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ABSTRAK 
 

Terwujudnya loyalitas pelanggan akan berdampak positif 
terhadap perusahaan karena pelanggan akan terus menggunakan 
jasa dalam jangka waktu yang lama. Loyalitas pelanggan dapat 
tumbuh disebabkan oleh kepuasan pelanggan. Dan loyalitas 
pelanggan dapat tercipta oleh beberapa faktor, antara lain adalah 
kualitas layanan, promosi, dan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dam menganalisis pengaruh 
kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pelanggan yang di 
mediasi oleh kepuasan pelanggan pada lembaga kursus di magenta 
english course. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 
Populasi pada penelitian ini siswa yang kursus di  Magenta English 
Course. Sampel yang digunakan sebanyak 105 responden serta 
kuisioner sebagai alat pengumpulan data responden. Metode analisis 
yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan Partial Least 
Square (PLS) dengan uji koefisien outer model dan inner model dan uji 
sobel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, promosi tidak 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan 
pelanggan sebagai variabel intervening, dan promosi secara tidak 
langsung signifikan terhadap variabel loyalitas melalui kepuasan 
pelanggan. 

 
KATA KUNCI :Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasan pelanggan, 

Loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

The realization of customer loyalty will have a positive impact on 
the company because customers will continue to use services for a 
long time. Customer loyalty can grow because of customer 
satisfaction. And customer loyalty can be created by several factors, 
including service quality, promotions, and customer satisfaction. 
Therefore, this study aims to find out how the influence of service 
quality and promotion on customer loyalty is mediated by customer 
satisfaction in English courses at Magenta. This study uses a 
quantitative approach. The population of this study were students who 
took the Magenta English course. The sample used was 105 
respondents and a questionnaire as a means of collecting respondent 
data. The analytical method used in this study uses Partial Least 
Square (PLS) with the outer model and inner model coefficient tests 
and the Sobel test. The results showed that service quality had no 
significant effect on customer loyalty, promotion had no significant 
effect on customer loyalty, service quality had a positive and significant 
effect on customer loyalty, promotion had a positive and significant 
effect on customer satisfaction, customer satisfaction had a significant 
effect on customer loyalty, Service quality has an indirect effect on 
loyalty through customer satisfaction as an intervention variable, and 
promotion is indirectly significant on loyalty through customer 
satisfaction. 

 

KEYWORDS: Service Quality, Promotion, Customer Satisfaction, 

Customer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Perkembangan dunia bisnis dari tahun ke tahun yang semakin pesat 

mengakibatkan banyak perusahaan bersaing satu sama lain untuk 

meningkatkan pangsa pasar. Hal ini yang kemudian memotivasi 

perusahaan untuk terus memperbaiki bisnisnya (Putri, S. Z. E., Widarko, 

A., & Asiyah, S, 2021). Kondisi persaingan yang semakin ketat juga 

menuntut setiap perusahaan untuk memberikan jasa terbaik pada 

pelanggan. Selain itu, perusahaan dituntut untuk meningkatkan pelayanan 

dan penawaran produk demi mempertahankan posisi pasarnya (Dwi 

Wahyuni, 2017). Peningkatan keseriusan persaingan menuntut 

perusahaan untuk mencermati kebutuhan serta keinginan pelanggan dan 

berupaya memenuhi impian pelanggan dengan metode membagikan jasa 

yang lebih baik (Yusuf & Ichsan, 2021). Keadaan ini seharusnya menjadi 

dasar bagi setiap sumber daya manusia untuk meningkatkan 

kemampuannya terutama kemampuan dalam berkomunikasi 

menggunakan bahasa Inggris. 

