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INTISARI 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas interaksi, kualitas 

lingkungan fisik, kualitas hasil layanan, kepuasan, dan kepercayaan terhadap 

loyalitas orang tua di Yayasan Marsudirini. Sebanyak 362 orang tua yang memiliki 

anak di berbagai jenjang pendidikan di Yayasan Marsudirini dilibatkan dalam 

penelitian ini. Sebagian besar responden adalah ibu dengan tingkat pendidikan 

menengah atas atau lebih tinggi, dan lebih dari setengahnya memiliki satu anak 

yang bersekolah di Yayasan Marsudirini (62,4%). Metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

pendekatan Partial Least Squares (PLS), yang diterapkan menggunakan 

perangkat lunak Smart PLS. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas interaksi, 

kualitas lingkungan fisik, dan kualitas hasil layanan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan orang tua, yang pada gilirannya mempengaruhi 

loyalitas mereka terhadap sekolah. Kualitas interaksi yang responsif, empatik, dan 

komunikatif serta lingkungan fisik yang nyaman berperan penting dalam 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan orang tua terhadap sekolah. Penelitian 

ini juga menemukan bahwa kualitas lingkungan fisik tidak mempengaruhi langsung 

loyalitas orang tua, namun kepuasan yang dipengaruhi oleh kualitas lingkungan 

fisik dapat memperkuat loyalitas orang tua. Selain itu, kualitas hasil pendidikan—

seperti relevansi materi pembelajaran dan kecepatan layanan—memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas orang tua. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan orang tua memediasi hubungan antara kualitas 

interaksi dan loyalitas, serta antara kualitas hasil layanan dan loyalitas. Dengan 

kata lain, kepuasan orang tua yang dipengaruhi oleh kualitas interaksi dan hasil 

layanan menjadi faktor penguat bagi loyalitas mereka terhadap sekolah. 

Kepercayaan orang tua juga memediasi hubungan antara kualitas lingkungan fisik 

dan loyalitas, menunjukkan bahwa lingkungan yang baik dapat meningkatkan 

kepercayaan orang tua, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas mereka 

terhadap sekolah. Penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi pihak 

sekolah untuk memperkuat hubungan dengan orang tua, meningkatkan kepuasan 

mereka, dan meningkatkan loyalitas terhadap sekolah. 

 

Kata kunci: kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik, kualitas hasil layanan, 

kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas  
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ABSTRACK 

This study aims to identify the influence of interaction quality, physical 

environment quality, service outcome quality, satisfaction, and trust on parental 

loyalty at the Marsudirini Foundation. A total of 362 parents who have children at 

various levels of education at the Marsudirini Foundation were involved in this 

study. Most of the respondents were mothers with a high school education level or 

higher, and more than half of them had one child attending the Marsudirini 

Foundation (62.4%). The analysis method used in this study was Structural 

Equation Modeling (SEM) with the Partial Least Squares (PLS) approach, which 

was implemented using Smart PLS software. The results of the analysis showed 

that interaction quality, physical environment quality, and service outcome quality 

had a significant influence on parental satisfaction, which in turn affected their 

loyalty to the school. Responsive, empathetic, and communicative interaction 

quality and a comfortable physical environment played an important role in 

increasing parental satisfaction and trust in the school. This study also found that 

physical environment quality did not directly affect parental loyalty, but satisfaction 

influenced by physical environment quality could strengthen parental loyalty. In 

addition, the quality of educational outcomes—such as the relevance of learning 

materials and the speed of service—has a significant influence on parental 

satisfaction and loyalty. The results showed that parental satisfaction mediated the 

relationship between interaction quality and loyalty, as well as between service 

outcome quality and loyalty. In other words, parental satisfaction influenced by 

interaction quality and service outcomes is a reinforcing factor for their loyalty to 

the school. Parental trust also mediated the relationship between physical 

environment quality and loyalty, indicating that a good environment can increase 

parental trust, which ultimately strengthens their loyalty to the school. This study 

provides valuable insights for schools to strengthen relationships with parents, 

increase their satisfaction, and increase loyalty to the school. 

 

Keywords: interaction quality, physical environment quality, service outcome 

quality, satisfaction, trust, and loyalty 
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MOTTO 

 

Mulailah dengan melakukan apa yang diperlukan; lalu lakukan apa yang mungkin 

untuk dilakukan; dan pada akhirnya kamu dapat melakukan hal yang kelihatannya 

mustahil 

Santo Fransiskus Assisi 

 

F i l i p i  4 :  6  

 

" J a n g a n l a h  h e n d a k n y a  k a m u  k h a w a t i r  t e n t a n g  a p a  p u n  

j u g a ,  t e t a p i  n y a t a k a n l a h  d a l a m  s e g a l a  h a l  k e i n g i n a n m u  

k e p a d a  A l l a h  d a l a m  d o a  d a n  p e r m o h o n a n  d e n g a n  u c a p a n  

s y u k u r . "  
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