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ABSTRAK 

 

Bisnis sekolah berbasis internasional sedang menjadi salah satu bidang yang 

marak dan menjanjikan, karena itu belakangan sering bermunculan sekolah-sekolah 

Internasional yang kebanyakan siswa dan orangtuanya merupakan ekspatriat atau 

warga asing. Banyaknya sekolah Internasional ini tentunya mengharuskan tiap 

sekolah untuk dapat memiliki ciri khas tersendiri terutama dalam hal pelayanan 

kepada pelanggannya agar pelanggan dapat merasa puas dan pada akhirnya mencapai 

loyalitas konsumen serta merekomendasikan kepada rekannya yang lain. 

Salah satu sekolah Internasional yang cukup baru di Bandung adalah 

Kinderland International Preschool (KIP) Bandung, sekolah ini termasuk kedalam 

sekolah unggulan di Bandung karena memiliki keunggulan dalam hal fasilitas yang 

digunakan serta kurikulum belajar terbaru dibandingkan sekolah internasional 

lainnya. Untuk mempertahankan keunggulannya tersebut, KIP Bandung pun 

berkewajiban untuk mempertahankan jasa pelayannya. Oleh karena itu penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayanan yang diterapkan oleh KIP Bandung 

dengan menggunakan metode SERVQUAL agar dapat mencapai kepuasan 

konsumen. 

Populasi dalam penelitian ini adalah orangtua siswa sebanyak 37.636 orang 

dan dengan menggunakan teknik sampling purposive, maka didapatkan sampel yang 

digunakan di dalam penelitian ini sebanyak 100 orangtua siswa. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dengan pengolahan data 

menggunakan diagram Kartesius untuk lebih mengetahui secara detail unsur-unsur 

kualitas pelayanan yang diterapkan di dalam KIP Bandung.  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa dari kelima indikator kualitas 

pelayanan yaitu Responsiveness, Tangible, Reliability, Emphaty dan Assurance, 

kesemuanya menurut responden ternyata belum memenuhi harapan atau ekspektasi 

mereka, sehingga indikator-indikator yang berada pada kuadran I dan kuadran IV 

pada diagram kartesius perlu dibenahi untuk lebih mencapai kepuasan pelanggan.  

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan. 
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