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Abstract : This study aims to analyze whether there is a significant influence between 

school quality and price on customer satisfaction and its impact on word of mouth 

(Study on Ar-Rahman Islamic School). The research method used is quantitative with 

survey method. The population is all parents who send their children to school in Ar-

Rahman Islamic School which amounts to 400 people. The sample of the research was 

200 people, the sample using probability sampling technique ie proportionate stratified 

random sampling. Data analysis technique with Stuctural Equation Model (SEM) 

method using AMOS 22.0. The result of the research indicate that there is direct 

influence and indirect influence, the direct influence consists of: (1) the quality of the 

school has no significant effect on the WOM, (2) the quality of the school has a 

significant effect on the consumer satisfaction, (3) the price has significant effect on 

WOM, (4) ) Price has a significant effect on customer satisfaction and (5) consumer 

satisfaction has a significant effect on WOM. While the indirect effect consists of: (1) 

the quality of schools significantly influence the WOM through consumer satisfaction 

and (2) the price significantly influence the WOM through customer satisfaction. 

 

Keywords : School Quality, Price, Consumer Satisfaction and Word of Mouth. 

Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas sekolah dan 

harga terhadap kepuasan konsumen serta dampaknya pada word of mouth (Studi pada 

Ar-Rahman Islamic School). Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif 

dengan metode survei. Populasinya adalah seluruh orang tua yang menyekolahkan 

anaknya di Ar-Rahman Islamic School yang berjumlah 400 orang. Sampel 

penelitiannya 200 orang, sampel menggunakan teknik probability sampling yakni 

proportionate stratified random sampling. Teknik analisis data dengan metode 

Stuctural Equation Model (SEM) menggunakan AMOS 22.0. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ada pengaruh langsung dan  pengaruh tidak langsung, pengaruh 

langsung terdiri dari: (1) kualitas sekolah tidak berpengaruh signifikan terhadap WOM, 

(2) kualitas sekolah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, (3) harga 

berpengaruh signifikan terhadap WOM, (4) harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dan (5) kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

WOM. Sedangkan pengaruh tidak langsung terdiri dari: (1) kualitas sekolah 

berpengaruh signifikan terhadap WOM melalui kepuasan konsumen dan (2) harga 

berpengaruh signifikan terhadap WOM melalui kepuasan konsumen. 

 

Kata Kunci : Kualitas Sekolah, Harga, Kepuasan Konsumen dan Word of Mouth. 

 

PENDAHULUAN 

 

       Problematika mutu pendidikan jelas menjadi perhatian yang serius bagi kita, 

apalagi diera yang mengalami proses globalisasi dan AFTA yang bersifat 
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internasionalisasi, sekolah menuntut kita untuk memperbaiki mutu hasil pendidikan 

(output school quality). Dalam upaya memenuhi kebutuhan masyarakat akan 

pendidikan, baik dilihat dari aspek kuantitatif maupun kualitatif, secara nasional 

pemerintah telah mengambil berbagai kebijakan yang berkaitan dengan pendidikan 

seperti perubahan dan penyempurnaan kurikulum, penataan undang-undang dan 

peraturan tentang pendidikan, peningkatan angka partisipasi belajar anak usia sekolah, 

penambahan alokasi anggaran pendidikan, pengembangan konsep manajemen berbasis 

sekolah, peningkatan pendidikan dan profesionalitas guru.        

       Indonesia kini berada ditengah-tengah peradaban dunia yang pesat baik 

dibidang ilmu pengetahuan, teknologi dan informasi, sehingga berdampak sangat besar 

pada berbagai aspek kehidupan. Salah satu cara yang harus dilakukan bangsa Indonesia 

agar tidak semakin ketinggalan oleh negara-negara lain adalah dengan meningkatkan 

kualitas pendidikannya terlebih dahulu.  

       Mengacu pada kondisi tersebut di atas dan seiring bermunculannya lembaga-

lembaga pendidikan yang berkualitas, Ar-Rahman Islamic School memandang perlu 

untuk melakukan pengembangan program pendidikan secara terencana, terarah dan 

berkesinambungan sesuai dengan visi dan misi YIA-BC. Sejalan dengan visi dan misi 

YIA-BC, Ar-Rahman Islamic School akan terus dikembangkan menjadi lembaga 

pendidikan modern yang berkualitas, yang merupakan cikal bakal berdirinya Ar-

Rahman Islamic Center (AIC) tahun 2025 dengan Masjid Baiturrahman sebagai pusat 

kegiatannya. 

