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A B S T R A C T 

The competition among private schools is currently becoming 

increasingly competitive and attractive from year to year. The 

number of students in a school serves as one of the indicators 

reflecting the development and sustainability of that school. As 

competition intensifies, many educational institutions need to 

understand the importance of creating and building parental 

loyalty as a competitive strategy that provides long-term 

advantages. Parental loyalty can benefit schools by ensuring that 

parents continue to entrust their children’s education to the same 

institution and by providing referrals for new students. This study 

aims to further investigate and evaluate the influence of 

relationship quality, push factors, and pull motivation factors on 

the satisfaction and loyalty of parents while entrusting their 

children’s education to sekolah XYZ Bogor School. The sample in 

this study was determined using a census method, involving 88 

parent/guardian respondents of seventh- to tenth-grade students 

who had been enrolled for at least one year at sekolah XYZ Bogor 

School. The results indicate that the variables of relationship 

quality, push factors, and pull motivation factors affect parental 

satisfaction and loyalty. This is shown by the coefficient of 

determination (R²) results, where parental satisfaction is explained 

by 0.551 or 55.1%, while parental loyalty is explained by 0.754 or 

75.4%, with the remaining 24.6% influenced by other variables 

outside the scope of this study. 
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PENDAHULUAN  
 

Persaingan antar sekolah swasta pada saat ini menghadapi tantangan yang semakin 

kompetitif dan atraktif dari tahun ke tahun. 

Jumlah siswa pada suatu sekolah menjadi salah satu indikator yang menyatakan 

perkembangan keberlangsungan suatu sekolah terutama bagi sekolah swasta. Menurut Aksoy 

(2013) sumber utama pendanaan sekolah adalah dari uang sekolah siswa. Untuk itu sekolah – 

sekolah swasta berusaha untuk mendapatkan banyak siswa baru di dalam persaingan tersebut. 

Dengan semakin ketatnya persaingan tersebut membuat banyak institusi sekolah perlu 

memahami betapa pentingnya untuk menciptakan dan membangun loyalitas orang tua siswa 

sebagai suatu strategi bersaing yang mempunyai keunggulan kompetitif yang berjangka 

panjang (Aksoy, 2013). 

Loyalitas orang tua siswa dapat memberikan keuntungan bagi sekolah, menurut Shin et 

al. (2019) loyalitas orang tua siswa dapat mempengaruhi siswa untuk tetap bersekolah di suatu 

sekolah, dan memberikan referensi bagi siswa baru. Orang tua siswa yang loyal akan 

menyebarkan promosi untuk sekolah secara spontan melalui testimoni verbal (word of mouth) 

tentang kualitas sekolah kepada saudara, kerabat, maupun teman lain yang dapat 

mempengaruhi terjadinya peningkatan jumlah siswa baru (Rodríguez et al., 2019). 

Beberapa penelitian sebelumnya, menyatakan bahwa terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi loyalitas orang tua siswa, salah satu faktornya adalah kepuasan orang tua siswa 

(Chandrashekaran et al., 2007). Menurut Solomon (1994), kepuasan orang tua siswa 

merupakan suatu perasaan emosional yang dialami oleh seseorang secara psikologis atau secara 

individu berdasarkan pengalaman yang dialaminya melebihi ekpektasi yang diharapkan 

terhadap suatu produk atau layanan. 

Selain kepuasan orang tua siswa, faktor yang mempengaruhi loyalitas mereka adalah 

kualitas hubungan. Menurut Jhonson (1999), mendefinisikan kualitas hubungan sebagai suatu 

persepsi orang tua siswa tentang sejauh mana kualitas hubungan yang dijalin yang dapat 

memenuhi harapannya, kepentingan, dan kehendak mereka. Qin et al. (2009) menunjukkan 

bahwa relasi atau hubungan yang baik terjadi dikarenakan pengaruh kualitas hubungan yang 

baik antara staff atau guru dengan para orang tua siswa yang berhubungan langsung dengannya 

dan lingkungannya. 

