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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh Total Quality Management
(TQM) dan Customer Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan siswa
dengan brand image sebagai variabel mediasi pada SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi.
Penelitian ini merupakan explanatory research yang berfokus pada pengujian
hubungan kausal antarvariabel yang berperan dalam membentuk kepuasan siswa,
khususnya pada konteks mutu layanan dan citra sekolah. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada
150 responden yang terdiri dari siswa kelas X, XI, dan XII. Analisis data dilakukan
menggunakan Structural Equation Modeling—Partial Least Squares (SEM-PLS)
dengan SmartPLS 4, melalui tahapan pengujian outer model, inner model, dan
pengujian hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Total Quality
Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa; (2)
Customer Relationship Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan siswa; (3) brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
siswa; (4) brand image memediasi pengaruh Total Quality Management terhadap
kepuasan siswa; dan (5) brand image memediasi pengaruh Customer Relationship
Management terhadap kepuasan siswa. Nilai R* sebesar 0,685 menunjukkan bahwa
model mampu menjelaskan 68,5% variasi kepuasan siswa. Secara keseluruhan,
penelitian ini menegaskan bahwa mutu layanan, kualitas hubungan sekolah—siswa, dan
citra sekolah berkontribusi signifikan dalam membentuk kepuasan siswa. Temuan ini
memberikan implikasi penting bagi manajemen sekolah untuk memperkuat penerapan
TQM, meningkatkan efektivitas CRM, dan mengoptimalkan pengelolaan brand image

guna meningkatkan kepuasan serta daya saing lembaga pendidikan.

Kata kunci: Total Quality Management; Customer Relationship Management; Brand

Image; Kepuasan Siswa.



ABSTRACT

This study aims to explain the influence of Total Quality Management (TQM) and
Customer Relationship Management (CRM) on student satisfaction, with brand image
as a mediating variable at SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi. This research is an
explanatory study designed to examine the causal relationships among variables that
shape student satisfaction, particularly in the context of service quality, school
relationships, and institutional image. This study employed a quantitative approach
using a survey method through the distribution of questionnaires to 150 students from
grades X, XI, and XII. Data were analyzed using Structural Equation Modeling—Partial
Least Squares (SEM-PLS) with SmartPLS 4, involving the evaluation of the outer
model, inner model, and hypothesis testing. The findings reveal that: (1) Total Quality
Management has a positive and significant effect on student satisfaction; (2) Customer
Relationship Management has a positive and significant effect on student satisfaction;
(3) brand image has a positive and significant effect on student satisfaction; (4) brand
image significantly mediates the effect of Total Quality Management on student
satisfaction; and (5) brand image significantly mediates the effect of Customer
Relationship Management on student satisfaction. The R? value of 0.685 indicates that
the model explains 68.5% of the variance in student satisfaction. Overall, the results
emphasize that service quality, school-student relationships, and school brand image
are key determinants of student satisfaction. These findings highlight the importance
for school management to strengthen the implementation of TQM, improve CRM
practices, and optimize brand image development to enhance student satisfaction and

institutional competitiveness.

Keywords: Total Quality Management; Customer Relationship Management; Brand

Image; Student Satisfaction.
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pendidikan merupakan faktor fundamental dalam pembangunan bangsa
karena melalui pendidikan suatu negara dapat mencetak generasi yang berdaya
saing, inovatif, dan berkarakter unggul. Dalam konteks pembangunan nasional,
pendidikan tidak hanya berperan dalam mentransfer pengetahuan, tetapi juga
membentuk nilai, keterampilan, dan kompetensi yang menjadi dasar bagi
peningkatan kualitas sumber daya manusia. Sekolah sebagai lembaga
pendidikan formal memiliki peran strategis dalam melahirkan generasi yang
kompetitif, produktif, serta mampu beradaptasi dengan perkembangan global.
Hal ini sejalan dengan pandangan UNESCO vyang menegaskan bahwa
pendidikan berkualitas merupakan kunci utama dalam menciptakan masyarakat
yang inklusif, berkelanjutan, dan berdaya saing tinggi (UNESCO, 2021).

Dalam manajemen pendidikan modern, sekolah tidak hanya dituntut
menghasilkan lulusan berkualitas, tetapt juga memberikan layanan yang
memuaskan bagi siswa sebagai pelanggan utama. Kepuasan siswa kini menjadi
ukuran penting keberhasilan manajemen sekolah. Sallis menegaskan bahwa
kepuasan peserta didik menunjukkan kemampuan lembaga dalam memenuhi
kebutuhan dan harapan siswa. Hal ini didukung oleh Seitova yang menemukan
bahwa tingkat kepuasan siswa mencerminkan efektivitas mutu layanan

pendidikan.(Seitova et al., 2024).



Perubahan paradigma pendidikan dari orientasi hasil ke orientasi mutu
mendorong sekolah untuk menerapkan konsep Total Quality Management
(TQM) dan Customer Relationship Management (CRM). Kedua pendekatan
ini, yang awalnya berkembang di dunia bisnis, kini diadaptasi dalam lembaga
pendidikan untuk meningkatkan kinerja dan kepuasan siswa. Menurut Hidayat
dan Nugraheni (2022), penerapan TQM di sekolah mampu memperbaiki proses
pembelajaran secara Dberkelanjutan, sedangkan CRM berperan dalam
membangun komunikasi efektif antara sekolah dan siswa sebagai pelanggan
pendidikan (Hidayat & Nugraheni, 2022).

Total Quality Management (TQM) menekankan peningkatan mutu secara
berkelanjutan melalui keterlibatan seluruh unsur sekolah guru, staf, dan
pimpinan dalam memberikan layanan yang memenuhi harapan siswa. Prinsip
ini menempatkan kepuasan peserta didik sebagai ukuran keberhasilan mutu
pendidikan. Sementara itu, Customer Relationship Management (CRM)
berfokus pada pembinaan hubungan jangka panjang antara sekolah, siswa, dan
orang tua melalui komunikasi yang intensif dan pelayanan yang responsif.
Menurut Kusumawati, penerapan CRM yang baik di sekolah mampu
membangun kepercayaan dan loyalitas siswa terhadap lembaga
pendidikan.(Kusumawati, 2023).

SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi sebagai salah satu sekolah swasta di
wilayah Tambun Selatan telah berupaya menerapkan prinsip Total Quality
Management (TQM) dan Customer Relationship Management (CRM) dalam

kegiatan manajemennya. Upaya tersebut terlihat melalui pelaksanaan program



evaluasi mutu secara berkala, peningkatan layanan akademik dan non-
akademik, serta optimalisasi komunikasi digital antara sekolah, siswa, dan
orang tua. Langkah ini menunjukkan komitmen sekolah untuk memperbaiki
kualitas layanan sekaligus memperkuat hubungan dengan seluruh pemangku
kepentingan pendidikan.

Namun, hasil observasi dan wawancara menunjukkan masih adanya
keluhan dari sebagian siswa mengenai ketepatan waktu layanan administrasi,
keterbatasan fasilitas pembelajaran, serta lambatnya respon terhadap kebutuhan
siswa. Keluhan tersebut menggambarkan adanya ketidaksesuaian antara
harapan siswa terhadap mutu layanan sekolah dengan kenyataan yang mereka
rasakan. Kondisi ini menandakan bahwa kepuasan siswa belum sepenuhnya
tercapai, meskipun sckolah telah berupaya melakukan berbagai perbaikan
melalui program peningkatan mutu dan layanan komunikasi.

Secara’ empiris, kondisi ini menunjukkan adanya gap antara harapan dan
persepsi siswa terhadap mutu layanan sekolah. Siswa menuntut kualitas
pendidikan yang tinggi, namun penerapan prinsip mutu belum berjalan merata
di semua aspek. Sallis (2010) menjelaskan bahwa keberhasilan TQM di sekolah
tercermin dari kemampuan lembaga memenuhi harapan siswa secara
berkelanjutan. Hal ini sejalan dengan temuan Hidayat dan Nugraheni (2022)
yang menyoroti ketidaksesuaian mutu layanan sebagai tantangan utama dalam
penerapan manajemen mutu pendidikan di Indonesia.

Padahal, menurut Sallis (2010), keberhasilan penerapan Total Quality

Management (TQM) di sekolah tercermin dari meningkatnya kepuasan dan



keterlibatan siswa dalam proses pembelajaran. Dengan demikian, munculnya
keluhan dari sebagian siswa menunjukkan bahwa prinsip TQM belum
diterapkan secara optimal di seluruh aspek layanan sekolah.

Selain itu, dalam perspektif Customer Relationship Management (CRM),
hubungan antara sekolah dan siswa seharusnya bersifat dua arah. Sekolah perlu
memahami kebutuhan, minat, dan aspirasi siswa, serta memberikan tanggapan
yang cepat terhadap setiap keluhan untuk membangun kepercayaan dan
loyalitas. Buku Marketing Management Kotler dan Keller, menegaskan bahwa
keberhasilan CRM ditentukan oleh kemampuan lembaga dalam mengelola
komunikasi dan menciptakan hubungan jangka panjang yang saling
menguntungkan (Kotler & Keller, 2016).

Fakta bahwa masih terdapat siswa yang merasa tidak puas menunjukkan
bahwa penerapan strategi Customer Relationship Management (CRM) di
sekolah perlu diperkuat, terutama dalam aspek komunikasi personal dan
pengelolaan data siswa secara berkelanjutan. Upaya ini penting agar sekolah
dapat memahami kebutuhan individu peserta didik secara lebih mendalam serta
membangun hubungan yang responsif dan berorientasi pada kepuasan jangka
panjang. Hal ini sejalan dengan pandangan Faizah yang menegaskan bahwa
efektivitas CRM di lembaga pendidikan bergantung pada kemampuan sekolah
dalam menjaga komunikasi yang konsisten dan membangun kepercayaan
dengan siswa (Faizah, 2024).

Selain faktor mutu dan hubungan pelanggan, citra sekolah (brand image)

juga berperan penting dalam memengaruhi kepuasan siswa. Keller (2003)



mendefinisikan brand image sebagai persepsi kolektif yang terbentuk di benak
konsumen mengenai keunggulan, reputasi, dan identitas lembaga. Dalam
konteks pendidikan, citra sekolah yang positif mampu menumbuhkan rasa
bangga dan kepercayaan siswa terhadap lembaga (Hamidsyukrie & Fahruddin,
2024).

Dalam konteks pendidikan, brand image sekolah terbentuk melalui reputasi
akademik, prestasi siswa, kompetensi guru, dan ketersediaan fasilitas
pendukung. Citra sekolah yang positif mendorong siswa merasa bangga dan
puas menjadi bagian dari lembaga tersebut. Lunarindiah menegaskan bahwa
citra positif sekolah mencerminkan keberhasilan manajemen pendidikan dalam
membangun kepercayaan, loyalitas, serta kepuasan peserta didik terhadap
layanan yang diberikan (Lunarindiah, 2024).

Sebaliknya, apabila citra sekolah kurang kuat di mata siswa maupun
masyarakat, tingkat kepuasan dapat menurun meskipun mutu layanan telah
berjalan dengan baik. Kondisi ini menunjukkan bahwa brand image memiliki
peran mediasi antara penerapan Total Quality Management (TQM) dan
Customer Relationship Management (CRM) terhadap kepuasan siswa. Citra
sekolah yang positif mampu memperkuat pengaruh mutu dan hubungan
pelanggan dalam membentuk persepsi kepuasan peserta didik (Osman & Al
Adwan, 2024).

Beberapa penelitian terdahulu mendukung adanya hubungan antara
penerapan Total Quality Management (TQM) dengan peningkatan mutu dan

kepuasan siswa. Hidayat menemukan bahwa penerapan TQM pada proses



pembelajaran di SMP Muhammadiyah 06 Dau Malang mampu meningkatkan
efektivitas layanan pendidikan sebesar 82%, dengan peningkatan kepuasan
siswa terhadap kualitas pengajaran mencapai 78% (Hidayat et al., 2023),
Penelitian Rahmadani dan Soddiq juga menunjukkan menunjukkan bahwa
penerapan TQM di Madrasah Tsanawiyah Ma’arif Darussholihin Linthi
memberikan kontribusi positif sebesar 0,684 terhadap peningkatan mutu
pendidikan dan kepuasan peserta didik(Rahmadani & Soddiq, 2023). Sementara
Arisanti menemukan bahwa manajemen sekolah berbasis TQM di SMA Negeri
1 Driyorejo Gresik meningkatkan komitmen guru dan staf sebesar 81%, yang
berdampak langsung pada kepuasan siswa sebesar 75% terhadap layanan
akademik. Temuan-temuan tersebut menegaskan bahwa penerapan prinsip
TQM secara konsisten berpengaruh nyata terhadap peningkatan mutu layanan
dan kepuasan siswa di sekolah menengah (Hana & Fanan, 2024).

Dalam bidang Customer Relationship Management (CRM), penelitian
Faizah menunjukkan bahwa penerapan CRM di lembaga pendidikan secara
signifikan meningkatkan kepuasan siswa dengan nilai koefisien determinasi (R?
=0,64) dan pengaruh tidak langsung melalui brand image sebesar 0,58 (Faizah,
2024)Hasil ini membuktikan bahwa komunikasi yang konsisten dan pelayanan
responsif mampu memperkuat citra sekolah serta meningkatkan loyalitas siswa.
Sebaliknya, penelitian Rahmad menemukan bahwa penerapan CRM belum
berdampak signifikan apabila sekolah tidak memiliki sistem komunikasi yang

terintegrasi antara guru, siswa, dan orang tua (Rahmad, 2022).



Dari sisi brand image, Osman et al. (2024) menegaskan bahwa citra
lembaga memiliki peran penting dalam membentuk kepuasan dan loyalitas
siswa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan dengan nilai koefisien f = 0,67 dan terhadap
loyalitas sebesar B = 0,59, sementara kepuasan berperan sebagai variabel
mediasi dengan pengaruh tidak langsung sebesar 0,398. Temuan tersebut
menegaskan bahwa citra positif sekolah tidak hanya meningkatkan persepsi
mutu layanan, tetapi juga mendorong siswa untuk tetap setia dan berpartisipasi
aktif dalam kegiatan sekolah (Osman & Al Adwan, 2024).

Berdasarkan tinjauan tersebut, masih terdapat research gap antara
penerapan Total Quality Management (TQM) dan Customer Relationship
Management (CRM) terhadap kepuasan siswa, khususnya dalam konteks
pendidikan menengah. Sejumlah penelitian menunjukkan pengaruh positif dan
signifikan antara penerapan TQM dan CRM terhadap kepuasan siswa (Hidayat
et al., 2023; Faizah, 2024), namun temuan lainnya menunjukkan hasil yang
tidak konsisten apabila citra sekolah belum terbentuk secara kuat (Osman et al.,
2024; Rahmad, 2022). Perbedaan hasil ini menegaskan perlunya kajian lebih
mendalam untuk memahami peran brand image sebagai variabel mediasi yang
dapat memperkuat hubungan antara mutu, hubungan pelanggan, dan kepuasan
siswa.

Penelitian ini juga menemukan adanya empirical gap di SMA Pusaka
Nusantara 2 Bekasi, yakni ketidaksesuaian antara upaya peningkatan mutu

layanan dan strategi komunikasi sekolah dengan persepsi siswa terhadap



kualitas pelayanan serta citra lembaga. Meskipun sekolah telah menerapkan
berbagai program berbasis TQM dan CRM seperti evaluasi mutu internal,
peningkatan fasilitas, serta penguatan komunikasi digital sebagian siswa masih
menilai bahwa pelayanan belum sepenuhnya memenuhi harapan mereka.
Kondisi ini menunjukkan adanya kesenjangan antara implementasi kebijakan
manajerial dengan pengalaman nyata siswa sebagai penerima layanan
pendidikan.

Oleh karena itu, penelitian ini menjadi penting dan mendesak untuk
dilakukan guna menjawab kesenjangan teoritis maupun empiris yang
ditemukan di lapangan. Penelitian ini berupaya menganalisis sejauh mana
penerapan Total Quality Management (TQM) dan Customer Relationship
Management (CRM) berpengaruh terhadap kepuasan siswa di SMA Pusaka
Nusantara 2 Bekasi. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk menguji
apakah brand image sekolah berperan sebagai variabel mediasi yang dapat
memperkuat hubungan antara penerapan TQM, CRM, dan tingkat kepuasan
siswa terhadap layanan pendidikan yang diberikan sekolah.

