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Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui, menguji dan membuktikan secara empiris evaluasi peran
kepuasan dalam meningkatkan loyalitas dari aspek citra, kualitas pelayanan, harga dan promosi pada LKP
Matematika Indonesia. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen di LKP Matematika Indonesia pada
tahun 2024 yang berjumlah 75 konsumen. Adapun jumlah sampel yang diambil yaitu sejumlah 75 responden
dengan teknik sensus. Teknik analisis yang digunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji linieritas, analisis
regresi, Uji t, Uji F, Uji koefisien determinasi, analisis korelasi dan analisis jalur. Hasil penelitian yaitu: Citra
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh negatif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Citra berpengaruh
positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Hasil uji F dapat disimpulkan secara
bersama-sama variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Nilai R? total sebesar 0,205
dapat diartikan loyalitas konsumen LKP Matematika Indonesia dijelaskan oleh variabel citra, kualitas pelayanan,
harga, promosi dan kepuasan konsumen sebesar 20,5% dan sisanya 79,5% dijelaskan variabel lain diluar model
penelitian. Kualitas pelayanan merupakan variabel paling dominan dalam meningkatkan loyalitas konsumen
LKP Matematika Indonesia.

Kata Kunci : Citra, Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Kepuasan, Loyalitas Guru

Abstract

The purpose of this study was to determine, test and empirically prove the evaluation of the role of
satisfaction in increasing loyalty from the aspects of image, service quality, price and promotion at LKP
Matematika Indonesia. The population in this study were consumers at LKP Matematika Indonesia in 2024
totaling 75 consumers. The number of samples taken was 75 respondents with census techniques. The analysis
techniques used were validity and reliability tests, linearity tests, regression analysis, t-tests, F-tests,
determination coefficient tests, correlation analysis and path analysis. The results of the study were: Image has a
negative and insignificant effect on consumer satisfaction. Service quality has a negative and significant effect
on consumer satisfaction. Price has a positive and insignificant effect on consumer satisfaction. Promotion has a
positive and insignificant effect on consumer satisfaction. Image has a positive and insignificant effect on
Consumer Loyalty. Service quality has a positive and insignificant effect on consumer loyalty. Price has a
positive and insignificant effect on consumer loyalty. Promotion has a positive and insignificant effect on
consumer loyalty. Consumer satisfaction has a positive and insignificant effect on Consumer Loyalty. The
results of the F test can be concluded that together the independent variables have a significant effect on
consumer loyalty. The total R? value of 0.205 can be interpreted that consumer loyalty of LKP Matematika
Indonesia is explained by the variables of image, service quality, price, promotion and consumer satisfaction of
20.5% and the remaining 79.5% is explained by other variables outside the research model. Service quality is the
most dominant variable in increasing consumer loyalty of LKP Matematika Indonesia.
Keywords : Image, Service Quality, Price, Promotion, Satisfaction, Loyalty
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PENDAHULUAN

Perusahaan yang bergerak dibidang pelayanan pada umumnya menginginkan jasa yang ditawarkan
dapat menguntungkan dan diterima oleh konsumen. Berawal dari hal tersebut LKP Matematika Indonesia selalu
berupaya agar konsumen yang sudah dimiliki dapat dipertahankan selamanya, sehingga mampu membentuk
sikap yang loyal. Hal tersebut di atas bukanlah merupakan hal yang mudah, mengingat beberapa perubahan
dapat terjadi setiap saat, baik perubahan pada diri konsumen, seperti selera maupun beberapa aspek psikologis
sosial dan kultur konsumen, kemajuan tekhnologi serta banyaknya lembaga lainnya yang banyak memberikan
penawaran khusus sehingga mampu menarik minat konsumen, oleh sebab itu dalam upaya meningkatkan
loyalitas konsumen LKP Matematika Indonesia perlu melakukan analisis terkait faktor-faktor apa saja yang
dapat mempengaruhi. Menurut Maulana (2023) menjelaskan bahwa loyalitas konsumen dapat dipengaruhi oleh
adanya sikap kepuasan yang dirasakan konsumen, serta adanya citra yang baik, kualitas pelayanan yang baik,
harga yang relative terjangkau serta adanya promosi yang terpercaya.

Kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang
dirasakan dibanding harapannya. Tjiptono, (2019:72) berpendapat tidak ada gunanya menghasilkan produk atau
jasa yang berkualitas jika tidak dapat menciptakan dan mempertahankan konsumen. Pada dasarnya tujuan dari
suatu organisasi adalah untuk menciptakan para konsumen yang merasa puas. Hasil penelitian Suswardji (2019)
menghasilkan temuan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka kepuasan akan semakin
meningkat, hal ini dikarenakan berdasarkan uji empirik yang telah dilakukan menunjukkan hasil yang positif.

Kotler (2018:44) menyatakan secara umum kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-
harapannya. Menurut Oliver (2019:45), loyalitas konsumen merupakan suatu komitmen yang dipegang secara
kuat untuk membeli kembali atau menggunakan produk atau layanan yang disukai dimasa mendatang meskipun
ada pengaruh situasional dan upaya-upaya pemasaran yang memiliki potensi dapat mengubah perilaku. Kondisi
sosial konsumen yang semakin meningkat menyebabkan konsumen semakin sadar akan kualitas. Peningkatan
kualitas dan mutu pelayanan konsumen yang lebih berorientasi pada kepuasan konsumen. Di dalam mencapai
tujuan yang berorientasi pada kepuasan konsumen yang meliputi aspek fasilitas, pelayanan yang terbaik, kualitas
yang menarik, dengan tujuan mampu memperoleh persepsi konsumen terhadap pelayanan yang diberikan dengan
tingkat kepuasan yang tinggi.

Hasil penelitian Muslima dan Ernawati, (2020), Zulkarnain & Ramdansyah, (2018), dan Murtiawati &
Fataron, (2019) menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh signfikan terhadap loyalitas konsumen, sedangkan
Chi dan Wu (2019) dan Susanti (2019) menunjukkan kepuasan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas.
Adanya reseach gap hasil penelitian antara kepuasan dan loyalitas, maka penelitian ini akan mengkaji kembali
hubungan kepuasan terhadap loyalitas konsumen.

Citra merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas konsumen. Citra
adalah kesan yang diperoleh seseorang berdasarkan pengetahuan dan pengertian tentang fakta-fakta atau
kenyataan (Soemirat&Ardianto, 2017:115). Untuk mengetahui nilai citra perlu penilaian dengan persepsi dan
sikap seseorang terhadap citra perusahaan. Citra terbentuk berdasarkan pengetahuan, informasi dan pengalaman
yang diterima.

Usaha saat ini menghadapi permasalahan dalam mencari konsumen, dan hampir semua model strategi
penjualan atau penawaran terbaik selalu diberikan, bahkan banyak yang memberikan berbagai potongan atau
diskon dengan berbagai variasinya, mulai dari memberikan bonus tertentu serta memberikan bonus adanya
konsumen yang memberikan rekomendasi kepada orang lain. Adanya persaingan tersebut maka citra sebagai
salah satu penunjang perusahaan untuk menarik perhatian konsumen harus diperhatikan. Perusahaan harus
bekerja keras dalam membangun citra di mata masyarakat luas.

Stephen et al., (2017), dan Khan (2020), menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif antara citra
dengan kepuasan konsumen. Citra sangat diperlukan dalam strategi pemasaran yang akan merangsang kepuasan
dan loyalitas konsumen. Sebuah perusahaan yang terus-menerus memegang citra baik pada masyarakat akan
mendapatkan posisi yang lebih baik di pasar, keunggulan kompetitif yang berkelanjutan, meningkatkan pangsa
pasar dan kinerja (Stephen, et al,2017). Hasil penelitian Hsiung (2019), memberikan hasil bahwa citra yang
menguntungkan akan menyebabkan loyalitas pada diri konsumen. Tjahningtyas, (2023) menjelaskan bahwa citra
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas.

