
 

BAB V 

SIMPULAN 

A. Simpulan 

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah ibu, yang memiliki peran 

dominan dalam pengambilan keputusan terkait pendidikan anak-anak mereka. 

Sebagian besar orang tua memiliki tingkat pendidikan menengah atas atau lebih 

tinggi, dengan pendidikan terakhir sebagian besar berada pada tingkat SMA (45%) 

atau S1 (28,5%). Selain itu, sebagian besar responden memiliki satu anak yang 

bersekolah di Yayasan Marsudirini (62,4%), diikuti oleh orang tua dengan dua anak 

(30,1%). 

Anak-anak responden tersebar di berbagai jenjang pendidikan di Yayasan 

Marsudirini, dengan jumlah terbanyak berada di SD Virgo Maria 2 Bawen (29%) 

dan SD Virgo Maria 1 Ambarawa (28,5%). Di tingkat TK, anak-anak tersebar di 

TK Virgo Maria 1 Ambarawa (19,1%) dan TK Virgo Maria 2 Bawen (14,9%). 

Responden dengan anak di SMP Mater Alma Ambarawa berjumlah 16,6%. Hal ini 

menunjukkan bahwa orang tua sangat terlibat di tingkat pendidikan dasar, dengan 

anak-anak mereka tersebar di berbagai tingkat pendidikan dalam yayasan tersebut. 

Hasil analisis statistik deskritif menunjukkan bahwa hampir seluruh aspek yang 

berkaitan dengan kualitas interaksi, lingkungan fisik, kualitas hasil pendidikan, 

kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas orang tua terhadap sekolah Yayasan 

Marsudirini mendapatkan penilaian yang sangat baik. Kualitas interaksi yang 

terjalin antara pihak sekolah dan orang tua dihargai tinggi, dengan apresiasi 

terhadap sikap ramah, kompetensi profesional, serta keinginan untuk membantu. 
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Lingkungan fisik sekolah juga mendapat penilaian positif, di mana orang tua 

merasa nyaman dan mendukung kegiatan belajar, meskipun ada ruang untuk 

meningkatkan aspek visual dan hubungan interpersonal. Selain itu, orang tua sangat 

puas dengan hasil pendidikan yang diberikan, di mana kualitas pembelajaran dan 

relevansi program pendidikan dengan perkembangan zaman menjadi nilai lebih 

yang diakui oleh orang tua. 

Kepuasan orang tua tercermin dari penilaian mereka terhadap kurikulum, 

pengajaran, dan sikap profesional guru yang konsisten memenuhi ekspektasi 

mereka. Kepercayaan orang tua terhadap sekolah sangat kuat, mereka merasa 

sekolah sangat peduli terhadap kebutuhan anak dan dapat diandalkan dalam 

memberikan pendidikan berkualitas. Loyalitas orang tua juga terlihat dalam 

kesediaan mereka merekomendasikan sekolah kepada orang lain dan keinginan 

untuk memilih sekolah ini lagi di masa depan. Secara keseluruhan, hubungan yang 

baik antara pihak sekolah dan orang tua, kualitas layanan yang konsisten, serta 

komitmen terhadap pendidikan anak-anak mereka menciptakan dasar yang kokoh 

untuk membangun citra positif dan keberlanjutan sekolah. 

Penelitian ini yang bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh  kualitas interaksi, 

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

terhadap  loyalitas orang tua di Yayasan Marsudirini dapat disimpulkan sebagai beri  

1. Kualitas Interaksi Mempengaruhi Kepuasan 

Kualitas interaksi yang responsif, empatik, dan komunikatif mempengaruhi 

kepuasan orang tua secara signifikan. 

2. Kualitas Interaksi Mempengaruhi Kepercayaan 
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Kualitas interaksi juga berpengaruh terhadap kepercayaan orang tua, meskipun 

kontribusinya lebih kecil dibandingkan faktor lain seperti keahlian dan 

perilaku. 

3. Kualitas Interaksi Mempengaruhi Loyalitas 

Kualitas interaksi secara signifikan mempengaruhi loyalitas orang tua terhadap 

sekolah, meskipun tidak selalu berkaitan langsung dengan kepuasan. 

4. Kualitas Lingkungan Fisik Terhadap Kepuasan 

Lingkungan fisik yang bersih dan nyaman secara signifikan mempengaruhi 

kepuasan orang tua. 

5. Kualitas Lingkungan Fisik Mempengaruhi Kepercayaan 

Lingkungan fisik yang baik meningkatkan kepercayaan orang tua terhadap 

sekolah secara signifikan. 