       Kepuasan konsumen merupakan suatu ungkapan perasaan konsumen atas 

penilaian suatu produk yang dapat memenuhi keinginan dan harapannya melalui hasil 

dari manfaat yang dirasakan dari produk tersebut. Subroto dan Nasution (2014) 

menyatakan dari hasil penelitian tentang pengukuran tingkat kepuasan pelanggan 

bahwa tingkat kepuasan pelanggan dipengaruhi secara positif oleh dimensi layanan 

(dimensi empati, kecepatan-tanggapan dan jaminan).  Konsumen yang terpuaskan akan 

menjadi juru bicara suatu produk secara lebih efektif dan meyakinkan ketimbang iklan 

jenis apapun. Kepuasan semacam ini akan menghasilkan loyalitas berupa word of 

mouth. Batubara, Ginting dan Lubis (2014) dalam penelitiannya menyatakan bahwa 

kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap WOM.  Hasil yang sama 

dari penelitian Ghalandari (2013) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh positif terhadap pelanggan komunikasi WOM dan Kepuasan pasien adalah 

konstruksi perawatan multi dimensi yang dipengaruhi oleh banyak variabel. Naidu 

(2009) menyatakan bahwa kualitas kesehatan mempengaruhi kepuasan pasien, yang 

pada gilirannya mempengaruhi perilaku pasien positif seperti loyalitas. 

       WOM merupakan media komunikasi dari mulut ke mulut oleh orang ke 

orang lain yang memberikan rekomendasi atau saran atas suatu produk ataupun layanan 

baik kelebihan maupun kekurangannya yang dapat mempengaruhi persepsi orang atas 

produk tersebut. Puspasari (2014), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh nyata terhadap WOM. Hasil yang sama dari riset Kitapcia et al., (2014) 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap WOM. 

      Kualitas sekolah adalah hasil pendidikan yang mampu melahirkan keunggulan 

akademik dan ekstrakurikuler pada peserta didik yang dinyatakan lulus serta sumber 

daya manusianya yang bekerja secara efektif dan efisien. Puspasari (2014) dalam 

penelitiannya mengemukakan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dan WOM. Hasil yang sama dari penelitian Widodo dan 

Shihab (2015) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap WOM pada pelanggan Indihome di Jakarta serta penelitian Yesenia dan 
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Siregar (2014) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan serta Lonardo dan Soelasih (2014) menyatakan kualitas produk yang menjadi 

pengaruh terbesar bagi kepuasan konsumen. 

  Selain dari kualitas sekolah, pengaruh harga suatu produk juga sangat penting. 

Jika harga rendah maka permintaan produk yang ditawarkan meningkat dan jika harga 

produk semakin tinggi maka permintaan produk semakin rendah. Hasil riset 

Dapkevecius dan Melnikas (2009) menyatakan bahwa harga merupakan faktor penting 

bagi kepuasan pelanggan yang menyebabkan kompleksitas keputusan manajer 

pemasaran.  Hasil yang sama dari penelitian Widodo dan Shihab (2015) menyatakan 

bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap WOM serta Lonardo dan 

Soelasih (2014) menyatakan harga yang menjadi pengaruh bagi kepuasan konsumen. 

       Penerimaan peserta didik baru Ar-Rahman Islamic School dari tahun ke tahun 

masih belum mencapai target yang telah ditetapkan. Selain itu masalah kualitas guru, 

pelayanan administrasi dan keuangan terkait manajemen sekolah, sarana prasarana, 

output yang dihasilkan dan biaya pendidikan masih menjadi kendala. Fenomena 

tersebut yang menjadi motivasi untuk melakukan penelitian. Perbedaan penelitian ini 

dengan penelitian sebelumnya adalah model yang digunakan lebih komprehensif 

dengan menggunakan 4 (empat) variabel yaitu kualitas sekolah dan harga yang 

dihubungkan dengan kepuasan konsumen serta implikasinya terhadap word of mouth. 

Perbedaan lainnya adalah penelitian ini menggunakan variabel kepuasan konsumen 

sebagai variabel mediasi dan pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen. 

 

KAJIAN TEORI 

 

Kualitas Sekolah. Dalam konteks pendidikan, pengertian mutu mencakup input, 

proses dan output pendidikan. Output pendidikan adalah prestasi sekolah yang 

dihasilkan oleh proses pembelajaran dan manajemen di sekolah. Pada umumnya, output 

dapat diklasifikasikan menjadi dua yaitu output berupa prestasi akademik (academic 

achievement) dan output berupa prestasi non akademik (non-academic achievement) 

(Amri, 2013:299-303).  Chaniotakis dan Lymperopoulos (2013) asilnya menunjukkan 

bahwa, selain "kepuasan", satu-satunya dimensi kualitas layanan Yang secara langsung 

mempengaruhi WOM, adalah "empati".  Selain itu, "empati" mempengaruhi 

"responsif", "kepastian".  Dan "tangibles" yang pada gilirannya hanya memiliki efek 

tidak langsung terhadap WOM melalui "kepuasan". 

 Indikator atau kriteria yang dapat dijadikan tolok ukur mutu pendidikan 

adalah : (1) hasil akhir pendidikan, (2) hasil langsung pendidikan, dipakai sebagai titik 

tolak pengukuran mutu pendidikan suatu lembaga pendidikan, (3) proses pendidikan, 

(4) instrumen input, yaitu alat berinteraksi dengan raw input (siswa), dan (5) raw input 

dan lingkungan (Nurhasan, 2004:390).Hasil penelitian Amin (2016) menemukan 

bahwa hubungan antara kualitas layanan internet banking, kepuasan pelanggan dan 

loyalitas e-pelanggan cukup signifikan. 

