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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of Service Quality and School Location on 

Loyalty through Student Satisfaction in XII grade students at SMA Negeri 32 

Jakarta. The results of the study using primary data in the form of questionnaires 

to 274 class XII students at SMA Negeri 32 Jakarta with the Structural Equation 

Modeling (SEM) method showed that service quality and school location had a 

positive and significant effect on student satisfaction. There is a positive and 

significant influence between service quality and student satisfaction on student 

loyalty, while there is no influence between school location on student loyalty. 

Judging from the results of the SEM calculation analysis of service quality, and 

school location has an estimate coefficient of 0.48 or 48% of its effect on student 

satisfaction, while service quality has an estimate coefficient of 0.56 of its 

influence on student loyalty, and student satisfaction has an estimate coefficient of 

0.44 influence. student loyalty, this shows that the quality of service, and good 

student satisfaction will increase student loyalty at SMA Negeri 32 Jakarta, and 

the better the quality of service will increase student satisfaction. The results 

showed that student satisfaction as an intervening variable could increase the 

relationship between service quality variables and student loyalty, but it did not 

affect the relationship between school locations and loyalty. 

Keywords: service quality, school location, student satisfaction, student loyalty
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ABSTRAK 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan, dan 
Lokasi Sekolah terhadap Loyalitas melalui Kepuasan pada siswa kelas XII di 
SMA Negeri 32 Jakarta. Hasil penelitian dengan menggunakan data primer dalam 
bentuk kuesioner kepada 274 siswa kelas XII di SMA Negeri 32 Jakarta dengan 
metode Structural Equation Modelling (SEM) menunjukkan bahwa kualitas 
layanan, dan lokasi sekolah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
siswa. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antar kualitas layanan, dan 
kepuasan siswa terhadap loyalitas siswa, sedangkan tidak terdapat pengaruh 
antara lokasi sekolah terhadap loyalitas siswa. Dilihat dari hasil analisis 
perhitungan SEM kualitas layanan, dan lokasi sekolah memiliki koefisien estimate 
0,48 atau 48% pengaruhnya terhadap kepuasan siswa, sedangkan kualitas layanan 
memiliki koefisien estimate 0,56 pengaruh nya terhadap loyalitas siswa, dan 
kepuasan siswa memiliki koefisien estimate 0,44 pengaruh nya terhadap loyalitas 
siswa, hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan, dan kepuasan siswa yang baik 
akan meningkatkan loyalitas siswa SMA Negeri 32 Jakarta, dan semakin baik 
kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan siswa. Hasil penelitian 
memperlihatkan bahwa kepuasan siswa sebagai variabel intervening dapat 
meningkatkan hubungan antara variabel kualitas layanan terhadap loyalitas siswa, 
tetapi tidak berpengaruh terhadap hubungan antara lokasi sekolah terhadap 
loyalitas. 

Kata kunci: kualitas layanan, lokasi sekolah, kepuasan siswa, loyalitas siswa 
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