Disamping kualitas hubungan, menurut Dann (1977) faktor utama yang mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam perusahaan jasa, dikelompokkan menjadi dua faktor 

yaitu faktor pendorong yang meliputi faktor emosional, psikologis dan motivasi intrinsik, dan 

faktor penarik yang meliputi faktor kognitif, situasional, dan motivasi ektrinsik.  

Penelitian sejenis ini banyak dilakukan pada perusahaan akomodasi, tourist dan travel, dan 

jarang sekali penelitian sejenis ini dilakukan di sekolah dengan tingkat SMP maupun SMA. 

Dengan alasan ini, penulis ingin meneliti lebih mendalam lagi dengan menggunakan model 

penelitian yang telah dilakukan oleh Shin et al. (2021) terhadap institusi sekolah yang juga 

merupakan bagian dari perusahaan jasa dengan menfokuskan keterlibatan orang tua siswa 

(kualitas hubungan), sehingga dapat menunjukkan perbedaan antar studi, karakteristik sampel, 

dan variasi dalam spesifikasi modelnya, dan untuk meneliti bagaimana faktor-faktor penyebab 

utama yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas orang tua siswa di sekolah sekolah XYZ 

Bogor. 

Dari hasil observasi dan wawancara yang dihasilkan oleh peneliti terhadap Associate 

Senior School Principal dan staff admission, diperoleh informasi masih adanya beberapa 

keluhan (complaint) dari beberapa orang tua siswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

guru, staff dan manajemen SEKOLAH XYZBogor maupun keluhan terhadap fasilitas yang 

disediakan oleh sekolah ini. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Loyalitas Orang Tua Siswa (Pelanggan) 

Loyalitas orang tua siswa (pelanggan) merupakan sasaran utama dan penting bagi suatu 

sekolah (perusahaan) untuk merencanakan pemasaran strategis dan merupakan dasar penting 

untuk mengembangkan daya saing untuk memperoleh keuntungan yang berkelanjutan 

(Almomani, 2019). Loyalitas orang tua siswa juga didefinisikan sebagai sikap komitmen 

seseorang yang dimiliki dengan kuatnya untuk membeli atau menggunakan kembali suatu 

layanan jasa yang disukai terus menerus di masa yang akan datang (Oliver, 1997). Selanjutnya, 

menurut Yoon & Uysal (2005) mendefinisikan loyalitas sebagai suatu karakter psikologis 

positif seseorang yang dibentuk oleh pengalaman kepuasan yang berkelanjutan ditambah 

dengan keterikatan emosional yang terbentuk karena penyedia produk atau layanan yang 

berusaha untuk membangun hubungan jangka panjang yang berkelanjutan. 

 

Kepuasan Orang Tua Siska (Pelanggan) 

 Menurut Nesset & Helgesen (2009), kepuasan pelanggan adalah suatu pencapaian yang 

diterima oleh seseorang secara psikologis atau secara subyektif berdasarkan pengalaman yang 

dialaminya dibandingkan dengan ekpektasi yang diharapkan terhadap suatu produk atau 

layanan Kotler & Keller (2012), mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai perasaan 

seseorang yang merupakan hasil dari perbandingan antara kinerja dengan harapan yang 

diterima dari sebuah produk atau layanan. Konsumen merasa kecewa apabila produk atau 

layanan yang diterima adalah lebih rendah dari apa yang diharapkan, sebaliknya pelanggan 

merasa puas apabila produk atau layanan yang diterima melebihi yang diharapkan (Winata & 

Sihombing 2014). 