6. Kualitas Lingkungan Fisik Mempengaruhi Loyalitas 

Kualitas lingkungan fisik tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas orang tua. 

7. Kualitas Hasil Mempengaruhi Kepuasan 

Kualitas hasil pendidikan, seperti kecepatan layanan dan fasilitas yang 

memadai, memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan orang tua. 

8. Kualitas Hasil Mempengaruhi Kepercayaan 

Kualitas hasil layanan juga mempengaruhi kepercayaan orang tua terhadap 

sekolah. 

9. Kualitas Hasil Mempengaruhi Loyalitas 
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Kualitas hasil layanan secara signifikan mempengaruhi loyalitas orang tua 

terhadap sekolah. 

10. Kepuasan Mempengaruhi Loyalitas 

Kepuasan orang tua secara signifikan mempengaruhi loyalitas mereka terhadap 

sekolah. 

11. Kepercayaan Mempengaruhi Loyalitas 

Kepercayaan yang tinggi terhadap sekolah juga meningkatkan loyalitas orang 

tua. 

12. Kepuasan Memediasi Hubungan Antara Kualitas Interaksi dan Loyalitas 

Kepuasan memediasi hubungan antara kualitas interaksi dan loyalitas orang 

tua,  

13. Kepuasan Memediasi Hubungan Antara Kualitas Lingkungan Fisik dan 

Loyalitas 

Meskipun kualitas lingkungan fisik tidak berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas, kepuasan orang tua yang dipengaruhi oleh lingkungan fisik dapat 

memperkuat loyalitas. 

14. Kepuasan Memediasi Hubungan Antara Kualitas Hasil dan Loyalitas 

Kepuasan juga memediasi hubungan antara kualitas hasil layanan dan loyalitas 

orang tua, yang memperkuat hubungan mereka dengan sekolah. 

15. Kepercayaan Memediasi Hubungan antara Kualitas Interaksi dan Loyalitas 

Kepercayaan tidak memberikan dampak signifikan dalam memediasi 

hubungan antara kualitas interaksi dan loyalitas orang tua. 
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16. Kepercayaan Memediasi Hubungan antara Kualitas Lingkungan Fisik dan 

Loyalitas 

Kepercayaan memediasi hubungan antara kualitas lingkungan fisik dan 

loyalitas orang tua, yang menunjukkan bahwa lingkungan yang baik 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas. 

17. Kepercayaan Memediasi Hubungan antara Kualitas Hasil dan Loyalitas 

Kepercayaan juga memediasi hubungan antara kualitas hasil layanan dan 

loyalitas orang tua, memperkuat peran kualitas pendidikan dalam membangun 

hubungan jangka panjang dengan orang tua. 

Hasil analisis mediasi  menunjukkan bahwa kualitas hasil, kualitas interaksi, 

dan kualitas lingkungan memiliki pengaruh yang beragam terhadap kepercayaan, 

kepuasan, dan loyalitas. Pengaruh tersebut melibatkan berbagai jenis mediasi, 

termasuk mediasi komplemeter, mediasi tidak langsung saja, dan nonmediasi tanpa 

efek. 

Kualitas hasil memiliki efek melalui kepercayaan dan menunjukkan mediasi 

komplemeter. Dalam hubungan dengan kepuasan, meskipun terdapat efek, namun 

tidak signifikan, sehingga digolongkan sebagai nonmediasi tanpa efek. Kualitas 

interaksi menunjukkan hubungan yang kompleks dengan loyalitas melalui 

kepercayaan dan kepuasan, dengan pola arah efek yang berlawanan atau hanya 

melalui jalur tidak langsung. Sementara itu, kualitas lingkungan konsisten 

memberikan efek signifikan melalui kepercayaan maupun kepuasan, yang 

menunjukkan jenis mediasi komplemeter. 
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Secara keseluruhan, hasil ini menggarisbawahi peran mediasi dalam 

menjelaskan pengaruh kualitas hasil, interaksi, dan lingkungan terhadap loyalitas, 

dengan kepercayaan dan kepuasan sebagai mediator yang signifikan pada sebagian 

besar hubungan. 

 

B. Implikasi Manajerial 

Dalam upaya meningkatkan kepuasan dan loyalitas orang tua, kualitas layanan 

sekolah harus menjadi prioritas strategis yang terintegrasi dalam manajemen. 

