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ABSTRACT

This study explores the influence of brand experience, comprising sensory,
emotional, behavioral, and intellectual dimensions, on student satisfaction and
electronic word-of-mouth (eWOM) at SMA Marsudirini Muntilan. The study is
motivated by the challenges faced by the school in attracting and retaining students,
despite efforts to improve facilities and implement project-based learning. The
research employs the second-order disjoint two-stage approach using Partial Least
Squares (PLS) analysis. In the first stage, the measurement model is used to analyze
the dimensions of brand experience as first-order latent variables and examine their
effects on customer satisfaction and eWOM. The latent variable scores from this
stage are utilized in the second stage, where brand experience as a second-order
latent variable is analyzed holistically in relation to student satisfaction and eWOM
as dependent variables. This approach enables a more comprehensive examination
of structural relationships among the research variables.The results indicate that
intellectual experience significantly affects student satisfaction and eWOM.
Behavioral and emotional experiences significantly influence customer satisfaction
but do not significantly affect eWOM. In contrast, sensory experience has no
significant effect on either student satisfaction or eWOM. At the second-order level,
brand experience as a whole has a stronger impact on student satisfaction and also
significantly influences eWOM. Additionally, student satisfaction mediates the
relationship between brand experience and eWOM. This study contributes
theoretically to the literature on brand experience in the educational context and
provides practical recommendations for educational institutions to enhance
competitiveness through meaningful and satisfying student experiences.

Keyword : Brand Experience, Customer Satisfaction, eWOM (Electronic Word-
of-Mouth)
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ABSTRAK

Penelitian ini mengeksplorasi pengaruh pengalaman merek, yang meliputi dimensi
sensorik, emosional, perilaku, dan intelektual, terhadap kepuasan siswa dan
electronic word-of-mouth (eWOM) di SMA Marsudirini Muntilan. Penelitian
dilatarbelakangi oleh tantangan sekolah dalam menarik dan mempertahankan
siswa, meskipun telah dilakukan berbagai pembenahan, termasuk perbaikan
fasilitas dan implementasi pembelajaran berbasis proyek. Pendekatan yang
digunakan adalah second-order disjoint two-stage dengan analisis Partial Least
Squares (PLS). Pada tahap pertama, model pengukuran digunakan untuk
menganalisis dimensi pengalaman merek sebagai variabel laten tingkat pertama
(first-order) dan menguji pengaruhnya terhadap kepuasan siswa dan eWOM. Hasil
dari tahap ini menghasilkan skor laten variabel yang digunakan dalam analisis tahap
kedua, di mana pengalaman merek sebagai variabel laten tingkat kedua (second-
order) diuji secara keseluruhan terhadap kepuasan siswa dan eWOM sebagai
variabel dependen. Pendekatan ini memungkinkan pengujian hubungan struktural
yang lebih komprehensif antara variabel penelitian. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa pengalaman intelektual memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
siswa dan eWOM. Pengalaman perilaku dan emosional berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan siswa, tetapi tidak signifikan terhadap eWOM. Sebaliknya,
pengalaman sensorik tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa
maupun eWOM. Pada second-order, pengalaman merek secara keseluruhan
memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan siswa dan juga signifikan
dalam memengaruhi eWOM. Selain itu, kepuasan siswa terbukti memediasi
pengaruh pengalaman merek terhadap eWOM. Penelitian ini memberikan
kontribusi teoretis pada literatur pengalaman merek dalam konteks pendidikan dan
menawarkan rekomendasi praktis bagi institusi pendidikan untuk meningkatkan
daya saing melalui penciptaan pengalaman yang bermakna dan memuaskan bagi
siswa.

Kata Kunci : Pengalaman merek, Kepuasan konsumen, Electronic Word-of-
Mouth (eWOM)
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