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ABSTRACTVocational School (SMK) is senior high school institution wich equip students with specific skills(vocational), so after graduation can quickly get a job. SMK has grown and developed quite rapidly inthe last few year, while college is cost expensive and the growing need for mid-level experts in thebusiness and industry as a result of the industrialization process in Indonesia. Meanwhile the low"barrier to entry" in the service industry, as well as the government's desire to increase thevocational school, raises the possibility for a businessman or organization to take part in this serviceindustry, resulting in hypercompetition. This research wants to obtain a description of customerloyalty and to test hypotheses regarding the role of the teachers commitment and competence in thestudent satisfaction formation or graduates and the service value, as well as the dominant factors inthe a customer loyalty formation. In accordance with the objectives to be achieved, the approach usedin this study is the "explanatory studies" conducted through data collection in the field (privatevocational schools in the city of Bogor) through a school survey. The results showed that thevocational teacher competence in the city of Bogor has a strong direct influence on the customerloyalty formation to their school or indirectly through student satisfaction.Key words: loyalty, student satisfaction, teacher commitment, dan teacher competence.
ABSTRAKSekolah Menengah Kejuruan (SMK) merupakan sekolah tingkat menengah yang membekali parasiswanya dengan keterampilan tertentu sehingga alumninya dapat bekerja setelah lulus. SMKmengalami pertumbuhan dan perkembangan yang cukup pesat pada beberapa tahun terakhir, seiringdengan semakin mahalnya biaya kuliah di perguruan tinggi dan meningkatnya kebutuhan tenaga ahlimadya pada dunia usaha dan industri sebagai dampak dari proses industrialisasi di Indonesia.Sementara itu, rendahnya “barrier to entry” dalam industri jasa ini, serta keinginan pemerintahuntuk memperbanyak sekolah SMK semakin membuka peluang bagi seseorang atau organisasi untukberkiprah pada industri jasa ini, sehingga persaingan yang ketat tidak dapat dihindari lagi. Penelitianini dilakukan untuk memperoleh deskripsi tentang loyalitas pelanggan dan menguji hipotesis perihalperanan komitmen dan kompetensi guru dalam pembentukan kepuasan siswa atau lulusan dan nilaipelayanan, serta faktor-faktor dominan dalam pembentukan suatu loyalitas pelanggan. Pendekatanyang digunakan dalam penelitian ini adalah “explanatory studies” yang dilaksanakan melaluipengumpulan data di lapangan (sekolah SMK swasta di Kota Bogor) melalui survei sekolah. Hasilpenelitian menunjukkan bahwa kompetensi guru SMK di Kota Bogor memiliki pengaruh kuat secaralangsung terhadap pembentukan loyalitas pelanggan terhadap sekolah mereka maupun tidaklangsung melalui kepuasan siswa.Kata kunci: loyalitas, kepuasan siswa, komitmen guru, dan kompetensi guru.
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PENDAHULUANPada dasawarsa tahun terakhir, industrialisasiberkembang pesat di negara-negaraberkembang termasuk Indonesia. Industrialisasisebagai salah satu pilihan strategi untukmeningkatkan pertumbuhan ekonomi suatunegara telah menggeser proses produksi dari

labouring menjadi manufacturing. Denganindustrialisasi, sebagian besar tenaga kerjadigantikan oleh hard teknologi dan berpotensimenciptakan pengangguran. Industrialisasimembutuhkan tenaga-tenaga kerja terampilyang mampu, baik untuk mengoperasikanteknologi tersebut maupun untukpemeliharaannya. Oleh karena itu, dalam rangkamenunjang pertumbuhan ekonomi, sekolahkejuruan seperti SMK menjadi sangat pentingperanannya.Penyelenggara sekolah di Indonesia berbedadengan negara-negara maju, seperti Jerman,Amerika atau Inggris, dimana hampir semuakebutuhan biaya penyelenggaraan sekolahdibiayai oleh negara sehingga penyelenggaraanpendidikan dapat dijalankan sesuai denganparadigma pendidikan yang ada. Adapun diIndonesia penyelenggaraan pendidikansebagian besar dilakukan oleh swasta, dimanasumber pendanaan dibiayai oleh uang sekolahyang dipungut dari para siswanya. Dengandemikian, mutu penyelenggaraan pendidikan disekolah swasta sangat dipengaruhi oleh besarkecilnya jumlah siswa yang dimiliki, semakinbesar jumlah siswa yang dimilki oleh sekolah,maka semakin baik pula kualitas sumber dayayang dimiliki dan semakin tinggi nilai pelayananyang dapat diberikan oleh sekolah kepada parasiswanya. Tingginya nilai pelayanan yangdiberikan oleh sekolah akan meningkatkanloyalitas pelanggan (siswa atau orang tua ataumasyarakat pengguna) terhadap sekolahtersebut. Dengan loyalitas yang tinggi, sekolahtidak akan mengalami kesulitan dalam merekrutsiswa barunya.Peningkatan jumlah siswa yang cukup pesat didalam industri pendidikan sekolah SMK padabeberapa tahun terkhir ini, disertai denganprogram pemerintah yang akan terusmeningkatkan jumlah sekolah SMK hinggatercapai rasio perbandingan SMK dan SMAmenjadi 70 berbanding 30 pada akhir 2009menyebabkan persaingan yang sangat ketatdalam industri jasa pendidikan ini. Oleh karena

