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BAB V 

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI 

A. Kesimpulan  

Penelitian ini dilakukan dengan 193 responden mayoritas responden berjenis 

kelamin perempuan, dengan persentase sebesar 91,2, Hal ini menunjukkan bahwa 

populasi yang dilibatkan dalam penelitian didominasi oleh perempuan.  

Berdasarkan tahun lahir, responden didominasi oleh Generasi Y (1977 - 1994) yang 

mencapai 49,2% dan Generasi Z (1995 - 2010) dengan 50,8%. Kedua generasi ini 

mencakup hampir seluruh populasi responden, yang menunjukkan bahwa sebagian 

besar orang tua siswa berasal dari kalangan muda dan produktif, terutama yang 

berada di usia antara 20 hingga 40 tahun. Kelas Anak:Dari sisi kelas anak, 

mayoritas berada di kelas 9, dengan 9D memiliki frekuensi tertinggi yaitu 24 

responden (12,4%), diikuti oleh 9E dengan 29 responden (15%). Ini menunjukkan 

bahwa populasi responden terbagi relatif merata di kelas 9, dengan beberapa kelas 

di kelas 8 yang juga memiliki kontribusi signifikan. Pekerjaan orang tua siswa 

bekerja di sektor lainnya, dengan 54,4%, sedangkan swasta mencakup 30,6% dan 

wiraswasta sebanyak 12,4%. Hanya sedikit yang bekerja di sektor TNI (2,6%). Hal 

ini menunjukkan keragaman profesi orang tua siswa, dengan sebagian besar 

berprofesi di luar sektor formal yang telah disebutkan. Pendidikan Terakhir: 

Tingkat pendidikan orang tua didominasi oleh mereka yang memiliki gelar S1 

(66,3%), diikuti oleh SMA (26,4%) dan S2 (4,7%). Hanya sedikit yang memiliki 

pendidikan S3 (0,5%), menunjukkan bahwa mayoritas orang tua siswa memiliki 

latar belakang pendidikan yang relatif tinggi.  Sekolah Saingan (Negeri):Dari sisi 
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sekolah saingan negeri, SMP Negeri 2 Semarang menjadi yang paling dominan 

dengan 91,2% responden yang memilihnya, sementara yang lainnya, seperti SMP 

Negeri 8 Semarang dan SMP Negeri 37 Semarang, memiliki persentase yang jauh 

lebih kecil. Hal ini menunjukkan bahwa SMP Maria Mediatrix memiliki persaingan 

utama dengan SMP Negeri 2 Semarang di wilayah tersebut. Sekolah Saingan 

(Swasta): Untuk sekolah swasta, SMP Dominico Savio Semarang mendominasi 

dengan 93,8% responden, sementara sekolah swasta lainnya memiliki persentase 

yang sangat kecil. Ini menunjukkan bahwa SMP Maria Mediatrix memiliki 

persaingan kuat dengan SMP Dominico Savio di sektor swasta. 

Dari analisis yang sudah dilakukan penelitian di SMP Maria Mediatrix 

Semarang, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penelitian ini membuktikan bahwa reputasi memiliki pengaruh positif terhadap  

kepercayaan. Reputasi yang baik, yang dibangun atas dasar kualitas 

pendidikan, etika pengajaran, dan prestasi yang dicapai, membuat orang tua 

merasa yakin untuk memilihkan sekolah ini bagi anak-anak mereka. 

Kepercayaan ini juga memperkuat hubungan dengan masyarakat sekitar dan 

membuka peluang lebih besar untuk perkembangan sekolah, meningkatkan 

kualitas pendidikan, serta menciptakan lingkungan yang aman dan mendukung 

bagi siswa.  

2. Hasil penelitian menunjukkan reputasi berkontribusi secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Reputasi yang baik, yang tercermin 

dari kualitas pendidikan, pengajaran yang etis, serta prestasi yang dicapai, 

meningkatkan kepercayaan orang tua dalam memilih sekolah ini. Kepercayaan 
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ini menghasilkan kepuasan karena orang tua merasa anak-anak mereka 

mendapatkan pendidikan yang berkualitas dalam lingkungan yang aman dan 

mendukung. Hal ini juga memotivasi siswa untuk merasa bangga dan 

termotivasi dalam belajar, sehingga menciptakan pengalaman pendidikan yang 

memuaskan. 

