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TOEFL merupakan salah satu syarat yang 
harus dipenuhi dalam melanjutkan 

pendidikan. TOEFL dikembangkan dan 

dikeluarkan oleh ETS (Education Testing 

Service) yang berpusat di New Jersey. 

TOEFL sendiri adalah singkatan dari test of 

English as a foreign language yang 

digunkan untuk mengetahui tingkat 

kemampuan seseorang dalam berbahasa 

Inggris. Umumnya test TOEFL digunakan 

sebagai salah satu prasyarat bagi seseorang 

yang ingin melanjutkan studi baik di dalam 

negeri maupun di luar negeri dan juga 

sebagai prasyarat bekerja di suatu negara 

yang menggunakan  

LTI merupakan salah satu institusi 

resmi penyelenggara test TOEFL ITP 

dengan authorisasi resmi dari IIEF sebagai 

perwakilan ETS (Education Testing 

Service) pemilik hak cipta TOEFL yang 

berpusat di New Jersey, USA untuk 

Indonesia. Persaingan bisnis antara 

lembaga penyelenggara TOEFL di kota 

Pekanbaru semakin ketat, terlihat dengan 

banyaknya lembaga TOEFL baru yang 
tumbuh di kota Pekanbaru seperti English 

First, LIA, LPBA MEC, Easy Speak, iBT 

dan ITP. Berikut adalah data jumlah siswa 

LTI dari tahun 2015 sampai dengan  

2020. Semakin tingginya tingkat 

persaingan, akan menyebabkan pelanggan 

menghadapi lebih banyak pilihan, hal ini 

terjadi pada lembaga penyedia jasa 

TOEFL di kota Pekanbaru yang semakin 

ketat, LTI mengalami penurunan jumlah 

siswa dari tahun 2018. Salah satu faktor 

yang menentukan tingkat keberhasilan 

sebuah perusahaan adalah kemampuan 

sebuah perusahaan dalam memberikan 

kualitas pelayanan kepada pelanggan 

untuk mencapai kepuasan. TOEFL 

pesaing banyak yang memiliki 

kenyamanan ruangan dengan penataan 

ruangan dan didukung dengan alat-alat 

yang lebih baik dibandingkan dengan di 

LTI Pekanbaru saat ini.  

Fenomena persaingan yang ada 

telah membuat perusahaan menyadari 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap  

Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen dimasa New Normal  

pada Lembaga TOEFL Indonesia di Pekanbaru 
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suatu kebutuhan untuk mengeksploitasi 

sepenuhnya aset perusahaan dan 

mengembangkan keuntungan kompetitif 

yang berkelanjutan melalui citra 

perusahaan yang digunakan untuk 

menguasi pasar. . Akibat isu yang beredar 

dari sisi personality, kepercayaan 

konsumen terhadap perusahaan jauh 

berkurang ini diduga berdampak besar 

menurunkan citra perusahaan. 

Loyalitas pelanggan merupakan 

bagian terpenting pada pengulanagna 

pembelian pada pelanggan (Caruana, 

2002). Menurut Tjiptono (2014) loyalitas 

pelanggan adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merek, toko atau pemasok 

berdasarkan sifat yang sangat positif dalam 

pembelian jangka panjang. Salah satu 

tujuan aktivitas pemasaran seringkali 

dilihat dari pencapaian loyalitas. 

Kepuasan yang diperoleh oleh 

konsumen merupakan kunci dalam 

menciptakan sebuah loyalitas . Menurut 

kotler (2012) kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja yang ia rasakan 

dan dibandingkan dengan harapannya. 

Kepuasan pelanggan juga telah menjadi 

karakter penting yang difokuskan oleh 

manajer (Dam dan Dam, 2021). 

Kepuasan pelanggan juga 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan 

citra perusahaan (Safitri, 2016). Kualitas 

pelayanan disini adalah keragaman antara 

antisipasi pelanggan dan pemahaman 

layanan (Li et al., 2021). Jika kinerja 

melebihi tingkat yang diantisipasi, kualitas 

yang dipahami akan berada diatas tingkat 
yang memuaskan, kepuasan pelanggan 

akan muncul (Li et al., 2021). 