itu, para pengelola sekolah SMK terutama SMKswasta dituntut memiliki kemampuan “tertentu”untuk tetap dapat mempertahankankeberadaannya.Rendahnya “barrier to entry” ke dalam industriini, di satu sisi berakibat pada semakinbanyaknya “pemain” dalam industri yangmemiliki kapital dan sumber daya yang terbatas,baik dari sisi kuantitas maupun kualitas sertatingkat keterampilan yang dimiliki. Pada sisi lainberakibat pada tingginya jumlah sekolah SMKswasta nasional yang tergulung oleh persaingan,khususnya dari sekolah-sekolah SMK swastayang memiliki modal tinggi.Berdasarkan data dari DPSMK, jumlah sekolahSMK di Kota Bogor sebanyak 62 sekolah.Perkembangan jumlah siswanya pada beberapatahun tarakhir memiliki rata-rata sebesar60,2%. Namun, variasi perkembangannyasangat tinggi. Perkembangan jumlah siswatertinggi mencapai 346% dan terendah minus32%. Kondisi perkembangan jumlah siswa yangvariatif ini diduga disebabkan karena citra yangterbentuk di masyarakat berkaitan dengankepuasan pelanggan (siswa atau lulusan atauorang tua murid) terhadap mutu layananpendidikan yang diberikan sekolah. Sekolahyang dipandang unggul oleh masyarakatcenderung dibanjiri pendaftar calon siswa baru.Ditinjau dari aspek sumber daya manusianya,guru tetap dari 62 SMK di Kota Bogor memilikirata-rata sebesar 32% dan variasinya jugasangat tinggi. Ada beberapa SMK yang memlikiguru tetapnya 100%, namun ada beberapa SMKyang belum memiliki guru tetap (semua guruhonorer). Status guru sangat penting dalammenumbuhkan komitmen guru terhadapsekolah. Guru dengan status guru tetapcenderung lebih berkomitmen memajukansekolahnya dibanding guru honorer (tidaktetap). Ditinjau dari aspek pendidikan tenagapengajar, sebagian besar (86%) guru telahberpendidikan sarjana atau magister (S1/S2).Pada umumnya, guru yang memiliki pendidikanyang lebih tinggi memiliki kompetensi yanglebih baik pada bidang ilmu yang diajarkan.Guru yang berkompetensi baik cenderung akandapat memuaskan siswanya dalam matapelajaran yang diasuhnya.Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisissecara mendalam perilaku loyalitas pelanggandalam industri jasa pendidikan sekolah SMKswasta di Kota Bogor. Selain itu, maksud dari
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penelitian ini adalah untuk mengumpulkaninformasi mengenai faktor-faktor yangmemengaruhi terbentuknya loyalitas pelanggan,nilai pelayanan, kepuasan pelanggan sebagaifaktor-faktor eksternal sekolah SMK, dankaitannya dengan faktor-faktor internal sekolahSMK swasta yaitu komitmen guru SMK dankompetensi guru SMK melalui suatu kajian yangkomprehensif dengan menggunakanpendekatan ilmu manajemen, khususnyamanajemen pemasaran jasa pendidikan,manajemen sumber daya manusia, dan psikologipendidikan.

MATERI DAN METODE

Objek PenelitianDalam penelitian ini dilakukan analisis terhadappengaruh komitmen dan kompetensi guru SMKswasta di Kota Bogor serta kepuasan siswa dannilai pelayanan yang diduga berpengaruh secarasignifikan terhadap pembentukan loyalitaspelanggan. Objek penelitian ini sebagai variabelbebas adalah komitmen guru dan kompetensiguru dengan variabel intervening-nya adalahkepuasan siswa dan nilai pelayanan, sedangkanvariabel terikat adalah loyalitas pelanggan.
Metode PenelitianTujuan penelitian ini adalah untuk memperolehgambaran atau deskripsi tentang loyalitaspelanggan dan menguji hipotesis perihalperanan komitmen dan kompetensi guru dalampembentukan kepuasan siswa dan nilaipelayanan, serta faktor-faktor dominan dalampembentukan suatu loyalitas pelanggan. Sesuaidengan tujuan penelitian, maka pendekatan