 Kepuasan orang tua siswa di sekolah dapat menjadikan bukti bahwa sekolah dapat 

memuhi harapan yang diinginkan dan dibutuhkan oleh orang tua siswa. Indikator yang 

dipergunakan untuk mengetahui kepuasan orang tua siswa dalam penelitian ini adalah: 5  

1. Perasaan puas saat menerima pelayanan yang diberikan oleh sekolah  

2. Perasaan tidak menyesal setelah menggunakan pelayanan.  

 

Kualitas Hubungan (Relationship Quality) 

Kualitas hubungan dipandang sebagai konstruksi tingkat tinggi dan diakui sebagai 

konstruk sentral dalam literatur hubungan pemasaran antara perusahaan dengan pelanggan 

(Almomani 2019). Menurut Henning-Thurau & Klee (1997), menggambarkan kualitas 

hubungan (relationship quality) antara pelanggan akhir dengan perusahaan sebagai suatu 

tingkat hubungan yang dibina oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan dengan tujuan jangka panjang. Dwyer et al. (1987), menggambarkan istilah kualitas 

hubungan, menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang tinggi, kepercayaan, dan oportunisme 

minimal yang membedakan kualitas hubungan dari hubungan yang tidak berkualitas. 

Dalam literatur pemasaran (Ndubisi et al., 2011; Wong & Sohal, 2002), menyarankan 

beberapa variabel hubungan pemasaran. Berdasarkan pandangan dinamisme konfusianisme, 

kepercayaan (trust) berdasarkan kejujuran dan integritas, keadilan (fairness) dan empati 

(emphaty) yang dimiliki telah diidentifikasi sebagai penekanan utama hubungan pemasaran 

jangka panjang dan pendorong potensial kualitas hubungan dalam penelitian ini. 

Keadilan (Fairness) 

Penelitian tentang keadilan organisasi menunjukkan bahwa keadilan organisasi dapat 

meningkatkan komitmen terhadap organisasi (Folger & Konovsky 1989). Teori tentang 

keadilan (fairness) menunjukkan bahwa pelanggan mengharapkan tingkat keadilan distributif 

tertentu, yaitu memperoleh keadilan dari hasil aktual suatu tindakan, prosedur yang adil, yaitu 



 

 

Herijanto | Pengaruh Kualitas Hubungan, Faktor Pendorong dan Faktor Penarik Motivasi terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Orang Tua Siswa di Sekolah XYZ Bogor 
 

12 

 

keadilan yang dirasakan dari proses pengambilan keputusan dalam hubungan pertukaran 

(Anderson & Patterson, 2008). 

Dalam penelitian ini, indikator keadilan yang dipergunakan dalam penelitian ini 

meliputi perlakuan yang adil terhadap siswa yang bersekolah, relasi hubungan dengan 

pelanggan terjalin dengan baik, peraturan yang ada disekolah berlaku adil untuk semua orang. 

 

Kepercayaan (Trust) 

Merupakan harapan untuk percaya diri, yaitu kepercayaan kepada kepastian yang sesuai 

dengan harapan, yaitu dengan mengurangi ketidakpastian dan memberikan kepercayaan kepada 

pelanggan agar tercipta motivasi untuk melanjutkan hubungan (Ndubisi & Nataraajan, 2018). 

Selain kejujuran dan integritas, kepercayaan merupakan hasil akibat dari membuat dan 

menepati janji. Menurut Zeithaml et al., (2010), menggambarkan bagaimana sebuah organisasi 

membuat janji kepada pelanggan eksternal dengan pemasaran eksternal, memungkinkan janji 

kepada pelanggan internal melalui pemasaran internal, dan memenuhi janji melalui pemasaran 

yang interaktif oleh penyedia layanan yang mewakili organisasi. 

Dalam penelitian ini, indikator kepercayaan yang dipergunakan dalam penelitian ini 

meliputi memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan kepada orang tua siswa, 

kepercayaan terhadap kualitas guru yang mengajar, dan integritas karakter yang dimiliki oleh 

guru dan staff yang baik. 

 

Empati (Empathy) 

Diartikan sebagai kemampuan untuk memahami keinginan orang lain dan tujuan atau 

sebagai salah satu cara untuk membangun hubungan unik yang tidak mudah ditiru dengan 

menjadi pribadi dengan pasangan lainnya.  

Dalam penelitian ini, indikator rasa empati yang dipergunakan dalam penelitian ini 

meliputi rasa empati guru sekolah untuk menangani keluhan orang tua siswa dengan baik, 

respon manajeman sekolah untuk memahami harapan para orang tua siswa dan kemampuan 

manajemen sekolah untuk menempatkan diri pada posisi persepsi orang tua siswa dalam 

pengambilan keputusan. 