Bahasa Inggris sebagai bahasa internasional merupakan bahasa 

utama yang digunakan untuk berkomunikasi atau berinteraksi dengan 

pasar global. Kemampuan berbahasa Inggris telah menjadi tuntutan 

utama bagi dunia kerja. Hal  ini direspon sebagai suatu peluang bisnis oleh 

sebagian pengusaha dengan mendirikan lembaga kursus bahasa Inggris 
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yang jumlahnya cukup banyak. Untuk menghadapi persaingan, lembaga 

harus dapat memenuhi harapan-harapan pelanggannya yaitu siswa 

dengan memberikan pelayanan yang terbaik, karena apabila kualitas 

pelayanan jasa yang diberikan oleh pesaing lebih baik, ada kemungkinan 

mereka akan pindah pada pesaing yang menyediakan pelayanan yang 

sesuai dengan keinginan dan harapan mereka sehingga kemungkinan 

untuk mendapatkan loyalitas dari pelanggan maka akan sulit tercapai. 

Loyalitas pelanggan memiliki peran penting bagi perusahaan, 

dengan meningkatkan pelayanan, promosi dan kepuasan pelanggan 

berarti meningkatkan kinerja keuangan dan kelangsungan hidup 

perusahaan. Bagi lembaga yang terpenting adalah bagaimana proses dan 

mekanisme mencapai loyalitas pelanggan. Untuk dapat mewujudkan 

loyalitas pelanggan yang dibutuhkan lembaga kursus adalah menciptakan 

kepuasan pelanggan sebagai dasar pokok yang harus diutamakan. Hal ini 

menjadi alasan utama bagi sebuah perusahaan untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Seorang pelanggan akan menunjukkan 

sikap loyalnya jika suatu perusahaan mampu memberikan pelayanan, 

promosi dan kepuasan yang baik. Pelanggan yang loyal adalah mereka 

yang berkomitmen tinggi membeli kembali dan berlangganan suatu 

produk atau jasa secara konsisten dimasa yang akan datang, sehingga 

dapat menyebabkan pengulangan pembelian. 

Penelitian terkait faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan sudah banyak dilakukan, seperti penelitian Rahmayanti, P. L. 
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D., & Ekawati, N. W. (2021) yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 

dipengaruhi oleh pelayanan, promosi penjualan, kualitas pelayanan, 

promosi penjualan dan kepuasan pelanggan. Temuan yang berbeda 

ditunjukkan oleh penelitian Cardia et al. (2019) yang menunjukkan bahwa 

kualitas produk, harga dan promosi berpengaruh signifikan  terhadap 

loyalitas pelanggan. 

Penelitian Hasan (2014) dalam Mekel et al., (2022) menyebutkan 

bahwa loyalitas konsumen adalah orang yang melakukan transaksi secara 

teratur dan berulang secara terus menerus datang ke suatu tempat yang 

sama demi memuaskan keinginan dengan mendapatkan produk atau 

layanan dan membayarnya. Sementara menurut Kotler dan Keller (2018) 

dalam Sasongko, S. R. (2021) mendefinisikan kesetiaan/loyalitas sebagai 

komitmen yang dipegang teguh untuk berlangganan kembali serta 

mendukung produk/layanan jasa yang disukai di masa depan meskipun 

pengaruh situasional dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan 

pelanggan beralih. 

Hasil observasi awal menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dalam 

hal ini yaitu siswa pada lembaga Magenta English Course di Kota masih 

rendah. Hal ini tercermin dari siswa yang masih suka berpindah-pindah 

tempat kursus di lembaga yang sejenis hampir disetiap lembaga kursus 

Bahasa Inggris di dalam kurun waktu di bawah 1 Tahun. Terkadang 

mereka hanya menyelesaikan paling lama satu paket yang lamanya 
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berkisar 1-5 bulan saja sehingga terjadi penurunan jumlah siswa yang 

mempengaruhi laba perusahaan juga yang dapat dilihat pada Tabel 1.1. 

Tabel 1.1 Data Jumlah Siswa Lembaga Magenta English Course 
Pada Tahun 2018-2022 

No Tahun Jumlah Siswa 

1 2018 380 

2 2019 275 

3 2020 215 

4 2021 336 

5 2022 293 

Total 1499 

Sumber: Hasil wawancara penulis dengan pihak lembaga 
 
Tabel 1.1 menunjukkan bahwa pada tahun 2018 mengalami 

kenaikan sebanyak 380 siswa. Kemudian pada tahun 2019 sampai tahun 

2020 mengalami            penurunan jumlah siswa menjadi 275 siswa dan 215 

siswa. Peningkatan kembali terjadi pada tahun 2021 sebanyak 336 siswa. 