yang digunakan adalah “Explanatory Studies”yang dilaksanakan melalui pengumpulan data dilapangan (sekolah SMK swasta di Kota Bogor)melalui survei sekolah. Pendekatan explanatory
studies ini, sebagaimana simpulan Cooper et al.(2001) terbukti mampu dengan baikmenjelaskan hubungan antar aspek yangdiamati dan bukan hanya sekedar suatu
descriptive study. Mengingat bahwa tujuan daripenelitian ini adalah mengukur tingkatpengaruh dari beberapa variabel independen(komitmen dan kompetensi guru) terhadapvariabel dependen (loyalitas pelanggan) yangjuga melibatkan beberapa variabel intervening(kepuasan siswa dan nilai pelayanan), makapendekatan dalam pemodelan serta tekniksolusi yang akan digunakan sebagai alat analisisdalam penelitian ini adalah metode path analysis(analisis jalur). Pemilihan metode analisis jalurdilakukan dengan mempertimbangkan bahwametode ini mampu memberikan kejelasanhubungan dan besaran antar variabel penelitianyang akan sangat berguna bagi upaya penelitidalam mengupas secara lebih detail berbagaifaktor yang mampu meningkatkan kontribusiterhadap pembentukan loyalitas pelanggan didalam industri jasa pendidikan, khususnya disekolah SMK Swasta Bogor.
Operasionalisasi VariabelPenelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkatpengaruh dari beberapa variabel independen(komitmen dan kompetensi guru) terhadapvariabel dependen (loyalitas pelanggan) yangjuga melibatkan beberapa variabel intervening(kepuasan siswa dan nilai pelayanan) denganoperasionalisasi variabelnya. Operasionalisasivariabel dapat dilihat pada Tabel 1.Tabel 1. Operasionalisasi variabelNo Sub Variabel atau Konsep Indikator1 Komitmen Guru (X1)Suatu kondisi yang menunjukkanketerikatan psikologis pegawai yang kuatdan ditunjukkan dengan hasrat untuktetap berada dan selalu berpihak sertabersedia untuk berkorban bagiorganisasinya, memiliki tekadberkontribusi secara efektif padakeseluruhan aktivitas sekolah serta hasratuntuk mencurahkan segenap upaya danbakat yang dimiliki guna mencapai danmewujudkan tujuan-tujuan organisasi,serta bersedia menerima tanggung jawab,

Tingkat hasrat untuk terlibat dalam seluruhaktivitas organisasi sekolahTingkat kemauan untuk tetap berada di dalamorganisasi sekolahTingkat ketersediaan untuk menyesuaikan sikapdan perilaku dengan aturan yang berlakuTingkat pencapaian prestasi kerjaTingkat keseriusan dalam menggunakan segalabakat yang dimiliki untuk kepentingan sekolahTingkat kesediaan menerima tanggung jawabTingkat dedikasi dan semangat kerjaTingkat kedekatan secara psikologis guru
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kepercayaan, dan memiliki dedikasi yangtinggi dan selalu bersemangat. terhadap sekolahTingkat keberpihakanTingkat kesediaan berkorbanTingkat persepsi guru terhadap kualitaspelayanan internal organisasi sekolah2 Kompetensi Guru (X2)Kombinasi dari beberapa pengetahuanterapan, keterampilan, perilaku di dalampekerjaan atau profesi tertentu yangdapat diamati, yang didukung oleh motif,bakat, citra diri, serta orientasi untukselalu meningkatkan kualitas dan efisiensiserta pencapaian standar kinerja yangbaik antara lain melalui upaya-upayaperbaikan kemampuan penyelesaianpersoalan, perbaikan pola pengambilankeputusan, dan proses operasional yangcepat serta rasa tanggung jawab yangtinggi.

Tingkat orientasi pencapaian standar kinerjaTingkat perhatian terhadap kualitas dan efisiensikerjaTingkat kemauan mengembangkan kemampuanpribadiTingkat upaya mengatasi kendalaTingkat keahlian dan profesionalisme guruTingkat keterampilan guruTingkat tanggung jawab guruTingkat efektifitas pelayananTingkat kemampuan memberikan citra positifTingkat kompetensi dengan beban pekerjaanTingkat ketepatan pemrosesan layananpendidikanTingkat kecepatan bertindak dalammelaksanakan tugas3 Kepuasan Siswa (X3)Respons emosional dan kesankeseluruhan pelanggan terhadap tingkatpemenuhan kebutuhan atas suatupelayanan tertentu meliputi kebijakan,praktik, serta prosedur pelayananpendidikan, termasuk perlakuan pegawaidalam memberikan pelayanan pelangganserta dalam menangani pengaduandisamping persepsi pelanggan terhadapketepatan dan kecepatan lulusan dalammemperoleh pekerjaan serta kelengkapanfitur pelayanan yang menyenangkanpelanggan.

Tingkat kesopanan guruTingkat efektifitas prosedur pelayanan siswaTingkat penanganan keluhan siswaTingkat ketepatan memberikan pelajaran dikelasTingkat kedisiplinan dalam melaksanakankegiatanTingkat ketertarikan terhadap logo sekolahTingkat kesesuaian fasilitas layanan pendidikanyang disediakanTingkat sensitivitas biaya sekolahTingkat pelampauan harapan siswaTingkat kesediaan mereferensikan mutu layananpendidikan4 Nilai Pelayanan (X4)Tingkatan persepsi dan penilaianpelanggan berkaitan dengan kemanfaatanfungsional dan emosional serta kualitas,dibandingkan dengan biaya dan upayayang dicurahkan pelanggan gunamemperoleh pelayanan tersebut,termasuk di dalamnya adalah nilai pasardari kualitas pelayanan tersebutdibandingkan dengan biaya relatif yangditawarkan oleh sekolah lain sejenismenurut sudut pandang pelanggan.

