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ABSTRAK

Loyalitas siswa dan orang tua siswa mengambil bagian penting dalam
pemasaran sekolah. Sekolah swasta di Semarang memiliki segmen pasar yang berbeda
yaitu melayani siswa dan orang tua dari kelas sosial atas dan kelas sosial bawah.
Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis serta mengidentifikasi pengaruh citra
sekolah dan kualitas layanan terhadap loyalitas melalui kepuasan pada siswa dan orang
tua siswa pada sekolah menengah pertama (SMP) swasta di Semarang dengan
perbedaan kelas sosial pada konsumennya. Populasi pada penelitian ini adalah siswa
dan orang tua SMP Maria Regina dan SMP Kanisius Raden Patah. Sampel yang
diambil adalah 126 siswa dan 6 orang tua. Analisis yang dilakukan uji deskriptif, uji
regresi linear berganda dan uji sobel. Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas
layanan saja yang berpengaruh terhadap loyalitas siswa SMP Maria Regina melalui
kepuasan. Citra sekolah dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas siswa
SMP Kanisius Raden Patah melalui kepuasan. Secara statistik tidak ada perbedaan
loyalitas pada dua kelas sosial berbeda, namun secara kualitatif terdapat perbedaan
bentuk loyalitas dari orang tua dari kelas sosial berbeda yang didasarkan pada tingkat
kepuasan.
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ABSTRACT
Students and parents’ loyalty has an important role to the marketing of school.
Private school in Semarang has different market segmentation based on the customers’
social class which are top and bottom social class. The aims of this research are to
analyze and identify the effect of school image and service quality to students and
parents’ loyalty through their satisfaction. The population of this research are student
and parent of Maria Regina Secondary School and Kanisius Raden Patah Secondary
School. The sample taken from 126 students and 6 parents. The conducted analysis are
descriptive analysis, multiple linear regression, and soble test. The result of this
research show that service quality has significant effect to the students’ loyalty of
Maria Regina Secondary School. While school image and service quality effecting the
students’ loyalty of Kanisius Raden Patah Secondary School. Statistically, there is no
difference of students’ loyalty from different social class but the different form of

parents’ loyalty found based on their satisfaction.
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