Urgensi penelitian ini sejalan dengan tuntutan manajemen pendidikan abad
ke-21 yang menekankan pentingnya penerapan Total Quality Management
(TQM) dan penguatan hubungan berkelanjutan dengan pelanggan pendidikan
melalui konsep Customer Relationship Management (CRM). Dalam era
persaingan yang kompetitif, sekolah dituntut tidak hanya menjaga mutu
akademik, tetapi juga menciptakan pengalaman belajar yang memuaskan. Sallis

(2010) menegaskan bahwa mutu pendidikan harus dikelola secara menyeluruh



dan berkelanjutan untuk mencapai kepuasan siswa, sementara Sukmayadi dan
Yahya menyoroti pentingnya inovasi manajerial dalam menghadapi tantangan
pendidikan modern. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi bagi pengembangan model manajemen sekolah yang
adaptif dan berorientasi pada kepuasan peserta didik.(Sukmayadi & Halim
Yahya, 2020).

Apabila hasil penelitian ini membuktikan bahwa penerapan Total Quality
Management (TQM) dan Customer Relationship Management (CRM)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa melalui brand image, maka
sekolah dapat menjadikan temuan tersebut sebagai dasar dalam merumuskan
strategi peningkatan mutu dan penguatan reputasi lembaga. Hasil penelitian ini
juga dapat menjadi acuan bagi manajemen sekolah untuk mengembangkan
sistem pelayanan yang lebih terintegrasi, responsif, dan berorientasi pada
kepuasan peserta didik.

Sebaliknya, apabila pengaruh TQM dan CRM terhadap kepuasan siswa
melalui brand image terbukti lemah, hasil tersebut tetap memiliki nilai penting
bagi pengembangan sekolah. Temuan ini dapat menjadi indikator adanya aspek
yang perlu diperbaiki, baik dari sisi kepemimpinan, budaya mutu, maupun
sistem komunikasi internal. Dengan demikian, hasil penelitian tidak hanya
memberikan gambaran empiris mengenai kondisi manajerial sekolah, tetapi
juga menjadi dasar evaluasi strategis untuk peningkatan kinerja lembaga

pendidikan di masa mendatang.



Dari sisi teoretis, penelitian ini memberikan integrasi tiga konsep
manajemen Total Quality Management (TQM), Customer Relationship
Management (CRM), dan brand image dalam satu model konseptual kepuasan
siswa di tingkat sekolah menengah. Model ini menggabungkan prinsip
manajemen mutu, pengelolaan hubungan pelanggan, dan persepsi citra lembaga
sebagai satu kesatuan yang saling memengaruhi dalam membentuk kepuasan
peserta didik. Pendekatan seperti ini belum banyak diterapkan pada konteks
sekolah swasta di Indonesia, padahal lembaga pendidikan swasta semakin
dituntut untuk mengadopsi prinsip manajemen modern yang efisien, adaptif,
dan berorientasi pada pelanggan.

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memberikan kontribusi dalam
pengembangan ilmu manajemen pendidikan secara akademik, tetapi juga
menawarkan rekomendasi praktis bagi SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi. Hasil
penelitian diharapkan dapat menjadi acuan dalam meningkatkan mutu layanan
pendidikan, memperkuat hubungan antara sekolah dan siswa melalui penerapan
prinsip Customer Relationship Management, serta membangun citra sekolah
yang positif di tengah meningkatnya persaingan antar lembaga pendidikan
swasta.

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan sebelumnya mengenai latar
belakang, serta urgensi maka penelitian ini diberi judul Pengaruh Total Quality
Management dan Customer Relationship Management terhadap Kepuasan
Siswa di SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi dengan Brand Image Sekolah sebagai

Variabel Mediasi.
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan uraian pada latar belakang penelitian, diketahui bahwa

penerapan Total Quality Management (TQM) dan Customer Relationship

Management (CRM) di SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi belum sepenuhnya

berjalan optimal. Hal ini ditunjukkan dengan masih adanya keluhan siswa

terkait layanan administrasi, fasilitas belajar, serta komunikasi sekolah yang

belum konsisten. Selain itu, citra sekolah (brand image) yang belum terbentuk

secara kuat juga diduga memengaruhi tingkat kepuasan siswa terhadap mutu

layanan pendidikan. Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini merumuskan

beberapa pertanyaan penclitian sebagai berikut:

a.

Apakah penerapan Total Quality Management (TQM) berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan siswa di SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi?

. Apakah penerapan Customer Relationship.. Management (CRM)

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa di SMA Pusaka Nusantara
2 Bekasi?

Apakah Brand Image sckolah berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
siswa?

Apakah Brand Image sekolah memediasi hubungan antara TQM dan
kepuasan siswa?

Apakah Brand Image sekolah memediasi hubungan antara CRM dan

kepuasan siswa?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, maka

tujuan penelitian ini adalah untuk:
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a. Menganalisis pengaruh Total Quality Management (TQM) terhadap
kepuasan siswa di SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi.

b. Menganalisis pengaruh Customer Relationship Management (CRM)
terhadap kepuasan siswa di SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi.

c. Menganalisis pengaruh Brand Image sekolah terhadap kepuasan siswa.

d. Menguji peran Brand Image sekolah sebagai variabel mediasi dalam
hubungan antara Total Quality Management (TQM) dan kepuasan
siswa.

e. Menguji peran Brand Image sekolah sebagai variabel mediasi dalam
hubungan antara Customer Relationship Management (CRM) dan

kepuasan siswa.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi

pengembangan ilmu manajemen pendidikan, khususnya dalam kajian
manajemen mutu dan perilaku pelanggan pendidikan. Integrasi konsep
Total Quality Management (TQM), Customer Relationship Management
(CRM), dan Brand Image dalam satu model kepuasan siswa memberikan
pemahaman baru mengenai bagaimana ketiga variabel tersebut saling
berinteraksi dalam konteks lembaga pendidikan menengah. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat memperkaya referensi empiris dan
menjadi acuan bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti model

manajemen mutu terpadu berbasis kepuasan siswa di sekolah.
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1.4.2 Manfaat Praktis
Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan

evaluasi dan rekomendasi bagi manajemen SMA Pusaka Nusantara 2

Bekasi dalam meningkatkan kualitas layanan pendidikan. Temuan

penelitian dapat membantu sekolah untuk:

a.

Mengoptimalkan penerapan Total Quality Management (TQM)
melalui peningkatan kepemimpinan, partisipasi guru, dan

budaya mutu berkelanjutan.

. Memperkuat implementasi Customer Relationship

Management (CRM) dengan mengembangkan sistem
komunikasi dua arah yang efektif antara sekolah, siswa, dan

orang tua.

. Membangun Brand Image sekolah yang positif sebagai strategi

untuk meningkatkan kepercayaan dan kepuasan siswa terhadap
layanan pendidikan.

Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat menjadi acuan bagi

sekolah swasta lain dalam merancang strategi peningkatan mutu

yang terintegrasi dan berorientasi pada kepuasan pelanggan

pendidikan.
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BAB 11
KAJIAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Total Quality Management (TQM)

Total Quality Management (TQM) merupakan pendekatan
manajemen yang berorientasi pada peningkatan mutu secara menyeluruh
dan berkelanjutan (continuous improvement) dengan melibatkan seluruh
anggota organisasi untuk mencapai kepuasan pelanggan. Goetsch dan
Davis (2014) mendefinisikan TQM sebagai “an integrated
organizational effort designed to improve quality at every level of
operation.” Definisi ini menegaskan bahwa TQM bukan hanya sekadar
sistem pengendalian mutu, melainkan sebuah filosofi manajemen yang
menempatkan kualitas sebagai budaya kerja di seluruh lini organisasi
(Goetsch & Davis, 2014).

Dalam konteks lembaga pendidikan, TQM diartikan sebagai sistem
pengelolaan mutu terpadu yang menckankan perbaikan berkelanjutan
terhadap - proses belajar mengajar, pelayanan administrasi, dan
kepemimpinan sekolah. Sallis (2010) menjelaskan bahwa “TOM is a
philosophy of continuous improvement that provides tools and
frameworks for managing schools to achieve excellence.” Dengan
demikian, penerapan TQM di sekolah membantu membangun budaya
mutu yang menempatkan kepuasan siswa sebagai tujuan utama

penyelenggaraan pendidikan (Sallis, 2010).
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Konsep TQM pertama kali diperkenalkan oleh tokoh-tokoh mutu
seperti W. Edwards Deming, Joseph Juran, dan Kaoru Ishikawa. Mereka
menekankan pentingnya keterlibatan semua pihak, pengendalian proses,
dan komitmen terhadap perbaikan berkelanjutan. Dalam dunia
pendidikan, prinsip-prinsip tersebut diadaptasi agar mutu tidak hanya
diukur dari hasil akademik, tetapi juga dari tingkat kepuasan dan
pengalaman belajar siswa sebagai pelanggan utama lembaga pendidikan

Penerapan TQM di sekolah membawa perubahan paradigma
manajemen pendidikan dari yang bersifat birokratis menuju pendekatan
partisipatif dan berorientasi pada layanan. Sallis (2010) menegaskan
bahwa dalam lembaga pendidikan, siswa dan orang tua merupakan
pelanggan utama yang harus memperoleh pengalaman belajar yang
memuaskan. Dengan orientasi pelanggan seperti ini, setiap kebijakan
sekolah  diarahkan untuk ~memahami kebutuhan siswa serta
meningkatkan mutu layanan akademik dan non-akademik secara
berkelanjutan.

Menurut Goetsch dan Davis (2014), TQM berlandaskan pada tiga
pilar utama yaitu fokus pada pelanggan, keterlibatan semua pihak, dan
perbaikan berkelanjutan. Sekolah yang menerapkan ketiga pilar ini
secara konsisten akan mampu mengidentifikasi masalah lebih cepat,
meningkatkan efisiensi layanan, serta membangun sistem evaluasi mutu
yang terukur. Penelitian Nuryana (2023) menunjukkan bahwa

kepemimpinan kepala sekolah menjadi faktor penggerak utama
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keberhasilan TQM di sekolah swasta Indonesia. Kepala sekolah dengan
gaya kepemimpinan partisipatif mampu menumbuhkan kesadaran mutu
di kalangan guru dan staf, sehingga pelayanan terhadap siswa menjadi
lebih responsif (Nuryana, 2023)

Tujuan utama penerapan TQM dalam pendidikan adalah
memastikan seluruh proses mulai dari perencanaan, pelaksanaan, hingga
evaluasi berorientasi pada mutu dan kepuasan siswa sebagai pelanggan
utama. Sallis (2010) menegaskan bahwa TQM bertujuan untuk
mengembangkan sistem manajemen mutu yang mendorong perbaikan
berkelanjutan dalam semua aspek pendidikan agar tercapai keunggulan
lembaga secara menyeluruh. Selain itu, TOM juga membentuk quality
culture di lingkungan sckolah, di mana seluruh warga sekolah memiliki
tanggung jawab yang sama terhadap peningkatan kualitas layanan.

Oakland (2014) menambahkan bahwa penerapan TQM dalam
lembaga pendidikan harus berbasis pada data dan evaluasi yang objektif.
Pengambilan keputusan yang didasarkan pada hasil survei kepuasan
siswa, analisis performa guru, dan evaluasi mutu memungkinkan sekolah
membuat kebijakan yang lebih akurat dan efektif. Dengan demikian,
penerapan TQM tidak hanya meningkatkan mutu internal, tetapi juga
memperkuat citra positif lembaga di mata masyarakat.

Berdasarkan teori Sallis (2010), penerapan TQM di lembaga
pendidikan dapat diukur melalui lima indikator utama, yaitu:

1. Fokus pada Pelanggan (Customer Focus)
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Pendidikan berkualitas harus berorientasi pada kepuasan
pelanggan, yaitu siswa dan orang tua. Sekolah perlu memahami
kebutuhan, aspirasi, dan harapan mereka melalui survei, dialog,
serta mekanisme umpan balik. Fokus pada pelanggan menjadi
dasar bagi peningkatan mutu layanan pendidikan.

. Perbaikan Berkelanjutan (Continuous Improvement)

Keberhasilan TQM sangat bergantung pada keterlibatan
seluruh anggota sekolah. Kepala sekolah, guru, staf, dan siswa
harus bekerja sama dalam menciptakan lingkungan belajar yang
mendukung mutu. Budaya kerja kolaboratif mendorong
tanggung jawab bersama terhadap hasil pendidikan.

. Keterlibatan Seluruh Warga Sekolah (Total Involvement)

Mutu pendidikan tidak bersifat statis, melainkan hasil dari
proses evaluasi dan peningkatan yang terus-menerus. Sekolah
harus memiliki sistem yang memungkinkan perbaikan rutin
terhadap metode pembelajaran, administrasi, dan pelayanan agar
selalu relevan dengan kebutuhan peserta didik.

. Kepemimpinan yang Efektif (Effective Leadership)

Pemimpin sekolah berperan sebagai penggerak utama dalam
membangun dan mempertahankan budaya mutu. Kepemimpinan
visioner mampu menginspirasi, memotivasi, serta mengarahkan
seluruh elemen sekolah untuk berkomitmen pada kualitas dan

keunggulan layanan pendidikan.
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5. Pengambilan Keputusan Berbasis Data (Fact-Based Decision
Making)

Setiap kegiatan di sekolah harus dilihat sebagai bagian dari
sistem yang saling terhubung. Pendekatan sistem dan proses
memastikan bahwa mutu tidak bergantung pada individu,
melainkan pada mekanisme kerja yang terencana,
terdokumentasi, dan dapat dievaluasi secara objektif.

Menurut Sallis (2010), kelima indikator tersebut saling terkait dan
membentuk kerangka kerja mutu yang terintegrasi. Sekolah yang
mampu menerapkannya secara konsisten akan membangun budaya
mutu yang kuat, meningkatkan kepuasan siswa, serta memperkuat citra
positif lembaga di mata masyarakat.

Secara keseluruhan, TQM dalam pendidikan bukan hanya instrumen
teknis peningkatan mutu, tetapi juga strategi manajerial yang
menanamkan nilai-nilai keunggulan, tanggung jawab, dan komitmen
terhadap kepuasan pelanggan. Implementasi TQM yang berlandaskan
indikator Sallis akan menciptakan lembaga pendidikan yang adaptif,
kompetitif, dan terpercaya di tengah dinamika dunia pendidikan

modern.

2.1.2 Customer Relationship Management (CRM)
Customer Relationship Management (CRM) merupakan strategi

organisasi yang berorientasi pada penciptaan, pemeliharaan, serta

penguatan hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan antara
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organisasi dan pelanggan. Buttle (2009) mendefinisikan CRM sebagai “a
core business strategy that integrates internal processes and functions,
and external networks, to create and deliver value to targeted customers
at a profit. It is grounded on high-quality customer-related data and
enabled by information technology.” Definisi ini menegaskan bahwa
CRM tidak hanya sekadar sistem perangkat lunak, melainkan filosofi
manajemen yang menempatkan pelanggan di pusat strategi organisasi
melalui sinergi antara manusia, proses, dan teknologi.

Dalam konteks lembaga pendidikan, pelanggan mencakup siswa,
orang tua, dan masyarakat yang menjadi penerima layanan akademik
maupun non-akademik.

Analysis and application of CRM systems in the field of education
menegaskan bahwa CRM merupakan pendekatan strategis untuk
mengelola interaksi pelanggan dalam rangka meningkatkan nilai dan
kinerja organisasi. Prinsip ini sangat relevan bagi sekolah karena
keberhasilan lembaga pendidikan tidak hanya ditentukan oleh kualitas
akademik, tetapi juga oleh seberapa baik sekolah membangun hubungan
dan kepuasan pelanggan.(Petrov & Milev, 2024).

Menurut Kotler dan Keller (2016), CRM merupakan proses
mengelola informasi tentang pelanggan secara mendetail untuk
memaksimalkan loyalitas. Dalam pendidikan, CRM membantu sekolah
memahami perilaku, minat, dan kebutuhan siswa untuk merancang

program belajar dan layanan yang lebih relevan. Nguyen dan Mutum
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(2012) menambahkan bahwa CRM memungkinkan lembaga untuk
menciptakan customer intimacy, yaitu kedekatan emosional yang
melahirkan kepercayaan dan loyalitas.