 

Teori Pendorong dan Penarik Motivasi (Push and Pull Theory) 

Teori pendorong dan penarik motivasi, menjelaskan bagaimana orang “didorong” oleh 

kekuatan internal dan psikologis untuk membuat keputusan dan bagaimana mereka ”ditarik” 

atau tertarik oleh atribut tertentu dari beberapa orang entitas (Dann, 1977). Pada bidang 

pariwisata, teori dorong-tarik ini telah diterapkan pada pariwisata pedesaan pilihan tujuan 

wisata alternatif akomodasi. Chen & Keng (2019), menggunakan push dan pull untuk menguji 

niat beralih dari offline ke online dalam pembelajaran Bahasa Inggris. Menurut kerangka kerja 

Dann (1977), faktor pendorong mengenai motivasi emosional, psikologis, dan intrinsik, 

sedangkan faktor penarik merupakan faktor kognitif, situasional dan motivator ekstrinsik 

(Yoon & Uysal 2005). Dengan kata lain, faktor pendorong adalah yang terkait dengan 

keinginan batin individu, sedangkan faktor penarik adalah terkait dengan karakteristik atribut 

dari entitas fokus (Dann, 1981). 

Faktor Pendorong (Push Factor) 

Sikap (Attitude) 

Sikap dapat dianggap sebagai faktor penentu utama dari suatu perilaku manusia (Ajzen, 1991), 

sehingga ketika mempelajari suatu fenomena diharapkan untuk mempertimbangkan adanya 

perbedaan antara sikap dan perilaku.  

Dalam penelitian ini, indikator sikap yang dipergunakan dalam penelitian ini meliputi 
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sikap memilih sekolah dikarenakan pengalaman akademiknya, sikap untuk mendukung 

program-program yang diadakan untuk siswa di sekolah, dan menyekolahkan anak di sekolah 

merupakan pilihan yang tepat. 

 

Kesenangan (Enjoyment) 

Merupakan dimensi yang fundamental dari motivasi intrinsik yang memiliki sifat yang 

menggambarkan kesenangan atau kenikmatan yang diperoleh dari melakukan aktivitas itu 

sendiri. Kesenangan yang berasal dari menggunakan produk atau layanan (Tussyadiah, 2016). 

Perusahaan menawarkan pengalaman yang menyenangkan dan pelanggan merasa senang atas 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan (Tussyadiah, 2016). Dalam penelitian ini, indikator 

pengalaman menyenangkan yang dipergunakan dalam penelitian ini meliputi perasaan senang 

dengan pelayanan yang diberikan oleh staff admission, perasaan senang untuk mengikuti 

kegiatan-kegiatan sekolah, dan perasaan senang dengan hasil produk atau layanan sekolah. 

 

Keakraban (Familiarity) 

Keakraban atau pengenalan muncul ketika pelanggan memiliki pengalaman 

sebelumnya dengan layanan yang diberikan karena dianggap meminimalkan ketidakpastian 

yang dirasakan (Möhlmann, 2015). Ketika pelanggan mengerti dan mengenal bagaimana 

produk atau layanan yang diberikan kepada pelanggan bekerja, kepuasan dan loyalitas 

pelanggan dapat ditingkatkan karena mengurangi rasa ketidakpastian dan biaya transaksi. 

Dalam penelitian ini, indikator pengenalan yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah 

pengenalan tentang sekolah, pengenalan akan kompetensi sumber daya manusia yang bekerja 

di sekolah, dan pengenal akan visi misi sekolah. 

 

Reputasi (Reputation) 

Pengalaman layanan yang memuaskan diperoleh sering kali di mulai dari keputusan 

pembelian yang terinformasi dengan baik. Pelanggan berusaha mencari informasi tentang 

perusahaan jasa atau institusi dari beberapa sumber yang berbeda sebelum melakukan 

keputusan pembelian produk atau menggunakan layanan. (Hamari et al., 2016). Dalam 

penelitian ini, indikator reputasi yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah sekolah 

mempunyai reputasi yang baik, sekolah dikenal sebagai sekolah Nasional yang berkualitas, dan 

sekolah sudah dikenal oleh banyak masyarakat luas. 