Tingkat kesesuaian bidang pendidikan dengankebutuhan pasar kerjaTingkat kesesuaian mutu layanan dengankebutuhan pasar kerjaTingkat kualitas pelayanan dibandingkandengan pengorbananTingkat masa studi dengan kebutuhanpendidikanTingkat nilai layanan sekolah dibanding biayasekolahTingkat hubungan dan kedekatan pelanggandengan organisasi
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Tingkat keunggulan perusahaanTingkat persepsi hargaTingkat persepsi kualitasTingkat biaya pendidikan dengan layananpendidikanTingkat kesesuaian tarif biaya dengan layananyang diberikan sekolah5 Loyalitas Pelanggan (Y)Ekspresi dari sikap dan hasrat pelangganatas pelayanan yang diterima danmembentuk ikatan permanen antarapelanggan dan sekolah, diwujudkandalam jumlah atau frekuensi pelayananyang dipergunakan, durasi waktu darihubungan yang terbentuk sertakonsistensi pelanggan dalammembelanjakan anggaran biaya yang adauntuk produk atau pelayanan jasa darisekolah yang sejenis, serta kesediaanpelanggan untuk membayar dengan biayayang lebih tinggi setara dengan nilai yangmereka peroleh.

Tingkat pemanfaatan pelayananTingkat durasi hubunganTingkat pengenalan calon siswa terhadapsekolahTingkat sikap siswa terhadap sekolahTingkat konsistensi dan besaran anggaranpembelianTingkat ketersediaan siswa untuk membayarpelayanan lebih tinggi

Metode Pengujian DataSetelah indikator-indikator dikembangkan yangberasal dari konsep (construct) teoretis variabel,maka sebelum digunakan dalam penelitiansesungguhnya dilakukan uji coba kepadapopulasi sasaran dalam jumlah yang relatif kecilyang dianggap mewakili karakteristik populasisasaran yang sebenarnya. Suatu alat ukurdianggap sahih apabila tingkat ketelitian danketepatan mengukur apa yang akan diukur.Dengan demikian, kesahihan sangat berkaitandengan ketepatan hasil pengukuran suatu alatukur. Kuesioner dinilai menggunakan skalaLikert dengan bobot seperti Tabel 2.Tabel 2. Penilaian pengukuran skala LikertNo Tanggapan Responden Bobot Nilai1 Sangat setuju 52 Setuju 43 Ragu 34 Tidak setuju 25 Sangat tidak setuju 1
Berdasarkan hasil pengolaan data kuesioner,untuk membantu penilaian skala Likert menurutRidwan dan Sunarto (2007), interval dapatdiukur dengan menggunakan rumus berikut.

Nilai tertinggi-Nilai terendah = 5-1 = 0,8Banyaknya Kelas                  5
Sehingga kriteria penilaian berdasarkan kelasinterval adalah sebagai berikut.Tabel 3. Kriteria penilaianNo Kelas Interval Kriteria Penilaian1 1,00 – 1,80 Sangat tidak baik2 1,81 – 2,60 Tidak baik3 2,61 – 3,40 Cukup4 3,41 – 4,20 Baik5 4,21 – 5,00 Sangat baik

Uji Validitas dan ReliabilitasUji validitas digunakan untuk menguji sejauhmana semua isi alat pengukur tersebut mewakilisemua aspek sebagai aspek kerangka teori.Adapun uji reliabilitas dilakukan untukmengetahui sejauh mana hasil pengukuranterhadap item-item pertanyaan apakah tetapkonsisten bila dilakukan pengukuran dua ataulebih terhadap gejala yang sama dengan alatukur yang sama.
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Uji Asumsi KlasikUntuk menguji hipotesis, hasil estimasi iniditaksir dengan menggunakan Ordinary LeastSquare (OLS), yaitu:a. uji normalitas untuk mengetahui normalitasdata yang digunakan dari populasi yangberdistribusi normal,b. multikoliniaritas untuk mengukur tingkatasosiasi (keeratan) hubungan atau pengaruhantar variabel bebas melalui besarankofisien korelasi, danc. heteroskedastisitas untuk memastikan samaatau tidak varians dari residual, dariobservasi yang satu dengan observasi yanglain.