 

Harga. Menurut Kotler dan Armstrong (2008:62) harga adalah jumlah uang yang harus 

dibayarkan pelanggan untuk memperoleh produk.  Konsep harga bagi konsumen adalah 

segala bentuk biaya moneter yang dikorbankan oleh konsumen untuk memperoleh, 

memiliki, memanfaatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanan dari suatu 

produk. Bagi perusahaan, penetapan harga merupakan cara untuk membedakan 

penawarannya dari para pesaing (Ali, 2010:298). Dari pengertian tersebut, harga 

merupakan alat yang digunakan oleh pemasar untuk memberikan penilaian terhadap 
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suatu produk dan disepakati oleh konsumen dengan tindakan melakukan proses 

pembelian atas produk tersebut. 

 

Kepuasan Konsumen. Kepuasan konsumen merupakan evaluasi pembeli dimana 

alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, 

sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (Outcome) tidak memenuhi harapan 

(Tjiptono, 2008:24). Menurut Ghalandari (2013) Kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif terhadap customer perceived value dan kepuasan pelanggan.  Sedangkan 

menurut Pantouvakis (2015) menyatakan bahwa bukti kualitatif dan empiris 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan kualitas layanan adalah konstruksi multi 

dimensi, yang komponen kualitasnya, bersama dengan kenyamanan dan biaya, 

mempengaruhi kepuasan keseluruhan pelanggan. 

 

Word of Mouth (WOM). Word of mouth adalah sebuah bentuk tertua dari periklanan, 

dimana orang-orang yang memberikan informasi dan rekomendasi jujur kepada orang 

lain tentang merek, produk (barang atau jasa) dan layanan (Ali, 2010:13). Sernovitz 

(2009:9) definisi WOM Marketing adalah tindakan yang dapat memberikan alasan 

supaya semua orang lebih mudah dan lebih suka membicarakan produk. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2008:638) terdapat dua manfaat yang diperoleh 

dari komunikasi dari mulut ke mulut, yaitu : komunikasi dari mulut ke mulut lebih 

meyakinkan dan komunikasi dari mulut ke mulut tidak memerlukan biaya yang mahal.  

Pengetahuan konsumen atas berbagai macam produk lebih banyak disebabkan adanya 

komunikasi dari mulut ke mulut. Hal itu terjadi karena informasi dari teman akan lebih 

dapat dipercaya dibandingkan dengan informasi yang diperoleh dari iklan. Hasil 

penelitian Teo et al., (2012) menyatakan bahwa kualitas layanan fungsional, bukan 

kualitas layanan teknis, berdampak pada pembentukan WOM.  Jika proses dan strategi 

dapat dikembangkan sehingga meningkatkan kualitas layanan, kepuasan, komitmen dan 

WOM semuanya akan terpengaruh secara positif. 

       

METODE 

 

      Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Dalam 

penelitian ini juga, desain atau metode yang digunakan adalah metode survey dan 

desain kausal menggunakan metode kausalitas. Penelitian ini populasinya adalah 

seluruh orang tua yang menyekolahkan anaknya di Ar-Rahman Islamic School yang 

berjumlah 400 orang. Teknik yang digunakan dalam penarikan sampel menggunakan 

probability sampling yakni proportionate stratified random sampling. Dalam 

menentukan sampel menggunakan rumus dari Slovin sebagai berikut :  

 

𝑛 =  
𝑁

𝑁(𝑑)2 + 1
 

Di mana : 

n = Ukuran Sampel 

N = Ukuran Populasi 

d = Taraf Kesalahan (error) sebesar 0,05 (5%) 

Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan formulasi di atas diperoleh sampel (n) 

sejumlah 200 orang.  

Konsep penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut : 



Wahyudi dan Nora  447 – 464 MIX: Jurnal Ilmiah Manajemen, Volume VII, No. 3, Okt 2017 

 

451 

  

 

 

 H2     H1           

              

 H4   H5    

H4   

 

H3 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

 

      Dari model konseptual tersebut, hipotesis penelitian yang dikembangkan sebagai 

berikut: (1) terdapat pengaruh antara kualitas sekolah terhadap word of mouth, (2) 

terdapat pengaruh antara kualitas sekolah terhadap kepuasan konsumen, (3) terdapat 

pengaruh antara harga terhadap word of mouth, (4) terdapat pengaruh antara harga 

terhadap kepuasan konsumen, (5) terdapat pengaruh antara kepuasan konsumen 

terhadap word of mouth, (6) terdapat pengaruh antara kualitas sekolah terhadap word of 

mouth melalui kepuasan konsumen, dan (7) terdapat pengaruh antara harga terhadap 

word of mouth melalui kepuasan konsumen. 