 

Kualitas Layanan (Service Quality) 

Dari beberapa penjelasan dan makna tentang kualitas layanan (service quality), maka 

kualitas pelayanan sekolah dapat diartikan sebagai salah satu faktor penentu yang 

mempengaruhi keputusan orang tua siswa untuk menyekolahkan anak-anak mereka disekolah 

tertentu, dimana orang tua akan mencari informasi informasi tentang keamanan, kebersihan, 

kualitas karyawan, lingkungan dan pengalaman yang didapatkan orang lain tentang pelayanan 

yang disediakan di sekolah tersebut. Dalam penelitian ini, indikator kualitas pelayanan yang 

dipergunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan karyawan yang siap membantu, 

sekolah menyediakan lingkungan yang aman, dan guru yang mengajar dengan sepenuh hati. 

Teknis (Utility) 

Dari beberapa penjelasan dan makna tentang masalah teknis (utility), maka teknis dapat 

diartikan sebagai salah satu faktor penentu yang mempengaruhi keputusan orang tua siswa 

untuk menyekolahkan anak-anak mereka disekolah tertentu, dimana orang tua akan mencari 

informasi informasi tentang fasilitas bermain anak, internet, dan fasilitas-fasilitas yang 

berkaitan dengan proses belajar dan mengajar disekolah. Dalam penelitian ini, indikator teknis 
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yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah sekolah menyediakan fasilitas internet untuk 

mendukung proses belajar mengajar, sekolah menyediakan tempat untuk bermain bagi anak-

anak, dan sekolah menyediakan fasilitas perpustakaan. 

 

Nilai untuk Uang (Value for Money) 

Merupakan pertukaran kognitif antara manfaat yang dirasakan dan biaya yang 

dikeluarkan oleh pelanggan (Mao & Lyu, 2017). Penelitian sebelumnya, menunjukkan bahwa 

banyak orang yang menganggap layanan jasa sebagai kesepakatan nilai untuk uang antara 

penyedia jasa dan pelanggan (So et al,. 2018) dan pilihan untuk menggunakan jasa layanan 

karena alasan finansial (Amaro et al., 2018). 

 

METODE  

Untuk penelitian ini dilakukan di sekolah XYZ Bogor yang berlokasi di Jl. Padjajaran 

No.27 Bogor Tengah, Kota Bogor. Waktu penelitian ini dilakukan pada bulan November 2020. 

Populasi pada penelitian ini adalah sekolah sekolah XYZ yang memiliki beberapa cabang 

sekolah di seluruh Indonesia, untuk itu peneliti hanya membatasi penelitian ini dengan hanya 

meneliti sekolah sekolah XYZ Bogor, yaitu untuk siswa kelas tujuh sampai kelas sepuluh saja 

minimal telah bersekolah setahun dan berjumlah 88 orang tua siswa.  

Hasil model pengukuran (Outer Model), untuk validitas data digunakan validitas 

konvergen dan validitas diskriminan. Validitas konvergen, rule of thumb, AVE nilai rata-rata 

yang dihasilkan nilainya > 0.5. Sedangkan untuk validitas diskriminan dengan kriteria Fornell-

Larcker dan cross loading factor, rule of thumbs nilai rata-ratanya >0.7 (Ghozali & Latan, 

2015). Model structural, digunakan analisis multikolinearitas (VIF) dan uji koefisien 

determinan R2 untuk melihat besarnya pengaruh dari variabel yang diteliti. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penjelasan hasil data terhadap variabel loyalitas orang tua siswa yang diperoleh dari 

responden di sekolah sekolah XYZ Bogor, data yang terkumpul terdapat delapan puluh delapan 

orang responden yang akan dijelaskan dengan menggunakan skala interval pada tabel 4.1 

dibawah ini. 

