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ABSTRAK

Adanya persaingan antara beberapa sekolah serta semakin meningkatnya
pengetahuan pelanggan mengenai produk dan layanan jasa, membuat beberapa
sekolah berpacu untuk lebih memberikan layanan jasa pendidikan yang bermutu
serta berusaha tampil beda dengan para kompetitornya, yang diharapkan akan
memberikan keuntungan bagi perusahaan tidak hanya dalam jangka waktu pendek
namun juga dalam jangka waktu yang lama.

Daniel Creative School merupakan salah satu contoh penyedia layanan
jasa pendidikan untuk anak usia dini (PAUD) yang baru berdiri selama + 3 tahun
yang masih berusaha untuk meningkatkan kepercayaan konsumennya karena
loyalitas pada bidang jasa pendidikan lebih dipengaruhi oleh kepercayaan
konsumen terhadap suatu usaha jasa pendidikan. Hal ini menjadi tantangan yang
cukup besar bagi Daniel Creative School untuk mengetahui bagaimana loyalitas
terbentuk di konsumen mereka.

Berdasarkan studi literature diketahui bahwa pembentukan loyalitas pada
konsumen sebuah usaha jasa dapat dipelajari dengan mempelajari bagaimana trust
terbentuk karena frust ditemukan sebagai faktor yang paling berpengaruh terhadap
pembentukan loyalitas. Dengan demikian jika Daniel Creative School ingin
menciptakan loyalitas konsumennya maka perlu diketahui model pembentukan
trust yang dialami oleh konsumen Daniel Creative School, faktor- faktor yang
dinilai oleh konsumen sebagai dasar pembentukan frust di Daniel Creative School
serta faktor- faktor dominan yang membentuk trust di Daniel Creative School.

Model pembentukan frust yang dialami oleh konsumen Daniel Creative
School adalah enambelas orang reponden tersebut melalui level of trust keyakinan
dan hanya satu orang responden memiliki model pembentukan trust tanpa melalui
level of trust keyakinan. Ada 13 faktor yang dinilai oleh konsumen sebagai dasar
pembentukan frust terhadap Daniel Creative School serta 5 faktor dominan yang
membentuk frust di Daniel Creative School.
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