      Konsep yang digunakan dalam penelitian ini dapat dibatasi pada definisi 

operasional sebagai berikut : (1) Kualitas sekolah adalah tingkat atau derajat 

keunggulan sebuah sekolah dalam memberikan jasa pendidikan terbaik kepada peserta 

didik yang meliputi input, proses dan output. Variabel ini dioperasionalkan dengan 

indikator : 1) kualitas guru, 2) sarana prasarana sekolah, 3) manajemen sekolah, dan 4) 

output yang berkualitas (Amri, 2013:57-59 dan Nurhasan, 2004:390). (2) Harga 

merupakan alat yang digunakan oleh pemasar untuk memberikan penilaian terhadap 

suatu produk dan disepakati oleh konsumen dengan tindakan melakukan proses 

pembelian atas produk tersebut. Variabel ini dioperasionalkan dengan indikator: 1) 

penetapan harga dan 2) elastisitas harga (Kotler dan Armstrong, 2008:452). (3) 

Kepuasan konsumen merupakan suatu ungkapan perasaan konsumen atas penilaian 

suatu produk yang dapat memenuhi keinginan dan harapannya melalui hasil dari 

manfaat yang dirasakan dari produk tersebut. Variabel ini dioperasionalkan dengan 

indikator: 1) kepuasan secara keseluruhan, 2) kepedulian, 3) cepat tanggap dan 4) 

jaminan kepastian (Supranto, 2006:107). (4) Word of mouth merupakan media 

komunikasi dari mulut ke mulut oleh orang ke orang lain yang memberikan 

rekomendasi atau saran atas suatu produk ataupun layanan baik kelebihan maupun 

kekurangannya yang dapat mempengaruhi persepsi orang atas produk tersebut. 

Variabel ini dioperasionalkan dengan indikator: 1) topics, 2) taking part, dan 3) 

tracking (Sernovitz, 2009:31). 

      Pengumpulan data yang lengkap yang berhubungan dengan penelitian ini dilakukan 

dengan menggunakan instrumen/kuesioner. Data yang diperlukan adalah data primer 

dan data sekunder. Pengujian instrumen penelitian terdiri dari : 

 

Uji Validitas Instrumen. Uji validitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah 

instrumen yang digunakan benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur. 

Validitas diuji melalui Analisis Faktor Konfirmatori. Jika loading factor dari indikator 

> 0,50, indikator tersebut valid (Ghozali, 2004:21). 

 

Kualitas 

Sekolah  

 

 
Harga 

 

Kepuasan 

Konsumen 

 

Word of 
Mouth  
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Uji Reliabilitas Instrumen. Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur tingkat 

konsistensi instrumen penelitian. Dalam penelitian ini diuji melalui Analisis Faktor 

Konfirmatori, dan jika nilai Cronbach’s alpha lebih besar atau sama dengan 0,70 

berarti instrumen tersebut reliabel (Ghozali, 2004:21).  

      Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui apakah hipotesis yang telah 

ditetapkan diterima atau ditolak.  Analisis data dilakukan dengan menggunakan 

metode Stuctural Equation Model (SEM). Perangkat lunak yang digunakan untuk 

analisis struktural adalah AMOS 22.0 (Analysis of Moment Structural).   

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil Penelitian. Karakteristik Responden 

Adapun karakteristik responden sebagai berikut : 

Tabel 1. Profil Responden Penelitian 

Profil Responden Kategori        Jumlah Persentasi 

Jenis Kelamin Laki-laki 57 28 

 Perempuan 143 72 

Umur <25 tahun 0 0 

 25-30 18 9 

 31-40 126 63 

 41-50 50 25 

 >50 6 3 

Pendidikan SMU/Sederajat 11 5 

 Diploma (I, II, III) 27 13 

 Sarjana (S1) 135 68 

 Magister (S2) 27 14 

 Doktor (S3) - - 

Pekerjaan Pegawai Swasta 80 40 

 Pegawai Negeri 28 14 

 Wiraswasta 31 15 

 Pelajar/Mahasiswa 0 0 

 Lain-lain 61 31 

Penghasilan 0 – 2,9 juta 20 10 

 3 – 5,9 juta 38 19 

 6 – 8,9 juta 54 27 

 9 – 11,9 juta 35 17 

 >12 juta 53 27 
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Sumber : Data Primer Diolah (2017). 

 

Analisis Structural Equation Modeling (SEM) 

Uji Validitas. Validitas indikator yang menyusun sebuah konstruk dapat dilihat dari 

nilai loading factor-nya. Berdasarkan tabel tersebut ternyata loading factor semua 

indikator nilainya lebih dari 0,50 dan dinyatakan valid dan proses evaluasi model dapat 

dilanjutkan. 

 

Tabel 2. Rekapitulasi Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

    

VAR INDIKATO

R 

LOADING F KET CR KET 

Kualitas 

Sekolah 

(X1) 

 

X11 

 

  0,793 

 

Valid 

0,878 

 

 

 

Reliabe

l 

X12 0,756 Valid 

X13 0,803 Valid 

X14 0,852 Valid 

Harga 

(X2) 

X21 1,062 Valid 
0,844 

 

Reliabe

l X22 0,600 Valid 

Kepuasan 

Konsume

n (Y1) 

Y11 0,817 Valid 

0,877 

 

 

 

Reliabe

l 

Y12 0,777 Valid 

Y13 0,813 Valid 

Y14 0,794 Valid 

Word of 

Mouth 

(Y2) 

Y21 0,729 Valid 

0,775 

 

 

Reliabe

l 

Y22 0,781 Valid 

Y23 0,680 Valid 

 

Sumber : Data Primer Diolah (2017). 