Berdasarkan analisis, terdapat empat aspek utama yang harus diperhatikan, yaitu 

Kualitas Hasil, Kualitas Interaksi, Kepercayaan, dan Kualitas Lingkungan Fisik, 

yang masing-masing memiliki kontribusi berbeda terhadap kepuasan dan loyalitas 

orang tua. 

1. Kualitas Hasil: Prioritas Tertinggi 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas hasil layanan sekolah, ada 

beberapa aspek yang perlu diperhatikan untuk terus meningkatkan kepuasan orang 

tua dan kualitas pendidikan di sekolah-sekolah Marsudirini. Implementasi 

manajerial yang berbasis pada temuan ini dapat difokuskan pada tiga fokus utama: 

a. Peningkatan Efisiensi Waktu Menunggu: Meskipun komunikasi terkait 

jadwal kegiatan sudah sangat baik, terdapat ruang untuk meningkatkan 

efisiensi dalam mengurangi waktu tunggu. Sekolah-sekolah Marsudirini 

perlu mengembangkan sistem yang lebih efektif untuk mengurangi waktu 

tunggu, misalnya dengan memperbaiki alur pelayanan atau menggunakan 

teknologi untuk menginformasikan orang tua lebih cepat mengenai kegiatan 

atau keputusan penting. 
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b. Peningkatan Kualitas Pembelajaran: Meskipun materi pembelajaran sudah 

baik, ada potensi untuk lebih meningkatkan daya tarik dan pemahaman 

materi bagi siswa. Sekolah-sekolah Marsudirini dapat fokus pada 

pengembangan metode pembelajaran yang lebih interaktif dan sesuai 

dengan kebutuhan siswa di era digital, termasuk pelatihan berkelanjutan 

bagi pengajar untuk meningkatkan keterampilan mengajar mereka. 

c. Penguatan Program Inovatif dan Responsif terhadap Perkembangan Zaman: 

Dengan skor tertinggi pada dimensi Valensi, sekolah sudah sangat baik 

dalam menyelaraskan program dengan perkembangan zaman. Untuk 

mempertahankan posisi ini, Yayasan Marsudirini dapat terus mendukung 

pengembangan program-program pendidikan yang inovatif, seperti 

integrasi teknologi dalam pembelajaran dan penawaran kegiatan 

ekstrakurikuler yang mendukung perkembangan karakter dan keterampilan 

siswa. 

Dengan mengimplementasikan langkah-langkah tersebut, sekolah-sekolah 

Marsudirini dapat lebih memperkuat hubungan dengan orang tua, menjaga tingkat 

kepuasan yang tinggi, dan meningkatkan kualitas pendidikan secara berkelanjutan. 

 

2. Kualitas Interaksi: Prioritas Kedua 

a. Meningkatkan Responsivitas dalam Pelayanan (Prioritas Utama) 

Dimensi perilaku, khususnya pada aspek memenuhi kebutuhan dengan baik 

dan merespons dengan cepat, menunjukkan variasi tanggapan yang lebih besar 
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dan skor yang lebih rendah dibandingkan aspek lain. Oleh karena itu, prioritas 

utama adalah meningkatkan responsivitas guru/karyawan melalui: 

1) Pelatihan tanggap darurat dan pelayanan proaktif: Memberikan 

pelatihan kepada guru/karyawan untuk merespons kebutuhan orang 

tua dengan cepat dan tepat. 

2) Implementasi sistem umpan balik: Membuat mekanisme agar orang 

tua dapat memberikan masukan langsung terkait pelayanan, sehingga 

sekolah dapat segera memperbaiki kekurangan. 

3) Pengembangan standar pelayanan: Menyusun prosedur baku dalam 

merespons kebutuhan orang tua untuk memastikan pelayanan yang 

cepat dan konsisten. 

b. Mempertahankan dan Memperkuat Sikap Positif Guru/Karyawan 

Dimensi sikap mendapatkan skor tinggi, mencerminkan keramahan, 

keandalan, dan empati yang baik dari guru/karyawan. Namun, upaya 

pemeliharaan tetap penting agar kualitas ini tidak menurun. 

1) Pelatihan komunikasi interpersonal berkelanjutan: Menyediakan 

pelatihan yang berfokus pada keramahan, empati, dan pendekatan 

manusiawi dalam interaksi dengan orang tua. 