3. Kepercayaan terbukti secara positif dan signifikan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan. Hal ini berarti bahwa ketika orang tua dan siswa percaya bahwa 

sekolah ini memberikan pendidikan yang berkualitas dan lingkungan yang 

mendukung, mereka merasa lebih puas dengan pilihan mereka. Kepercayaan 

ini membuat mereka yakin bahwa anak-anak mereka mendapat pengalaman 

pendidikan yang baik, yang akhirnya meningkatkan kepuasan mereka terhadap 

sekolah tersebut. 

4. Kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Ketika orang tua dan siswa merasa percaya kepada sekolah, mereka 

akan lebih cenderung untuk tetap memilih dan mendukung sekolah tersebut 

dalam jangka panjang. Misalnya, orang tua yang yakin akan kualitas 

pendidikan yang diberikan oleh SMP Maria Mediatrix akan merasa puas dan 

tetap mendaftarkan anak-anak mereka ke sekolah ini, bahkan mungkin 

merekomendasikannya kepada orang lain 

5. Nilai antisipasi pelanggan memiliki  pengaruh yang positif dan signifikan  

terhadap kepuasan pelanggan. Apabila sekolah mampu memenuhi atau 

melebihi ekspektasi yang sudah dibangun, orang tua dan siswa akan merasa 

puas dengan pilihan mereka dan terus mendukung sekolah tersebut. Jadi, 
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semakin baik harapan yang dimiliki orang tua dan siswa terhadap SMP Maria 

Mediatrix, semakin besar pula kemungkinan mereka merasa puas dengan 

pengalaman mereka di sekolah ini. 

6. Persaingan tidak memoderasi nilai antisipasi pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan secara positif dan signifikan. Hal ini berarti bahwa meskipun ada 

banyak pilihan sekolah di sekitar, harapan atau ekspektasi orang tua dan siswa 

terhadap SMP Maria Mediatrix tetap mempengaruhi kepuasan mereka, tanpa 

terpengaruh oleh seberapa banyak sekolah lain yang ada. Artinya, orang tua 

dan siswa akan merasa puas dengan SMP Maria Mediatrix berdasarkan 

pengalaman mereka sendiri, seperti kualitas pendidikan dan pelayanan yang 

diberikan, meskipun ada persaingan dari sekolah lain. Fokus utama tetap pada 

bagaimana sekolah memenuhi atau melebihi harapan yang telah mereka 

bangun, bukan pada persaingan dengan sekolah lain.  

7. Kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan secara positif dan 

signifikan. Hal ini berarti bahwa ketika orang tua dan siswa merasa puas 

dengan kualitas pendidikan dan layanan yang diberikan oleh sekolah, mereka 

lebih cenderung untuk tetap memilih dan mendukung sekolah ini di masa 

depan. Kepuasan yang tinggi membuat orang tua lebih percaya untuk 

melanjutkan pendidikan anak-anak mereka di SMP Maria Mediatrix dan 

merekomendasikannya kepada orang lain, yang akhirnya meningkatkan 

loyalitas terhadap sekolah tersebut. 
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B. Implikasi Manajerial 

Dalam upaya meningkatkan loyalitas orang tua, kepuasan pelanggan harus menjadi 

prioritas strategis yang terintegrasi dalam manajemen. Berdasarkan analisis, 

terdapat empat aspek utama yang harus diperhatikan, yaitu reputasi, kepercayaan , 

kepuasan pelanggan serta nilai antisipasi pelanggan yang masing-masing memiliki 

kontribusi berbeda terhadap kepuasan dan loyalitas orang tua.  

1. Reputasi  

Hasil analisis menunjukkan bahwa indikator dengan nilai terendah pada 

variabel reputasi adalah Saya merasa SMP Maria Mediatrix Semarang memiliki 

inovasi dalam hal metode pembelajaran yang sesuai dengan masa depan Sekolah. 

Berdasarkan temuan ini, penting bagi pihak sekolah Dalam konteks implikasi 

manajerial, hal ini menunjukkan bahwa strategi peningkatan reputasi fokus pada 

inovasi dalam pendidikan, terutama dalam pembaruan dan penerapan metode 

pembelajaran yang lebih modern dan relevan dengan perkembangan zaman. 

