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ABSTRACT 

Marsudirini School in Salatiga City faces challenges in maintaining parents' trust 

and loyalty to re-enroll their children. In the educational context, factors such as 

brand reputation, customer satisfaction, customer trust, customer loyalty, and 

customer Word of Mouth (WOM) are crucial to understand in order to enhance the 

quality of educational services. This study aims to analyze the impact of brand 

reputation on customer satisfaction, trust, loyalty, and WOM. Additionally, it 

examines the mediating role of customer satisfaction and trust in the relationship 

between brand reputation and other variables, as well as the influence of customer 

loyalty and WOM on re-enrollment intention. 

This research adopts a quantitative approach using a survey method. Data were 

collected from 245 respondents, who are parents of students at Marsudirini School 

in Salatiga City. The data analysis technique employed Partial Least Squares-

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) using the SmartPLS 3 application. 

The findings indicate that brand reputation significantly influences customer 

satisfaction and trust but does not have a direct effect on customer loyalty and 

WOM. Customer satisfaction acts as a mediator between brand reputation and both 

customer loyalty and WOM, whereas customer trust does not mediate these 

relationships. Furthermore, customer loyalty and WOM significantly impact the 

intention to re-enroll children at Marsudirini School. 

This study highlights the critical role of customer satisfaction in fostering customer 

loyalty and WOM, ultimately influencing re-enrollment intention. The practical 

implications suggest the need to enhance communication strategies, service quality, 

and brand reputation to maintain customer trust and encourage loyalty. 

Keywords: Brand Reputation, Customer Satisfaction, Customer Trust, Customer 

Loyalty, Customer WOM, Re-enrollment Intention 
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INTISARI 

Sekolah Marsudirini Kota Salatiga menghadapi tantangan dalam 

mempertahankan kepercayaan dan loyalitas orang tua untuk menyekolahkan 

kembali anak mereka. Dalam konteks pendidikan, faktor-faktor seperti reputasi 

merek, kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan Word 

of Mouth (WOM) pelanggan sangat penting untuk dipahami guna meningkatkan 

kualitas layanan pendidikan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

reputasi merek terhadap kepuasan, kepercayaan pelanggan, loyalitas pelanggan, 

dan WOM pelanggan. Selain itu, penelitian ini menguji peran mediasi kepuasan dan 

kepercayaan pelanggan dalam hubungan antara reputasi merek dan variabel 

lainnya, serta mengidentifikasi pengaruh loyalitas pelanggan dan WOM pelanggan 

terhadap niat menyekolahkan kembali. Pendekatan penelitian ini adalah kuantitatif 

dengan metode survei. Data diperoleh dari 245 responden yang merupakan orang 

tua siswa di Sekolah Marsudirini Kota Salatiga. Teknik analisis data menggunakan 

Partial Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan aplikasi 

SmartPLS 3.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi merek secara signifikan 

memengaruhi kepuasan dan kepercayaan pelanggan, tetapi tidak memiliki pengaruh 

langsung terhadap loyalitas pelanggan dan WOM pelanggan. Kepuasan pelanggan 

berperan sebagai mediator dalam hubungan reputasi merek dengan loyalitas 

pelanggan dan WOM pelanggan, sedangkan kepercayaan pelanggan tidak berperan 

sebagai mediator. Loyalitas pelanggan dan WOM pelanggan secara signifikan 

memengaruhi niat menyekolahkan kembali anak di Sekolah Marsudirini. Penelitian 

ini mempertegas pentingnya kepuasan pelanggan sebagai faktor kunci dalam 

membangun loyalitas dan WOM pelanggan, serta mendorong niat menyekolahkan 

kembali. Implikasi praktisnya adalah perlunya peningkatan strategi komunikasi, 

pelayanan, dan penguatan reputasi untuk menjaga kepercayaan pelanggan dan 

mendorong loyalitas. 

Kata Kunci: Reputasi Merek, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan, WOM Pelanggan, Niat Menyekolahkan Kembali 
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