 

Uji Reliabilitas. Berdasarkan hasil perhitungan (tabel 2), karena tidak ada nilai 

construct reliability yang nilainya dibawah 0,60 maka semua  konstruk dalam 

penelitian ini layak untuk digunakan dalam model. 
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Analisis Konfirmatori. Analisis Konfirmatori Variabel Kualitas Sekolah 

Tabel 3. Factor Loading dan Rata-Rata Jawaban Responden Untuk Indikator  

Variabel Kualitas Sekolah 

 

No 
Indikator 

Standardized 

LF 

Rata2 

Responden 
1 

Kualitas Guru (X1.1) 0,793 4,45 

2 Sarana Prasarana Sekolah 

(X1.2) 
0,756 4,46 

3 Manajemen Sekolah (X1.3) 0,803 4,60 

4 Output Yang Berkualitas 

(X1.4) 
0,852 4,46 

       

Berdasarkan tabel 3 di atas dapat diketahui bahwa indikator yang paling penting 

untuk mengukur variabel kualitas sekolah seharusnya adalah output yang 

berkualitas yakni AIS mampu menghasilkan siswa yang berprestasi dan mampu 

bersaing dengan sekolah lainnya serta mampu menghasilkan siswa yang 

terampil dan memiliki wawasan yang luas dengan nilai loading faktor 0,852. 

Namun kenyataannya bahwa berdasarkan hasil rata-rata jawaban responden, 

indikator yang memberikan nilai tertinggi pada variabel kualitas sekolah adalah 

manajemen sekolah. 

       Untuk mendapatkan output yang berkualitas perlu adanya peninjauan dan 

peningkatan sistem pendidikan di AIS, kualitas guru, fasilitas KBM yang 

memadai, penerapan KBM dengan prinsip dan nuansa Islam yang kuat serta 

perlu adanya evaluasi dalam pelaksanaan KBM dan metode pembelajaran yang 

sudah diterapkan. 

 

Analisis Konfirmatori Variabel Harga 

Tabel 4. Factor Loading dan Rata-Rata Jawaban Responden 

Untuk Indikator Variabel Harga 

 

No 
Indikator Standardized LF 

Rata2 

Responden 

1 Penetapan Harga (X2.1) 1,062 4,08 

2 Elastisitas Harga (X2.2) 0,600 3,78 

 

Berdasarkan tabel 4 di atas dapat diketahui bahwa indikator yang paling 

penting untuk mengukur variabel harga adalah penetapan harga yakni biaya 

pendidikan yang dibayarkan sudah sesuai dengan sarana dan prasarana yang 

diberikan pihak sekolah. Pihak sekolah memberikan biaya pendidikan sesuai 

dengan kualitas dengan nilai loading faktor 1,062 sekaligus dipersepsikan baik 

oleh responden dengan rata-rata jawaban 4,08.   
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Analisis Konfirmatori Variabel Kepuasan Konsumen 

Tabel 5.  Factor Loading dan Rata-Rata Jawaban Responden 

                  Untuk Indikator Variabel Kepuasan Konsumen 

 

No 

Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

Rata-Rata Jawaban 

Responden 

1 Kepuasan Secara 

Keseluruhan (Y1.1) 
0,817 4,24 

2 Kepedulian (Y1.2) 0,777 4,28 

3 Cepat Tanggap (Y1.3) 0,813 4,04 

4 Jaminan Kepastian 

(Y1.4) 
0,794 4.08 

      

Berdasarkan tabel 5 di atas dapat diketahui bahwa indikator yang paling 

penting untuk mengukur variabel kepuasan konsumen seharusnya adalah cepat 

tanggap yakni pihak AIS memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan 

informasi yang jelas. Pihak AIS juga memberikan tanggapan atas keluhan yang 

telah diberikan dengan nilai loading faktor 0,813. Namun kenyataannya 

berdasarkan hasil rata-rata jawaban responden, indikator yang memberikan nilai 

tertinggi pada variabel kepuasan konsumen adalah kepedulian. 

      Untuk mendapatkan cepat tanggap yang tinggi perlu adanya peninjauan dan 

peningkatan terhadap pelayanan yang cepat dan tepat, informasi yang jelas, dan 

tanggap terhadap keluhan konsumen.   

 

Analisis Konfirmatori Variabel Word of Mouth 

Tabel 6. Factor Loading dan Rata-Rata Jawaban Responden 

Untuk Indikator Variabel Word of Mouth 

  

No 

Indikator 

Standardized 

Factor 

Loading 

Rata-Rata Jawaban 

Responden 

1 Topics (Y2.1) 0,729 4,11 

2 Taking Part (Y2.2) 0,781 4,15 

3 
Tracking (Y2.3) 

0,680 

 
4,09 

 

      Berdasarkan tabel 6 di atas dapat diketahui bahwa indikator yang paling 

penting untuk mengukur variabel WOM seharusnya adalah taking part yaitu 

bahwa Informasi yang diterima merupakan salah satu dasar keputusan 

bersekolah di AIS dengan nilai loading faktor 0,781 sekaligus dipersepsikan 

baik oleh responden rata-rata jawaban 4,15. 
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Hasil Pengujian Kesesuaian Model. Hasil pengujian model yang dibangun dalam 

kerangka konseptual dapat dilihat pada gambar 2 berikut. 