Kotler dan Keller menegaskan bahwa CRM mencakup proses
pengumpulan dan pengelolaan informasi pelanggan secara detail untuk
meningkatkan loyalitas. Dalam konteks sekolah, CRM berperan
membantu lembaga memahami kebutuhan dan harapan siswa agar dapat
memberikan pelayanan yang relevan dan personal. Pandangan ini sejalan
dengan Nguyen dan Mutum (2012) yang menyebut bahwa CRM
merupakan alat untuk menciptakan customer intimacy, yaitu kedekatan
emosional yang menumbuhkan rasa percaya dan keterikatan antara
pelanggan dan organisasi.

Lebih lanjut, Buttle (2009) membedakan CRM ke dalam tiga
komponen utama, yaitu Operational CRM (berfokus pada otomasi
pelayanan pelanggan), Analytical CRM (berfokus pada analisis data
pelanggan), dan Collaborative CRM (berfokus pada komunikasi dan
kerja sama antara organisasi dan pelanggan). Dalam lembaga pendidikan,
ketiga komponen ini dapat diterapkan melalui sistem administrasi
akademik yang efisien, analisis data siswa untuk evaluasi mutu
pembelajaran, dan komunikasi terbuka dengan orang tua serta
masyarakat.

Menurut Rahimi dan Kozak (2017), keberhasilan CRM dalam sektor

jasa sangat bergantung pada integrasi antara teknologi dan interaksi
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manusia. Implementasi CRM yang berbasis data dan hubungan
interpersonal terbukti meningkatkan kepuasan pelanggan secara
signifikan. Dalam konteks sekolah, hal ini berarti memanfaatkan data
siswa untuk mendukung pelayanan akademik yang lebih cepat, akurat,
dan sesuai kebutuhan.

Hal ini sejalan dengan temuan Sallis (2010) yang menekankan
bahwa CRM di lembaga pendidikan berfungsi menciptakan budaya
pelayanan yang menempatkan siswa sebagai pusat perhatian. CRM
memungkinkan sekolah membangun sistem komunikasi yang terbuka,
pelayanan yang responsif, serta evaluasi berkelanjutan terhadap
kepuasan pelanggan.

Sejumlah penelitian terbaru turut memperkuat relevansi CRM di
bidang pendidikan. Wibowo (2023) melalui penelitian di Jurnal
InfoSains menemukan bahwa penerapan CRM di lembaga pendidikan
Indonesia meningkatkan efektivitas pengelolaan data dan memperkuat
hubungan antara sekolah dan pelanggan Penelitian Suwandi, Mutohar,
dan Suijianto (2023) dalam JMPI: Jurnal Manajemen, Pendidikan dan
Pemikiran Islam menunjukkan bahwa CRM berpengaruh positif
terhadap peningkatan loyalitas siswa melalui pelayanan akademik yang
lebih personal dan komunikatif (Wibowo, 2023)

Tujuan CRM adalah untuk acquire, retain, and develop customers
profitably, yaitu memperoleh, mempertahankan, dan mengembangkan

pelanggan secara berkelanjutan. Dalam lembaga pendidikan, tujuan
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tersebut dapat diartikan sebagai upaya menarik calon siswa baru,
mempertahankan siswa yang sudah ada, serta mengembangkan
hubungan jangka panjang antara sekolah dan orang tua siswa.

Mengacu pada teori Buttle (2009) dan diperkuat oleh Payne & Frow
(2005), Kotler & Keller (2016), serta hasil penelitian empiris terbaru,
maka penerapan CRM di lembaga pendidikan dapat diukur melalui
empat indikator berikut:

1. Manajemen Data dan Informasi Pelanggan (Customer Data and

Information Management)

CRM berawal dari pengumpulan dan pengelolaan data
pelanggan yang sistematis. Buttle (2009) menyatakan bahwa
data pelanggan merupakan inti dari seluruh proses CRM.
Sekolah perlu mengelola data akademik, preferensi belajar, serta
catatan layanan untuk memahami perilaku siswa. Penelitian
Wibowo (2023) menunjukkan bahwa manajemen data yang baik
meningkatkan efisiensi pelayanan hingga 30% di sekolah yang
menerapkan CRM.

2. Interaksi Dua Arah (Two-Way Interaction)

Interaksi dua arah menjadi ciri khas CRM modern. Nguyen
dan Mutum (2012) menegaskan bahwa komunikasi dua arah
membangun keterlibatan pelanggan (customer engagement) dan
meningkatkan kepercayaan terhadap lembaga. Octavia (2023)

juga menemukan bahwa interaksi berkelanjutan antara sekolah
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dan pelanggan melalui platform digital meningkatkan kepuasan
siswa serta loyalitas jangka panjang.
Komunikasi Efektif (Effective Communication)

Komunikasi yang efektif antara sekolah, siswa, dan orang
tua merupakan kunci keberhasilan CRM. Kotler dan Keller
(2016) menekankan bahwa komunikasi yang transparan, jujur,
dan konsisten dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.
Penelitian Suwandi et al. (2023) membuktikan bahwa
komunikasi efektif berkontribusi langsung terhadap peningkatan
loyalitas siswa di sekolah swasta, karena mereka merasa
didengar dan dilibatkan dalam proses pendidikan.

. Penanganan Keluhan dan Umpan Balik (Complaint and
Feedback Handling)

Menurut Buttle (2009), organisasi yang cepat dan tepat
dalam menangani keluhan memiliki tingkat retensi pelanggan
yang lebih tinggi. Payne & Frow (2005) menambahkan bahwa
setiap umpan balik merupakan peluang untuk meningkatkan
mutu layanan. Dalam konteks pendidikan, Petrov (2024)
menunjukkan bahwa sistem penanganan keluhan digital
meningkatkan transparansi dan mempercepat proses tindak

lanjut terhadap permasalahan yang dihadapi siswa dan orang tua.
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Keempat indikator tersebut menunjukkan bahwa CRM dalam
lembaga pendidikan tidak hanya berfokus pada aspek teknis, tetapi juga
membangun hubungan manusiawi yang berorientasi pada kepercayaan,
loyalitas, dan kepuasan jangka panjang.

2.1.3 Brand Image

Brand image merupakan konsep fundamental dalam ilmu
manajemen dan pemasaran yang menggambarkan persepsi pelanggan
terhadap suatu merek. Keller (2003) dalam bukunya Strategic Brand
Management: Building, Measuring, and Managing Brand Equity
mendefinisikan brand image sebagai “perceptions about a brand as
reflected by the brand associations held in consumer memory.” Definisi
ini menjelaskan bahwa citra merek terbentuk dari kumpulan asosiasi
yang tertanam dalam memori pelanggan berdasarkan pengalaman,
interaksi, dan pengetahuan mereka terhadap merek tersebut.

Kotler dan Keller (2016) menyebutkan bahwa brand image adalah
seperangkat keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap
suatu merek. Citra merek yang kuat akan menimbulkan persepsi positif
dan membentuk hubungan emosional antara pelanggan dan organisasi.
Sebaliknya, citra merek yang lemah dapat menghambat loyalitas dan
mengurangi daya tarik pelanggan terhadap produk atau jasa yang
ditawarkan. Dengan demikian, brand image tidak hanya berfungsi
sebagai identitas visual, tetapi juga sebagai simbol nilai dan kepercayaan

yang mencerminkan reputasi organisasi.
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Menurut Aaker (1997), brand image memiliki peran penting dalam
membangun brand equity atau ekuitas merek, yaitu nilai tambah yang
diberikan suatu merek kepada organisasi karena persepsi dan reputasinya
di mata pelanggan. Brand image yang kuat memperkuat posisi kompetitif
organisasi dengan membentuk diferensiasi yang jelas di pasar. Oleh
sebab itu, citra merek yang positif tidak hanya menciptakan pengenalan
(brand recognition), tetapi juga meningkatkan kepercayaan, preferensi,
dan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang (Aaker, 1997)

Selanjutnya, Schiffman dan Kanuk (2010) menjelaskan bahwa brand
image terbentuk melalui proses persepsi yang melibatkan tiga dimensi
psikologis utama, yaitu kognitif (berdasarkan pengetahuan pelanggan
terhadap merek), afektif (berdasarkan perasaan pelanggan terhadap
merek), dan konatif (berdasarkan kecenderungan pelanggan untuk
bertindak terhadap merek tersebut). Artinya, citra merek merupakan hasil
dari interaksi antara pikiran, emosi, dan perilaku pelanggan terhadap
organisasi(Schiffman & Kanuk, 2010).

Teori yang paling berpengaruh mengenai brand image dikemukakan
oleh Keller (2003) melalui model Customer-Based Brand Equity
(CBBE). Keller menyatakan bahwa brand image terbentuk melalui tiga
indikator utama, yaitu kekuatan asosiasi merek (strength of brand
association), keunikan asosiasi merek (uniqueness of brand association),

dan keunggulan atau keberpihakan asosiasi merek (favourability of brand
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association). Adapun penjelasan masing-masing indikator adalah sebagai
berikut:
1. Kekuatan Asosiasi Merek (Strength of Brand Association)
Kekuatan asosiasi menggambarkan tingkat intensitas dan
kedalaman pengalaman pelanggan terhadap suatu merek. Keller
(2003) menjelaskan bahwa asosiasi merek yang kuat muncul ketika
pelanggan memiliki pengalaman positif yang berulang dan konsisten
terhadap produk atau layanan. Semakin sering pelanggan terpapar
dan memiliki interaksi yang bermakna, semakin kuat pula merek
tersebut tertanam dalam memori pelanggan. Kekuatan asosiasi
berfungsi membangun pengenalan (brand awareness) dan kelekatan
emosional pelanggan terhadap merek.
2. Keunikan Asosiasi Merek (Uniqueness of Brand Association)
Keunikan menunjukkan sejauh mana suatu merek memiliki
karakteristik pembeda yang tidak dimiliki oleh pesaing. Keller
(2003) menegaskan bahwa diferensiasi merupakan kunci utama
dalam membangun citra merek yang kuat. Keunikan dapat tercermin
dari nilai, simbol, gaya komunikasi, kualitas, maupun pengalaman
khas yang diberikan oleh merek. Asosiasi yang unik membantu
pelanggan mengidentifikasi merek secara lebith mudah dan
menciptakan keunggulan kompetitif di pasar.
3. Keunggulan atau Keberpihakan Asosiasi Merek (Favourability of

Brand Association)
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Keunggulan asosiasi merek menggambarkan tingkat kesan
positif dan nilai manfaat yang dirasakan pelanggan terhadap merek.
Menurut Keller (2003), asosiasi yang menguntungkan terbentuk
ketika pelanggan percaya bahwa merek tersebut mampu memenuhi
kebutuhan dan memberikan manfaat yang relevan dibandingkan
pesaing. Keberpihakan pelanggan ini menumbuhkan kepercayaan,
kepuasan, dan loyalitas jangka panjang terhadap merek.

Ketiga indikator tersebut membentuk dasar konseptual dalam
memahami brand image secara menyeluruh. Kekuatan asosiasi merek
berperan dalam membangun pengenalan dan daya ingat pelanggan
terhadap organisasi, keunikan asosiasi merek berfungsi menciptakan
identitas yang khas, sementara keunggulan asosiasi merek memperkuat
kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap organisasi.

Dengan demikian, brand image dapat dipahami sebagai refleksi dari
nilai dan reputasi organisasi yang tertanam dalam benak pelanggan
melalui pengalaman, interaksi, serta persepsi yang positif dan konsisten.
Keller (2003) menegaskan bahwa organisasi dengan brand image yang
kuat tidak hanya dikenal oleh pelanggan, tetapi juga dihormati,
dipercaya, dan dipilih karena mampu memberikan pengalaman yang
relevan serta bermakna. Oleh karena itu, penguatan brand image harus
menjadi fokus strategis setiap organisasi untuk mempertahankan
keunggulan kompetitif dan meningkatkan loyalitas pelanggan dalam

jangka panjang.
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2.1.4 Kepuasan Siswa

Kepuasan siswa merupakan konsep yang diadaptasi dari teori
kepuasan pelanggan dalam ilmu perilaku konsumen (consumer
behavior), yang menggambarkan tingkat perasaan senang atau kecewa
seseorang setelah membandingkan antara harapan dan kinerja yang
dirasakan atas suatu layanan. Oliver (1997) dalam bukunya Satisfaction:
A Behavioral Perspective on the Consumer mendefinisikan kepuasan
sebagai “the consumer’s fulfillment response; a judgment that a product
or service feature provides a pleasurable level of consumption-related
fulfillment.” Definisi tersebut menegaskan bahwa kepuasan merupakan
hasil dari proses evaluatif yang melibatkan aspek kognitif dan afektif, di
mana individu menilai apakah layanan yang diterima telah memenuhi
atau bahkan melampaui harapan yang dimilikinya.

Dalam konteks pendidikan, kepuasan siswa dapat dipahami sebagai
tingkat kesesuaian antara harapan siswa terhadap layanan pendidikan
dengan pengalaman nyata yang mereka rasakan selama proses
pembelajaran. Siswa sebagai pelanggan utama lembaga pendidikan akan
menilai mutu pengajaran, pelayanan administrasi, fasilitas belajar, serta
interaksi dengan guru dan staf sekolah sebagai bagian dari kinerja
layanan. Jika kinerja yang dirasakan sesuai atau melebihi harapan, maka
akan terbentuk kepuasan; sebaliknya, bila kinerja lebih rendah dari
ekspektasi, maka akan muncul ketidakpuasan.

Menurut Kotler dan Keller (2016), kepuasan pelanggan merupakan

perasaan senang atau kecewa yang timbul dari hasil perbandingan antara
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kinerja aktual produk atau jasa dengan harapan pelanggan. Konsep ini
relevan dalam pendidikan karena siswa mengevaluasi pengalaman
belajarnya berdasarkan ekspektasi awal terhadap kualitas sekolah.
Dengan demikian, kepuasan siswa mencerminkan keberhasilan lembaga
pendidikan dalam menyediakan layanan yang berkualitas dan
berorientasi pada kebutuhan peserta didik.

Lebih lanjut, Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2018) dalam Services
Marketing: Integrating Customer Focus Across the Firm menegaskan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil dari evaluasi menyeluruh
terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh organisasi. Dalam
perspektif service quality, kepuasan tidak hanya bergantung pada hasil
akhir (outcome) dari layanan, tetapi juga pada proses interaksi dan
pengalaman yang terjadi selama layanan berlangsung. Dalam dunia
pendidikan, proses belajar mengajar, perhatian guru, responsivitas staf
administrasi, dan kenyamanan lingkungan belajar merupakan faktor-

faktor yang berkontribusi langsung terhadap kepuasan siswa.

2.2 Pengembangan Hipotesis

2.2.1 Pengaruh Total Quality Management terhadap Kepuasan Siswa
Kesuksesan layanan pendidikan sangat dipengaruhi oleh mutu

layanan yang diberikan kepada siswa. Dalam konteks sekolah, Total
Quality Management (TQM) merupakan pendekatan yang menekankan
perbaikan mutu secara berkelanjutan, peningkatan proses, serta
keterlibatan seluruh unsur sekolah untuk memberikan layanan terbaik.

Implementasi TQM yang konsisten mendorong tercapainya layanan
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pembelajaran, administrasi, dan fasilitas yang sesuai dengan kebutuhan
serta harapan siswa. Ketika kualitas layanan meningkat, persepsi positif
siswa terhadap kinerja sekolah juga meningkat sehingga berdampak pada
kepuasan yang lebih tinggi.

Sallis (2002) menjelaskan bahwa TQM dalam pendidikan berperan
penting untuk memastikan sekolah memberikan layanan yang konsisten
dan berorientasi pada kebutuhan peserta didik. Menurut Goetsch dan
Davis (2014), TQM memfokuskan perbaikan mutu secara menyeluruh
dengan mengutamakan pelanggan, yang dalam konteks pendidikan
adalah siswa. Selain itu, teori kepuasan menurut Oliver (1997)
menyatakan bahwa kepuasan terjadi ketika kinerja layanan memenuhi
atau melebihi harapan yang telah terbentuk sebelumnya.