2) Penguatan budaya organisasi: Meningkatkan nilai-nilai keramahan 

dan empati melalui program internal seperti penghargaan bagi 

guru/karyawan yang menunjukkan sikap terbaik. 
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3) Monitoring berkala: Melakukan evaluasi reguler terhadap perilaku 

guru/karyawan dalam berinteraksi dengan orang tua untuk 

memastikan konsistensi. 

c. Meningkatkan Kompetensi Guru/Karyawan dalam Dimensi Keahlian 

Keahlian menunjukkan skor tinggi, tetapi pengembangan kompetensi secara 

berkelanjutan tetap diperlukan untuk menjaga kepercayaan orang tua terhadap 

profesionalisme guru/karyawan. 

1) Program pelatihan teknis dan profesional: Menyediakan pelatihan 

yang relevan dengan kebutuhan pendidikan, seperti penguasaan 

kurikulum, teknologi pendidikan, dan pengelolaan masalah siswa. 

2) Evaluasi kinerja secara berkala: Memastikan standar keahlian tetap 

tinggi melalui asesmen rutin terhadap kemampuan guru/karyawan. 

3) Penguatan penguasaan bidang spesifik: Memberikan pelatihan khusus 

untuk memperkuat pemahaman guru/karyawan dalam bidang tugas 

mereka 

d. Menjadikan Orang Tua sebagai Mitra Strategis dalam Pendidikan 

Kualitas interaksi guru/karyawan mencerminkan hubungan yang baik 

dengan orang tua, namun peningkatan kerja sama dapat memperkuat peran 

orang tua sebagai mitra dalam pendidikan. 

1) Meningkatkan komunikasi dengan orang tua: Mengadakan pertemuan 

rutin atau forum diskusi untuk membangun hubungan yang lebih erat. 
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2) Program pelibatan orang tua: Melibatkan orang tua dalam kegiatan 

sekolah untuk menciptakan hubungan yang lebih inklusif dan 

kolaboratif. 

3) Menyediakan layanan konsultasi personal: Menawarkan sesi 

konsultasi untuk memahami kebutuhan spesifik orang tua secara 

mendalam. 

e. Mempertahankan Reputasi Sekolah dan Yayasan sebagai Institusi 

Berkualitas 

Dengan skor tinggi pada dimensi sikap dan keahlian, Yayasan Marsudirini 

dapat memanfaatkan hasil ini untuk memperkuat citra sebagai lembaga 

pendidikan yang profesional dan terpercaya. 

1) Promosi berbasis kualitas interaksi: Menampilkan keunggulan sikap 

dan keahlian guru/karyawan dalam materi promosi sekolah. 

2) Peningkatan akreditasi dan sertifikasi: Menggunakan data hasil 

penelitian untuk mendukung upaya peningkatan akreditasi dan standar 

layanan pendidikan. 

3) Pengembangan standar mutu internal: Menyusun standar mutu yang 

dapat diterapkan secara konsisten di seluruh sekolah Marsudirini. 

Dengan menjalankan prioritas-prioritas ini, Yayasan Marsudirini dapat terus 

meningkatkan kualitas pelayanan pendidikan, memperkuat hubungan dengan orang 

tua, dan mempertahankan reputasi sebagai institusi yang unggul dan terpercaya. 
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3. Kepercayaan: Prioritas Ketiga 

Berdasarkan hasil penelitian, tingkat kepercayaan orang tua terhadap sekolah-

sekolah Marsudirini sangat tinggi, mencakup perhatian terhadap kebutuhan orang 

tua, transparansi pengelolaan pendidikan, dan kualitas pendidikan. Meskipun 

demikian, beberapa area masih perlu ditingkatkan untuk mempertahankan dan 

memperkuat kepercayaan ini. Oleh karena itu, langkah-langkah implementasi 

manajerial berikut diperlukan untuk meningkatkan kualitas pengelolaan dan 

pelayanan pendidikan. 

a. Meningkatkan Transparansi dan Komunikasi dengan Orang Tua 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan tingginya tingkat 

kepercayaan orang tua terhadap sekolah, langkah pertama yang harus diambil 

adalah memperkuat transparansi dalam pengelolaan pendidikan. Untuk itu, 

sekolah perlu mengimplementasikan sistem komunikasi yang lebih efektif 

dengan orang tua. Sekolah dapat mengadakan pertemuan rutin, seperti forum 

tahunan atau pertemuan terbuka dengan orang tua, untuk menyampaikan 

informasi tentang kebijakan, perkembangan kurikulum, dan penggunaan dana. 

Selain itu, penggunaan platform digital atau aplikasi khusus yang 

memungkinkan orang tua mengakses laporan keuangan, perkembangan anak, 

serta kebijakan terkini dapat memfasilitasi komunikasi yang lebih transparan 

dan efisien 

b. Menjaga dan Meningkatkan Kualitas Pendidikan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan orang tua juga 

berkaitan erat dengan kemampuan sekolah dalam memberikan pendidikan 
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yang berkualitas. Oleh karena itu, sekolah-sekolah Marsudirini harus terus 

berfokus pada peningkatan kualitas pengajaran dan pengelolaan kurikulum. 