Sekolah perlu memperkenalkan metode pembelajaran berbasis teknologi, 

pendekatan berbasis proyek, atau pembelajaran kolaboratif yang memfasilitasi 

pengembangan keterampilan abad 21 pada siswa. Dengan demikian, strategi 

peningkatan reputasi harus mencakup pelatihan berkelanjutan bagi pengajar, 

pemanfaatan teknologi dalam kelas, dan komunikasi yang lebih intensif dengan 

orang tua mengenai perubahan dan inovasi yang diterapkan di sekolah.  

2. Kepercayaan 

Variabel kepercayaan pelanggan memiliki nilai terendah pada indikator " Saya 

merasa anak saya nyaman selama proses pembelajaran di SMP Maria Mediatrix 
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Semarang”. Hal ini mengindikasikan perlunya fokus pada aspek kenyamanan 

siswa, baik secara fisik maupun psikologis. Sekolah perlu memperbaiki fasilitas 

kelas, memastikan suasana yang kondusif dan bebas dari gangguan, serta 

memberikan perhatian lebih pada kebutuhan emosional dan sosial siswa melalui 

layanan bimbingan dan konseling yang lebih intensif. Selain itu, komunikasi yang 

lebih terbuka antara guru dan orang tua mengenai perkembangan siswa dapat 

meningkatkan rasa percaya orang tua terhadap sekolah.  

3. Kepuasan Pelanggan  

Pada variabel kepuasan pelanggan, indikator dengan nilai terendah adalah " 

Berdasarkan seluruh  pengalaman saya, saya sangat puas dengan pelayanan 

pendidikan SMP  Maria Mediatrix Semarang”. Hal ini mengindikasikan bahwa ada 

kebutuhan untuk meningkatkan kualitas layanan pendidikan secara keseluruhan. 

Dalam implikasi manajerial, hal ini menunjukkan pentingnya melakukan evaluasi 

menyeluruh terhadap berbagai aspek pelayanan, termasuk metode pengajaran, 

interaksi antara guru dan siswa, serta komunikasi dengan orang tua. Sekolah perlu 

memperhatikan aspek yang dapat meningkatkan kepuasan orang tua, seperti 

penyelenggaraan kegiatan yang lebih inklusif, peningkatan kualitas pembelajaran, 

dan pelayanan administratif yang lebih responsif.  

4. Loyalitas pelanggan  

  Pada variabel loyalitas pelanggan, indikator dengan nilai terendah adalah " 

Saya merasa SMP Maria Mediatrix Semarang mampu mengatasi permasalahan 

siswa"Untuk meningkatkan loyalitas ini, sekolah perlu menciptakan program 

unggulan yang memberikan kesan mendalam, baik kepada siswa maupun orang 
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tua. Contohnya adalah mengadakan acara tahunan seperti pameran karya siswa 

atau penghargaan bagi siswa berprestasi, yang dapat mempererat hubungan 

emosional antara keluarga dan sekolah. 

5. Nilai antisipasi pelanggan  

Pada Variabel Nilai antisipasi pelanggan, indikator dengan nilai terendah”Saya 

merasa SMP Maria Meditrix Semarang memberikan yang lebih baik dibandingkan 

SMP pesaingnya”. mengindikasikan adanya kelemahan dalam membedakan SMP 

Maria Mediatrix dari pesaing dalam hal nilai tambah yang diberikan kepada siswa 

dan orang tua. Hal ini menunjukkan perlunya strategi yang lebih kuat untuk 

menonjolkan keunggulan kompetitif sekolah. Sekolah harus lebih proaktif dalam 

mengkomunikasikan keunggulan uniknya, baik dari segi kurikulum yang 

diterapkan, kualitas pengajaran, kegiatan ekstrakurikuler, hingga fasilitas 

pendukung yang lebih baik.  