Temuan penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang konsisten.
Putri dan Fitri menemukan bahwa penerapan TQM berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan siswa di lembaga pendidikan (Putri & Fitri,
n.d.). Penelitian oleh Kurniawan dan Hasanah (2020) juga menyatakan
bahwa TQM memiliki dampak positif terhadap kepuasan peserta didik
karena meningkatkan mutu pembelajaran dan interaksi layanan sekolah.
Berdasarkan teori dan bukti empiris tersebut, hipotesis yang diajukan
adalah:

H1: Total Quality Management berpengaruh positif terhadap

kepuasan siswa.
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2.2.2 Pengaruh Customer Relationship Management terhadap

Kepuasan Siswa

Kualitas hubungan antara sekolah dan siswa merupakan faktor
penting yang memengaruhi tercapainya kepuasan dalam proses
pendidikan. Customer Relationship Management (CRM) dalam
konteks sekolah mencakup pengelolaan interaksi secara sistematis,
komunikasi yang efektif, perhatian terhadap kebutuhan siswa, serta
responsivitas terhadap keluhan maupun permintaan layanan. Ketika
sekolah mampu menjaga komunikasi yang konsisten, memberikan
informasi secara jelas, dan merespons kebutuhan siswa dengan cepat,
maka siswa akan merasakan pengalaman layanan yang positif.

Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa CRM berorientasi
pada pembentukan hubungan jangka  panjang yang saling
menguntungkan, di mana pelayanan yang responsif dan personal akan
meningkatkan persepsi pelanggan terhadap mutu layanan. Dalam
pendidikan, siswa sebagai penerima layanan akan merasa lebih dihargai
ketika sekolah menunjukkan empati, memberi perhatian individual, dan
menyediakan saluran komunikasi yang mudah diakses. Hal ini selaras
dengan teori kepuasan Oliver (1997) yang menyatakan bahwa kepuasan
muncul ketika kinerja layanan sesuai atau melampaui ekspektasi.

Penelitian terdahulu mendukung hubungan antara CRM dan
kepuasan siswa. Hidayat dan Hariani menemukan bahwa CRM

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa karena
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meningkatkan kualitas interaksi dan kepercayaan (A. Hidayat &
Hariani, 2022). Selain itu, penelitian oleh Setiawan dan Lestari (2021)
menunjukkan bahwa CRM berkontribusi pada peningkatan kepuasan
peserta didik di lembaga pendidikan karena memperkuat hubungan
emosional dan komunikasi yang efektif.

Berdasarkan landasan teori dan temuan empiris tersebut, dapat
diasumsikan bahwa CRM merupakan faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan siswa.

H2: Customer Relationship Management berpengaruh positif

terhadap kepuasan siswa.

2.2.3 Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Siswa

Citra sekolah (brand image) merupakan persepsi siswa mengenai
reputasi, kualitas, dan kredibilitas lembaga pendidikan. Brand image
yang kuat terbentuk dari pengalaman positif siswa terhadap layanan
sekolah, seperti kualitas fasilitas, cara guru mengajar, komunikasi
sekolah, prestasi akademik, serta lingkungan belajar yang kondusif.
Semakin positif persepsi siswa terhadap sekolah, semakin tinggi pula
rasa bangga dan keyakinan mereka terhadap mutu layanan yang
diberikan.

Keller (2013) menjelaskan bahwa brand image adalah kumpulan
asosiasi yang terbentuk dalam ingatan pelanggan berdasarkan
pengalaman mereka. Dalam konteks pendidikan, asosiasi tersebut dapat

berupa reputasi sekolah, kualitas pembelajaran, maupun pelayanan
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administratif yang diterima siswa. Persepsi positif ini memengaruhi
evaluasi siswa terhadap sekolah, yang kemudian berdampak pada tingkat
kepuasan mereka. Oliver (1997) menyatakan bahwa kepuasan muncul
ketika kinerja layanan yang diterima sesuai atau melampaui ekspektasi
pelanggan, termasuk siswa sebagai pengguna layanan pendidikan.

Penelitian yang dilakukan oleh Rabbani (2020) menunjukkan bahwa
citra lembaga pendidikan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
siswa, karena persepsi positif mendorong keyakinan terhadap kualitas
layanan sekolah. Khaerudin (2023) juga menemukan bahwa citra sekolah
berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan siswa terutama melalui
hubungan pengalaman belajar yang positif dengan persepsi terhadap
lembaga. Temuan serupa disampaikan oleh Baeruma, yang menegaskan
bahwa citra sekolah yang baik meningkatkan kenyamanan siswa dan
berdampak langsung pada kepuasan mereka. Semua temuan ini
menunjukkan bahwa persepsi positif terhadap brand image berperan
penting dalam membentuk kepuasan siswa (Nona Baeruma et al., 2025)
Berdasarkan teori dan temuan empiris tersebut, maka hipotesis yang
diajukan adalah:

H3: Brand Image berpengaruh positif terhadap kepuasan siswa.

2.2.4 Peran Brand Image sebagai Variabel Mediasi dalam Pengaruh

Total Quality Management terhadap Kepuasan Siswa

Total Quality Management (TQM) merupakan pendekatan

manajemen yang menekankan peningkatan mutu secara berkelanjutan
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dengan melibatkan seluruh elemen organisasi pendidikan, mulai dari
guru, tenaga kependidikan, hingga sistem administrasi sekolah.
Implementasi TQM yang baik menghasilkan layanan pembelajaran yang
lebih efektif, fasilitas yang lebih memadai, serta prosedur administrasi
yang semakin responsif terhadap kebutuhan siswa. Ketika kualitas
layanan meningkat, persepsi siswa terhadap sekolah juga ikut terbentuk,
termasuk persepsi mengenai citra sekolah (brand image).

Menurut Sallis (2002), penerapan TQM dalam pendidikan tidak hanya
meningkatkan kualitas layanan secara nyata, tetapi juga membentuk
persepsi positif mengenai profesionalisme dan mutu lembaga. Brand
image merupakan hasil dari pengalaman langsung siswa terhadap
layanan sekolah, sehingga mutu layanan yang meningkat melalui TQM
akan memperkuat reputasi dan citra sekolah. Keller (2013) menyatakan
bahwa brand image terbentuk dari asosiasi positif dalam memori
pelanggan berdasarkan informasi dan pengalaman layanan yang
diterima. Dalam konteks sekolah, pengalaman yang baik dari
implementasi TQM akan meningkatkan persepsi siswa mengenai
kualitas lembaga pendidikan tersebut.

Selanjutnya, peningkatan brand image memiliki dampak langsung
terhadap kepuasan siswa. Seperti dijelaskan Oliver (1997), kepuasan
merupakan hasil perbandingan antara harapan dan pengalaman yang
dirasakan. Ketika citra sekolah positif misalnya sekolah dipersepsikan

unggul, berkualitas, dan terpercaya maka siswa cenderung merasa puas
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terhadap layanan yang diberikan. Temuan Rabbani (2020) dan
Khaerudin (2023) menunjukkan bahwa citra lembaga pendidikan
memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan siswa, yang
berarti bahwa brand image menjadi penghubung antara mutu layanan
(yang dalam konteks Anda adalah TQM) dengan kepuasan siswa.
Dengan demikian, TQM tidak hanya meningkatkan kepuasan secara
langsung, tetapi juga secara tidak langsung melalui pembentukan brand
image yang positif. Hal ini menunjukkan bahwa citra sekolah menjadi
faktor penting yang memperkuat dampak TQM terhadap kepuasan siswa.
Berdasarkan uraian teori dan hasil penelitian tersebut, maka hipotesis
yang diajukan adalah:
H4: Brand Image memediasi pengaruh Total Quality Management

terhadap kepuasan siswa.

2.2.5 Peran Brand Image sebagai Variabel Mediasi dalam Pengaruh

Customer Relationship Management terhadap Kepuasan Siswa

Customer  Relationship ~Management (CRM) dalam konteks
pendidikan mencakup pengelolaan hubungan yang terstruktur antara
sekolah dan siswa, yang meliputi layanan responsif, komunikasi yang
efektif, perhatian terhadap kebutuhan individual, serta penyediaan
informasi yang jelas dan mudah diakses. Ketika sekolah mampu
membangun hubungan yang baik dan menjaga interaksi positif dengan

siswa, hal ini tidak hanya meningkatkan kualitas pengalaman belajar,
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tetapi juga membentuk persepsi positif mengenai citra sekolah (brand
image).

Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa CRM bertujuan
menciptakan hubungan jangka panjang yang berkualitas melalui
pelayanan yang responsif, personal, dan relevan. Dalam pendidikan,
praktik CRM yang baik seperti guru yang cepat merespons kebutuhan
siswa, admin sekolah yang komunikatif, atau layanan informasi yang
transparan akan memperkuat persepsi profesional dan kredibel terhadap
sekolah. Keller (2013) menegaskan bahwa brand image terbentuk dari
asosiasi positif  yang muncul berdasarkan pengalaman pelanggan,
termasuk interaksi layanan yang diterima.

Brand image yang positif selanjutnya berkontribusi pada peningkatan
kepuasan siswa. Menurut Oliver (1997), kepuasan dipengaruhi oleh
persepsi kinerja layanan dibandingkan dengan harapan awal. Ketika
siswa memiliki citra yang baik terhadap sekolah—misalnya sekolah
dipandang peduli, layanan responsif, dan komunikatif maka tingkat
kepuasan mereka terhadap layanan pendidikan akan lebih tinggi. Hal ini
didukung oleh penelitian Rabbani (2020), yang menemukan bahwa citra
lembaga pendidikan memediasi pengaruh hubungan pelayanan terhadap
kepuasan siswa. Temuan serupa disampaikan oleh Baeruma (2025), yang
menyatakan bahwa citra sekolah berperan sebagai variabel yang
menjembatani hubungan antara kualitas interaksi layanan dan kepuasan

siswa.
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Dengan demikian, CRM tidak hanya berpengaruh secara langsung
terhadap kepuasan siswa, tetapi juga berpengaruh tidak langsung melalui
pembentukan citra sekolah yang positif. Pengalaman pelayanan yang
baik akan membangun persepsi positif mengenai sekolah, dan persepsi
ini selanjutnya meningkatkan kepuasan siswa. Berdasarkan teori dan
temuan empiris tersebut, maka hipotesis yang diajukan adalah:

HS: Brand Image memediasi pengaruh Customer Relationship

Management terhadap kepuasan siswa.

2.3 Model Empirik Penelitian

Model empiris penelitian ini disusun untuk memberikan gambaran
menyeluruh mengenai hubungan antarvariabel yang diteliti, yaitu Total Quality
Management (TQM), Customer Relationship Management (CRM), Brand
Image, dan Kepuasan Siswa. Penyusunan model ini didasarkan pada landasan

teori, penelitian terdahulu, serta hipotesis yang telah dirumuskan.

Total Quality

Management

== ————
Kepuasan
Siswa

Customer
Relationship
Management 4"

H:2

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatori (explanatory research). Pendekatan ini dipilih karena penelitian
bertujuan untuk menguji hubungan sebab-akibat antarvariabel melalui proses
pengukuran numerik dan analisis statistik.

Menurut Alharahsheh dan Pius (2020), penelitian eksplanatori digunakan
untuk menjelaskan hubungan kausal dan menguji pengaruh antarvariabel
berdasarkan teori yang telah ditetapkan. Pendekatan ini sesuai untuk penelitian
yang melibatkan pengujian hipotesis serta analisis pengaruh langsung maupun
tidak langsung, seperti pada penelitian ini yang menguji pengaruh Total Quality
Management (TQM) dan Customer Relationship Management (CRM) terhadap
Kepuasan Siswa dengan Brand Image sebagai variabel mediasi.

Rahi (2021) menyatakan bahwa metode kuantitatif eksplanatori dapat
digunakan untuk menganalisis pola hubungan, kekuatan pengaruh, dan
mekanisme mediasi dalam model penelitian. Dalam konteks pendidikan,
pendekatan ini juga sesuai sebagaimana dijelaskan oleh Etikaningrum dan Aini
(2021) bahwa penelitian kuantitatif memungkinkan peneliti mengevaluasi
fenomena secara objektif berdasarkan data numerik untuk memperoleh
kesimpulan yang dapat digeneralisasi.

Berdasarkan landasan teori tersebut, penelitian ini dikategorikan sebagai

penelitian kuantitatif eksplanatori karena berupaya menjelaskan hubungan
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kausal antara TQM, CRM, Brand Image, dan Kepuasan Siswa melalui pengujian

hipotesis menggunakan analisis statistik.

3.2 Populasi Penelitian

Populasi penelitian merupakan keseluruhan subjek yang menjadi sasaran
penelitian dan memiliki karakteristik tertentu sesuai dengan tujuan penelitian.
Etikan (2016) menjelaskan bahwa populasi adalah kelompok individu yang
memiliki atribut atau karakteristik yang relevan dengan fokus penelitian
sehingga dapat dijadikan dasar dalam penarikan kesimpulan. Senada dengan itu,
Alharahsheh dan Pius (2020) menyatakan bahwa populasi harus ditentukan
secara jelas agar hasil penelitian dapat mencerminkan kondisi nyata dari
fenomena yang diteliti.

Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah seluruh siswa SMA
Pusaka Nusantara 2 Bekasi tahun ajaran 2024/2025 yang berjumlah 150 siswa.
Populasi ini meliputi siswa dari jenjang kelas X, XI, dan XII yang dianggap
memiliki pengalaman langsung terhadap penerapan Total Quality Management
(TQM), Customer Relationship Management (CRM), pembentukan Brand
Image sekolah, serta tingkat kepuasan terhadap layanan pendidikan yang
diberikan. Pemilihan populasi secara keseluruhan dilakukan agar data yang
diperoleh lebih representatif, komprehensif, dan mampu menggambarkan
persepsi siswa secara menyeluruh terhadap kualitas layanan di SMA Pusaka

Nusantara 2 Bekasi.
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3.3 Sumber dan Jenis Data
Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder.

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari responden melalui
penyebaran kuesioner kepada siswa SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi. Data ini
mencakup informasi mengenai persepsi siswa terhadap Total Quality
Management (TQM), Customer Relationship Management (CRM), Brand
Image, serta tingkat Kepuasan Siswa. Menurut Etikan (2016), data primer
merupakan data yang dikumpulkan secara langsung oleh peneliti dari sumber
pertama yang berhubungan dengan variabel yang diteliti.

Selain itu, penelitian ini juga memanfaatkan data sekunder, yaitu data yang
diperoleh dari dokumen resmi sekolah, seperti jumlah siswa, struktur organisasi
sekolah, serta informasi administratif lainnya yang mendukung gambaran umum
populasi dan konteks penelitian. Alharahsheh dan Pius (2020) menjelaskan
bahwa data sekunder adalah data yang telah tersedia sebelumnya dan digunakan
peneliti sebagai pendukung analisis.

Adapun jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data
kuantitatif, yaitu data yang dinyatakan dalam bentuk angka dan dianalisis
menggunakan teknik statistik. Rahi (2021) menyatakan bahwa data kuantitatif
digunakan dalam penelitian eksplanatori untuk menguji hubungan kausal
melalui pengukuran numerik dan analisis statistik. Oleh karena itu, pemilihan
jenis data kuantitatif dalam penelitian ini relevan dengan tujuan untuk menguji
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dengan melibatkan variabel

mediasi. Dengan demikian, penelitian ini menggunakan kombinasi sumber data
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primer dan sekunder dengan jenis data kuantitatif yang mendukung pengujian

hipotesis secara empiris.

3.4 Metode Pengumpulan
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah

metode survei dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen utama.
Kuesioner diberikan secara langsung kepada seluruh responden, yaitu siswa
SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi yang menjadi populasi penelitian. Penggunaan
kuesioner dipilih karena mampu menjaring data dalam jumlah besar secara
efisien serta memberikan kemudahan bagi responden dalam mengisi pernyataan
yang telah disusun .
Metode pengumpulan data yang di gunakan adalah sebagai berikut :

1. Peneliti menyusun sebuah kuesioner yang dapat di akses melalui tautan

Google Form

2. Responden mengisi kuesioner penelitian
Responden diberikan pilihan untuk memberikan jawaban dengan menggunakan
skala likert.

1. Untuk jawaban sangat tidak setuju : 1

2. Untuk jawaban tidak setuju 2
3. Untuk jawaban cukup setuju :3
4. Untuk jawaban setuju 4
5. Untuk jawaban sangat setuju .5

Menurut Etikan (2016), kuesioner merupakan salah satu teknik

pengumpulan data primer yang umum digunakan dalam penelitian kuantitatif
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karena memungkinkan pengukuran variabel secara terstruktur dan objektif.
Teknik ini juga mendukung penelitian eksplanatori yang membutuhkan data
numerik untuk menguji hubungan antarvariabel secara statistik. Selain itu, Rahi
(2021) menjelaskan bahwa metode survei dengan kuesioner sangat sesuai untuk
penelitian yang berfokus pada analisis hubungan kausal dan model mediasi,
seperti penelitian ini.