Kualitas pelayanan sebagai suatu studi tentang bagaimana bagian pemasaran dan operasional secara
bersama melalui teknologi dan orang-orang mampu merencanakan, menciptakan dan menyerahkan suatu paket
yang bermanfaat bagi konsumen dan kaitannya dengan pelayanan mereka. Manajemen kualitas dapat diterapkan
dalam barang maupun jasa, karena yang ditekankan dalam penerapan manajemen kualitas adalah perbaikan
system kualitasnya. Kualitas layanan merupakan keseluruhan berbagai ciri dan karakteristik dari suatu produk
atau jasa dalam hal kemampuan untuk memenuhi berbagai kebutuhan yang telah ditentukan atau yang bersifat
laten. Dimensi kualitas pelayanan yang akan dikaji dalam penelitian ini adalah bukti fisik (Tangible), keandalan
(Reliability), daya tanggap (responsive), jaminan (assurance), Empati (emphaty)
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Pada awalnya sistem yang ada di LKP Matematika Indonesia berfokus bagaimana meningkatkan
keuntungan, akan tetapi seiring berjalannya waktu faktor kepuasan dan loyalitas konsumen menjadi prioritas
pihak manajemen LKP Matematika Indonesia, sehingga bagaimana upaya untuk meningkatkan kepuasan dan
loyalitas konsumen menjadi pemikiran yang paling utama bagi LKP Matematika Indonesia saat ini. LKP
Matematika Indonesia menjadi usaha organisasi yang surplus, ‘’Profit Marketing”dan mampu bersaing dengan
baik dan mampu meraih hati para konsumennya. Berdasarkan hal tersebut, sistem operasional LKP Matematika
Indonesia dapat dilakukan evaluasi, perbaikan sistem pelayanan, pengadaan peralatan modern, pengembangan
sumber daya manusia secara berkesinambungan.

Salah satu faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas konsumen menurut Parasuraman et al,. (2018)
adalah harga. Harga merupakan satu-satunya elemen marketing mix yang menghasilkan pendapatan. Dalam
menetapkan harga harus mempertimbangkan berbagai faktor dalam membuat kebijakan atas penetapan harga
jual. Harga merupakan faktor utama yang mempengaruhi konsumen ketika membeli suatu barang.
Konsumen akan lebih tertarik untuk membeli sebuah barang dan jasa dengan harga yang murah.

Promosi yang dilakukan oleh perusahaan juga dapat mempengaruhi pilihan konsumen. Kegiatan
promosi yang tepat mempunyai fungsi yang strategis karena dapat ikut menentukan tercapainya tujuan
perusahaan. Faktor promosi juga memiliki peran penting dalam mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
konsumen. Menurut Kotler dan Amstrong (2019:116) bahwa bauran promosi merupakan paduan spesifik iklan,
promosi penjualan, hubungan masyarakat, penjualan personal, dan sarana pemasaran langsung yang digunakan
perusahaan untuk mengkomunikasikan nilai konsumen secara persuasive dan membangun hubungan konsumen.
Adanya promosi yang luas bagi masyarakat akan membantu masyarakat untuk mengetahui tentang jenis-jenis
produk yang ditawarkan oleh perusahaan. Masyarakat juga dapat memahami keunggulan-keunggulan produk
yang dihasilkan sehingga memperoleh kepuasan saat menggunakan produk perusahaan dan nantinya akan
menjadikan terciptanya loyalitas konsumen.

Fenomena yang ada di LKP Matematika Indonesia menunjukkan masih kurangnya loyalitas konsumen
terhadap LKP Matematika Indonesia, hal ini ditunjukkan dengan mudahnya konsumen berpindah di biro-biro
lain yang berusaha memberikan yang terbaik. Adanya persaingan yang semakin ketat ini membuat LKP
Matematika Indonesia terus berusaha meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan perkembangaan bisnis
pada saat ini. Mengembangkan dan meningkatkan loyalitas konsumen membutuhkan tantangan yang tidak
terbatas, apalagi saat ini konsumen atau konsumen sudah lebih kritis dalam memilih jasa pelayanan sebagai
fasilitas pelayanan, antara lain dapat membandingkan pelayanan LKP Matematika Indonesia dengan LKP
Matematika Indonesia yang lainnya terutama dalam kualitas pelayanan.

Hasil penelitian Zulkarnain & Ramdansyah, (2018) dan Muslima dan Ernawati, (2020) menunjukkan
bukti fisik (Tangible) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Aryani (2020), menunjukkan
keandalan (Reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Partua, (2020) menunjukkan
daya tanggap (responsive) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Susasminto, (2019)
menunjukkan jaminan (assurance) dan Empati (emphaty) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas. Penelitian Cronin (2019) dan Partua (2020), menunjukkan bukti fisik (Tangible) dan keandalan
(Reliability) berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas, serta penelitian Susasminto (2018)
menunjukkan jaminan (assurance) dan jaminan (assurance) berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan dan
loyalitas, lebih lanjut Suswardji (2019) menunjukkan Empati (emphaty) berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas. Adanya research gap hasil penelitian yang menunjukkan adanya perbedaan hasil
penelitian terkait dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas, maka penelitian ini akan mengkaji
kembali hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas.