Dalam penelitian ini ingin 

memberikan bukti empiris tentang 

pengaruh kualitas pelayanan dan citra 

perusahaan terhadap loyalitas konsumen 

melalui kepuasan konsumen di masa new 

normal pada LTI Pekanbaru 

 

 

 

Loyalitas 

Menurut Tjiptono (2014) loyalitas 

konsumen merupakan komitmen 

pelanggan terhadap suatu merek, toko 

atau pemasok berdasarkan sifat yang 

sangat positif dalam pembelian jangka 

panjang. Loyalitas adalah komitmen yang 

mendalam untuk melakukan pembelian 

ulang suatu produk atau jasa yang 

disenangi secara konsisten di waktu yang 

akan dating (Prima, 2020). Menurut 

Kotler  (2019) loyalitas adalah komitmen 

yang dipegang secara mendalam untuk 

membeli atau mendukung kembali produk 

atau jasa yang disukai di masa depan 

meski pengaruh situasi dan usaha 

pemasaran berpotensi menyebabkan 

pelanggan beralih.  

Menurut Griffin (2012) dalam 

Prima (2020) menyatakan  bahwa 

karateristik pelanggan yang loyal antara 

lain melakukan pembelian berulang secara 

teratur, membeli antar lini produk dan 

jasa, menunjukkan kekebalan terhadap 

tarikan dari pesaing serta mereferensikan 

kepada orang lain. Oliver (2015) dalam  

(Kurniawan & Auva, 2022) 

mendefenisikan loyalitas berarti “setia” 

tetapi juga bisa berarti 

“kesetiaan”kesetiaan yang diberikan 

secara Cuma-Cuma dan tanpa paksaan, 

tetapi berasal dari kesadaran diri di masa 

lalu. Komitmen pelanggan untuk 

berlangganan kembali atau upaya 

pemasaran berpotensi memicu perubahan 

perilaku, disebut loyalitas (Kurniawan & 

Auva, 2022). 

Menurut Griffin (2010) dalam  
Mashuri (2020)dimensi loyalitas adalah 

sebagai berikut : 

a. Makes regular repeat purchase 

(rata-rata pembelian ulang)  

b. Purchase across product and 

service lines  

c. Refers others (memberikan 

rekomendasi atau mempromosikan 

produk kepada orang lain )  

Demonstrates immunity to the pull 

of the competition 
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Kepuasan Konsumen 

 Menurut Tjiptono (2014) kepuasan 

konsumen adalah respon pelanggan terhadap 

evaluasi persepsi atas perbedaan antara 

harapan awal sebelum pembelian kinerja dan 

kinerja aktual produk sebagaimana 

dipersepsikan setelah memakai atau 

mengkonsumsi produk bersangkutan. 

Menurut Sudaryono (2016) kepuasan 

konsumen adalah hasil dari penilaian 

konsumen bahwa produk atau jasa pelayanan 

telah memberikan tingkat kenitmatan dimana 

tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang.  

 Menurut Richard Oliver dalam 

Zeithaml et al.(2018) kepuasan pelanggan 

adalah respon pemenuhan dari pelanggan 

terhadap suatu produk atau layanan itu 

sendiri yang telah memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Menurut Pasuraman, 

Zeithaml dan Berry dalam M. Anang 

Firmansyah dan . Budi W. Mahardhika 

(2018) kepuasan pelanggan adalah perasaan 

pelanggan terhadap jenis pelayanan yang 

didapatkannya. Menurut Kotler (2019) 

kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan (kinerja 

atau hasil) yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya.   

 Menurut Rozi dan Khuzaini (2021) 

dalam  Cesariana et al. (2022) kepuasan 

konsumen yaitu reaksi pelanggan terhadap 

penilaian ketidaksuaian yang dirasakan 

pelanggan anatara harapan serta kinerja 

aktual jasa. 