Pengumpulan data dilakukan dengan memberikan kuesioner yang berisi
pernyataan-pernyataan terkait variabel Total Quality Management (TQM),
Customer Relationship Management (CRM), Brand Image, dan Kepuasan
Siswa. Responden diminta memberikan penilaian berdasarkan tingkat
persetujuan mercka. Data yang diperoleh melalui metode ini selanjutnya diolah
menggunakan teknik analisis statistik untuk menguji hipotesis penelitian.

Dengan demikian, metode pengumpulan data melalui kuesioner
memungkinkan peneliti memperoleh informasi secara efektif, sistematis, dan

terukur untuk mendukung analisis variabel-variabel yang diteliti.

3.5 Definisi Operasional Variabel dan Indikator

Tabel 3.1 Variabel dan Indikator

No | Variabel Definisi Indikator Skala
Total Quality | TQM adalah e Fokus pada Likert
Management | pendekatan manajemen pelanggan
(X1) mutu yang berorientasi | e Perbaikan

pada kepuasan berkelanjutan
pelanggan, perbaikan
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berkelanjutan,
keterlibatan seluruh
pihak, dan
pengendalian proses
untuk mencapai kualitas
layanan yang optimal

(Sallis, 2010).

e Keterlibatan
semua pihak

e Kepemimpinan
efektif

¢ Pengambilan
keputusan
berbasis data

(Sallis, 2010 —

Total Quality
Management in
Education)
Customer CRM adalah strategi e Pengelolaan data | Likert
Relationship | pengelolaan hubungan dan informasi
Management | jangka panjang melalui pelanggan
(X2) 1ntegrasi proses, o Interaksi dua arah
teknologi, dan e Komunikasi
komunikasi untuk efektif
meningkatkan kepuasan | o Penanganan
pelanggan (Buttle, keluhan & umpan
2009). balik
Buttle (2009) —
Customer
Relationship
Management:
Concepts and Tools
Brand Image | Citra merek adalah e Kekuatan Likert
(Z2) persepsi mengenai asosiasi merek

kualitas, keunikan, dan
asosiasi positif yang

terbentuk dalam ingatan

e Keunikan

asosiasi merek
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konsumen terhadap e Keunggulan/fav

merek (Keller, 2003). orability
asosiasi merek
Keller (2003) —
Strategic Brand
Management
4 Kepuasan Kepuasan merupakan e Harapan siswa | Likert
Siswa (Y) evaluasi perbandingan |e Kinerja layanan
antara harapan dan e Perbandingan
kinerja layanan yang harapan dan

diterima (Oliver, 1997). kinerja

e Kepuasan
keseluruhan
Oliver (1997)
Satisfaction: A
Behavioral
Perspective on

the Consumer

3.6 Teknik Analisis

Data yang diperoleh dalam penelitian ini dianalisis menggunakan
pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Squares
(PLS). Metode SEM—-PLS dipilih karena mampu mengolah model penelitian
yang kompleks, terutama ketika melibatkan hubungan simultan antara variabel
laten dan indikator-indikatornya. Selain itu, SEM merupakan teknik statistik
multivariat yang memungkinkan analisis hubungan kausal secara bersamaan
dalam satu model terpadu, sehingga memberikan pemahaman yang lebih

komprehensif terhadap struktur hubungan antarvariabel (Natalia et al., 2017).
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PLS sendiri merupakan pendekatan SEM berbasis komponen yang
berorientasi pada prediksi dan pengembangan model. Pendekatan ini tidak
menuntut asumsi normalitas data yang ketat dan tetap efektif digunakan
meskipun jumlah sampel relatif kecil hingga menengah. Menurut Santoso
SEM-PLS mengintegrasikan analisis regresi, korelasi, serta pemodelan
struktural untuk menguji hubungan antara konstruk laten dan indikatornya,
sekaligus menilai pengaruh antar konstruk dalam model struktural penelitian.
Dengan demikian, SEM-PLS memungkinkan peneliti mengevaluasi model
pengukuran dan model struktural secara simultan untuk memperoleh hasil

analisis yang lebih valid dan menyeluruh(Santoso, 2014).

3.6.1 Analisis Statistik Deskriptif

Penelitian ini juga menggunakan analisis statistik deskriptif untuk
memberikan gambaran menyeluruh mengenai kecenderungan jawaban
responden terhadap wvariabel-variabel penelitian. Analisis deskriptif
bertujuan untuk merangkum karakteristik data melalui ukuran-ukuran
statistik seperti nilai minimum, maksimum, rata-rata (mean), dan standar
deviasi. Menurut Ghozali, —statistik —deskriptif berfungsi untuk
menggambarkan distribusi data sehingga peneliti dapat memahami pola
umum, sebaran nilai, dan kecenderungan central tendency dari setiap
indikator penelitian (Ghozali, 2018).

Selain itu, statistik deskriptif membantu mengidentifikasi apakah
terdapat ketidakseimbangan atau anomali dalam jawaban responden

sebelum dilakukan analisis lanjutan menggunakan SEM-PLS. Dengan
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demikian, tahap ini menjadi dasar penting dalam memastikan kualitas
data dan memberikan konteks terhadap interpretasi hasil penelitian.
Menurut Sekaran dan Bougie, analisis deskriptif merupakan langkah
awal yang esensial untuk mengetahui profil responden dan karakteristik
variabel sehingga mempermudah peneliti dalam memahami pola
hubungan yang muncul pada tahap analisis inferensial.(Sekaran &

Bougie, 2016)

3.6.2 Analisis Smart PLS

Penelitian ini menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi 4
untuk menganalisis data melalui pendekatan Structural Equation
Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM—PLS). PLS-SEM dipilih
karena memiliki fleksibilitas yang tinggi dalam memodelkan hubungan
antarvariabel laten serta mampu mengestimasi model yang kompleks,
termasuk pengaruh langsung maupun tidak langsung (mediasi). Metode
ini juga dinilai lebih sesuai dibandingkan SEM berbasis kovarian ketika
data tidak sepenuhnya memenuhi asumsi normalitas atau ketika ukuran
sampel tidak terlalu besar (Hair et al., 2021)

PLS-SEM memungkinkan peneliti menguji model pengukuran
(outer model) dan model struktural (inner model) secara simultan,
sehingga memberikan gambaran yang komprehensif mengenai
keterkaitan antara indikator dan konstruk laten dalam penelitian. Selain
itu, pendekatan ini juga efektif digunakan pada penelitian prediktif yang

bertujuan memaksimalkan varians yang dijelaskan oleh konstruk
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dependen. Keunggulan lain dari SEM-PLS adalah kemampuannya
menghasilkan estimasi yang stabil meskipun ukuran sampel relatif kecil
hingga menengah, sehingga tidak mengharuskan peneliti mengumpulkan
sampel dalam jumlah yang sangat besar (Ghozali & Latan, 2015).
Dengan karakteristik tersebut, SEM—PLS dianggap paling sesuai
untuk penelitian ini yang menganalisis pengaruh Total Quality
Management dan Customer Relationship Management terhadap

Kepuasan Siswa dengan Brand Image sebagai variabel mediasi.

3.6.3 Model Measurement (Outer Model)
Tujuan dari evaluasi model pengukuran, yang biasanya dikenal

dengan istilah model eksternal, adalah untuk menggambarkan
keterkaitan antara indikator dan variabel konstruk yang akan dianalisis,
dengan cara menilai validitas serta reliabilitasnya. Uji yang akan
dilaksanakan pada model luar mencakup beberapa hal berikut ini:
1. Uji Validitas
Pengujian validitas digunakan untuk menilai sejauh mana suatu
instrumen mampu mengukur konsep atau konstruk yang seharusnya
diukur. Dengan kata lain, validitas menunjukkan tingkat ketepatan
alat ukur dalam merepresentasikan konsep teoritis yang hendak
dianalisis. Menurut Alfa instrumen dikatakan valid apabila indikator
yang digunakan mampu menjelaskan konstruk secara akurat dan

konsisten sesuai dengan tujuan pengukuran (Alfa et al., 2017)
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Dalam konteks SEM-PLS, pengujian validitas dilakukan
melalui dua tahap utama, yaitu validitas konvergen dan validitas
diskriminan. Validitas konvergen bertujuan memastikan bahwa
indikator yang berasal dari konstruk yang sama memiliki korelasi
tinggi satu sama lain. Sementara itu, validitas diskriminan digunakan
untuk memastikan bahwa konstruk yang berbeda benar-benar
memiliki perbedaan secara empiris, sehingga tidak terjadi tumpang
tindih makna konsep antarvariabel (Hair et al., 2021).

Validitas merupakan komponen penting dalam evaluasi model
pengukuran karena memastikan bahwa instrumen penelitian bekerja
dengan baik dan dapat dipercaya sebagai representasi dari variabel
laten dalam model struktural. Tanpa validitas yang memadai,
hubungan antarvariabel dalam model SEM-PLS tidak dapat
ditafsirkan secara akurat.

a) Uji Validitas Diskriminan

Validitas diskriminan merupakan aspek penting dalam
evaluasi model pengukuran untuk memastikan bahwa setiap
konstruk laten merepresentasikan konsep yang unik dan tidak
tumpang tindih dengan konstruk lainnya. Seiring perkembangan
metodologi SEM—PLS, validitas diskriminan kini tidak hanya
mengandalkan pendekatan klasik seperti Fornell-Larcker, tetapi
diperkuat dengan teknik modern seperti Heterotrait—Monotrait

Ratio (HTMT) yang dinilai lebih akurat dalam mendeteksi
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b)

masalah diskriminan (Benitez et al., 2020).Penelitian terbaru
oleh (Voorhees et al., 2016)yang masih relevan hingga tahun
2023 menegaskan bahwa pengujian validitas diskriminan yang
tidak tepat dapat menyebabkan kesalahan interpretasi hubungan
antarvariabel. Oleh karena itu, pendekatan HTMT < 0.90
direkomendasikan sebagai standar emas dalam penelitian
berbasis PLS-SEM. (Sarstedt et al., 2022)menambahkan bahwa
evaluasi validitas diskriminan merupakan bagian penting dalam
memastikan integritas model struktural, terutama dalam studi
yang melibatkan konstruk laten yang saling berkaitan.
Uji Validitas Konvergen

Validitas konvergen digunakan untuk menilai sejauh mana
setiap indikator reflektif mampu menjelaskan konstruk laten
yang diukur dalam  penelitian ini, yaitu Total Quality
Management, Customer Relationship Management, Brand
Image, dan Kepuasan Siswa. Dalam model reflektif, indikator
harus bergerak mengikuti perubahan konstruk; apabila konstruk
meningkat atau menurun, maka nilai indikator yang
merefleksikan  konstruk tersebut juga akan mengalami
perubahan. Hal ini menunjukkan bahwa indikator benar-benar
mewakili konsep yang ingin diukur.

Menurut Hair et al. (2021), validitas konvergen dapat dinilai

melalui nilai outer loading, di mana indikator dinyatakan
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memiliki validitas yang baik apabila memiliki nilai loading di
atas 0,50, sedangkan nilai di atas 0,70 menunjukkan kontribusi
indikator yang kuat terhadap konstruknya. Nilai ini
menggambarkan kekuatan hubungan antara indikator dengan
variabel laten yang diukur, sehingga semakin tinggi nilai
loading maka semakin besar kemampuan indikator dalam
menjelaskan konstruk tersebut.

Hasil pengolahan data penelitian ini menunjukkan bahwa
seluruh indikator pada variabel Total Quality Management,
Customer Relationship Management, Brand Image, dan
Kepuasan Siswa memiliki nilai outer loading di atas batas
minimum yang dirckomendasikan, yaitu 0,50. Dengan
demikian, seluruh indikator yang digunakan dinyatakan telah
memenuhi kriteria validitas konvergen dan layak dipertahankan
untuk analisis lanjutan pada model struktural. Pemenuhan
validitas konvergen ini juga menegaskan bahwa instrumen yang
digunakan dalam penelitian dapat mengukur masing-masing
konstruk secara tepat dan konsisten.

Uji Reabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk memastikan bahwa indikator-

indikator pada konstruk Total Quality Management, Customer

Relationship Management, Brand Image, dan Kepuasan Siswa

mampu menghasilkan data yang konsisten dan bebas dari kesalahan
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pengukuran. Reliabilitas merefleksikan sejauh mana instrumen
penelitian stabil dalam mengukur variabel laten secara berulang,
sehingga hasilnya dapat dipercaya. Menurut Narimawati dan
Sarwono reliabilitas yang baik menunjukkan bahwa instrumen
memiliki konsistensi internal yang kuat dalam mengukur konsep
yang sama(Narimawati & Sarwono, 2017).

Dalam SEM-PLS, reliabilitas konstruk dinilai melalui nilai
Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. Namun, Cronbach’s
Alpha tetap menjadi ukuran dasar untuk melihat konsistensi internal.
Hair et al. (2021) menyatakan bahwa nilai Cronbach’s Alpha > 0,70
menunjukkan bahwa indikator dalam suatu konstruk memiliki
kestabilan dan konsistensi yang memadai. Hal ini sejalan dengan
pendapat Nunnally dan Bernstein (1994) yang menegaskan bahwa
nilai alpha di atas 0,70 merupakan batas minimal yang dapat
diterima dalam penelitian sosial.

Berdasarkan kriteria tersebut, jika nilai Cronbach’s Alpha pada
setiap variabel melebihi 0,70, maka instrumen dalam penelitian ini
dapat dinyatakan reliabel dan layak digunakan untuk analisis model

struktural lebih lanjut.

3.6.4 Model Struktural (Inner Model)

1) Uji F (Goodness of Fit) Model
Goodness of Fit pada model SEM—-PLS dievaluasi menggunakan

nilai Standardized Root Mean Square Residual (SRMR) sebagai ukuran
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utama. SRMR digunakan untuk menilai sejauh mana model yang
diestimasi mampu merepresentasikan matriks kovarian observasi.
Model dinyatakan memiliki tingkat kecocokan yang baik apabila
nilai SRMR berada di bawah batas maksimum 0,08, sebagaimana
direkomendasikan oleh Henseler et al. (2015). Semakin kecil nilai
SRMR, semakin baik tingkat kesesuaian model dengan data empiris.
Dengan demikian, apabila hasil pengolahan SmartPLS menunjukkan
nilai SRMR < 0,08, maka model struktural dalam penelitian ini dapat
dikatakan memiliki fit yang memadai dan layak untuk dilanjutkan ke
tahap pengujian hubungan antarvariabel.
a. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur seberapa
besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variasi
yang terjadi pada variabel dependen. Nilai R? berada pada rentang 0
hingga 1. Semakin tinggi nilai R?, semakin besar proporsi varians
variabel dependen yang dapat diterangkan oleh variabel-variabel
independennya. Sebaliknya, nilai R* yang mendekati 0
menunjukkan bahwa pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen relatif kecil.

Menurut Ghozali (2018), nilai R*> yang mendekati angka 1
mengindikasikan bahwa model mampu menjelaskan sebagian besar
informasi yang diperlukan untuk memprediksi variabel dependen.

Dengan kata lain, semakin besar nilai R?, semakin baik kemampuan
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model dalam menggambarkan hubungan antarvariabel dalam
penelitian.
b. Uji Effect size >

Perubahan nilai R? dapat digunakan untuk menilai seberapa besar
kontribusi variabel laten eksogen dalam menjelaskan variabel
endogen. Dengan membandingkan nilai R? sebelum dan sesudah
suatu variabel dimasukkan ke dalam model, peneliti dapat
mengidentifikast besarnya pengaruh variabel tersebut terhadap
konstruk yang dipengaruhi. Evaluasi ini kemudian dinyatakan
melalui ukuran efek (effect size) yang disebut >

Menurut Ghozali (2018), effect size 2 memberikan gambaran
mengenai kuat atau lemahnya pengaruh variabel laten eksogen
terhadap variabel endogen dalam model struktural. Nilai f> dihitung

menggunakan rumus sebagai berikut:

» Riincluded — R2excluded
Al 1 — Riincluded

Nilai R? included dan R? excluded masing-masing menunjukkan
besarnya R? variabel endogen ketika suatu variabel eksogen
dimasukkan ke dalam model atau dihilangkan darinya.
Perbandingan kedua nilai tersebut digunakan untuk menghitung
effect size f* dan menggambarkan kontribusi unik setiap variabel

eksogen terhadap variabel endogen yang dipengaruhinya.
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Menurut Cohen (1988), nilai f* dapat diinterpretasikan untuk
mengetahui kekuatan pengaruh variabel eksogen dalam model
struktural. Nilai f* sebesar 0,02 menunjukkan pengaruh kecil, 0,15
menggambarkan pengaruh sedang, dan 0,35 mencerminkan
pengaruh yang besar. Pedoman interpretasi ini juga ditegaskan
kembali oleh Ghozali (2018), yang menyatakan bahwa kategori
tersebut membantu peneliti menilai besarnya kontribusi variabel
laten dalam model SEM—PLS.

