ABSTRAK

LSC merupakan bimbingan belajar di kota Bandung yang belakangan ini mengalami penurunan
jumlah siswa bimbingan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan terdiri dari keberwujudan, empati, keandalan,
ketanggapan, dan jaminan. Selanjutnya penelitian ini berisi pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan di layanan bimbingan belajar Link Study Center. Penelitian ini bertujuan untuk
memberikan gambaran tentang faktor-faktor yang harus dikembangkan agar dapat meningkatkan kualitas
pelayanan, kepuasan pelanggan, serta loyalitas pelanggan terhadap bimbel LSC tersebut.

Metode penelitian ini adalah penelitian explorative research. Populasi yang digunakan berjumlah
94 orang responden siswa di bimbel LSC. Obyek dari penelitian ini adalah bimbingan belajar LSC.
Metode sampling yang digunakan adalah sensus atau sampling jenuh. Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan metode regresi linier berganda.

Hasil penelitian ini menunjukan kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan dengan besarnya pengaruh keberwujudan 17,75%, empati 26,17%, ketanggapan 17,32%, dan
jaminan 28,67% sedangkan kualitas pelayanan (keandalan) berpengaruh negatif terhadap kepuasan
pelanggan karena nilai thiwng-nya -38,3% dengan signifikansi 0,703 hal ini menunjukan adanya pengaruh
negatif yang tidak signifikan ; kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
sebesar 13,12%. Simpulan dan saran dari penelitian ini adalah kepuasan pelanggan sangat mempengaruhi
loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Meskipun
dimensi keandalan ternyata tidak berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, namun secara
keseluruhan kualitas pelayanan tetap mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan demikian untuk
meningkatkan loyalitas pelanggan diperlukan peningkatan kualitas pelayanan. Mengingat banyaknya
faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan, maka perlu dilakukan kajian yang lebih mendalam
mengenai kualitas pelayanan.
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