 Menurut Fandy Tjiptono (2019) 

kepuasan konsumen terdiri dari 

a. Kesesuaian Harapan, merupakan 

tingkat kesesuaian antara kinerja 
produk yang diharapkan oleh 

pelanggan dengan yang dirasakan 

oleh konsumen. 

b. Minat Berkunjung Kembali, 

merupakan kesedian konsumen untuk 

berkunjung kembali atau melakukan 

pembelian ulang terhadap produk 

terkait 

c. Merekomendasikan, merupakan 

kesediaan konsumen untuk 

merekomendasikan produk yang telah 

dirasakannya kepada teman atau 

keluarga. 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 

 Lewis dan Booms (2012) 

mendefinisikan kualitas pelayanan secara 

sederhana, yaitu ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan mampu 

sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Kualitas pelayanan adalah suatu ukuran 

yang mengukur kemampuan suatu bisnis 

jasa dalammemenuhi kebutuhan 

pelangganya (Iendy Zelviean Adhri, 2020). 

Hal ini berarti didalam bisnis jasa hal yang 

ditanamkan yaitu sikap yang berorientasi 

pada pelanggan dengan mendengarkan 

suara pelanggan (Iendy Zelviean Adhri, 

2020). Menurut Tjiptono (2014) kualitas 

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang 

di harapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan.  

 Krisnawati (2016) dalam Cesariana 

et al. (2022) mengungkapkan bahwa 

kualitas pelayanan merupakan keahlian 

perusahaan untuk penuhi harapan-harapn 

pelanggan dan juga apabila pelayanan yang 

diterima ataupun dialami sudah sesuai yang 

diharapkan, sehingga kualitas dipersepsikan 

baik dan dapat memuaskan pelanggan. 

Menurut Gofur (2019) dalam Cesariana et 

al. (2022) memaparkan bahwa kualitas 

pelayanan ialah satu statement  tentang 

perilaku, ikatan yang berasal dari 

pertimbangan antara keinginan (harapan 

dengan kinerja yang dilakukan). 
Menurut Kotler (2019) dimensi 

kualitas pelayanan yang dimaksud adalah : 

Tangibles (bukti langsung); Reliability 

(keandalan); Responsiveness (daya 

tanggap);  Assurance (jaminan); Empathy 

(empati). 

 

Citra Perusahaan 

 Definisi yang lebih luas mengenai 

citra perusahaan diungkapkan oleh Adbel-

Salam et al. (2010) dalam Suratno (2016) 
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 yaitu kesan secara umum yang tertinggal di 

benak konsumen sebagai hasil dari kumpulan 

perasaan, ide, sikap dan pengalaman dengan 

perusahaan yang disimpan dalam ingatan. 

Menurut Dowling dalam Syahwi & Pantawis 

(2021) citra perusahaan adalah respon 

konsumen pada seluruh penawaran yang 

diberikan perusahaan dan dapat diasrtika baik 

dan buruknya kesan yang dirasakan oleh 

masyarakat kepada suatu organisasi. Menurut 

Kotler dan Keller (2012) dalam Syahwi & 

Pantawis (2021) citra perusahaan adalah 

kesan yang diperoleh perusahaan 

berdasarkan pengetahuan dan pengertianya 

tentang fakta-fakta atau keyakinan. 

Sedangkan menurut Gregory dan Jack dalam 

Syahwi & Pantawis (2021) citra perusahaan 

merupakan kombinasi dampak terhadap 

observer dari semua komponen-komponen 

verbal maupun visual perusahaan baik yang 

mereka rencakan ataupun tidak. 

 Menurut Kotler dan Keller (2012) 

dalam R. Lesmana & Yustriani (2017) 

informasi yang lengkap mengenai citra 

perusahaan meliputi empat elemen sebagai 

berikut : Personality; Reputation; Value; 

Corporate Identity. 