METODE
Sampel yang digunakan memenuhi jumlah kaidah penelitian. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang diambil
adalah seluruh anggota populasi dengan teknik sensus, yaitu sejumlah 75 responden. Teknik analisis menggunaan
SPSS dengan analisis regresi linier berganda dan analisis jalur.
HASIL PENELITIAN

Tabel 1. Hasil Regresi Persamaan Pertama

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 21,268 3,961 5,369 ,000
Citra -,080 ,085 -,105 -935 ,353
Kualitas Pelayanan -214 077 -322 -2,779 ,007
Harga ,100 ,088 128 1,138 ,259
Promosi ,145 097 173 1487 142

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
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Tabel 2. Hasil Regresi Persamaan Kedua

Coefficient$

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sia.

1 (Constant) 8,806 5,776 1,525 ,132
Citra ,069 ,105 ,077 ,659 ,512
Kualitas Pelayanan ,130 ,100 ,165 1,307 ,196
Harga ,113 ,109 ,121 1,036 ,304
Promosi ,141 ,121 ,143 1,165 ,248
Kepuasan Konsumen ,129 ,147 ,108 ,877 ,383

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Tabel 3. Hasil Uji F

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16,308 5 3,262 1,260 2912
Residual 178,678 69 2,590
Total 194,987 74
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen, Promosi, Citra, Harga, Kualitas

Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
Tabel 4. Koefisien Determinan Persamaan 1

Model Summary

Adjusted Std. Error of

Model R R Square R Square the Estimate
1 ,363% ,132 ,082 1,311
a. Predictors: (Constant), Promosi, Citra, Harga, Kualitas

Pelayanan

Tabel 5. Koefisien Determinan Persamaan 2

Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 ,2892 ,084 ,017 1,609

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen,
Promosi, Citra, Harga, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Tabel 6. Koefisien Korelasi

Correlations
Kualitas Kepuasan Loyalitas
Citra Pelayanan Harga Promosi_| Konsumen Konsumen
Citra Pearson Correlation 1 078 025 070 -114 ,090
Sig. (2-tailed) ,508 831 ,550 329 441
N 75 75 75 75 75 75
Kualitas Pelayanan Pearson Correlation 078 1 -,048 ,268* -,290* 172
Sig. (2-tailed) 508 684 020 012 ,140
N 75 75 75 75 75 75
Harga Pearson Correlation ,025 -,048 1 -113 121 112
Sig. (2-tailed) 831 ,684 336 302 337
N 75 75 75 75 75 75
Promosi Pearson Correlation 070 ,268* -113 1 ,065 186
Sig. (2-tailed) 550 ,020 336 579 JA11
N 75 75 75 75 75 75
Kepuasan Konsumen  Pearson Correlation -114 -,290* 121 ,065 1 076
Sig. (2-tailed) 329 012 ,302 579 518
N 75 75 75 75 75 75
Loyalitas Konsumen Pearson Correlation ,090 172 112 ,186 ,076 1
Sig. (2-tailed) 441 140 337 111 518
N 75 75 75 75 75 75

*. Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
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Model Hasil Analisis:

Kualitas
Pelayanan (X,)