 

Tabel 1. Distribusi Jawaban Variabel Loyalitas 

Items 
Frekuensi Jawaban 

1 2 3 4 5 

KM1 0% 1% 8% 53% 38% 

KM2 0% 1% 15% 57% 27% 

KM3 0% 1% 17% 50% 32% 

RKM1 0% 0% 7% 57% 36% 

RKM2 0% 1% 16% 56% 27% 

RKM3 0% 0% 16% 53% 31% 

MP1 0% 1% 13% 57% 29% 

MP2 0% 1% 31% 50% 18% 

MP3 0% 2% 39% 45% 14% 

Total 0% 1% 18% 53% 28% 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 
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Berdasarkan tabel 1 dapat diartikan bahwa sebagian besar responden yang berpatisipasi 

pada penelitian ini sebagian besar menyatakan setuju atas pernyataan - pernyataan yang 

mewakili variabel loyalitas orang tua siswa, yaitu responden yang menyatakan setuju dan 

sangat setuju adalah sebesar 81%. 

Variabel kepuasan orang tua siswa pada penelitian, diukur dengan memberikan enam 

pernyataan. Dari hasil pengumpulan data responden mengenai kepuasan orang tua siswa di 

sekolah sekolah XYZ Bogor, data yang terkumpul terdapat delapan puluh delapan orang 

responden yang akan dijelaskan dengan menggunakan skala interval pada tabel 4.2 dibawah 

ini. 

 

Tabel 2. Distribusi Jawaban Variabel Kepuasan 

Items 
Frekuensi Jawaban 

1 2 3 4 5 

PP1 0% 1% 7% 61% 31% 

PP2 0% 1% 1% 57% 41% 

PP3 0% 0% 16% 53% 31% 

TM1 0% 0% 1% 61% 38% 

TM2 0% 0% 7% 63% 31% 

TM3 0% 2% 14% 59% 25% 

TOTAL 0% 1% 8% 59% 33% 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 

Dari tabel 2 dapat dijelaskan bahwa variabel kepuasan orang tua siswa yang mengisi 

kuisioner pada penelitian ini menyatakan sebagian besar responden menyatakan setuju dan 

sangat setuju untuk pernyataan-pernyataan yang ada di dalam kuisioner, adapun persentase 

yang dihasilkan adalah sebesar 59% responden menyatakan setuju dan 33% sangat setuju 

dengan pernyataan yang ada di dalam kuisioner. 

Penjelasan hasil data terhadap variabel kualitas hubungan orang tua siswa yang diperoleh 

dari 88 responden, dijelaskan dengan menggunakan skala interval pada tabel 3 dibawah ini. 

 

Tabel 3. Distribusi Jawaban Kualitas Hubungan 

Ite ms 
Frekuensi Jawaban 

1 2 3 4 5 

KDL1 0% 1% 2% 49% 48% 

KDL2 0% 1% 8% 61% 30% 

KDL3 0% 1% 2% 58% 39% 

KPC1 0% 1% 11% 53% 34% 

KPC2 0% 0% 1% 58% 41% 

KPC3 0% 0% 7% 52% 41% 

EMP1 0% 2% 8% 61% 28% 

EMP2 0% 2% 9% 67% 22% 

EMP3 0% 2% 16% 60% 22% 

TOTAL 0% 1% 7% 58% 34% 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 

Dari tabel 3, adapun persentase yang dihasilkan adalah sebesar 58% orang responden 

menyatakan setuju dan 34% sangat setuju dengan pernyataan yang ada di dalam kuisioner. 