 

 

         Gambar 2. Full Model Akhir Pengaruh Hubungan Antar Variabel 

      

 

 Hasil pengujian beberapa kriteria tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini. 

 

Tabel 7. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Indices Overall Full Model 

 

Kriteria Cut-of value Hasil Analisis Evaluasi Model 

 

Chi-Square 

 

Chi-Square untuk 

df 59, taraf sig 5% 

= 77,924 

156,491 Marginal 

Probability  0,05 0,000 Marginal 

CMIN/DF ≤ 3,00 2,652 Model Baik 

RMSEA ≤ 0,08 0,091 Marginal 

GFI  0,90 0,894 Model Baik 

AGFI  0,90 0,836 Marginal 

TLI  0,90 0,909 Model Baik 

CFI  0,90 0,931 Model Baik 

IFI  0,90 0,932 Model Baik 

NFI  0,90 0,896 Model Baik 

 

Hasil pemerikasaan fit of model pada tabel 7 di atas menunjukkan bahwa dari 

sepuluh kriteria, ada 4 (empat) yang  menunjukkan model kurang baik, yaitu Chi-

square, Probability, RMSEA dan AGFI.  Namun demikian jika dilihat nilai 6 (enam) 

kriteria tersebut memenuhi nilai cut off, maka model dipandang fit. 
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Analisis Jalur. Jalur dalam penelitian ini terdiri dari dua, yaitu jalur langsung 

(hubungan langsung/direct effect), dan jalur tidak langsung (hubungan tidak 

langsung/indirect effect). Analisis hubungan langsung (direct effect) antar konstruk dari 

model dapat dibandingkan untuk mengevaluasi hubungan setiap konstruk terhadap 

pengaruh langsung yang hasil ujinya disajikan pada tabel berikut. 

 

Tabel 8. Hasil Hipotesis Penelitian Direct effect. 

 

Hipotesis Variabel 1 Variabel 2 Koef. 

Jalur 

Probabi

lity 

Keterangan 

H1 Kualitas 

Sekolah 

WOM 
0,037 0,651 

Tidak 

Signifikan 

H2 Kualitas 

Sekolah 

Kepuasan 

Konsumen 
0,334 0,000 Signifikan 

H3 Harga WOM 0,159 0,047 Signifikan 

H4 Harga Kepuasan 

Konsumen 
0,424 0,000 Signifikan 

H5 Kepuasan 

Konsumen 

WOM 
0,661 0,000 Signifikan 

       

Hasil estimasi standardized regression weights, maka dapat diketahui nilai 

koefisien pengaruh c.r. (critical ratio) yang sama dengan uji t pada analisis regresi dan 

tingkat probabilitas masing masing hubungan langsung antara variabel laten tabel 8 dan 

gambar 2 ada 5 (lima) model hubungan langsung. 

Hasil analisis data membuktikan bahwa kepuasan konsumen sangat ditentukan 

oleh kualitas sekolah dan harga. Hubungan yang tidak langsung kepuasan konsumen 

berperan sebagai pendukung dalam memperkuat hubungan kualitas sekolah dan harga 

terhadap WOM. 

 

Tabel 9. Hasil Hipotesis Penelitian Indirect Effect 

 

Variabel 

Independen 

Variabel 

Intervening 

Variabel 

Dependen 

Koef. Jalur 

Standardized 

 

Kualitas Sekolah 

 

Kepuasan 

Konsumen 

 

 

WOM 

 

0,221 

Harga Kepuasan 

Konsumen 

WOM 0,281 

 Hasil pengujian pengaruh standardized indirect disajikan pada tabel 9 

mengkonfirmasikan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

dilihat dari Koef. Jalur Standardized 0,221 dengan nilai probabilitas sebesar 0,000. 

Selanjutnya variabel harga terhadap WOM secara tidak langsung berpengaruh positif 

dan signifikan karena didukung oleh kepuasan konsumen yang tinggi dapat dilihat dari 

koef. Jalur standardized 0,281 dengan nilai probabilitas sebesar 0,000. Perubahan 

peningkatan kualitas sekolah dan harga secara tidak langsung berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap WOM dan didukung oleh kepuasan konsumen yang tinggi. 
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Pembahasan. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh pengaruh langsung kualitas 

sekolah terhadap WOM, sehingga tidak terdapat pengaruh yang signifikan variabel 

kualitas sekolah terhadap WOM. Temuan ini berbeda dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Widodo dan Shihab (2015), dimana kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap WOM pada pelanggan Indihome di Jakarta.  Perbedaan ini 

menunjukkan bahwa responden menilai kualitas pendidikan di Ar-Rahman Islamic 

School masih perlu ditingkatkan lagi. Tingginya kualitas pendidikan akan sangat 

berpengaruh terhadap persepsi konsumen, dimana konsumen akan melakukan aktifitas 

WOM setelah merasakan positif pendidikan di AIS. Sedangkan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Puspasari (2014); Ngo dan Nguyen (2016) menyatakan bahwa kualitas 

produk berpengaruh nyata terhadap word of mouth. Menurut Chaniotakis dan 

Lymperopoulus (2013) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa, selain "kepuasan", 

satu-satunya dimensi kualitas layanan yang secara langsung mempengaruhi WOM, 

adalah "empati". Selain itu, "empati" mempengaruhi "responsif", "kepastian" dan 

"tangibles" yang pada gilirannya hanya memiliki efek tidak langsung terhadap WOM 

melalui "kepuasan". 