Dengan demikian, > memberikan informasi tambahan mengenai
pentingnya setiap variabel eksogen dalam menjelaskan perubahan
variabel endogen, sehingga mendukung evaluasi menyeluruh
terhadap kualitas model struktural.

Uji Stone-Geisser Q?

Selain melihat nilai R?, kualitas model struktural dalam SEM-—
PLS juga dievaluasi melalui nilai Q* predictive relevance. Ukuran
ini  digunakan untuk menilai kemampuan model dalam
menghasilkan prediksi yang akurat terhadap nilai observasi. Dengan
kata ‘lain, Q* mengukur sejauh mana variabel endogen dapat
diprediksi oleh variabel eksogen dalam model. Menurut Ghozali
(2018), nilai Q? yang lebih besar dari 0 menunjukkan bahwa model
memiliki kemampuan prediktif yang baik, sedangkan nilai Q* yang
kurang dari 0 menandakan bahwa model tidak memiliki relevansi

prediktif.

_ Xp Ep
2p0p

Q=1
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Perhitungan Q? dilakukan menggunakan prosedur blindfolding,
dengan rumusan yang melibatkan nilai omission distance (D),
jumlah kuadrat kesalahan prediksi (E), dan jumlah kuadrat observasi
berdasarkan nilai rata-rata (O). Secara umum, nilai Q* > 0
mengindikasikan bahwa model memiliki kemampuan prediksi yang
memadai, sedangkan nilai Q* < 0 menunjukkan bahwa model gagal
dalam memprediksi nilai variabel endogen.

Dengan demikian, Q* menjadi indikator penting dalam menilai
kualitas prediktif model di samping ukuran R? dan > dalam analisis

SEM-PLS.

2) Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan

menganalisis nilai t-statistic dan p-value yang dihasilkan melalui

prosedur bootstrapping pada SEM PLS. Nilai t digunakan untuk menilai

kekuatan pengaruh masing-masing  variabel independen terhadap

variabel dependen dalam model. Suatu hubungan dinyatakan signifikan

apabila nilai t-statistic melebihi 1,96 atau jika nilai p-value lebih kecil

dari 0,05, yang menunjukkan bahwa pengaruh tersebut signifikan pada

tingkat keyakinan 95%. Dengan kriteria ini, hasil analisis dapat

digunakan untuk menentukan apakah hipotesis yang diajukan dalam

penelitian diterima atau ditolak.

a.

Pengaruh Langsung (direct effect)

Dalam model struktural SEM-PLS, hubungan antarvariabel
laten digambarkan melalui anak panah yang menghubungkan satu
konstruk ke konstruk lainnya. Keberadaan anak panah ini

menunjukkan adanya pengaruh langsung (direct effect), yaitu
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pengaruh yang terjadi tanpa melalui variabel perantara. Direct effect
menjelaskan seberapa besar perubahan pada variabel laten eksogen
dapat memengaruhi variabel laten endogen secara langsung.

Pengaruh langsung ini diukur melalui nilai estimasi koefisien
jalur (path coefficient) yang dihasilkan oleh proses algoritma PLS.
Koefisien tersebut mencerminkan arah serta kekuatan hubungan
antarvariabel laten. Nilai koefisien yang positif menunjukkan
adanya hubungan searah, sedangkan nilai negatif mengindikasikan
hubungan yang berlawanan. Semakin besar nilai koefisien jalur,
semakin kuat pengaruh langsung yang diberikan suatu variabel
terhadap variabel lainnya dalam model.

Selain melihat besaran koefisien, signifikansi direct effect diuji
menggunakan prosedur bootstrapping, yang menghasilkan nilai t-
statistic dan p-value. Hasil pengujian dianggap signifikan apabila
nilai t-statistic melebihi 1,96 atau p-value lebih kecil dari 0,05 pada
tingkat keyakinan 95%. Dengan demikian, pengaruh langsung tidak
hanya dilihat dari arah dan kekuatannya, tetapi juga dari sejauh mana
pengaruh tersebut dapat dibuktikan secara statistik.

Pengujian direct effect menjadi bagian penting dalam
mengevaluasi model struktural penelitian ini karena menentukan
apakah variabel laten seperti Total Quality Management, Customer
Relationship Management, dan Brand Image memberikan pengaruh

langsung terhadap Kepuasan Siswa. Hasil analisis direct effect ini
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akan menjadi dasar dalam menguji hipotesis dan melihat relevansi
hubungan antarvariabel dalam kerangka konseptual yang telah
ditetapkan.

Pengaruh Tidak Langsung (indirect effect)

Pengaruh tidak langsung (indirect effect) muncul ketika
suatu variabel laten memengaruhi variabel lain melalui keberadaan
variabel perantara atau mediasi yang berada di antara keduanya.
Dengan kata lain, variabel independen tidak hanya memberikan
dampak langsung terhadap variabel dependen, tetapi juga
menimbulkan pengaruh tambahan yang dialirkan melalui konstruk
mediasi dalam jalur struktural penelitian. Dalam konteks penelitian
ini, pengaruh tidak langsung terjadi ketika Total Quality
Management (TQM) dan Customer Relationship Management
(CRM) memberikan pengaruh terhadap Kepuasan Siswa melalui
Brand Image sebagai mediator.

Dalam SEM-PLS, nilai indirect effect diperoleh dari
perkalian koefisien jalur antara variabel eksogen ke mediator dan
dari mediator ke variabel endogen. Nilai ini memberikan gambaran
mengenai kekuatan hubungan yang dialihkan melalui konstruk
mediasi. Semakin besar nilai koefisien tidak langsung, semakin kuat
peran variabel mediator dalam menjelaskan hubungan antarvariabel

laten.
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Penilaian signifikansi pengaruh tidak langsung dilakukan
melalui prosedur bootstrapping, yaitu metode resampling yang
menghasilkan nilai t-statistic dan p-value. Suatu pengaruh mediasi
dianggap signifikan apabila nilai t-statistic lebih tinggi dari 1,96 atau
nilai p-value lebih kecil dari 0,05 pada tingkat kepercayaan 95%.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel mediator benar-benar
memiliki peran dalam menyalurkan pengaruh variabel eksogen
terhadap variabel endogen.

Pengujian pengaruh tidak langsung sangat penting dalam
model penelitian yang melibatkan variabel mediasi, karena
memungkinkan peneliti memahami mekanisme bagaimana suatu
variabel memengaruhi variabel lain secara lebih mendalam. Dalam
penelitian ini, keberhasilan mediasi Brand Image dapat menjelaskan
apakah TQM dan CRM tidak hanya memengaruhi Kepuasan Siswa
secara langsung, tetapi juga bekerja melalui pembentukan citra
sekolah. Dengan demikian, analisis indirect effect memberikan
wawasan yang lebih komprehensif terhadap dinamika hubungan

antarvariabel dalam kerangka penelitian yang telah ditetapkan.

58



BAB 1V
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian

4.1.1 Distribusi Karakteristik Responden
Analisis Karakteristik Respoden bertujuan untuk memberikan

gambaran umum mengenai profil peserta penelitian. Analisis ini

mencakup beberapa aspek seperti jenis kelamin, usia, kelas dan jurusan.

Tabel 4.1 Hasil Distribusi Karakteristik Responden

Jenis Kelamin Frekuensi (n) Persentase (%)
Laki-laki 68 45.3%
Perempuan 82 54.7%
Usia Frekuensi (n) Persentase (%)
15 tahun 25 16.7%
16 tahun 43 28.7%
17 tahun 46 30.7%
18 tahun 36 24%
Kelas Frekuensi (n) Persentase (%)
Kelas X 46 30.7%
Kelas XI 42 28%
Kelas XII 62 41.3%
Jurusan Frekuensi (n) Persentase (%)
MIPA 108 72%
IPS 42 28%

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.1, karakteristik responden menunjukkan

bahwa penelitian ini didominasi oleh siswa perempuan (54,7%)

dibandingkan laki-laki (45,3%). Dari sisi usia, responden paling

banyak berada pada rentang 16—17 tahun (masing-masing 28,7% dan

30,7%), yang mengindikasikan partisipasi terbesar datang dari

kelompok usia tengah masa SMA. Distribusi kelas memperlihatkan

keterwakilan yang relatif merata, namun siswa kelas XII menjadi




kelompok terbanyak (41,3%), sehingga persepsi yang terekam
cenderung merefleksikan pengalaman siswa tingkat akhir. Sementara
itu, jurusan MIPA mendominasi sampel (72%) dibanding IPS (28%),
yang berarti hasil penelitian lebih banyak menggambarkan pandangan
siswa MIPA terhadap mutu layanan sekolah, pengelolaan hubungan,

citra sekolah, dan kepuasan yang dirasakan.

4.1.2 Analisis Statistik Deskriptif

Analisis deskriptif bertujuan untuk memberikan gambaran umum
mengenai tanggapan responden terhadap masing-masing indikator
variabel penelitian, yang meliputi nilai rata-rata (mean), nilai minimum,
maksimum, serta standar deviasi dari setiap indikator.

Tabel 4.2 Hasil Analisis Karakteristik Responden

Variabel Ttem Mean Min Max Sta.n d-a r
Deviation
_ X1 | 4003 2 5 0.653
Total Quality 754773 1 5 0.659
g(al‘;agemem X13 | 4.147 1 5 0.667
Xld o447 2 5 0.615
X1.5 | 3.880 1 5 0711
CusiOmer X21 | 3973 > 5 0.683
Relatomsmip TS0 3000 1 5 0.755
Management X2.3 3.787 1 5 0.762
(X2) X24 | 3773 2 5 0.750
Z1 | 4.120 2 5 0.673
](BZr)and Image 75120903 3 5 0.626
73 | 3987 1 5 0.730
Y1 | 3.967 3 5 0.657
Kepuasan Y.2 3.967 3 5 0.667
Siswa (Y) Y3 | 4093 3 5 0.604
Y4 | 4.140 3 5 0.566

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.2, hasil statistik deskriptif memperlihatkan
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bahwa seluruh variabel memperoleh nilai mean yang relatif tinggi
(mendekati angka 4), sehingga dapat diartikan bahwa responden
cenderung memberikan penilaian positif terhadap indikator-indikator
yang diukur. Pada variabel Total Quality Management (X1), item X1.2
hingga X 1.4 memiliki rerata tertinggi (4,113—4,147) yang menunjukkan
persepsi kuat atas praktik mutu sekolah, meskipun X1.5 relatif lebih
rendah (3,880) sehingga menandakan adanya aspek mutu tertentu yang
masih  perlu ditingkatkan. Variabel Customer Relationship
Management (X2) menunjukkan mean berkisar 3,773-3,973,
menggambarkan hubungan sekolah-siswa dinilai baik, tetapi belum
sekuat persepsi pada TQM. Brand Image (Z) memiliki rerata tinggi
(3,987-4,120), menandakan citra sekolah dipersepsikan positif oleh
siswa. Adapun Kepuasan Siswa (Y) juga berada pada kategori tinggi
(3,967-4,140), yang mengindikasikan mayoritas siswa merasa cukup
puas terhadap layanan sekolah. Nilai standar deviasi yang berada di
kisaran 0,56-0,76 menunjukkan variasi jawaban relatif moderat,
sehingga tanggapan responden cenderung konsisten dan tidak terpaut

jauh antar siswa.

4.1.3 Analsis Data Penelitian

Analisis ini dilakukan untuk menguji keterkaitan antara variabel
laten yang terdapat dalam model penelitian. Tahapan analisis mencakup
dua bagian utama, yaitu evaluasi model pengukuran (outer model) yang

berfungsi untuk menilai tingkat validitas dan reliabilitas indikator

61



penyusun variabel, serta evaluasi model struktural (inner model) yang
digunakan untuk menilai hubungan kausal antar konstruk laten dalam

model yang telah dibangun.

X1.1

X1.2 '&

X13 ——

xi4 7
Total Quality
X1.5 Management (X1)
Y1
Y2

Y3

Y4

x23
[ X24 i | Customer
. Relationship
Management (X2)

Gambar 4.1 Model Penelitian
1. Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Pengujian outer model dilakukan secara bertahap, dimulai
dengan menguji validitas konvergen, validitas diskriminan dan
reliabilitas indikator pada setiap konstruk laten.

a. Validitas Konvergen

Tabel 4.3 Hasil Analisis Validitas Konvergen

Variabel Item Outer Loading AVE

XI1.1 0.73

X1.2 0.772

Total Quality

Management (X1) X1.3 0.826 0.636

X1.4 0.881

X1.5 0.77

Customer X2.1 0.845
Relationship X2.2 0.865 0.764

Management (X2) X23 0.902
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X2.4 0.883

Z.1 0.927
Brand Image (Z) 72 0.873 0.764

73 0.82

Y.1 0.886

Kepuasan Siswa (Y) Y2 0896
Y.3 0.894 0.781

Y4 0.859

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.3, seluruh indikator pada setiap variabel
memiliki nilai outer loading di atas 0,70, sehingga dapat dinyatakan
memenuhi kriteria validitas konvergen. Hal ini menunjukkan bahwa
masing-masing item mampu merepresentasikan konstruknya
dengan baik. Nilai AVE pada Total Quality Management (0,636),
Customer Relationship Management (0,764), Brand Image (0,764),
dan Kepuasan Siswa (0,781) juga telah melampaui batas minimum
0,50, yang berarti proporsi varians indikator yang dapat dijelaskan
oleh konstruk laten tergolong tinggi. Dengan demikian, model
pengukuran telah memiliki tingkat keakuratan yang memadai dalam
menjelaskan indikator-indikator penyusunnya.

b. Validitas Diskriminan

Tabel 4.4 Hasil Analisis Validitas Diskriminan (Cross

Loading)
Brand Customer .
Image Relationship Kepuasan Total Quality

@) Management (X2) Siswa (Y) Management (X1)

XI1.1 0.42 0.341 0.471 0.73
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X12| 041 0.344 0.527 0.772
X13 | 0.463 0.361 0.573 0.826
X1.4 | 0.486 0.387 0.595 0.881
X1.5| 0.545 0.435 0.528 0.77
X2.1| 0.597 0.845 0.647 0.464
X22 | 0.504 0.865 0.564 0.374
X23 | 0.576 0.902 0.567 0.38
X2.4 | 0.558 0.883 0.573 0.417
Y.l | 0618 0.614 0.886 0.573
Y2 | 0.608 0.651 0.896 0.579
Y3 | 0.702 0.546 0.894 0.627
Y4 | 0.682 0.577 0.859 0.614
Zl RURAW! 0.646 0.7 0.522
Z2 | 0873 0.473 0.666 0.556
z3 [70.82) 0.559 0.565 0.455

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.4, hasil cross loading memperlihatkan

bahwa setiap indikator memiliki loading tertinggi pada konstruk

yang diukurnya dibandingkan terhadap konstruk lain. Pola ini

menegaskan bahwa masing-masing indikator lebih kuat

berkorelasi ~dengan wvariabel asalnya,

sehingga validitas

diskriminan melalui pendekatan cross loading dapat dianggap

terpenuhi.

Tabel 4.5 Hasil Analisis Validitas Diskriminan (HTMT)

Customer Kepuasan
Brand . . .
I 7 Relationship Siswa
mage (Z) Management (X2) Y)

Customer Relationship 0.733
Management (X2) '
Kepuasan Siswa (Y) 0.841 0.747
Total Quality
Management (X1) 0.687 0.533 0.768
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C.

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.5 menunjukkan nilai HTMT antar

konstruk berada di bawah 0,90, yang mengindikasikan tidak

adanya masalah tumpang tindih makna antar variabel laten.

Artinya, Total Quality Management, Customer Relationship

Management, Brand Image, dan Kepuasan Siswa merupakan

konstruk yang saling berbeda secara empiris dan mampu diukur

secara terpisah.