Penjelasan hasil kuisioner faktor pendorong yang dikumpulkan dari delapan puluh delapan 

orang responden, dapat di jelaskan dengan menggunakan skala interval seperti pada tabel 4 di 

bawah ini: 
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Tabel 4. Dsitribusi Jawaban Faktor Pendorong 

Ite ms Fre kuensi Jawaban 

1 2 3 4 5 

SKP1 0% 7% 9% 84% 0% 

SKP2 0% 9% 5% 86% 0% 

SKP3 0% 8% 3% 89% 0% 

SNG1 0% 8% 8% 84% 0% 

SNG2 0% 3% 22% 75% 0% 

SNG3 0% 5% 8% 88% 0% 

PGL1 1% 11% 6% 82% 0% 

PGL2 1% 10% 7% 82% 0% 

PGL3 1% 13% 3% 83% 0% 

TOTAL 0% 8% 8% 84% 0% 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 

Dari tabel 4 dapat dijelaskan bahwa variabel faktor pendorong motivasi orang tua siswa 

yang mengisi kuisioner pada penelitian ini, menyatakan sebagian besar responden menyatakan 

setuju untuk pernyataan-pernyataan yang ada di dalam kuisioner. Adapun persentase yang 

dihasilkan adalah sebesar 84% responden menyatakan setuju, dan 8% orang responden 

menyatakan ragu-ragu atau netral, serta terdapat 8 % orang responden yang menyatakan tidak 

setuju untuk pernyataan dalam kuisioner ini. 

Variabel faktor penarik adalah faktor – faktor motivasi ekstrinsik yang menarik orang tua 

siswa untuk mempercayakan putra-putri mereka untuk belajar di sekolah sekolah XYZ Bogor, 

diukur dengan menggunakan dua belas pernyataan di dalam kuisioner yang disebarkan kepada 

responden. Data tersebut dapat dijelaskan melalui tabel 5 sebagai berikut: 

 

Tabel 5. Dsitribusi Jawaban Faktor Penarik Motivasi 

Items  Fr rekuensi 

Jawaban 

  

1 2 3 4 5 

RPT1 1% 0% 6% 66% 27% 

RPT2 1% 0% 8% 67% 24% 

RPT3 1% 2% 17% 60% 19% 

KL1 1% 0% 5% 69% 25% 

KL2 0% 0% 11% 61% 27% 

KL3 0% 0% 5% 51% 44% 

UTL1 0% 0% 20% 57% 23% 

UTL2 0% 2% 28% 51% 18% 

UTL3 0% 3% 31% 51% 16% 

NUA1 0% 1% 39% 38% 23% 

NUA2 0% 0% 11% 63% 26% 

NUA3 0% 0% 22% 51% 27% 

TOTAL 0% 1% 17% 57% 25% 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 

Dari tabel 5 dapat dijelaskan bahwa variabel faktor penarik motivasi orang tua siswa 

yang mengisi kuisioner pada penelitian ini, menyatakan sebagian besar responden menyatakan 

setuju dan sangat setuju untuk pernyataan-pernyataan yang ada di dalam kuisioner. Adapun 

persentase yang dihasilkan adalah sebesar 55% responden menyatakan setuju dan 25% sangat 

setuju dengan pernyataan yang ada di dalam kuisioner. 

Disamping analisis deskriptif, dilakukan juga analisis inferensial dengan menggunakan 

dua model yaitu outer model dan inner model. Dari total jumlah empat puluh lima pernyataan 
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yang telah disusun, terdapat dua puluh satu butir penyataan yang ditetapkan valid, sedangkan 

dua puluh empat butir penyataan diketahui tidak valid Hasil pengujian nilai validitas konvergen 

yang menggunakan AVE dapat dijelaskan pada tabel 6 di bawah ini: 

 

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Convergent dengan AVE 
Variabel Nilai AVE Akar Kuadrat AVE 

Kualitas Hubungan 0.603 0.776 

Faktor Pendorong 0.733 0.856 

Faktor Penarik 0.634 0.796 

Kepuasan 0.807 0.898 

Loyalitas 0.744 0.862 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 

Dari tabel 6 di atas, diperoleh hasil nilai AVE di atas 0,5 untuk setiap konstruknya. Hal 

ini dapat diartikan bahwa setiap butir pernyataan yang digunakan untuk setiap variabel sudah 

memenuhi syarat untuk pengujian validitas konvergen. Hasil pengolahan data untuk menguji 

akar kuadrat AVE dapat dilihat pada tabel 7 di bawah ini. 