Pada tahun 2022 mengalami penurunan menjadi 293 siswa.  Penurunan 

jumlah siswa tersebut menginidikasikan bahwa siswa belum maksimal 

untuk loyal terhadap lembaga kursus tersebut. 

Pembahasan lebih lanjut selain loyalitas pelanggan, kepuasan 

pelanggan menjadi hal yang menarik untuk mempertahankan eksistensi 

suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai  perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara kinerja sesuai dengan yang diharapkan atau bahkan melebihi 

harapan pelanggan (Khumaini et al., 2022). Kepuasan pelanggan didapat 

ketika pelanggan mendapatkan hal yang sesuai dengan harapannya 

(Apriliani et al, 2022) Kepuasan pelanggan memiliki arti sejauh mana 
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tanggapan pelanggan terhadap kualitas produk atau jasa dalam 

pemenuhan yang dibutuhkan. Apabila tercapainya tingkat kepuasan 

pelanggan yang optimal maka mendorong terciptanya loyalitas dibenak 

pelanggan tersebut. Daryanto dan Setyobudi dalam Mekel et al., (2022) 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai penilaian 

emosional oleh konsumen setelah mencoba suatu produk/jasa, yang 

mana harapan serta kebutuhan tersebut telah terpenuhi.  

Penelitian mengenai faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dapat dilihat dalam penelitian Munandar (2010) yang 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan berbeda 

dalam penelitian Yeti (2010) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain 

mengenai hubungan kepuasan dan loyalitas telah banyak diteliti dalam 

beberapa studi Yazidyazid et al. (2020) menyatakan bahwa loyalitas 

pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan, sehingga untuk 

mencapai pelanggan yang loyal, pelanggan perlu merasakan puas terlebih 

dahulu,karen loyalitas pelanggan merupakan kelanjutan dari konsep 

kepuasan pelanggan. Hasil yang berbeda ditunjukkan dalam penelitian 

yang dilakukan oleh Irfansius & Firdausy (2021) yang menemukan bahwa 

peningkatan jasa dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan yang memiliki 

pengaruh dalam peningkatan loyalitas pelanggan. Penggunaan variabel 

kepuasan pelanggan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan juga 
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dilakukan oleh peneliti sebelumnya yaitu (Hendrawan & Agustini, 2021) 

bahwa loyalitas pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan pada 

loyalitas pelanggan. Sedangkan menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Wulan Probo Bintari1 et al (2022) menunjukkan bahwa Kepuasan tidak 

berpengaruh secara parsial, namun berpengaruh secara simultan 

terhadap loyalitas konsumen Tokopedia di Kabupaten Kediri. 

Kepuasan yang diberikan oleh Lembaga Magenta English Course  

terlihat masih rendah karena masih belum sesuai dengan harapan. 

Sedangkan kepuasan yang dirasakan siswa terlihat pada siswa yang tetap 

bertahan              yang memilih kursus sampai 5 bulan yang mereka percaya 

berdasarkan pengalaman mereka atau orang lain. Gempuran persaingan 

antara lembaga kursus lain yang menawarkan pemawaran yang lebih baik 

membuat  siswa semakin membandingkan apa yang mereka harapkan dan 

dapatkan dengan lembaga kursus pesaing yang mana akan timbul 

kektidakpuasan karena hasil membandingkan dengan lembaga kursus 

pesaing tersebut. 