Sampel PenelitianUntuk menentukan jumlah responden yangakan dijadikan sampel pada sekolah SMKSwasta di Kota Bogor, maka teknik penentuansampel yang dianggap representatif digunakanadalah dengan menggunakan rumus sebagaiberikut:
1

n
2 


Nd

N

Keterangan: n= jumlah sampel minimal; d= presisiyang dipergunakan (10%); N= ukuran populasi.Jumlah guru tetap dan siswa SMK Swasta diKota Bogor yang membuka jurusan TeknologiInformasi dan Jaringan (TKJ) dapat dlihat padaTabel 4.Tabel 4. Jumlah guru tetap dan jumlah siswa sekolah SMKNo Nama SMK Jumlah Guru Tetap Jumlah Siswa Lokasi1 SMK Bhakti Insani Bogor 10 249 Bogor Selatan2 SMK PUI 6 59 Bogor Selatan3 SMK YASBAN 4 193 Bogor Selatan4 SMK Wikrama Bogor 15 333 Bogor Timur5 SMK Bina Budi Luhur Bogor 9 100 Bogor Timur6 SMK PGRI 4 Kota Bogor 0 190 Bogor Timur7 SMK Bina Warga 1 Bogor 45 222 Bogor Utara8 SMK Infokom Bogor 0 314 Bogor Tengah9 SMK PGRI 2 Bogor 8 176 Bogor Tengah10 SMK Bina Sejahtera 1 Bogor 22 165 Bogor Tengah11 SMK YKTB 2 Bogor 19 165 Bogor Barat12 SMK Informatika Pesat 29 213 Bogor Barat13 SMK Tunas Bangsa Sejahtera 5 45 Bogor Barat14 SMK Makanika Bogor 10 54 Tanah Sereal15 SMK Tri Dharma 3 Bogor 0 283 Tanah Sereal16 SMK Informatika Global Nusantara 0 64 Tanah sereal17 SMK Nusa Widya Mandiri 0 31 Tanah serealTotal 182 2856Sumber: DPSMK Bogor 2013.Berdasarkan data tersebut jumlah respondenguru SMK Swasta di Kota Bogor minimalsebesar:
5,64

1)1,0(182

182
2



n

Jadi, jumlah responden guru SMK Swasta di KotaBogor sebanyak 64,5 atau dibulatkan menjadi65 responden, sehingga distribusi respondenberdasarkan wilayah dapat dilihat pada Tabel 5.
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Tabel 5. Jumlah responden penelitianNo Wilayah Nama SMK Jumlah Guru Persentase JumlahKuesioner1 BogorSelatan SMK Bhakti Insani; SMK PUI; SMKYASBAN 20 11% 72 BogorTimur SMK Wikrama; SMK Bina Budi Luhur;SMK PGRI 4 24 13,2% 83 BogorUtara SMK Bina Warga 1 45 24,7% 164 BogorTengah SMK Infokom; SMK PGRI 2; SMK BinaSejahtera 1 30 16,5% 115 BogorBarat SMK YKTB 2; SMK Informatika Pesat;SMK Tunas Bangsa Sejahtera 53 29,1% 196 TanahSereal SMK Makanika; SMK Tri Dharma 3;SMK Informatika Global Nusantara;SMK Nusa Widya Mandiri 10 5,5% 4

Total 182 100% 65Sedangkan jumlah responden siswa SMK Swastayang dijadikan sampel sama dengan jumlahsampel guru
Metode AnalisisPengujian hipotesis dilakukan denganmenggunakan analisis jalur (path analysis).Pengaruh komitmen guru (X1) dan kompetensiguru (X4) terhadap loyalitas siswa (Y) dapatdilakukan secara langsung maupun tidaklangsung. Pengaruh komitmen guru (X1)terhadap loyalitas siswa (Y) secara tidaklangsung dapat melalui tingkat kepuasan siswa(X3) atau nilai pelayanan (X4).Demikian juga pengaruh kompetensi guru (X2)terhadap loyalitas siswa (Y) secara tidaklangsung dapat dilakukan melalui tingkatkepuasan siswa (X3) atau nilai pelayanan (X4).

Gambar 1. Hubungan struktural komitmenguru (X1), kompetensi guru (X2),kepuasan siswa (X3), dan nilai

pelayanan (X4) terhadap loyalitaspelanggan (X5)Gambar tersebut menunjukkan bahwa diagramjalur terdiri dari tiga substruktur yang berisiempat buah variabel eksogen (X1, X2, X3 dan X4)dan sebuah variabel endogen(X5). Ketigapersamaan substruktur tersebut adalah sebagaiberikut.Persamaan substrukturX3 = ƿX3X1X1 + ƿX3X2X2 + Ɛ1X4 = ƿX4X1X1 + ƿX4X2X2 + Ɛ2X5 = ƿX5X1X1 + ƿX5X2X2 + ƿX3X5X3 + ƿX4X5X4 + Ɛ3
HASIL DAN PEMBAHASAN

Alat Pengumpulan DataHasil pengujian validitas butir item padavariabel faktor komitmen guru, kompetensiguru, kepuasan siswa, nilai pelayanan, danloyalitas pelanggan menunjukkan bahwa semuaitem pertanyaan dinyatakan valid karenar_hitung > r_(tabel). Sementara itu, ujireliabilitas yang dilakukan menunjukkan bahwasemua item pernyataan termasuk dalamkategori reliabel dimana nilai korelasinya diatas 0,6.
Uji Asumsi KlasikUji normalitas dengan menggunakan grafiknormal probability plot menunjukkanberdistribusi normal karena garis (titik-titik)mengikuti garis diagonal. Uji multikolinieritas
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menunjukkan nilai VIF hitung < VIF (10) dansemua tolerance variabel bebas di atas 5%,sehingga dapat disimpulkan bahwa antarvariabel bebas tidak terjadi multikolinieritas.

