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ABSTRACT

This study aims to analyze service quality and institutional image of customer
satisfaction and implications for customer loyalty. The research data uses primary
and secondary data. Secondary data was obtained from various sources such as
Journals, books and other related publications, as well as through school
administration staff and also the vice principal of the academic field. Primary data
was collected using a questionnaire distributed to respondents, namely parents and
students Yadika 12 Depok Junior High School. The sampling method used in this
study is quota sampling with 122 respondents. The analyst method uses path
analysis using SPSS version 22. The results shown that service quality and
istitutional image have a positive and significant effect on customer satisfaction.
Service quality does not affect customer loyalty, while institutional image through
customer satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty. And
customer satisfaction has a positive and significant effect on customer lovalty.
School management effort that can be done is to improve and develop sustainably,
and maintain the quality and image of a good institution.

Keywords : Service Quality, Institution Image, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan dan citra institusi
terhadap kepuasan pelanggan dan implikasinva terhadap loyalitas pelanggan. Data
yang dikumpulkan adalah data primer dan data sekunder. Data sekunder diperoleh
dar berbagai sumber seperti jurnal, buku dan publikasi terkait lainnya, serta melalui
staff tata usaha sekolah dan juga wakil kepala sekolah bidang akademik. Data
primer dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada
responden yaitu orang tua dan siswa/i SMP Yadika 12 Depok. Metode sampling
yang digunakan dalam penelitian ini 1alah dengan quota sampling dengan jumlah
responden sebanyak 122. Metode analis menggunakan analisis jalur (parh analysis)
dengan menggunakan SPSS versi 22. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan dan citra institusi berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan citra institusi melalui kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dan kepuasan pelanggan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Upaya yang
dapat dilakukan adalah dengan meningkatkan dan mengembangkan secara
berkelanjutan, serta mempertahankan kualitas dan citra institusi yang sudah baik.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Institusi, Kepuasan Pelanggan,
Loyalitas Pelanggan
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