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ABSTRACT 

 

Marketing Experts have already examined the relationship of service quality, 

customer satisfaction, and customer loyalty. They have observed in products and 

services.  Generally, they got the same result. The result is influenced by time, 

place, and condition. Private lesson gets big attention from students parents 

because it is related with their children’s education. The purposes of private lesson 

are customer satisfaction and  customer loyalty. They are related to service 

quality. Based on all the problems about private lesson ,the writer try to observe 

service quality, customer satisfation, and customer loyalty on Excellent Privat 

Les, in Bandung. There is a relation between service quality, customer satisfation, 

and customer loyalty. The aims of observation are observe the relation between 

service quality and customer loyalty, the relation between service quality and 

customer satisfaction, the relation between customer satisfaction and customer 

loyalty, and the relation between service quality and customer loyalty. The factor 

of mediation is satisfaction. The Populations of the observation are Excellent 

Privat Les’s Customers. The datas are 50 customers’ questionnaire. The method is 

purposive sampling. The datas have already analysed by Path Analysis. 

 

Keywords : Service quality, customer satisfaction, and customer loyalty. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Universitas Kristen Maranatha 

 

ABSTRAK 

Hubungan antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

telah banyak diteliti oleh ahli pemasaran, baik pada produk maupun jasa. Secara 

umum hasil yang diperoleh pun relatif sama, namun berbeda untuk setiap waktu, 

tempat dan kondisi. Les privat banyak mendapat perhatian besar dari orang tua 

murid sekolah, karena menyangkut dengan pendidikan anak-anak mereka. Les 

privat tentu saja memiliki tujuan akhir kepuasan dan loyalitas pelanggan serta 

memiliki hubungan yang erat dengan kualitas layanan yang disediakan. 

Berdasarkan permasalahan tersebut penulis mencoba melakukan penelitian 

terhadap pengaruh kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

di Excellent Privat Les, Bandung. Penelitian inipun membuktikan bahwa adanya 

hubungan antara ketiga variabel tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui apakah kualitas layanan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan, 

apakah kualitas layanan dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, apakah 

kepuasan pelanggan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan, dan untuk 

mengetahui apakah kualitas layanan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan: 

kepuasan sebagai faktor mediasi. Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan 

Excellent Privat Les yang pernah memanfaatkan program layanan Excellent 

Private Les. Data pada penelitian ini diambil dari penyebaran kuesioner terhadap 

50 orang pelanggan. Metode sampling yang digunakan adalah purposive 

sampling. Data yang deroleh kemudian dianalisis dengan menggunakan Path 

Analysis.  

 

 

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan. 
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