Deskripsi Variabel Penelitian

Komitmen Guru (X1)Komitmen menunjukkan keterikatan psikologisguru SMK untuk tetap berada dan selalu

berpihak serta bersedia untuk berkorban bagisekolah, berkontribusi secara efektif padakeseluruhan aktivitas sekolah. Tabel 6menunjukkan tanggapan guru SMK Swasta diBogor berkaitan dengan komitmennya terhadapsekolah.

Tabel 6. Tanggapan responden tentang komitmen guruNo Indikator Angka Penafsiran Interpretasi1 Tingkat hasrat untuk terlibat dalam seluruh aktivitasorganisasi sekolah 4,31 Sangat Baik2 Tingkat kemauan untuk tetap berada di dalam organisasisekolah 4,07 Baik3 Tingkat kesediaan untuk menyesuaikan sikap danperilaku dengan aturan yang berlaku 4,21 Sangat Baik4 Tingkat pencapaian prestasi kerja 3,90 Baik5 Tingkat keseriusan dalam menggunakan segala bakatyang dimiliki untuk kepentingan sekolah 4,34 Sangat Baik6 Tingkat kesediaan menerima tanggung jawab 3,93 Baik7 Tingkat dedikasi dan semangat kerja 3,93 Baik8 Tingkat kedekatan secara psikologis guru terhadapsekolah 4,10 Baik9 Tingkat keberpihakan 4,04 Baik10 Tingkat kesediaan berkorban 4,13 Baik11 Tingkat persepsi guru terhadap kualitas pelayananinternal organisasi sekolah 4,24 Sangat BaikRata-rata tanggapan responden terhadap komitmen gurupada sekolah SMK Swasta 4,11 Baik
Kompetensi Guru (X2)Kompetensi merupakan kombinasi daribeberapa pengetahuan terapan, keterampilan,perilaku di dalam pekerjaan atau profesitertentu yang dapat diamati dan didukung olehmotif, bakat, citra diri, serta orientasi untuk

selalu meningkatkan kualitas dan efisiensi danpencapaian standar kinerja yang baik. Tabel 7menunjukkan tanggapan guru sekolah berkaitandengan kompetensinya dalam menjalankantugas dan tanggung jawabnya sebagai gurusekolah SMK Swasta di Kota Bogor.
Tabel 7. Tanggapan responden tentang kompetensi guruNo Indikator AngkaPenafsiran Interpretasi1 Tingkat orientasi pencapaian standar kinerja 4,33 Sangat Baik2 Tingkat perhatian terhadap kualitas dan efisiensi kerja 4,28 Sangat Baik3 Tingkat kemauan mengembangkan kemampuan pribadi 4,39 Sangat Baik4 Tingkat keahlian dan profesionalisme guru 4,34 Sangat Baik5 Tingkat keterampilan guru 4,28 Sangat Baik6 Tingkat tanggung jawab guru 4,27 Sangat Baik
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7 Tingkat efektifitas pelayanan 4,36 Baik8 Tingkat kecepatan dan ketepatan pemrosesan layananpendidikan 4,22 Baik9 Tingkat kemampuan memberikan citra positif 4,15 Baik10 Tingkat kompetensi dengan beban pekerjaan 4,19 Baik11 Tingkat ketepatan pemrosesan layanan pendidikan 3,84 Baik12 Tingkat kecepatan bertindak dalam melaksanakan tugas 4,04 BaikRata-rata tanggapan responden terhadap kompetensi gurupada sekolah SMK Swasta 4,23 Sangat Baik

Kepuasan Siswa (X3)Kepuasan merupakan respons emosional dankesan keseluruhan pelanggan terhadap tingkatpemenuhan kebutuhan atas suatu pelayanan
tertentu meliputi kebijakan, praktik, sertaprosedur pelayanan pendidikan. Tabel 8menunjukkan tanggapan responden berkaitandengan kepuasan yang dirasakan sebagai siswadi sekolah SMK Swasta.Tabel 8. Tanggapan responden tentang kepuasan siswaNo Indikator AngkaPenafsiran Interpretasi1 Tingkat kesopanan guru 4,01 Baik2 Tingkat efektivitas prosedur penanganan keluhan siswa 4,03 Baik3 Tingkat ketepatan layanan pendidikan 3,57 Baik4 Tingkat ketertarikan terhadap logo sekolah 3,37 Baik5 Tingkat kesesuaian fasilitas layanan pendidikan yangdisediakan 4,01 Baik6 Tingkat sensitivitas biaya sekolah 4,28 Baik7 Tingkat pelampauan harapan siswa 3,63 Baik8 Tingkat kesediaan mereferensikan mutu layanan pendidikan 3,58 Baik9 Tingkat pelampauan harapan siswa 3,51 Baik10 Tingkat kesediaan mereferensikan mutu layanan pendidikan 3,82 BaikRata-rata tanggapan responden terhadap kepuasan siswapada sekolah SMK Swasta 3,72 Baik