Salah satu kunci eksistensi perusahaan untuk mencapai keunggulan 

kompetitif adalah melalui kualitas layanan. Berdasar kualitas pelayanan 

inilah akan timbul penilaian mengenai persepsi pelanggan dengan apa 

yang diperoleh pada saat menggunakan suatu layanan yang disediakan        

perusahaan, ini berarti kualiats pelayanan tersebut berhasil membuat 

pelanggan tertarik terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. 
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Kualitas pelayanan menjadi tindakan yang ditawarkan oleh satu 

pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

menyebabkan kepemilikan sesuatu (Rozi & Khuzaini, 2021). Dalam hal ini, 

pelanggan cenderung memilih perusahaan yang dapat memberikan 

kualitas baik dalam hal pelayanan. Jika kenyataan lebih jauh dari yang 

diharapkan maka dapat dikatakan sangat baik, sedangkan jika 

kenyataan kurang dari yang diharapkan maka pelayanan dapat dikatakan 

tidak baik. Apabila kenyataan sama antara yang diharapkan dengan 

kenyataan maka layanan disebut baik. 

Hal ini diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh Miftahul 

Munir (2021) yang mana terdapat pengaruh yang positif dan signifikan 

variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Hasil yang berbeda 

ditunjukkan oleh penelitian Ariyani, R. (2022) yang menunjukkan kualitas 

layanan menunjukkan pengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Berdasarkan uraian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

menjadi suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak perusahaan berupa hal 

yang tidak berwujud namun dapat dirasakan oleh pelanggan. Pengukuran 

Kualitas Pelayanan dapat dilihat dari suatu layanan yang telah diterima 

oleh pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan harapannya. Salah satu 

cara untuk mengenalkan perusahaan kepada konsumen baik itu 

perusahaan baru berdiri ataupun yang sudah lama berdiri adalah melalui 

cara promosi. Promosi merupakan suatu bentuk komunikasi pemasaran 
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dan sebagai alat pertukaran informasi antara penjual dan pembeli yang 

berasal dari informasi yang tepat yang bertujuan untuk merubah sikap dan 

tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak mengenal menjadi mengenal 

sehingga menjadi pembeli dan tetap mengingat produk/jasa tersebut 

(Kinnear dan Kenneth mendefinisikan dalam Kurnia, P. (2022). Hal ini 

diperkuat oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh Rahmayanti, P. L. D., & 

Ekawati, N. W. (2021) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara variabel promosi terhadap Loyalitas Pelanggan. Hasil 

yang berbeda ditunjukkan dalam penelitian yang dilakukan oleh Putri Dwi 

Nurdiati (2021) yang menunjukkan bahwa promosi berpengaruh secara 

tidak langsung pada loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. 

Aktifitas promosi melibatkan berbagai bentuk dan variasi yang sangat 

beragam. Tinggal bagaimana pengelola lembaga melakukan berbagai 

macam promosi kreatif sesuai dengan kebutuhan dan anggaran promosi 

yang disediakan. 

Bentuk promosi yang paling tradisonal adalah periklanan. Iklan 

adalah pemasangan informasi produk di berbagai media dan penerbitan 

mulai dari koran, majalah, tabloid, televisi, dan radio. Promosi yang 

modern yaitu melalui media online atau internet. Iklan memang efektif 

menjangkau khalayak luas, tapi dari sisi biaya memang membutuhkan 

anggaran besar. Biasanya iklan di pasang di lembaga-lembaga yang 

sudah mempunyai nama besar ataupun menampung jumlah siswa yang 

cukup banyak sehingga bisa menutup biaya pemasangan iklan tersebut. 
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Dalam hal ini, Lembaga Magenta English Course belum melakukan  

periklanan secara intensif, seperti melakukan periklanan dalam bentuk 

brosur, leaflet dan juga spanduk yang di pasang sekitar pinggir jalan 

dimana calon siswa berada, sehingga informasi lengkap kurang 

didapatkan oleh target pelanggan. Hal ini disebabkan tidak ada alokasi 

dana untuk periklanan dikarenakan biaya iklan yang cukup besar. Cara 

lain melalui promosi mouth of mouth (word of mouth) pun seharusnya 

dapat dilakukan dimana satu orang memberikan penjelasan kepada orang 

lain karena merasakan mendapat manfaat yang baik dari lembaga 

Magenta English Course dimana ia atau anaknya atau keluarganya 

mengikuti pendidikan. Kegiatan positif yang berhubungan dengan belajar 

mengajar tersebut akan sangat membantu orang untuk lebih mempercayai 

kualitas lembaga pendidikan atau kursus tersebut. 