Program pelatihan untuk guru perlu diintensifkan, dengan fokus pada 

pengembangan kompetensi dalam bidang pedagogi, penggunaan teknologi 

dalam pembelajaran, dan cara-cara untuk lebih mendalami kebutuhan setiap 

siswa. Selain itu, evaluasi berkala terhadap kurikulum dan metodologi 

pengajaran sangat penting untuk memastikan relevansi dan keberlanjutan 

pendidikan yang diberikan 

 

c. Mempererat Kolaborasi dengan Orang Tua dan Komunitas 

Meskipun kepercayaan orang tua terhadap sekolah sudah sangat baik, untuk 

mempertahankan dan meningkatkan hubungan ini, sekolah harus 

meningkatkan keterlibatan orang tua dalam setiap aspek pendidikan anak. 

Sekolah dapat memfasilitasi program-program yang melibatkan orang tua, 

seperti seminar parenting, workshop pendidikan, dan kegiatan ekstrakurikuler 

yang melibatkan orang tua secara aktif. Dengan menciptakan ruang bagi orang 

tua untuk berpartisipasi dalam pendidikan anak, sekolah tidak hanya 

memperkuat hubungan dengan orang tua, tetapi juga membangun komunitas 

yang saling mendukung dalam mencapai tujuan pendidikan bersama. 

 

4. Kualitas Lingkungan: Prioritas Keempat 

Berdasarkan hasil evaluasi terhadap kualitas lingkungan fisik sekolah, yang 

menunjukkan kepuasan tinggi dalam tiga dimensi utama—Kondisi Sekitar, Desain, 
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dan Faktor Sosial—tiga prioritas implementasi manajerial yang dapat diterapkan di 

sekolah-sekolah Marsudirini dan Yayasan Marsudirini adalah sebagai berikut: 

a. Peningkatan Fasilitas Modern dan Kenyamanan Lingkungan Sekitar: 

Dimensi Kondisi Sekitar telah menunjukkan hasil yang sangat baik dengan 

skor tinggi pada kenyamanan, kebersihan, dan lingkungan yang mendukung 

proses pembelajaran. Namun, untuk menjaga relevansi dengan kebutuhan 

pendidikan masa kini, peningkatan fasilitas modern seperti ruang kelas 

berbasis teknologi, fasilitas olahraga, atau ruang hijau yang lebih luas perlu 

menjadi fokus utama. Sekolah-sekolah Marsudirini harus berinvestasi 

dalam pengembangan fasilitas yang tidak hanya nyaman tetapi juga 

mendukung metode pembelajaran yang inovatif dan perkembangan siswa. 

b. Peningkatan Estetika dan Desain Fisik Sekolah: Meskipun tata letak sekolah 

sudah sesuai dengan kebutuhan, aspek estetika fisik masih dapat diperbaiki, 

terutama dalam desain ruang dan penggunaan elemen visual yang lebih 

menarik. Sekolah-sekolah Marsudirini dapat melakukan revitalisasi desain 

sekolah dengan memperbarui dekorasi, memilih warna yang lebih cerah dan 

menyegarkan, serta merancang ruang kelas yang lebih inspiratif dan 

mengundang. Pengelolaan taman atau area hijau juga dapat ditingkatkan 

agar menciptakan lingkungan yang lebih menyenankan secara visual dan 

mendukung suasana belajar yang lebih positif. 

c. Penguatan Interaksi Sosial dan Komunikasi antara Sekolah dan Orang Tua: 

Dimensi Faktor Sosial menunjukkan adanya variasi dalam persepsi orang 

tua terhadap keterlibatan sosial dan komunikasi dengan pihak sekolah. Oleh 
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karena itu, langkah penting adalah meningkatkan interaksi sosial antara 

sekolah dan orang tua, serta memberikan perhatian lebih pada kesejahteraan 

dan kebutuhan orang tua dalam mendukung pendidikan anak. Program-

program seperti pertemuan rutin orang tua, pelatihan komunikasi, dan 

pembentukan komunitas orang tua dapat membantu memperkuat hubungan 

sosial dan memperbaiki pengalaman orang tua dalam berinteraksi dengan 

sekolah. 