Nilai Pelayanan Sekolah (X4)Nilai pelayanan merupakan tingkatan persepsidan penilaian pelanggan berkaitan dengankemanfaatan fungsional dan emosional serta
kualitas dibandingkan dengan biaya dan upayayang dicurahkan pelanggan guna memperolehpelayanan. Tabel 9 menunjukkan tanggapanresponden berkaitan dengan nilai pelayananyang diperoleh dari sekolah SMK.Tabel 9. Tanggapan responden tentang nilai pelayanan sekolahNo Indikator Angka Penafsiran Interpretasi1 Tingkat kesesuaian bidang pendidikan dengankebutuhan pasar kerja, mutu layanan, biaya sekolah 4,05 Baik2 Tingkat kualitas pelayanan dibandingkan denganpengorbanan 3,50 Baik3 Tingkat hubungan dan kedekatan pelanggan denganorganisasi 3,39 Cukup4 Tingkat keunggulan perusahaan 4,09 Baik5 Tingkat persepsi harga 3,53 Baik6 Tingkat persepsi kualitas 3,75 Baik
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7 Tingkat kesesuaian dengan tarif pasar relatif 4,22 Sangat baik8 Tingkat persepsi harga 3,57 Baik9 Tingkat persepsi kualitas 3,94 Baik10 Tingkat biaya pendidikan dengan layanan pendidikan 3,78 Baik11 Tingkat kesesuaian tarif biaya dengan layanan yangdiberikan sekolah 4,04 BaikRata-rata tanggapan responden terhadap nilai pelayananpada sekolah SMK Swasta 3,83 Baik

Loyalitas Pelanggan (X5)Loyalitas pelanggan merupakan sikap danhasrat pelanggan atas pelayanan yang diterima,yang membentuk ikatan permanen antarapelanggan dan sekolah yang diwujudkan dalamjumlah atau frekuensi pelayanan yangdipergunakan untuk produk atau pelayanan jasa

dari sekolah yang sejenis, serta kesediaanpelanggan untuk membayar dengan biaya yanglebih tinggi setara dengan nilai yang merekaperoleh. Tabel 10 menunjukkan tanggapanresponden berkaitan dengan loyalitas yangdimiliki responden terhadap sekolah SMK.
Tabel 10. Tanggapan responden tentang loyalitas pelangganNo Indikator Angka Penafsiran Interpretasi1 Tingkat pemanfaatan pelayanan 3,78 Baik2 Tingkat durasi hubungan 2,51 Cukup3 Tingkat sikap siswa terhadap sekolah 3,27 Cukup4 Tingkat konsistensi dan besaran anggaran pembelian 3,49 Baik5 Tingkat ketersediaan siswa untuk membayar pelayananlebih tinggi 3,48 Cukup6 Tingkat ketersediaan siswa untuk membayar pelayananlebih tinggi 3,03 CukupRata-rata tanggapan responden terhadap LoyalitasPelanggan pada sekolah SMK Swasta 3,27 Cukup

Pengujian Hipotesis PenelitianBerikut beberapa hipotesis dalam penelitian iniantara lain:a. pengaruh komitmen guru dan kompetensiguru terhadap kepuasan siswa sekolah SMKBesarnya pengaruh komitmen guru (X1) dankompetensi guru (X2) terhadap kepuasansiswa (X3), dengan menggunakan program
software SPSS diperoleh hasil persamaanregresi sebagai berikut.X3 = -1,141 X1 + 1,035 X2 + eDengan menggunakan tingkat kepercayaan95% dengan α=0,05, Model ini signifikankarena p-value (0,000) lebih kecil dari α(0,5);b. pengaruh komitmen guru dankompetensi guru terhadap nilaipelayanan sekolah SMK

Besarnya pengaruh komitmen guru (X1) dankompetensi guru (X2) terhadap nilaipelayanan sekolah (X4), denganmenggunakan program software SPSS,diperoleh hasil persamaan regresi sebagaiberikut.X4 = -0.851 X1 + 0.599 X2 + eDengan menggunakan tingkat kepercayaan95% dengan α=0,05, Model ini signifikankarena p-value = 0.000 lebih kecil dari α;c. pengaruh komitmen guru, kompetensiguru terhadap kepuasan siswa dan nilaipelayanan sekolah SMK yang berdampakloyalitas siswaBesarnya pengaruh komitmen guru (X1),kompetensi guru (X2), kepuasan siswa (X3),nilai pelayanan sekolah (X4) terhadaployalitas siswa (X5), dengan menggunakan
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program software SPSS, diperoleh hasilpersamaan regresi sebagai berikut.X5 = 0,036 X1 + 0,118 X2 + 1,120 X3 – 0,442 X4+ eDengan menggunakan tingkat kepercayaan95% dengan α=0,05, Model ini signifikankarena p-value = 0.000 lebih kecil dari αBerdasarkan perhitungan di atas, makakoefisien jalur secara lengkap dapat digambarkan sebagai berikut (Gambar 2).Berdasarkan bagan gambar analisis jalurtersebut maka pengaruh total variabel X1, X2, X3,dan X4 terhadap variabel X5 dapat ditentukansebagai berikut (Tabel 11). Gambar 2. Koefisien jalur hubungan antarvariabelTabel 11. Pengaruh total variabel X1, X2, X3, dan X4 terhadap variabel X51 Pengaruh dari X1 ke X5Pengaruh langsung = 0,036Pengaruh tidak langsung (melalui X3 dan X4)(-1,141 x 1,120) + (-0,851 x -0,442) = -0,902