Aktifitas promosi apapun dalam lembaga pendidikan atau kursus 

tidak bisa berjalan efektif jika secara internal tidak memperhatikan kualitas 

lembaga pendidikan atau lembaga kursus tersebut. Keberhasilan sebuah 

lembaga ditentukan oleh kemampuan lembaga tersebut dalam 

membangun loyalitas siswa, loyalitas tersebut akan menjadi salah satu 

tujuan yang harus dicapai oleh suatu lembaga dalam hal 

mempertahankan siswanya dari serbuan lembaga pesaing. Dan ditengah 

persaingan pasar yang ketat ini maka hal ini menjadikan lembaga kursus 

Bahasa harus lebih berhati-hati jika tidak ingin tergerus oleh pesaing yang 
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handal. Dari uraian diatas, fenomena inilah yang menarik penulis untuk 

meneliti lebih jauh tentang masalah ini. 

Berdasarkan research gap dan fenomena gap diatas belum 

ditemukan kesepahaman faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 

pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan 

konsumen sehingga penulis tertarik untuk mengkaji dalam penelitian 

dengan judul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap  

Loyalitas Pelanggan yang di Mediasi oleh Kepuasan Pelanggan Pada 

Lembaga Kursus di Magenta English Course”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1) Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan di Magenta English Course? 

2) Apakah terdapat pengaruh Promosi terhadap Loyalitas 

Pelanggan di Magenta English Course? 

3) Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan di Magenta English Course? 

4) Apakah terdapat pengaruh Promosi terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Magenta English Course? 

5) Apakah terdapat pengaruh Kepuasan Pelanggan tehadap 

Loyalitas Pelanggan di Magenta English Course? 

6) Apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan di Magenta 

English Course? 
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7) Apakah terdapat pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melaui Kepuasan Pelanggan di Magenta English 

Course? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1) Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan di Magenta English Course. 

2) Untuk menguji pengaruh Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan 

di Magenta English Course. 

3) Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan di Magenta English Course. 

4) Untuk menguji pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 

di Magenta English Course. 

5) Untuk menguji pengaruh Kepuasan Pelanggan tehadap Loyalitas 

Pelanggan di Magenta English Course. 

6) Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan di Magenta English 

Course. 

7) Untuk menguji pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Melaui Kepuasan Pelanggan di Magenta English Course. 
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1.4 Manfaat penelitian 

1) Manfaat Teoritis 

a. Bagi Akademisi  

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menjadi manfaat 

bagi akademisi, baik itu sebagai referensi maupun rujukan 

untuk perkembangan ilmu pengetahuan dalam kajian 

keilmuan dan perkembangan teknologi khususnya dibidang 

Pelayanan dan Promosi terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan. 

b. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat dijadikan tempat untuk menerapkan ilmu 

yang sudah diperoleh dibangku perkuliahan. 

c. Bagi Lembaga (LKP) 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan 

masukan kepada LKP Magenta English Course dalam 

memperhatikan Loyalitas Pelanggan dengan memperhatikan 

Kualitas Pelayanan, Promosi, dan Kepuasan. 

2) Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Untuk meningkatkan pengetahuan, dan wawasan penulis 

mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Promosi 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan. 

b. Bagi Khalayak 
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Dapat digunakan sebagai acuan untuk penelitian berikutnya, 

yang serupa dengan penelitian ini. 

c. Bagi Perusahaan 

Dapat digunakan untuk pertimbangan perusahaan, untuk 

membuat kebijakan guna meningkatkan Loyalitas Pelanggan 

di Magenta English Course. 
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BAB VI 

SIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Simpulan 
 
 Berdasarkan dari penjelasan di bab sebelumnya, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini  tidak terbukti mempengaruhi 

loyalitas pelanggan di Magenta  English Course. 