Uji Reliabilitas

Tabel 4.6 Hasil Analisis Uji Reliabilitas

Variabel Penelitian C"‘fs”b“"h g‘;;:’fl:’l‘;l’z
Alpha
Total Quality Management (X1) 0.856 0.897
Customer Relationship
Management (X2) 0.897 0.928
Brand Image (Z) 0.845 0.907
Kepuasan Siswa (Y) 0.906 0.934

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.6, uji reliabilitas menunjukkan nilai

Cronbach’s Alpha seluruh variabel berada di atas 0,70 dan

Composite Reliability juga melebihi 0,70. Temuan ini

menandakan konsistensi internal indikator pada masing-

masing konstruk berada pada kategori baik hingga sangat

baik. Dengan demikian, instrumen yang digunakan dalam

penelitian ini reliabel, sehingga hasil pengukuran dapat
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dipercaya sebagai dasar untuk melanjutkan analisis pada
model struktural.

2. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi model struktural (Inner Model) dilakukan bertujuan

untuk menguji atau melihat kesesuaian model variabel pada

penelitian.

a. Uji Model Fit

Tabel 4.7 Hasil Analisis Uji Model Fit

Saturated Model Estimated Model
SRMR 0.066 0.066
q4rLS 0.59 0.59
d G 0.389 0.389
Chi-Square 352.281 352.281
NFI 0.809 0.809

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.7, hasil uji model fit menunjukkan

bahwa nilai SRMR sebesar 0,066 berada di bawah batas 0,10,

sehingga dapat diinterpretasikan bahwa model memiliki tingkat

kesesuaian yang baik antara data empiris dan model yang

dibangun. Nilai d ULS dan d G yang relatif kecil serta

konsisten antara saturated dan estimated model memperkuat

indikasi bahwa tidak terdapat perbedaan besar antara matriks

korelasi yang diobservasi dengan yang diprediksi. Selain itu,

nilai NFI sebesar 0,809 mengindikasikan kecocokan model

berada pada kategori cukup baik, sehingga model struktural

layak digunakan untuk pengujian hubungan antar variabel.
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. Uji Koefisien Determinasi (R?)

4.8 Tabel Hasil Analisis Uji Koefisien Determinasi (R?)

R Square | R Square Adjusted

Brand Image (Z) 0.515 0.509

Kepuasan Siswa (Y) 0.685 0.679

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.8, nilai R* Brand Image sebesar 0,515
menunjukkan bahwa Total Quality Management dan Customer
Relationship Management mampu menjelaskan 51,5% variasi
Brand Image, sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain di luar
model. Sementara itu, R* Kepuasan Siswa sebesar 0,685 berarti
bahwa TQM, CRM, dan Brand Image secara simultan
menjelaskan  68,5% variasi = Kepuasan Siswa. Nilai ini
mencerminkan daya jelas model yang tergolong kuat, sehingga
konstruk-konstruk dalam  penelitian memiliki kontribusi

substansial dalam menjelaskan kepuasan siswa.

Uji Effect size (?)

Tabel 4.9 Hasil Analisis Uji Effect size (f?)

Brand Image | Kepuasan Siswa
“) (Y)
Brand Image (Z) 0.200
(C;(lzs;[omer Relationship Management 0.356 0.151
Total Quality Management (X1) 0.213 0.224

Sumber: Data Primer diolah, 2025
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Berdasarkan Tabel 4.9, effect size (f?) memperlihatkan
bahwa pengaruh CRM terhadap Brand Image termasuk kategori
besar (0,356), sedangkan pengaruh TQM terhadap Brand Image
berada pada kategori sedang (0,213). Pada variabel Kepuasan
Siswa, TQM memiliki effect size sedang (0,224), Brand Image
juga berada pada kategori sedang (0,200), sementara CRM
menunjukkan pengaruh kecil hingga sedang (0,151). Temuan
ini mengindikasikan bahwa peningkatan CRM lebih dominan
dalam membentuk citra sekolah, sedangkan kepuasan siswa
lebih banyak dipengaruhi oleh kombinasi TQM dan Brand

Image dibandingkan CRM secara langsung.

. Uji Stone-Geisser (Q?)

Tabel 4.10 Hasil Analisis Stone-Geisser (Q?)

2 :1_
S50 | SSE SSE/(SSO)
Brand Image (Z) 450 278.209
Customer Relationship Management 600 600
(X2)
Kepuasan Siswa (Y) 600 284.378
Total Quality Management (X1) 750 750

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.10, nilai Q* Brand Image sebesar 0,382
dan Q? Kepuasan Siswa sebesar 0,526 menunjukkan keduanya
lebih besar dari nol, sehingga model memiliki kemampuan
prediktif yang relevan. Artinya, variabel-variabel eksogen

dalam penelitian tidak hanya menjelaskan hubungan secara
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statistik, tetapi juga cukup baik dalam memprediksi Brand

Image dan Kepuasan Siswa pada sampel yang diteliti. Dengan

demikian, inner model dapat dinilai memiliki kualitas prediksi

yang memadai untuk mendukung analisis lanjutan.

4.1.4 Hipotesis Penelitian

Pengujian hipotesis bertujuan untuk melihat arah antara variabel

melalui pengujian hipotesis. Dalam penelitian ini, digunakan model

PLS dengan pendekatan reflektif.
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Gambar 4.2 Model Hipotesis Penelitian

1. Pengaruh Langsung (Derect Effect)

Tabel 4.11 Hasil Hipotesis Pengaruh Langsung (Derect Effect)

. . Original | Sample Stargda}rd T Statistics P
Hipotesis Sample Mean | Deviation (O/STDEV])| Values
Penelitian O) (M) | (STDEV)

Total Quality

Management (X1) 0.332 0.317 0.085 3.904 0.000
-> Kepuasan Siswa (Y)

Customer Relationship

Management (X2) -> 0.288 0.322 0.115 2.513 0.012
Kepuasan Siswa (Y)
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Brand Image (Z) ->
Kepuasan Siswa (Y) 0.360 0.337 0.100 3.588

0.000

Sumber: Data Primer diolah, 2025
Berdasarkan Tabel 4.11, hasil pengujian hipotesis pengaruh
langsung antar variabel dalam penelitian dapat dijelaskan sebagai
berikut:
a. Total Quality Management (X1) — Kepuasan Siswa (Y)

Hasil analisis ~menunjukkan bahwa Total Quality
Management berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Siswa, dengan nilai path coefficient sebesar 0,332, T-
statistics sebesar 3,904, dan P-value sebesar 0,000 (p < 0,05).
Artinya, semakin baik penerapan Total Quality Management di
sekolah, maka semakin meningkat kepuasan siswa terhadap
layanan dan pengalaman belajar yang diterima.

b. Customer Relationship Management (X2) — Kepuasan Siswa
(Y)

Customer - Relationship  Management juga terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa,
dengan nilai path coefficient sebesar 0,288, T-statistics 2,513, dan
P-value 0,012 (p < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas
hubungan sekolah dengan siswa, termasuk perhatian, komunikasi,
dan pelayanan, berperan nyata dalam meningkatkan kepuasan

siswa.
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c¢. Brand Image (Z) — Kepuasan Siswa (Y)

Brand Image memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Siswa,
coefficient 0,360, T-statistics 3,588, dan P-value 0,000 (p < 0,05).
Temuan ini mengindikasikan bahwa citra sekolah yang baik di

mata siswa mendorong rasa puas, karena siswa cenderung menilai

ditunjukkan oleh nilai

layanan sekolah sesuai atau bahkan melampaui harapan mereka.

2. Pengaruh tidak Langsung (Inderect Effect)

Tabel 4.12 Hasil Hipotesis Pengaruh tidak Langsung (Inderect Effect)

path

Original | Sample | Standar T Statistics p
Hipotesis Penelitian Sample (O)| Mean (M) ?) . ((O/STDEV] Values
- )
(STDEV
)
Total Quality Management (X1)
-> Brand Image (Z) -> Kepuasan|  0.131 0.122 0.063 2.081 0.038
Siswa (Y)
Customer Relationship
Management (X2 ST 0.170 0.159 | 0.039 4.393 0.000

Image (Z) -> Kepuasan Siswa

)

Sumber: Data Primer diolah, 2025

Berdasarkan Tabel 4.12, hasil pengujian pengaruh tidak

langsung melalui variabel mediasi Brand Image dapat dijelaskan

sebagai berikut:

a. Total Quality Management (X1) — Brand Image (Z) —

Kepuasan Siswa (Y)
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Hasil menunjukkan bahwa Total Quality Management
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa
melalui Brand Image, dengan nilai koefisien tidak langsung
sebesar 0,131, T-statistics 2,081, dan P-value 0,038 (p < 0,05).
Artinya, penerapan TQM yang baik tidak hanya meningkatkan
kepuasan secara langsung, tetapi juga memperkuat citra sekolah
terlebih dahulu, yang kemudian berdampak pada meningkatnya
kepuasan siswa.

Customer Relationship Management (X2) — Brand Image (Z)
— Kepuasan Siswa (Y)

Customer Relationship Management juga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa melalui Brand
Image, dengan koefisien sebesar 0,170, T-statistics 4,393, dan
P-value 0,000 (p < 0,05). Hal ini menegaskan bahwa hubungan
sekolah-siswa yang dikelola dengan baik mampu membangun
citra sekolah yang positif, dan citra tersebut menjadi jalur
penting yang memperkuat kepuasan siswa.

Secara keseluruhan, hasil ini memperlihatkan bahwa TQM,
CRM, dan Brand Image sama-sama berperan dalam
meningkatkan Kepuasan Siswa, baik secara langsung maupun
melalui peran mediasi Brand Image. Ini menandakan bahwa

peningkatan mutu layanan dan kualitas hubungan sekolah
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dengan siswa akan lebih efektif dalam mendorong kepuasan

apabila disertai penguatan citra sekolah yang positif.

4.2 Pembahasan

4.2.1 Pengaruh Total Quality Management terhadap Kepuasan
Siswa

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Total Quality
Management (TQM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan siswa, dengan nilai koefisien sebesar 0,332, t-statistic
3,904, dan p-value 0,000, yang berarti hipotesis diterima (Tabel
4.11). Temuan ini mempertegas bahwa peningkatan kualitas mutu
secara menyeluruh di SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi memiliki
kontribusi nyata dalam membentuk tingkat kepuasan siswa terhadap
layanan pendidikan. Secara empiris, hubungan ini menggambarkan
bahwa mutu bukan sekadar faktor administratif, melainkan faktor
strategis yang memengaruhi persepsi dan pengalaman siswa dalam
mengikuti proses pendidikan.

Secara teoritis, temuan ini mendukung prinsip manajemen
mutu total yang dikemukakan Deming (1986), yang menekankan
bahwa peningkatan mutu harus bersifat sistemik, berkelanjutan, dan
melibatkan seluruh elemen organisasi. Dalam konteks sekolah,
implementasi TQM terlihat dari konsistensi guru dalam proses
pembelajaran, ketepatan penyampaian materi, kejelasan komunikasi
akademik, ketepatan layanan administrasi, serta kesiapan fasilitas

pendukung pembelajaran. Ketika kelima pilar tersebut terpenuhi,
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kondisi itu membentuk pengalaman belajar yang stabil, nyaman, dan
memenuhi harapan siswa, sehingga meningkatlah kepuasan mereka.

Sallis (2010) juga menekankan bahwa mutu pendidikan
adalah bentuk pelayanan yang mencerminkan kesungguhan institusi
dalam memenuhi harapan pelanggan (dalam hal ini siswa). Karena
itu, mutu pendidikan bukan sekadar kondisi internal sekolah, tetapi
juga dipersepsikan secara eksternal melalui pengalaman siswa.
Ketika siswa melihat sekolah berkomitmen memenuhi standar mutu
yang konsisten misalnya melalui kebijakan pembelajaran,
monitoring guru, kedisiplinan akademik, dan kebersihan lingkungan
sekolah maka persepsi positif tersebut secara otomatis
meningkatkan tingkat kepuasan.

Dari perspektif perilaku pelanggan pendidikan, Oliver
(1997) menjelaskan bahwa kepuasan muncul ketika ekspektasi
pelanggan terpenuhi atau terlampaui. Dalam penelitian ini,
implementasi TQM yang baik terbukti berdampak langsung
terhadap indikator kepuasan seperti: siswa merasa keputusan
bersekolah tepat, mereka bersedia memberi rekomendasi, serta
menunjukkan loyalitas akademik yang secara keseluruhan tercermin
pada nilai mean variabel kepuasan siswa yang tinggi. Artinya,
semakin kuat TQM diterapkan, semakin besar kemungkinan sekolah

memenuhi ekspektasi akademik dan non-akademik siswa.
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Temuan ini konsisten dengan penelitian Hidayat (2023),
Faizah (2024), dan Andayani (2023) yang menunjukkan bahwa
TQM berhubungan langsung dengan pembentukan kepuasan peserta
didik. Dalam sektor pendidikan, konsistensi mutu terbukti lebih
menentukan kepuasan daripada inovasi sesaat. Hal ini juga relevan
dengan konteks SMA Pusaka Nusantara 2 Bekasi yang sedang
memperkuat sistem mutu sekolah sebagai strategi untuk
meningkatkan kepuasan dan minat pendaftaran siswa baru.

Secara praktis, hasil penelitian ini memberi implikasi
manajerial penting: sekolah perlu mempertahankan dan memperluas
standar mutu internal, terutama pada aspek yang langsung dirasakan
siswa seperti kinerja guru, fasilitas pembelajaran, respons
administrasi akademik, dan budaya sekolah. Peningkatan mutu yang
bersifat sistemik akan memperkuat persepsi siswa bahwa sekolah
memberikan layanan terbaik, sehingga berkontribusi pada loyalitas,
rekomendasi positif, dan peningkatan daya saing sekolah dalam
persaingan PPDB.

Temuan ini juga mengindikasikan bahwa TQM tidak hanya
berdampak pada tata kelola internal sekolah, tetapi juga menjadi
fondasi utama yang mendorong kepuasan dan keberlanjutan reputasi
sekolah. Dengan demikian, TQM dapat dijadikan instrumen
strategis dalam pengembangan mutu layanan pendidikan dan

peningkatan kepuasan siswa secara berkelanjutan.
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4.2.2 Pengaruh Customer Relationship Management terhadap
Kepuasan Siswa

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship
Management (CRM) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan siswa, dengan nilai koefisien sebesar 0,288, t-statistic
2,513, dan p-value 0,012 (Tabel 4.11). Hasil ini mengindikasikan
bahwa semakin baik sekolah mengelola hubungan dengan siswa,
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan. CRM dalam
konteks sekolah bukan hanya terkait interaksi formal, tetapi juga
menyangkut pengalaman emosional siswa saat berkomunikasi
dengan guru dan staf, respon terhadap kebutuhan siswa, serta
kualitas layanan informasi sekolah.

Dari sudut pandang teori pemasaran jasa, Kotler dan Keller
(2016) menyatakan bahwa hubungan yang terkelola dengan baik
mampu meningkatkan kepercayaan, kenyamanan emosional, dan
persepsi layanan. Sekolah yang mampu membangun interaksi positif
melalui komunikasi terbuka, respons cepat, dan pelayanan personal
akan mendorong munculnya kepuasan yang lebih tinggi. Pada SMA
Pusaka Nusantara 2 Bekasi, layanan responsif terhadap
permasalahan siswa, kejelasan informasi akademik, dan perhatian
dalam proses pembelajaran terbukti menjadi variabel kunci
pembentuk kepuasan siswa.

Penelitian ini juga memperkuat gagasan Buttle (2009) yang

menyatakan bahwa CRM efektif meningkatkan kepuasan apabila

76



mampu menciptakan interaksi yang humanis dan berkelanjutan.
Dalam konteks sekolah, siswa tidak sekadar menginginkan layanan
administratif yang cepat, tetapi juga ingin diperhatikan secara
personal, didengar aspirasinya, dan diberikan solusi terhadap
kendala pembelajaran. Ketika sekolah memenuhi kebutuhan
emosional ini, tingkat kepuasan meningkat karena siswa merasa
dihargai sebagai individu.

Secara empiris, temuan penelitian ini konsisten dengan
Rahmanda (2022), Zahra (2023), dan Nugroho (2024), yang
menemukan bahwa CRM berkontribusi = signifikan terhadap
kepuasan siswa. Interaksi yang baik antara sekolah dan siswa
terbukti meningkatkan persepsi positif siswa terhadap kualitas
layanan yang diberikan. Dalam kasus SMA Pusaka Nusantara 2,
siswa merasakan bahwa sekolah memberikan perhatian terhadap
kebutuhan mereka, sehingga mereka merasa lebih puas dengan
pengalaman belajar secara keseluruhan.