Total pengaruh = 0,036 + (-0,902) = -0,8662 Pengaruh dari X2 ke X5Pengaruh langsung = 0,118Pengaruh tidak langsung (melalui X3 dan X4) = 0,894(0,559 x 0,442) + (1,035 x 1,120)Total pengaruh = 0,118 + 0,894 = 1,0123 Pengaruh dari X3 ke X5Pengaruh langsung = 1,1204 Pengaruh dari X4 ke X5Pengaruh langsung = -0,442Dengan demikian, berdasarkan analisis jalurtersebut hubungan antar variabel dapatdijelaskan sebagai berikut.a. Pengaruh komitmen guru (X1) terhadaployalitas pelanggan (X5)Pengaruh komitmen guru terhadap loyalitaspelanggan secara langsung sebesar 0,036,sedangkan secara tidak langsung (melaluikepuasan siswa dan nilai pelayanan) sebesar -0,902 sehingga secara total pengaruh komitmenguru terhadap loyalitas pelanggan sebesar -0,866. Artinya, pengaruh komitmen guruterhadap loyalitas pelanggan sebesar -86,6%.b. Pengaruh kompetensi guru (X2) terhadaployalitas pelanggan (X5)Pengaruh kompetensi guru terhadap loyalitaspelanggan secara langsung sebesar 0,118,sedangkan secara tidak langsung (melaluikepuasan siswa dan nilai pelayanan) sebesar

0,894 sehingga secara total pengaruhkompetensi guru terhadap loyalitas pelanggansebesar -1,012. Artinya, pengaruh kompetensiguru terhadap loyalitas pelanggan sebesar101,2%.c. Pengaruh kepuasan siswa (X3) terhadaployalitas pelanggan (X5)Pengaruh kepuasan siswa terhadap loyalitaspelanggan sebesar 1,120. Artinya, pengaruhkepuasan siswa terhadap loyalitas pelanggansebesar 112%.d. Pengaruh nilai pelayanan sekolah terhadaployalitas pelangganPengaruh nilai pelayanan sekolah terhadaptingkat loyalitas pelanggan sebesar -0,442.Artinya, pengaruh nilai pelayanan terhadaployalitas pelanggan sebesar –44,2%.
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KESIMPULAN DAN IMPLIKASIBerdasarkan hasil pembahasan yang telahdilakukan dengan menggunakan metodeanalisis jalur dapat disimpulkan sebagai berikut:a. hubungan antara komitmen guru dankompetensi guru terhadap tingkat kepuasanadalah kuat. Koefisien regesi komitmen guruadalah negatif, sedangkan koefisien regresikompetensi guru adalah positif. Besarnyavariabel lain yang ikut memengaruhi tingkatkepuasan siswa, di luar komitmen dankompetensi guru adalah sebesar 67,4%;b. hubungan antara komitmen guru dankompetensi guru terhadap nilai pelayanansekolah adalah kuat. Koefisien regesikomitmen guru adalah negatif, sedangkankoefisien regresi kompetensi guru adalahpositif. Besarnya variabel lain yang ikutmempengaruhi nilai pelayanan, di luarkomitmen dan kompetensi guru sekolahadalah sebesar 79,4%;c. hubungan antara komitmen guru,kompetensi guru, tingkat kepuasan siswa,dan nilai pelayanan terhadap loyalitas siswaterhadap sekolah adalah sangat kuat.Variabel lain di luar variabel yang ditelitiyang ikut memengaruhi loyalitas pelangganadalah sebesar 24,6%. Hasil analisis jalurmenunjukkan sebagai berikut:

1) pengaruh komitmen guru terhadaployalitas siswa adalah negatif,menunjukkan bahwa setiap satuanpeningkatan komitmen guru didugaakan menurunkan loyalitas siswa;2) pengaruh kompetensi guru terhadaployalitas siswa adalah positif,menunjukkan bahwa setiap satuanpeningkatan kompetensi guru didugaakan menyebabkan peningkatanloyalitas siswa;3) pengaruh kepuasan siswa terhadaployalitas siswa adalah positif,menunjukkan bahwa setiap satuanpeningkatan kepuasan siswa akanmeningkatkan loyalitas;4) pengaruh nilai pelayanan terhadaployalitas siswa adalah negatif,menunjukkan bahwa setiap satu satuanpeningkatan nilai pelayanan diduga akanmenyebabkan penurunan loyalitas.
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