2. Promosi dalam penelitian ini tidak terbukti mempengaruhi loyalitas 

pelanggan di Magenta  English Course. 

3. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini terbukti mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan di  Magenta English Course. 

4. Promosi dalam penelitian ini terbukti mempengaruhi Kepuasan 

pelanggan di Magenta English Course. 

5. Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini terbukti mempengaruhi 

loyalitas pelanggan di Magenta English Course 

6. Kualitas pelayanan dalam penelitian ini terbukti mempengaruhi 

loyalitas Pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan di Magenta 

English Course. 

7. Promosi dalam penelitian ini terbukti mempengaruhi loyalitas 

pelanggan melalui mediasi kepuasan pelanggan di Magenta English 

Course . 
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6.2 Keterbatasan Penelitian 
 
Sesuai dengan pengalaman peneliti dalam proses penelitian ini, 

ditemukan beberapa hal yang tercakup dalam ruang lingkup penelitian 

yang dikarenakan adanya kendala metodologis atau prosedural tertentu 

sehingga tidak dapat dicakup dalam penelitian dan diluar kendali peneliti, 

antara lain sebagai berikut : 

1. Penelitian ini terdiri dari 4 variabel, 14 indikator dan 25 item 

pernyataan yang diajukan kepada responden. Pada proses analisis 

data SEM dengan bantuan Software Smart 3.2.9, hasil olah data 

tidak menunjukkan model persamaan yang kurang baik atau tidak fit, 

sehingga diperlukan modifikasi dengan cara mengahapus beberapa 

item dan indikator untuk mendapatkan model persamaan yang baik.  

2. Penelitian ini memilih siswa yang belajar di Magenta English Course  

sebagai sampel penelitian, dengan jumlah Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini hanya berjumlah 105 mengingat jumlah siswa 

yang jumlahnya banyak dan bertambah setiap bulannya. 

3. Penelitian ini hanya berfokus pada satu lembaga kursus yang ada di 

Kota Mataram , sehingga implikasi hasil penelitian mungkin belum 

tentu bisa diterapkan di lembaga lain, dengan kata lain sangat 

dimungkinkan jika populasi dan sampel penelitian diambil dari objek 

atau lembaga kursus dan pelatihan  yang berbeda mungkin hasil 

penelitian juga bisa berbeda. 

 
 



121 

 

 

6.3 Saran 
 
Beberapa saran dapat diberikan sebagai bahan pertimbangan bagi 

pengelola Lembaga Magenta English Course di Mataram, penelitian 

lanjutan maupun pihak- pihak yang berkepentingan sebagiberikut: 

1. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dapat 

diketahui bahwa indikator daya tanggap yang meliputi merespon 

keluhan pelanggan dan menjaga kebersihan tempat  belajar demi 

keamanan pelanggan memiliki rata-rata penilaian yang terendah. Hal 

ini diakibatkan oleh kurangnya pegawai. Oleh karena itu disarankan 

agar Magenta English Course melakukan peningkatan kualitas 

pelayanan dengan menambah Sumber daya manusia atau 

meningkatkan keterampilan dari pegawai yang ada. 

2. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa variabel promosi tidak 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal yang perlu 

diperhatikan promosi tersebut adalah dengan gencar melakukan 

promosi seperti melakukan pemasangan iklan di media , sosial, dan  

membuat acara di tempat keramaian. 

3. Bagi penelitian selanjutnya, penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan variabel yang terbatas. Yaitu hanya membahas 

mengenai pengaruh variabel  kualitas pelayanan dan promosi 

terhadap Loyalitas pelanggan yang di mediasi oleh kepuasan Pada 

Lembaga Kursus di Magenta English Course. Sementara terdapat 

banyak faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

untuk itu disarankan agar peneliti selanjutnya dapat melakukan 

pengembangan dengan memilih variabel lain yang juga dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. 
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