 

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Diskriminan 
 FPNK FPDG KOS KH LOS 

FPNK 0.796     

FPDG -0.121 0.856    

KOS 0.693 -0.233 0.898   

KH 0.692 -0.158 0.648 0.776  

LOS 0.659 -0.244 0.852 0.674 0.862 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 

Dari hasil data pada tabel 7 di atas, hasil uji validitas diskriminan menunjukkan nilai 

kuadrat AVE antar konstruk lebih besar dari konstruk yang lainnya. Konstruk variabel 

kepuasan (KOS) mendapatkan nilai kuadrat AVE tertinggi yaitu sebesar 0.898, sedangkan 

konstruk variabel loyalitas (LOS) sebesar 0.862, konstruk faktor pendorong (FPDG) sebesar 

0.856, konstruk faktor penarik motivasi (FPNK) mempunyai hasil 0.796, sedangkan konstruk 

faktor kualitas hubungan nilai uji validitas diskriminan sebesar 0.776 

Dari hasil perolehan data yang dikumpulkan darihasil pengujian reliabilitas untuk 

instrument penelitian ini, dapat dijelaskan pada tabel 4.8. sebagai berikut: 

 

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

Kualitas Hubungan 0.890 0.914 

Faktor Pendorong 0.912 0.932 

Faktor Penarik 0.714 0.838 

Kepuasan Orang tua siswa 0.761 0.893 

Loyalitas orang tua siswa 0.885 0.921 
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Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 

Pada tabel 8, hasil pengujian reliabilitas kelima konstruk menunjukkan hasil nilai yang 

bagus, yaitu pada cronbach’s alpha dan composite reliability-nya mempunyai nilai melebihi 

nilai diatas 0.7. 

Dari hasil pengolahan data yang diperoleh dari koefisien jalur antara variabel eksogenous 

terhadap variabel endogenous, dapat dijelaskan pada tabel 4.9 di bawah ini. 

 

Tabel 9. Koefisien Jalur 
Variabel Koefisien Jalur 

Kualitas Hubungan                Kepuasan Orang Tua Siswa 0.305 

Kualitas Hubungan         Loyalitas Orang Tua Siswa 0.191 

Faktor Pendorong                 Kepuasan Orang Tua Siswa    -0.129 

Faktor Pendorong       Loyalitas Orang Tua Siswa    -0.049 

Faktor Penarik                                                   Kepuasan Orang Tua Siswa 0.466 

Faktor Penarik       Loyalitas Orang Tua Siswa 0.046 

Kepuasan                Loyalitas Orang Tua Siswa 0.685 

Sumber: Hasil Pengolahan Data (2020) 

Berdasarkan tabel 9 di atas, maka disusunlah model penelitian dengan koefisien 

jalur yang dapat digambarkan sebagai berikut: 

Gambar 1. Model Uji Koefisien Jalur 

Berdasarkan nilai koefisien jalur (path coefficient), maka terdapat dua persamaan 

strukturalnya sebagai berikut: 

Kepuasan = 0.449 + 0.305KH + (-0.129) FPDG + 0.466 FPNK 

Loyalitas = 0.246 + 0.191KH + (-0.049) FPDG + 0.046FPNK +0.685KOS 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang dilakukan di sekolah sekolah XYZ Bogor, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas hubungan, faktor penarik motivasi orang tua siswa 

berpengaruh positif terhadap kepuasan, sedangkan faktor pendorong berpengaruh 

negatif terhadap kepuasan orang tua siswa, hal ini ditunjukkan dari hasil data koefien 

jalurnya yang mempunyai nilai -0.129 yang mempunyai nilai lebih kecil dari nol. 

Sedangkan variabel intervening kepuasan berpengaruh positif paling kuat, secara 

langsung yaitu dengan nilai koefisien jalurnya sebesar 0.685 terhadap loyalitas orang tua 

siswa, sedangkan variabel eksogen faktor penarik berpengaruh paling kuat secara tidak 

langsung terhadap loyalitas, diikuti oleh variabel kualitas hubungan yang memiliki 
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pengaruh yang kuat secara tidak langsung terhadap loyalitas orang tua siswa. 
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