  Berdasarkan hasil penelitian diperoleh pengaruh langsung kualitas sekolah 

terhadap kepuasan konsumen. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan variabel kualitas sekolah terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini 

sama dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Yesenia dan Edward (2014), dimana 

kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada semua model 

pelanggan KFC. Temuan yang sama juga dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Dirgantari (2011), mengungkapkan bahwa kualitas pendidikan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan mahasiswa untuk peningkatan citra perguruan tinggi negeri di 

Bandung serta hasil penelitian dari (Lonardo dan Soelasih, 2014; Suchánek et al., 2014; 

Zamer et al., 2015; lee et al., 2016; Subashini, 2016; Amin, 2016; li et al., 2017) yang 

menyatakan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen.  Hasil yang sama juga dilakukan Ghalandari (2013) yang menyatakan 

bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap pelanggan komunikasi dan 

kepuasan pelanggan. Temuan lainnya hasil riset Kaura et al., (2014) menyatakan bahwa 

dimensi kualitas layanan, perceived price and fairness dan dimensi kenyamanan jasa 

memiliki dampak positif pada kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

  Hasil penelitian Mestrovic (2017), meyatakan kualitas layanan pendidikan 

tinggi memiliki dampak tidak langsung, positif dan signifikan terhadap niat perilaku 

siswa melalui kepuasan siswa. Hasilnya menunjukkan bahwa kualitas layanan 

pendidikan tinggi merupakan keharusan bagi sektor pendidikan tinggi. Berdasarkan 

temuan penelitian ini, bermanfaat bagi pembuat kebijakan di industri jasa pada 

umumnya dan di sektor pendidikan tinggi khususnya, perbaikan dapat direncanakan 

semua dimensi kualitas layanan sebagai faktor kunci untuk menarik, mendidik dan 

mempertahankan siswa STEM dan IC di Kroasia.  Riset lainnya dari Mahatma dan 

Sumaedi (2013) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap 

kepuasan pelanggan, yang kemudian secara langsung mempengaruhi loyalitas 

pelanggan perpustakaan. Namun, kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pada layanan perpustakaan. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap WOM.  Hal ini sesuai 

dengan hasil penelitian (Andjarwati, 2013; Lonardo dan Soelasih, 2014; dan Widodo 

dan Shihab, 2015), menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap WOM. Riset tersebut dilakukan pada objek yang berbeda. 

Selanjutnya temuan Asadi et al., (2014), mengungkapkan bahwa harga berpengaruh 

https://e-resources.perpusnas.go.id:2171/indexinglinkhandler/sng/au/Such$e1nek,+Petr/$N?accountid=25704
https://e-resources.perpusnas.go.id:2171/indexinglinkhandler/sng/au/I+Gede+Mahatma+Yuda+Bakti/$N?accountid=25704
https://e-resources.perpusnas.go.id:2171/indexinglinkhandler/sng/au/Sumaedi,+Sik/$N?accountid=25704
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signifikan terhadap loyalitas.  Hasil yang berbeda dari riset Mahmud et al., (2013), 

menunjukan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.  

  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Temuan ini mendukung hasil penelitian Dapkevecius dan 

Melnikas (2009), dimana harga merupakan faktor penting bagi kepuasan pelanggan 

yang menyebabkan kompleksitas keputusan seorang manajer pemasaran.  Temuan yang 

sama juga dengan hasil penelitian (Saeed et al., 2011; Andjarwati, 2013; Asadi et al., 

2014; Prakoso, 2015; Zeinalizadeh et al., 2015) mengungkapkan bahwa harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan yang berbeda 

dari hasil riset Mahmud et al., (2013), menunjukkan bahwa harga tidak signifikan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

  Hasil riset menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap WOM.  Temuan ini mendukung hasil penelitian (Praswati, 2009; Chodzaza 

dan Gombachika, 2015; Suryani dan Hendryadi, 2015; Novianti dan Artanti, 2015; 

Saktiani, 2015; Widodo dan Shihab, 2015; Dimyati, 2015; Minh dan Huu, 2016; 

Appalayya dan Justin, 2016; Javed dan Cheema, 2017) yang menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen mempunyai pengaruh signifikan terhadap WOM. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen memiliki hubungan erat 

terhadap WOM, artinya semakin tinggi kepuasan konsumen maka diharapkan 

pencapaian WOM semakin tinggi pula.  Selanjutnya temuan yang sama dari riset 

(Seiler et al.,  2013; Minh dan Huu, 2016), mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan 

memiliki dampak positif yang kuat terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan hasil riset 

(Kitapcia et al., 2014), menyatakan bahwa bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap WOM. 