Dengan fokus pada tiga prioritas tersebut, sekolah-sekolah Marsudirini dapat terus 

meningkatkan kualitas lingkungan fisik yang mendukung proses pembelajaran 

yang lebih baik, serta menciptakan pengalaman yang lebih positif bagi orang tua 

dan siswa. 

 

C. Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang ada, beberapa keterbatasan yang perlu 

diperhatikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Validitas konstruk yang masih perlu ditingkatkan 

Dalam analisis dan pembahasan penelitian ini,  dimensi Faktor Sosial (FS) 

menunjukkan keterbatasan akibat nilai outer loading yang rendah pada 

beberapa indikator, yang mengurangi validitas konvergen, serta nilai AVE 

yang rendah, yang menandakan kurangnya kemampuan indikator dalam 

menjelaskan variabilitas konstruk. Untuk memperbaiki hal ini, perlu dilakukan 

evaluasi dan perbaikan pada indikator dalam dimensi tersebut, termasuk 

penggantian atau penambahan indikator yang lebih relevan. 
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2. Data penelitian dan subjektivitas responden: penelitian ini mengandalkan 

persepsi orang tua sebagai sumber data utama, yang tentu saja berpotensi 

mengandung bias subjektif. Harapan, pengalaman pribadi, atau pandangan 

orang tua terhadap sekolah bisa memengaruhi cara mereka memberikan 

respons, sehingga mempengaruhi validitas hasil penelitian. Bias ini mungkin 

membatasi objektivitas temuan yang diperoleh. 

3. Desain penelitian yang hanya mengambil data sekali waktu: penelitian ini 

menggunakan pendekatan yang hanya mengumpulkan data pada satu titik 

waktu tertentu. Hal ini membuat tidak bisa memastikan hubungan sebab-akibat 

antara kualitas layanan dan loyalitas orang tua. Jika penelitian dilakukan dalam 

jangka waktu yang lebih lama, kita bisa melihat perubahan yang terjadi dan 

lebih memahami bagaimana kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

orang tua dalam waktu yang lebih panjang. 

 

D. Saran Penelitian 

Berdasarkan temuan, pembahasan, dan simpulan hasil penelitian, berikut adalah 

saran yang dapat diberikan: 

1. Validitas Konstruk 

Evaluasi dan perbaiki indikator dimensi faktor sosial, terutama yang memiliki 

nilai rendah, dengan mengganti atau menambah indikator yang lebih relevan. 

Uji kembali validitas dan reliabilitas sebelum penelitian dilakukan. 

2. Bias Subjektivitas Responden 
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Bias subjektivitas responden dapat diminimalkan dengan melibatkan sumber 

data lain, seperti siswa atau guru, untuk memperkaya sudut pandang. Pastikan 

pertanyaan penelitian disusun secara jelas dan mudah dimengerti agar hasil 

lebih akurat. 

3. Desain Penelitian 

Lakukan penelitian berkelanjutan untuk melihat perubahan dari waktu ke 

waktu, atau lakukan studi dalam beberapa periode untuk mendapatkan hasil 

yang lebih dinamis dan mendalam. 

Saran ini diharapkan dapat meningkatkan validitas, objektivitas, dan kualitas 

penelitian. 
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Lampiran 1 : Kuesioner 

Variabel 

 
Dimensi  Kuesioner 

Sumber dan 

skala 

Kualitas 

Interaksi 

 

Kualitas interaksi dalam konteks sekolah mencerminkan seberapa efektif dan nyaman 

hubungan antara staf sekolah, seperti guru dan karyawan, dengan orang tua. Kualitas ini terdiri 

dari tiga aspek utama. Pertama, sikap, di mana staf sekolah menunjukkan keramahan, kesiapan 

membantu, serta pemahaman terhadap kebutuhan orang tua. Kedua, perilaku, yang mencakup 

respons cepat dan perhatian staf dalam memenuhi kebutuhan orang tua, menunjukkan bahwa 

mereka peduli dan bertanggung jawab. Ketiga, keahlian, yaitu kemampuan staf dalam 

memberikan jawaban yang tepat dan andal, menandakan kompetensi mereka dalam 

menangani pertanyaan dan kebutuhan orang tua.  

Sikap 

1. Saya dapat mengandalkan guru / karyawan di 

Sekolah Marsudirini yang ramah 

Brady dan 

Cronin (2001) 

Birgit Leisen 

Pollack (2007) 

 

Skala Likert 1 - 

5 

2. Sikap karyawan guru / karyawan di Sekolah 

Marsudrini menunjukkan kesediaannya 

membantu saya 

3. Sikap guru/karyawan Sekolah Marsudirini 

menunjukkan kepada saya bahwa mereka 

memahami kebutuhan saya sebagai orang tua 

 

Perilaku 

4. Saya dapat mengandalkan guru / karyawan di 

Sekolah Marsudirini untuk memenuhi kebutuhan 

saya. 