Loyalitas
Konsumen

(Y3)
a o128

PEMBAHASAN
1. Pengaruh Citra Terhadap Loyalitas Konsumen
Pengaruh langsung citra terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak
langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung. Akan tetapi
hasil penelitian menunjukkan citra berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen, sehingga citra
dipertahankan saja
Upaya untuk mempertahankan citra adalah dengan cara melihat indikator tertinggi yaitu:
a. LKP Matematika Indonesia selalu membangun hubungan yang baik dengan konsumen.
b. LKP Matematika Indonesia mempunyai visi, misi, aturan, alur-prosedur yang efektif dan jelas.
c. LKP Matematika Indonesia mempunyai gedung yang bagus dan strategis, dan lobi kantor atau ruang
tunggu yang nyaman.
Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Tjahningtyas, (2023), Stephen et
al., (2017), dan Khan (2020) yang menunjukkan citra berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.
2. Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen
Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan
pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur
langsung. Akan tetapi hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan
terhadap loyalitas konsumen, sehingga kualitas pelayanan dipertahankan saja.
Upaya untuk mempertahankan kualitas pelayanan adalah dengan cara melihat indikator tertinggi
yaitu:
a. Karyawan LKP Matematika Indonesia memilki emphaty atau perhatian terhadap semua konsumen.
b. LKP Matematika Indonesia memiliki image yang baik di mata konsumen.
c. Karyawan di LKP Matematika Indonesia memiliki responsiveness atau daya tanggap yang baik
terhadap konsumen.
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Zulkarnain & Ramdansyah, (2018)
dan Muslima dan Ernawati, (2020), Aryani (2020) dan Partua, (2020) yang menunjukkan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas, sedangkan penelitian ini tidak
mendukung penelitian Susasminto, (2019), Cronin (2019) dan Partua (2020) yang menunjukan hubungan
kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas.
3. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Konsumen
Pengaruh langsung harga terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak
langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung. Akan tetapi
hasil penelitian menunjukkan harga berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen, sehingga
harga dipertahankan saja.
Upaya untuk mempertahankan harga adalah dengan cara melihat indikator tertinggi yaitu:
a. LKP Matematika Indonesia memberikan potongan harga bagi konsumen dalam transaksi jumlah
tertentu.
b. Harga Produk di LKP Matematika Indonesia terjangkau oleh konsumen.
c. LKP Matematika Indonesia memberikan bonus berupa cash back kepada konsumen dengan syarat
tertentu.
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Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Sasongko (2019), Susanti (2019),
Yuliani (2019) menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.
Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Konsumen
Pengaruh langsung promosi terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak
langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen lebih efektif melalui jalur langsung. Akan tetapi
hasil penelitian menunjukkan promosi berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen, sehingga
promosi dipertahankan saja.
Upaya untuk mempertahankan promosi adalah dengan cara melihat indikator tertinggi yaitu:
a. LKP Matematika Indonesia memberikan cinderamata kepada konsumen.
b. Kemudahan pelayanan yang diberikan LKP Matematika Indonesia menjadi daya tarik konsumen.
c. lklan LKP Matematika Indonesia menginformasikan adanya pemberian jaminan pelayanan.
Hasil penelitian ini tidak mendukung penelitian yang dilakukan oleh Sasongko (2019) dan Susanti
(2019) menunjukkan bahwa promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen

Kesimpulan

1.

Hasil Uji t dapat disimpulkan bahwa:

Citra berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Citra berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Harga berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen.

1. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

Hasil uji secara serempak (Uji F) pada persamaan kedua diketahui besarnya nilai F = 1,260 dengan tingkat

signifikansi 0,291 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan secara bersama-sama variabel bebas berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Nilai R? total sebesar 0,205 dapat diartikan loyalitas konsumen LKP Matematika Indonesia dijelaskan oleh

variabel citra, kualitas pelayanan, harga, promosi dan kepuasan konsumen sebesar 20,5% dan sisanya 79,5%

dijelaskan variabel lain diluar model penelitian, misalnya reputasi perusahaan, lokasi dan kualitas produk.

Kualitas pelayanan merupakan variabel paling dominan dalam meningkatkan loyalitas konsumen LKP

Matematika Indonesia.

Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa:

a. Pengaruh Citra Terhadap Loyalitas konsumen
Pengaruh langsung citra terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh tidak langsung,
sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen melalui citra lebih efektif melalui jalur langsung tetapi
tidak signifikan.

b. Pengaruh kualitas pelayanan Terhadap Loyalitas konsumen

c. Pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen lebih besar dibandingkan pengaruh
tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan lebih efektif
melalui jalur langsung tetapi tidak signifikan

~SQ P o0 o

Saran

1.

LKP Matematika Indonesia dalam peningkatan loyalitas konsumen lebih mempertahankan kualitas pelayanan

yang lebih baik lagi upaya yang dapat dilakukan antara lain:

a. Karyawan LKP Matematika Indonesia memilki emphaty atau perhatian terhadap semua konsumen.

b. LKP Matematika Indonesia memiliki image yang baik di mata konsumen.

c. Karyawan di LKP Matematika Indonesia memiliki responsiveness atau daya tanggap yang baik terhadap
konsumen.

Perlunya mengevaluasi pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen lyalitas konsuemn karena

hasilnya tidak signifikan semua.
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