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INTISARI 

PENGARUH REPUTASI, KEPERCAYAAN DAN KEPUASAN PELANGGAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN PERSAINGAN  SEBAGAI 

VARIABEL MODERASI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh reputasi dan kepercayaan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan mempertimbangkan persaingan sebagai 

variabel moderasi. Penurunan jumlah siswa baru selama lima tahun terakhir 

menjadi isu utama, yang menunjukkan adanya tantangan dalam mempertahankan 

loyalitas orang tua siswa. Penelitian kuantitatif ini melibatkan 193 responden 

dengan pendekatan kuisioner skala Likert untuk menganalisis hubungan 

antarvariabel. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi dan kepercayaan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan orang tua siswa 

terbukti sebagai mediasi penting dalam meningkatkan loyalitas, sementara nilai 

antisipasi pelanggan memperkuat hubungan ini, terutama dalam konteks persaingan 

ketat antar sekolah di wilayah sekitar. Temuan ini menegaskan pentingnya inovasi, 

kualitas layanan, dan komunikasi untuk memperkuat reputasi dan kepercayaan. 

Sebagai kesimpulan, peningkatan loyalitas pelanggan dapat dicapai melalui 

penguatan reputasi sekolah, peningkatan kualitas pendidikan, dan strategi 

pemasaran yang efektif. Disarankan agar sekolah memperkuat program-program 

unik yang relevan dengan kebutuhan masyarakat dan memperhatikan dinamika 

persaingan melalui survei periodik dan pendekatan berbasis data. Penelitian ini 

berkontribusi pada literatur manajemen pendidikan dengan memberikan wawasan 

praktis bagi pengelola sekolah swasta. 
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ABSTRACT 

This study aims to explore the influence of reputation and trust on customer loyalty 

by considering competition as a moderating variable. The decline in the number of 

new students over the past five years has become a major issue, indicating 

challenges in maintaining parent loyalty. This quantitative study involved 193 

respondents with a Likert scale questionnaire approach to analyze the relationship 

between variables. The results showed that reputation and trust have a significant 

influence on customer loyalty. Parent satisfaction proved to be an important 

mediator in increasing loyalty, while customer anticipation value strengthened this 

relationship, especially in the context of intense competition between schools in the 

surrounding area. These findings emphasize the importance of innovation, service 

quality, and communication to strengthen reputation and trust. In conclusion, 

increasing customer loyalty can be achieved through strengthening school 

reputation, improving education quality, and effective marketing strategies. It is 

recommended that schools strengthen unique programs that are relevant to 

community needs and pay attention to competitive dynamics through periodic 

surveys and data-driven approaches. This study contributes to the educational 

management literature by providing practical insights for private school managers. 

Keywords  

Reputation, Trust, Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Customer Value 

Anticipation, Competition, Education. 
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