5. Guru / karyawan di Sekolah Marsudrini 

merespons kebutuhan saya dengan cepat 

6. Perilaku guru / karyawan di Sekolah Marsudirini 

menunjukkan kepada saya bahwa mereka 

memahami kebutuhan saya 

7. Guru/karywan di Sekolah Marsudini dapat 

dipercaya. 

8. Guru/karyawan di Sekolah Marsudirini bersikap 

sopan kepada saya 

9. Saya merasa aman dalam menerima pelayanan 

dari guru/karyawan di Sekolah Marsudirini 

Keahlian 10. Saya dapat mengandalkan guru / karyawan di 

Sekolah Marsudirini 

 

Brady dan 

Cronin (2001) 

Birgit Leisen 

Pollack (2007) 

 

Skala Likert 1 -

5 

11. Guru / karyawan di Sekolah Marsudirini mampu 

menjawab pertanyaan terkait anak saya dengan 

tepat 

 

12. Guru/ karyawan di Sekolah Marsudirini 

menyadari bahwa saya mempercayai pengetahuan 

mereka dalam memenuhi kebutuhan belajar anak 

saya 
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Kualitas 

Lingkungan 

Fisik 

Kualitas lingkungan fisik adalah pengaruh kondisi sekitar, desain, dan faktor sosial terhadap 

persepsi orang tua. Suasana yang nyaman dan desain fasilitas yang menarik meningkatkan 

kenyamanan orang tua. Selain itu, interaksi dengan orang tua lain juga berkontribusi pada 

persepsi positif terhadap kualitas layanan 

Kondisi 

Sekitar 

13. Di Sekolah Marsudirini, saya dapat 

mengandalkan suasana yang nyaman 

Brady dan 

Cronin (2001) 

Birgit Leisen 

Pollack (2007) 

 

Skala Likert 1 -

5 

14. suasana yang nyaman di Sekolah Marsudirini, 

suasana inilah yang saya cari 

15. Sekolah Marsudirini memahami bahwa 

lingkungan sekolah penting bagi saya 

16. Sekolah Marsudirini memiliki peralatan terkini 

yang menunjang pembelajaran 

Desain 

17. Fasilitas  Sekolah Marsudirini selalu membuat 

saya terkesan 

18. Tata letak Sekolah Marsudirini sesuai dengan 

tujuan saya 

19. Sekolah Marsudirini memahami bahwa desain 

fasilitas  penting bagi saya 

20. Fasilitas fisik Sekolah Marsudirini menarik secara 

visual. 

Faktor Sosial 

21. Saya menemukan bahwa orang tua Sekolah 

Marsudirini lainnya secara konsisten memberikan 

kesan yang baik  

22. Keberadaan orang tua dari Sekolah Marsudirini 

yang lain bisa memengaruhi kemampuan sekolah 

dalam memberikan pelayanan yang baik kepada 

saya. 

23. Sekolah Marsudirini menyadari bahwa persepsi 

saya terhadap layanan mereka dipengaruhi oleh 

orang tua lain 

24. Guru/karyawan Sekolah Marsudirini memberikan 

perhatian individual kepada saya dan anak saya. 

25. Sekolah Marsudirini menjadwalkan pertemuan 

yang sesuai dengan kebutuhan saya 

26. Sekolah Marsudirini mengutamakan kepentingan 

terbaik anak saya 

Kualitas 

Hasil 

 

Kualitas hasil layanan adalah penilaian pelanggan terhadap hasil akhir dari suatu layanan, 

yang meliputi tiga aspek utama. Pertama, waktu tunggu menggambarkan kecepatan pelayanan 

Sekolah Marsudirini dan upaya mereka untuk meminimalkan waktu tunggu orang tua. Kedua, 

aspek berwujud mencerminkan kepuasan orang tua terhadap layanan yang relevan dengan 

kebutuhan mereka. Ketiga, valensi berkaitan dengan pengalaman belajar positif anak-anak, 

yang mencerminkan kualitas pendidikan yang ditawarkan. 

 

Waktu 

Menunggu 

27. Pelayanan di Sekolah Marsudirini selalu cepat 

dan tidak membuat saya menunggu lama. 

