merupakan jalinan hubungan 
antara sekolah dengan pihak eksternal 
yang bekerjasama dengan sekolah. 
Hubungan sekolah dengan pihak eksternal 
antara lain dengan Perguruan Tinggi 
sebagai tempat tujuan Pendidikan lanjut 
bagi alumni, Lembaga eksternal seperti 
Lembaga pemerintah maupun swasta yang 
bekerjasama dalam mendukung program 
sekolah, juga dengan masyarakat sekitar 
yang mendukung program kegiatan 
sekolah dimana dalam hal ini lokasi SMA 
XYZ Jakarta berada di area komplek 
pemukiman warga. Dengan strategi yang 
dikembangkan oleh sekolah tersebut dapat 
menumbuhkan perasaan senang dan 
bangga sebagai siswa. Siswa yang senang 
dan bangga dengan jalinan hubungan 
sekolah yang harmonis dan baik tersebut 
dapat menimbulkan kepuasan, dalam hal 
ini disebut dengan customer satisfaction. 
Dengan kebanggaan yang dimiliki siswa 
dan dibangun selama siswa tersebut 
belajar di sekolah akan berdampak pada 
kebanggaan yang berkelanjutan pada saat 
mereka menjadi alumni. Artinya bahwa 
perasaan puas tersebut akan dibawa 
sampai siswa tersebut lulus dan menjadi 
alumni. Dengan kebanggaan yang ditunjuk-
kan siswa maka akan menimbulkan 
loyalitas siswa, dalam hal ini disebut 
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customer loyalty. Dengan demikian 
customer relationship management 
berpengaruh positif melalui customer 
satisfaction terhadap customer loyalty. Hal 
ini mendukung penelitian sebelumnya 
yang dilakukan oleh Khan et al. (2020). 

 
IV. SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 
Kesimpulan yang dapat diambil dari 

penelitian ini adalah 
1. Service Quality berpengaruh positif 

terhadap Customer Loyalty. 
2. Service Quality berpengaruh positif 

terhadap Customer Satisfaction. 
3. Customer Relationship Management tidak 

berpengaruh positif terhadap Customer 
Loyalty. 

4. Customer Relationship Management 
berpengaruh positif terhadap Customer 
Satisfaction. 

5. Customer Satisfaction berpengaruh positif 
terhadap Customer Loyalty. 

6. Service Quality berpengaruh positif 
terhadap Customer Loyalty melalui 
Customer Satisfaction. 

7. Customer Relationship Management 
berpengaruh positif terhadap Customer 
Loyalty melalui Customer Satisfaction. 

 
B. Saran 

Saran yang dapat diambil berdasarkan 
penelitian ini adalah 
1. Kategori customer di sekolah tidak hanya 

siswa tetapi juga orang tua sehingga bagi 
peneliti berikutnya dapat menjadikan 
orang tua sebagai responden. 

2. Penelitian ini dapat dilakukan di jenjang 
lain seperti TK, SD, SMP, maupun SMK 
dengan responden bisa dipilih antara 
orang tua atau siswa. 

3. Penelitian tentang customer loyalty sangat 
terbatas sehingga dapat dilakukan 
penelitian pada SMA lainnya. 

4. Hasil penelitian diperoleh variabel 
customer loyalty sebesar 67,9% dijelaskan 
oleh variabel service quality dan customer 
satisfaction sedangkan sebesar 32,1% 
dijelaskan oleh variabel lainnya. Penelitian 
berikutnya dalam menguji pengaruh 
variabel lain terhadap customer loyalty. 

5. Peneliti selanjutnya dapat 
mengembangkan indikator yang dapat 
digunakan dalam penelitian serupa 
sehingga dapat melakukan penelitian lebih 
mendalam. 
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