Secara manajerial, hasil ini memberikan implikasi strategis
bahwa CRM perlu menjadi bagian integral dari kebijakan sekolah.
Peningkatan kualitas hubungan sekolah—siswa dapat dilakukan
melalui peningkatan komunikasi kelas, pelayanan akademik yang
cepat, konseling yang efektif, dan percepatan respon terhadap

masalah siswa. Semakin baik hubungan tersebut, semakin tinggi
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potensi siswa menunjukkan loyalitas akademik dan memberikan
rekomendasi positif tentang sekolah.

Temuan ini juga menguatkan bahwa CRM bukan hanya
strategi pemasaran bisnis, tetapi sangat relevan dalam dunia
pendidikan yang berorientasi pada layanan. Sekolah yang mampu
membangun hubungan emosional dan akademik yang kuat dengan
siswa akan memiliki tingkat kepuasan yang lebih baik, yang pada
akhirnya meningkatkan kualitas pengalaman belajar dan reputasi

sekolah di mata publik.

4.2.3 Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Siswa

Hasil analisis menunjukkan bahwa Brand Image memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa, dengan
nilai koefisien sebesar 0,360, t-statistic 3,588, dan p-value 0,000
(Tabel 4.11). Nilai ini menunjukkan bahwa semakin positif citra
sekolah di mata siswa, semakin tinggi tingkat kepuasan yang mereka
rasakan terhadap pengalaman belajar dan layanan pendidikan.

Menurut teori Keller (2013), brand image adalah persepsi
yang tercipta dari pengalaman langsung maupun tidak langsung
yang membentuk penilaian terhadap suatu lembaga. Dalam konteks
sekolah, brand image dibangun melalui kualitas fasilitas,
kompetensi guru, disiplin sekolah, lingkungan belajar, hubungan
antarsiswa, dan reputasi akademik yang konsisten. Apabila siswa

menilai sekolah sebagai institusi berkualitas, ramah, dan kompeten,
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maka persepsi tersebut diperkuat dalam bentuk kepuasan terhadap
seluruh aspek layanan sekolah.

Temuan ini juga sejalan dengan teori dalam pemasaran
pendidikan bahwa persepsi positif terhadap sekolah berperan besar
dalam membentuk evaluasi siswa terhadap pengalamannya. Citra
sekolah yang kuat menciptakan efek halo, yaitu kecenderungan
siswa menilai seluruh aspek sekolah secara positif karena kesan
umum yang baik. Misalnya, siswa yang bangga dengan citra
sekolahnya akan lebih mudah menerima praktik pembelajaran,
fasilitas, dan kebijakan sekolah secara positif.

Secara empiris, temuan ini konsisten dengan penelitian
Fathony (2022), Lunarindiah (2024), dan Octaviani (2024), yang
menyimpulkan bahwa brand image adalah faktor yang menentukan
kepuasan siswa. Sekolah yang mampu menampilkan reputasi baik
akan menciptakan suasana belajar yang lebih menyenangkan,
memotivasi, dan memberikan rasa aman bagi siswa. Dengan
demikian, persepsi positif tersebut meningkatkan kepuasan siswa
secara komprehensif.

Implikasi manajerial dari temuan ini cukup signifikan.
Sekolah perlu memperkuat identitas merek melalui konsistensi
mutu, prestasi akademik, penguatan karakter siswa, komunikasi
publik yang baik, dan peningkatan kualitas fasilitas. Citra sekolah

yang baik bukan hanya berdampak pada kepuasan siswa, tetapi juga
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memperkuat daya tarik sekolah dalam proses penerimaan peserta
didik baru.

Secara keseluruhan, pengaruh brand image yang kuat
terhadap kepuasan siswa menunjukkan bahwa persepsi menjadi
faktor penting yang tidak dapat diabaikan. Reputasi sekolah
menentukan bagaimana siswa mengevaluasi pengalamannya,
sehingga semakin positif citra sekolah, semakin tinggi tingkat

kepuasan yang dirasakan siswa.

4.2.4 Pengaruh Total Quality Management terhadap Kepuasan Siswa

melalui Brand Image

Hasil analisis pengaruh tidak langsung menunjukkan bahwa
TQM berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa
melalui brand image, dengan nilai koefisien sebesar 0,131, t-statistic
2,081, dan p-value 0,038 (Tabel 4.12). Hal ini berarti bahwa
sebagian dari pengaruh  TQM terhadap kepuasan siswa disalurkan
melalui penguatan citra sekolah. Semakin baik mutu layanan yang
diterapkan sekolah, semakin kuat citra sekolah yang terbentuk, dan
pada akhirnya semakin tinggi kepuasan siswa.

Secara teoritis, temuan ini mendukung pandangan Deming
bahwa mutu yang konsisten menghasilkan reputasi yang baik, dan
reputasi tersebut memengaruhi kepuasan pelanggan. Ketika sekolah
menerapkan TQM melalui perbaikan mutu berkelanjutan,

konsistensi pembelajaran, layanan administrasi yang cepat, dan
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pemeliharaan fasilitas yang baik, siswa akan membentuk persepsi
positif terhadap sekolah. Persepsi tersebut kemudian menjadi
fondasi meningkatnya kepuasan siswa terhadap layanan pendidikan.

Citra sekolah (brand image) pada dasarnya merupakan

bentuk evaluasi emosional dan kognitif siswa terhadap mutu
organisasi pendidikan. Ketika TQM diterapkan secara menyeluruh,
siswa memersepsikan sekolah sebagai institusi yang profesional,
kredibel, dan mampu memberikan layanan pendidikan yang
berkualitas. Persepsi ini tidak hanya meningkatkan kebanggaan
siswa terhadap sekolah, tetapi juga memperkuat evaluasi positif
terhadap pengalaman belajar, schingga kepuasan meningkat secara
signifikan.
Secara empiris, hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Octaviani
(2024), Kartini (2022), dan Andayani (2023), yang menunjukkan
bahwa brand i1mage terbukti memediasi hubungan antara mutu
layanan dan kepuasan. Pencrapan TQM tidak hanya bekerja secara
langsung, tetapi juga menciptakan persepsi positif yang kemudian
memperkuat pengalaman siswa secara keseluruhan.

Implikasi manajerial dari temuan ini sangat penting: bila
sekolah ingin meningkatkan kepuasan siswa, maka mutu harus
menjadi strategi utama peningkatan citra. Mutu yang kuat akan
membentuk persepsi positif dan menambah daya tarik sekolah

dalam jangka panjang. Oleh karena itu, sekolah harus
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mengintegrasikan TQM dalam seluruh proses pendidikan dan
menggunakan hasil peningkatan mutu tersebut untuk membangun
brand image yang kuat.

Dengan demikian, kombinasi TQM dan brand image akan
menjadi fondasi strategis dalam meningkatkan kepuasan siswa dan

memperkuat keunggulan kompetitif sekolah.

4.2.5 Pengaruh Customer Relationship Management terhadap

Kepuasan Siswa melalui Brand Image

Hasil analisis menunjukkan bahwa CRM berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan siswa melalui brand image,
dengan nilai koefisien sebesar 0,170, t-statistic 4,393, dan p-value
0,000 (Tabel 4.12). Temuan ini mengindikasikan bahwa CRM tidak
hanya memengaruhi kepuasan secara langsung, tetapi juga
menciptakan persepsi positif terhadap citra sekolah yang pada
gilirannya meningkatkan kepuasan siswa.

Secara teoritis, Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa
hubungan yang baik antara penyedia layanan dan pelanggan
memperkuat persepsi positif terhadap organisasi. Dalam konteks
pendidikan, ketika siswa merasakan interaksi yang baik dengan guru
dan sekolah, kehangatan komunikasi, kepedulian, serta perhatian
akademik, maka citra sekolah di mata siswa menjadi jauh lebih kuat.
Citra ini kemudian menghasilkan penilaian positif terhadap

pengalaman belajar, sehingga kepuasan siswa meningkat.
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Brand image dalam konteks ini berperan sebagai jembatan
emosional. CRM menciptakan rasa dihargai dan diperhatikan,
sedangkan brand image mengubah pengalaman tersebut menjadi
persepsi positif dan kebanggaan terhadap sekolah. Oleh karena itu,
hubungan sekolah—siswa yang humanis tidak hanya menambah
kepuasan secara langsung, tetapi juga membangun reputasi sekolah
sebagai institusi yang bersahabat dan peduli terhadap perkembangan
siswa.

Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil studi Lunarindiah
(2024), Zahra (2023), dan Rahmanda (2022), yang menunjukkan
bahwa CRM berpengaruh terhadap citra lembaga dan bahwa citra
tersecbut kemudian berpengaruh - signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan kata lain, CRM dan brand image bekerja saling
menguatkan dalam pembentukan kepuasan.

Implikasi manajerial dari temuan ini cukup strategis: sekolah
perlu memperkuat CRM tidak hanya untuk meningkatkan hubungan
langsung dengan siswa, tetapi juga untuk membangun reputasi yang
lebih kuat dan kredibel. Hal ini dapat dilakukan melalui penguatan
komunikasi antara guru dan siswa, peningkatan empati layanan
akademik, pengelolaan aduan siswa dengan lebih baik, serta
peningkatan layanan konsultasi akademik dan non-akademik.

Dengan demikian, CRM yang efektif akan memperkuat citra

sekolah, dan citra tersebut menjadi kanal utama yang meningkatkan
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kepuasan siswa dalam jangka panjang. Sekolah yang mampu
mengelola hubungan dengan baik akan memiliki reputasi yang kuat,
yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas dan kepuasan siswa

secara menyeluruh.

BAB YV
PENUTUP

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil analisis data menggunakan SEM-PLS dan pembahasan

pada Bab IV, penelitian ini menghasilkan beberapa simpulan penting diantara

lain :

1. Total Quality Management (TQM) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan siswa. Hal ini menunjukkan bahwa mutu layanan
pendidikan yang konsisten, proses pembelajaran yang terstandar, serta
perbaikan berkelanjutan mampu meningkatkan kepuasan siswa secara
langsung.

2. Customer Relationship Management (CRM) juga terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa, sehingga kualitas
hubungan sekolah—siswa, komunikasi yang efektif, dan responsivitas
pelayanan menjadi faktor penting dalam membentuk persepsi positif

terhadap layanan pendidikan.
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3. Brand image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
siswa, menandakan bahwa citra sekolah yang kuat, reputasi akademik
yang baik, dan identitas lembaga yang konsisten meningkatkan
kebanggaan siswa serta kepuasan mereka dalam mengikuti proses
pendidikan.

4. TQM berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa melalui brand
image, sehingga citra sekolah menjadi kanal penting yang memperkuat
dampak mutu terhadap kepuasan

5. CRM juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa melalui brand
image, yang berarti bahwa kualitas hubungan sekolah—siswa turut
membentuk persepsi positif yang kemudian meningkatkan tingkat
kepuasan.

Secara keseluruhan, model penelitian ini mampu menjelaskan 68,5%
variasi kepuasan
siswa. Temuan ini menegaskan bahwa mutu layanan, kualitas hubungan,
serta Brand Image merupakan faktor utama yang membentuk kepuasan
siswa di SMA Pusaka

Nusantara 2 Bekasi.

5.2 Implikasi Teoritis

Penelitian ini memberikan sejumlah kontribusi teoritis terhadap
pengembangan ilmu manajemen pendidikan. Pertama, penelitian ini
memperkuat teori Total Quality Management (Deming, Sallis) dalam konteks

pendidikan menengah, dengan menunjukkan bahwa TQM tidak hanya
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meningkatkan mutu internal tetapi juga memberikan dampak signifikan
terhadap persepsi kepuasan siswa.

Kedua, temuan penelitian ini memperluas penerapan teori Customer
Relationship Management (Kotler & Keller; Buttle) ke dalam organisasi
pendidikan, membuktikan bahwa hubungan yang efektif antara sekolah dan
siswa dapat meningkatkan kepuasan secara langsung maupun tidak langsung.

Ketiga, penelitian ini mendukung teori brand image (Keller) sebagai
variabel psikologis yang berperan penting dalam menjembatani hubungan
antara mutu, layanan hubungan, dan kepuasan. Peran mediasi brand image
menunjukkan bahwa persepsi siswa terhadap sekolah merupakan mekanisme
penting yang menghubungkan proses manajerial dengan pengalaman pengguna
layanan pendidikan.

Keempat, model  integratif TQM-CRM-brand image—kepuasan
memberikan kontribusi teoretis baru pada literatur manajemen pendidikan
Indonesia, khususnya pada konteks sekolah swasta. Model ini memperkuat
pemahaman bahwa kepuasan siswa merupakan hasil dari sinergi antara faktor

struktural (mutu), emosional (hubungan), dan perseptual (citra).

5.3 Implikasi Manajerial

Hasil penelitian ini memiliki implikasi penting bagi manajemen SMA
Pusaka Nusantara 2 Bekasi. Pertama, sekolah perlu memperkuat implementasi
TQM melalui peningkatan konsistensi pembelajaran, evaluasi mutu secara

berkala, serta pembenahan fasilitas pendukung pendidikan. Penerapan mutu
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harus menyeluruh, tidak hanya pada proses pembelajaran tetapi juga pada
layanan administrasi dan interaksi antarwarga sekolah.

Kedua, sekolah perlu meningkatkan kualitas Customer Relationship
Management, terutama dalam hal kecepatan layanan, kualitas komunikasi
guru—siswa, sistem pengaduan yang responsif, dan perhatian personal terhadap
kebutuhan siswa. CRM yang baik akan menghasilkan pengalaman emosional
positif yang meningkatkan kepuasan siswa.

Ketiga, sekolah harus memperkuat brand image melalui strategi
komunikasi publik, peningkatan prestasi akademik dan non-akademik,
pengelolaan reputasi digital, serta konsistensi identitas sekolah. Brand image
yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan siswa, tetapi juga meningkatkan
daya tarik sekolah pada proses PPDB.

Keempat, hasil penelitian menegaskan bahwa kolaborasi antara TQM dan
CRM harus dilakukan secara simultan, karena keduanya berkontribusi terhadap
pembentukan brand image dan tingkat kepuasan siswa. Oleh karena itu,
manajemen perlu merancang program peningkatan kualitas yang terstruktur

dan terintegrasi.

5.4 Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan.

Pertama, penelitian hanya dilakukan pada satu sekolah, yaitu SMA Pusaka
Nusantara 2 Bekasi, sehingga generalisasi hasil pada populasi sekolah yang

lebih luas perlu dilakukan dengan hati-hati. Kedua, penelitian menggunakan
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pendekatan kuantitatif melalui kuesioner sehingga sangat bergantung pada
persepsi subjektif responden.

Ketiga, variabel dalam penelitian ini terbatas pada TQM, CRM, brand
image, dan kepuasan siswa. Sementara itu, faktor lain seperti kualitas guru,
lingkungan belajar, motivasi siswa, dan budaya sekolah belum dimasukkan ke
dalam model. Keempat, penelitian ini bersifat cross-sectional sehingga tidak
menggambarkan perubahan dinamika hubungan antar variabel dari waktu ke

waktu.

5.6 Agenda Penelitian Mendatang

Berdasarkan keterbatasan peneclitian, terdapat beberapa rekomendasi
untuk penelitian selanjutnya. Pertama, penelitian mendatang dapat memperluas
lokasi penelitian ke sckolah lain atau berbagai jenjang pendidikan untuk
memperoleh generalisasi yang lebih kuat. Kedua, penelitian lanjutan dapat
menggunakan pendekatan mixed-method untuk memahami lebih mendalam
aspek kualitatif dari mutu dan hubungan sekolah—siswa.

Ketiga, model penelitian dapat dikembangkan dengan memasukkan
variabel baru, seperti kualitas guru, kepercayaan siswa, school engagement,
pengalaman belajar digital, atau loyalitas siswa. Keempat, penelitian
longitudinal dapat dilakukan untuk melihat perubahan persepsi dan kepuasan
siswa seiring berjalannya waktu. Terakhir, penelitian selanjutnya dapat
mengeksplorasi potensi moderasi variabel seperti jenis kelamin, tingkat
pendidikan, atau latar belakang sosial untuk memahami dinamika kepuasan

siswa secara lebih komprehensif.
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