Brady dan 

Cronin (2001) 

Birgit Leisen 

Pollack (2007) 

 

Skala Likret 1 - 

5 

28. Sekolah Marsudirini mencoba meminimalkan 

waktu tunggu saya 

29. Sekolah Marsudirini memahami bahwa waktu 

menunggu itu penting bagi saya 

30. Sekolah Marsudirini menanggapi permintaan saya 

dengan cepat 

31. Sekolah Marsudirini memberi tahu saya kapan 

acara dan kegiatan sekolah akan berlangsung. 
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Berwujud 

32. Saya selalu puas dengan layanan yang Sekolah 

Marsudirini berikan 

33. Saya menyukai Sekolah Marsudirini karena 

mereka memberikan layanan yang saya inginkan 

34. Sekolah Marsudirini mengetahui jenis layanan 

yang dicari para orang tua 

35. Materi pembelajaran di sekolah Marsudirini  

dirancang dengan tampilan yang menarik secara 

visual, sehingga membuat anak saya  lebih 

tertarik dan mudah memahami isinya 

Valensi 36. Ketika anak saya sekolah di Marsudirini, saya 

biasanya merasa mereka mendapat pengalaman 

belajar yang baik  

37. Saya yakin Sekolah Marsudirini  memberikan 

pengalaman yang baik bagi anak saya 

38. Saya yakin Sekolah Marsudirini mengetahui 

program pendidikan yang dibutuhkan anak dan 

sesuai dengan perkembangan zaman 

39. Sekolah Marsudirini tersebut menyediakan 

layanan yang dapat diandalkan seperti yang 

dijanjikan. 

40. Sekolah Marsudirini menyimpan catatan 

pendidikan anak saya dengan  akurat. 

Kepuasan 

Kepuasan 

Kepuasan adalah perasaan positif yang muncul ketika pengalaman individu sesuai atau 

melebihi harapan mereka. Dalam konteks pendidikan, kepuasan orang tua di Sekolah 

Marsudirini mencerminkan penilaian terhadap kualitas layanan, keahlian guru, kemampuan 

mengajar, sifat kemanusiaan staf, dan kurikulum yang diterapkan. 

 41. Sekolah Marsudirini konsisten dengan apa  yang 

diharapkan 

Lee, Jung, & 

Seong, 2019 

Lee, Jung, & 

Seong, 2019 

  

Skala Likert 1 - 

5 

42. Sekolah Marsudirini lebih baik dari yang 

diharapkan. 

43. Saya puas dengan tingkat kualitas keahlian guru 

di Sekolah Marsudirini 

44. Saya puas dengan kemampuan guru mengajar 
di sekolah Marsudirini 

45. Saya puas dengan aspek kemanusiaan 
guru/karyawan di Sekolah Marsudirini  

46. Secara umum, saya puas dengan kurikulum 
yang ada di sekolah Marsudirini 

Kepercayaan  

 

Kepercayaan adalah keyakinan terhadap keandalan, integritas, dan kemampuan mitra atau 

penyedia layanan, serta kesediaan individu untuk bergantung pada mereka. Kepercayaan 

terbentuk melalui persepsi positif dan tindakan sesuai norma serta harapan, dan akan 

berkurang jika ekspektasi tersebut tidak terpenuhi tanpa alasan yang jelas. 

 47. Berdasarkan pengalaman saya, Sekolah 
Marsudirini peduli dengan kebutuhan saya 

Aslam, et.al 

(2018) 

 

Skala Likert 1 - 

5 

48. Berdasarkan pengalaman saya, saya tahu 
Sekolah Marsudirini tidak mencari keuntungan 
pribadi 

49. Sekolah Marsudirini dapat diandalkan 
terutama berkaitan dengan  Pendidikan anak 

Loyalitas Loyalitas adalah kecenderungan pelanggan untuk tetap memilih dan mendukung suatu 

merek atau perusahaan, yang didasarkan pada emosi positif, pengalaman baik, dan 

kepercayaan. Loyalitas mencakup tindakan merekomendasikan merek kepada orang lain dan 

berkomitmen untuk memilihnya lagi 
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 50. Saya akan merekomendasikan ornang lain 
untuk memilih Sekolah Marsudirini 

Lee, Jung, & 

Seong, 2019 

 

Skala Likert 1 -

5  

51. Saya telah berbicara positif tentang Sekolah 
Marsudirini kepada orang lain 

52. Saya akan berbicara mengenai hal-hal baik 
tentang Sekolah Marsudirini. 

53. Saya ingin memilih  Sekolah Marsudirini lagi 
jika saya punya kesempatan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


