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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Objek pada penelitian ini adalah Lembaga
Bimbingan Belajar Budi Bakti. Pada penelitian ini menggunakan tiga variabel untuk
melakukan uji pengaruh, terdapat variabel bebas pada penelitian ini yaitu kualitas
pelayanan, variabel intervening yaitu kepuasan pelanggan dan variabel terikat yaitu
loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif. Adapun sumber
data yang digunakan pada penelitian ini yaitu data primer dan sekunder. Data primer
yaitu data yang diperoleh langsung dari lembaga dan responden. Sedangkan data
sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung dari pihak atau sumber
yang sudah ada sebelumnya seperti jurnal-jurnal, buku metode penelitian kuantitatif dan
data internal Lembaga Bimbingan Belajar Budi Bakti. Teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner yang disebar melalui google form pada peserta didik jenjang
SMP dan SMA vyang telah menggunakan jasa lembaga bimbingan belajar Budi Bakti
lebih dari 1 kali. Teknik pengambilan sampel menggunakan sampling jenuh dengan
jumlah 43 responden. Analisis data menggunakan analisis jalur (path analysis). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa 1) kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan, 2) kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan, dan 3) kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Sehingga kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas

pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

This research aims to determine the impact of quality of service on customer loyalty
through customer satisfaction. The object of this study is the Budi Bakti Learning
Guidance Institute. In this study using three variables to perform an influence test, there
are free variables in this study namely the quality of service, the intervening variable that
is customer satisfaction and the bound variable which is customer loyalty. This research
is done using quantitative methods. The primary data is the data obtained directly from
the institutions and respondents, while the secondary data are the data received indirectly
from parties or sources already existing, such as journals, books of quantitative research
methods and internal data of Budi Bakti Institute of Study Guidance. The data collection
technique uses a questionnaire that is distributed through the google form to students in
the secondary and high school who have used the services of Budi Bakti teaching
institutions more than once. The sampling technique uses saturated samplings with a
total of 43 respondents. Data analysis using track analysis (path analysis). Research
results show that 1) quality of service has a positive impact on customer satisfaction, 2)
quality of services positively affects customer loyalty, and 3) satisfaction of customers

positively influences customer loyality.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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