  Nilai koefisien jalur antara kualitas sekolah dengan kepuasan konsumen dan 

WOM sebesar 0,221.  Kepuasan konsumen merupakan mediasi penuh atau full 

mediation dari hubungan antara kualitas sekolah dengan WOM yang tidak signifikan. 

Oleh karena itu, hipotesis yang menyatakan kepuasan konsumen berperan memediasi 

pengaruh antara kualitas sekolah terhadap WOM, diterima. Menurut Felix (2017) 

dalam penelitiannya bahwa adanya hubungan kualitas dan kepuasan pelanggan di BPR, 

dan untuk merekomendasikan strategi meningkatkan kepuasan pelanggan yang 

mendasari sambil membandingkan dimensi seperti loyalitas pelanggan dengan 

kehandalan, daya tanggap dan kepastian. Di sisi lain, perbandingan berdasarkan kata 

positif dari mulut dengan sub variabel kualitas layanan seperti reliability, assurance, 

tangibles, empathy dan responsiveness, terungkap. 

  Nilai koefisien jalur antara harga dengan kepuasan konsumen dan WOM 

sebesar 0,281. Kepuasan konsumen merupakan mediasi sebagian atau partial mediation 

dari hubungan antara harga dengan WOM yang signifikan. Oleh karena itu, hipotesis 

yang menyatakan kepuasan konsumen berperan memediasi sebagian pengaruh antara 

harga terhadap WOM, diterima.   

 

PENUTUP 

 

Kesimpulan. Berdasarkan analisis hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh 

kualitas sekolah dan harga terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya pada word of 

mouth, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: kualitas sekolah tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap word of mouth. Hasil ini berarti bahwa 

dengan meningkatnya kualitas sekolah, maka belum tentu dapat meningkatkan word of 

mouth konsumen AIS.  Kualitas sekolah mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

https://e-resources.perpusnas.go.id:2171/indexinglinkhandler/sng/au/Zeinalizadeh,+Nooshin/$N?accountid=25704
https://e-resources.perpusnas.go.id:2171/indexinglinkhandler/sng/au/Dimyati,+Mohamad/$N?accountid=25704
https://e-resources.perpusnas.go.id:2171/indexinglinkhandler/sng/au/Javed,+Farheen/$N?accountid=25704
https://e-resources.perpusnas.go.id:2171/indexinglinkhandler/sng/au/Cheema,+Sadia/$N?accountid=25704
https://e-resources.perpusnas.go.id:2171/indexinglinkhandler/sng/au/Seiler,+Volker/$N?accountid=25704
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kepuasan konsumen. Hasil ini berarti bahwa dengan meningkatnya kualitas sekolah, 

maka dapat meningkatkan kepuasan konsumen AIS. 

Harga mempunyai pengaruh signifikan terhadap word of mouth. Hasil ini berarti 

bahwa dengan ditetapkannya biaya pendidikan, dapat meningkatkan word of mouth 

konsumen AIS.  Harga mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil ini berarti bahwa dengan ditetapkannya biaya pendidikan, dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen AIS.  Kepuasan konsumen mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap word of mouth. Hasil ini berarti bahwa dengan meningkatnya kepuasan 

konsumen, maka dapat meningkatkan word of mouth konsumen AIS. Kualitas sekolah 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap word of mouth melalui kepuasan 

konsumen. Kepuasan konsumen merupakan mediasi penuh atau full mediation dari 

hubungan antara kualitas sekolah dengan word of mouth.Harga mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap word of mouth melalui kepuasan konsumen. Kepuasan 

konsumen merupakan mediasi sebagian atau partial mediation dari hubungan antara 

harga dengan word of mouth.  

       

Saran. Dari hasil kesimpulan yang telah dijelaskan, maka saran yang dapat diberikan 

dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: AIS harus meningkatkan kualitas guru 

dan melengkapi sarana prasarana sekolah agar proses belajar mengajar bisa efektif dan 

efisien. AIS mengevaluasi biaya pendidikan yang ditetapkan dapat menjangkau 

masyarakat luas dan lebih kompetitif dibandingkan sekolah lain yang sejenis. AIS 

harus memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan informasi yang jelas serta cepat 

memberikan tanggapan atas keluhan konsumen. AIS dapat menunjukkan prestasi yang 

baik dan konsumen mendapatkan informasi  yang benar adanya.Dalam rangka 

pengembangan teori mengenai kepuasan konsumen, hasil penelitian ini menerangkan 

bahwa kepuasan konsumen sangat mempengaruhi hubungan kualitas sekolah terhadap 

WOM dan berfungsi sebagai mediasi penuh. Bagi peneliti berikutnya diharapkan : (1) 

menambahkan indikator dan/atau variabel penelitian yang belum dimasukkan dalam 

model penelitian ini terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya terhadap WOM dan 

(2) jumlah sampel sebaiknya diperbesar sehingga hasilnya lebih representatif dan bisa 

digunakan untuk mengeneralisir kondisi yang sesungguhnya. 
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