6. Persaingan 

Hasil analisis yang menunjukkan bahwa indikator dengan nilai terendah pada 

variabel persaingan adalah "Saya melihat SMP pesaing terus-menerus memberikan 

informasi tentang layanan mereka kepada calon siswa baru” mengindikasikan 

bahwa SMP Maria Mediatrix belum cukup aktif atau efektif dalam melakukan 

pemasaran dan komunikasi terkait layanan yang ditawarkan. Hal ini menunjukkan 

pentingnya strategi pemasaran yang lebih terarah dan berkelanjutan untuk 

meningkatkan visibilitas dan daya tarik sekolah kepada calon siswa dan orang tua. 

Sekolah perlu lebih sering menyampaikan informasi mengenai program-program 

unggulan, prestasi siswa, fasilitas, serta nilai-nilai pendidikan yang diterapkan. 
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Penggunaan berbagai saluran komunikasi, seperti media sosial, website, brosur, 

serta acara promosi seperti open house atau seminar, dapat membantu menjangkau 

calon siswa dan orang tua secara lebih efektif.  

C. Keterbatasan Penelitian 

Meskipun peneliti telah melakukan usaha seoptimal mungkin untuk 

menghindari hal-hal yang dapat mengurangi makna hasil penelitian, namun tidak 

menutup kemungkinan adanya kekurangan. Usaha-usaha yang telah dilakukan 

antara lain mulai dari tahap persiapan, penyusunan proposal, pembuatan instrumen, 

uji coba instrumen, penyempurnaan instrumen, sampai dengan tahap pengumpulan 

dan pengolahan data. Semuanya itu dilakukan dengan maksud dapat memperoleh 

hasil yang lebih bermakna, namun disadari masih ada beberapa kelemahan dan 

keterbatasan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Keterbatasan responden : Responden dalam  penelitian ini  orang tua siswa SMP 

Maria Mediatrix kelas 8 dan 9 yang  didominasi perempuan 91,2%. Laki-laki dan 

perempuan seringkali memiliki perspektif, pengalaman, dan perilaku yang berbeda 

terkait dengan variabel yang diteliti. Ketidakseimbangan ini dapat mempengaruhi 

kekuatan statistik dan signifikansi hasil analisis sehingga hasil penelitian menjadi 

kurang akurat. 

2. Metode Pengumpulan Data: Pengumpulan data menggunakan instrumen survei 

berbasis kuesioner secara online melalui platform Google Forms  yang 

dilaksanakan dalam waktu 3 hari   mulai tanggal 12 – 14 Desember 2024. 

Keterbatasan waktu pengumpulan data memungkinkan responden menjawab 

kurang teliti, kurang pertimbangan dan  kurang  objektif. sehingga mengakibatkan  
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data kurang representatif sehingga hasil penelitian bisa bias. 

3. Variabel yang terbatas: Hasil pengolahan bootstrapping path coefficient 

menunjukkan bahwa variabel moderating effect 1 tidak menunjukkan pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (p = 0,700), dan variabel persaingan juga 

tidak berpengaruh signifikan (p = 0,398). Variabel moderasi 1 tidak menunjukkan 

pengaruh yang signifikan, maka untuk memperbaiki hal ini perlu perlu 

dipertimbangkan mengganti dengan variabel moderasi lain yang lebih relevan 

dengan  perbaikan pada indikator dalam dimensi tersebut, termasuk penggantian 

atau penambahan indikator yang lebih relevan 

4. Keterbatasan Instrumen: Meskipun instrumen penelitian telah diuji coba dan 

disempurnakan, masih ada kemungkinan bahwa beberapa indikator dalam 

kuesioner belum sepenuhnya relevan atau tidak mengukur variabel secara tepat 

sesuai dengan kondisi yang ada di lapangan. 

D. Saran Penelitian   

 

1. Penelitian selanjutnya disarankan   untuk menambah variabel lain misalnya  

kualitas layanan, brand image, atau word of month, atau variabel lain yang 

relevan lainnya yang dapat mempengaruhi loyalitas orang tua siswa SMP Maria 

Mediatrix Semarang supaya pada penelitian selanjutnya didapatkan hasil 

penelitian yang lebih relevan. 

2. Menambah analisis persaingan untuk memperkuat strategi bersaing 

3. Melakukan penelitian secara berkala untuk mengetahui tingkat reputasi 

kepercayaan, kepuasan  orangtua untuk menaikan loyalitas orangtua terhadap 

SMP Maria Mediatrix Semarang  
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4. Penelitian selanjutnya menggunakan metode pengumpulan data yang lebih 

bervariasi, seperti wawancara mendalam atau diskusi kelompok terfokus (focus 

group discussion). Dengan begitu, peneliti dapat memperoleh informasi yang 

lebih mendalam dan variatif mengenai persepsi orang tua terhadap layanan 

pendidikan. 

5. Waktu Penelitian: Penelitian yang lebih panjang atau yang dilakukan dalam 

beberapa periode waktu dapat memberikan wawasan yang lebih jelas terkait 

perubahan persepsi dan pengalaman orang tua, sehingga hasil penelitian dapat 

lebih mencerminkan dinamika jangka panjang. 

6. Penyempurnaan Instrumen: Meskipun instrumen penelitian sudah diuji coba, 

penting untuk terus mengembangkan dan menyempurnakan instrumen 

pengukuran berdasarkan feedback dari responden dan analisis data sebelumnya. 

Hal ini dapat meningkatkan validitas dan reliabilitas alat ukur yang digunakan. 
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Lampiran Kuisioner 

 

No. Pernyataan STS 

 

1 

TS 

 

2 

KS 

 

3 

S 

 

4 

SS 

 

5 

Reputasi      

1. Saya merasa keunggulan SMP Maria 

Mediatrix 

Semarang adalah kedisiplinan 

     

 

2. 

Saya merasa SMP Maria Mediatrix 

Semarang 

memiliki inovasi dalam hal Metode 

Pembelajaran yang sesuai dengan masa depan 

     

 

3. 

Saya merasa SMP Maria Mediatrix Semarang 

memberikan nilai tambah spiritualitas

 bagi peserta didik 

     

Kepercayaan STS 

1 

TS 

2 

KS 

3 

S 

4 

SS 

5 

4 Saya merasa anak saya nyaman selama 

proses 

pembelajaran di SMP Maria Mediatrix 

Semarang 

     

5 Saya percaya kualitas Pendidikan di SMP 

Maria 

Mediatrix Semarang 

     

 

6 

Saya memilih SMP Maria Mediatrix Semarang 

karena memiliki kualitas Pendidikan yang 

terjamin 

     

9 Saya merasa menyekolahkan anak saya di SMP 

Maria Mediatrix merupakan keputusan 

yang 

tepat 

     

10 Saya merasa, memiliki pengalaman yang baik 

selama anak saya bersekolah di SMP MM 

     

11 Saya menikmati layanan yang di berikan oleh 

SMP MM 
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SS 

 

5 

Loyalitas pelanggan STS 
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SS 

5 

12 Saya mengatakan hal-hal positif tentang 

SMP 

Maria Mediatrix kepada orang lain 

     

13 Saya merekomendasikan SMP Maria 

Mediatrix 

kepada orang yang meminta nasihat saya 
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Saya mendorong orang disekitar saya 

untuk 

menyekolahkan anaknya di SMP Maria Mediatrix 

Semarang 

     

15 Menyekolahkan anak di SMP Maria 

Mediatrix 

merupakan pilihan pertama 

     

16 Saya akan lebih banyak terlibat dengan 

SMP 

Maria Mediatrix dalam beberapa tahun ke depan 

     

Nilai antisipasi pelanggan STS 

1 

TS 

2 

KS 

3 

S 

4 

SS 
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17 

Saya merasa SMP Maria mediatrix 

memberikan 

pelayanan yang lebih baik dibandingkan SMP 

pesaingnya 

     

18 Saya merasa  SMP Maria Mediatrix  

mampu 

menyesuaikan perubahan jaman 

     

19 Saya merasa  SMP Maria Mediatrix  

mampu 

mengatasi permasalahan siswa 

     

20 SMP Maria Mediatrix  mampu  

memodifikasi 

pelayanannya sesuai kebutuhan siswa 

     

21 Saya mengetahui persaingan SMP  yang 

terjadi 

dengan sekolah lain cukup tinggi 
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22 Saya merasa persaingan di sektor pendidikan 

di 

Sekolah Menengah pertama cukup ketat 

     

 

23 

Saya melihat SMP pesaing terus-

menerus 

memberikan informasi tentang layanan mereka 

kepada calon siswa baru 

     

 

 

 

 