 

METODE 

Penelitian yang dilakukan merupakan 

jenis penelitian kuantitatif dengan desain 

penelitian kausalitas. Desain kausalitas yang 

digunakan dianggap sesuai dengan penelitian 

ini karena penelitian ini memahami variabel 

mana yang mempengaruhi dan variabel mana 

yang merupakan akibat, serta untuk 

mengetahui hubungan antara variabel  bebas 

dan variabel  terikat yang ada. 
Populasi dalam penelitian ini adalah 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pengguna jasa LTI Pekanbaru. Dari hasil 

rumus Slovin diperoleh jumlah sampel 

sebesar 174,64 yang dibulatkan menjadi 175 

orang. Sampel pada penelitian ini adalah 

orang yang telah memperpanjang sertifikat 

TOEFL di LTI Pekanbaru pada tahun 2020 

dan berdasarkan data didominasi oleh tingkat 

pendidikan strata 1 yang telah memiliki 

pekerjaan. 

Metode pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan menggunakan kuesioner atau 

angket. Pertanyaan-pertanyaan tertutup 

dapat diukur dengan menggunakan metode 

skala likert (rentang 1 sampai 5), di mana 

skala ini menghasilkan jawaban sangat 

tidak setuju, tidak setuju, ragu-ragu, setuju 

dan sangat setuju.  

Dalam penelitian ini penulis 

menggunakan 4 variabel, yaitu kualitas 

pelayanan dan citra perusahaan sebagai 

variabel Independent (X), kepuasan sebagai 

variabel Intervening (Y1), dan loyalitas 

sebagai variabel Dependent (Y2). 

 

HASIL  

Uji Path Coefficient 
Berdasarkan skema inner model yang 

telah ditampilkan pada gambar 4.1 di atas 

dapat dijelaskan bahwa nilai path coefficient 

terbesar ditunjukkan dengan pengaruh 

kepuasan terhadap loyalitas sebesar 0,746. 

Pengaruh yang paling kecil ditunjukkan oleh 

pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas 

sebesar 0,017. Berdasarkan uraian hasil 

tersebut, menunjukkan bahwa keseluruhan 

variabel dalam model ini memiliki path 

coefficient dengan angka yang positif.  

 

Uji Kebaikan Model (Goodness of Fit ) 
Berdasarkan pengolahan data yang 

telah dilakukan dengan menggunakan 

program smart PLS 3.2.9, diperoleh nilai R-

Square sebagai berikut: 

 

Tabel 1. Nilai R-Square 

Variabel Nilai R-Square 

Kepuasan 0,762 

Loyalitas Konsumen 0,893 

Sumber: Data Olahan, 2020 
Berdasarkan sajian data pada tabel 1 di 

atas, menunjukan bahwa kualitas pelayanan 

dan citra perusahaan mampu menjelaskan 

variabilitas kontraks kepuasan sebesar 76,2% 

dan sisanya 23,8% diterangkan oleh konstark 

lainnya diluar yang diteliti dalam penelitian 

ini. Sedangkan kualitas, citra perusahaan dan 

kepuasan mampu menjelaskan variabilitas 

konstrak loyalitas konsumen sebesar 89,3% 
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dan sisanya 10,7% diterangkan oleh kontrak 

lainnya diluar yang diteliti dalam penelitian ini. 

 

 
Gambar 1: Model Penelitian 

Penilaian goodness of fit diketahui dari 

nilai Q-Square. Nilai Q-Square memiliki arti 

yang sama dengan coefficient determination 

(R-Square) pada analisis regresi, dimana 

semakin tinggi Q-Square, maka model dapat 

dikatakan semakin baik atau semakin fit 

dengan data. Adapun hasil perhitungan nilai Q-

Square adalah sebagai berikut: 

Q-Square   = 1 – [(1 – R
2
1) x (1 – R

2
2)]  

                  = 1 – [(1 – 0,762) x (1 – 0,893)]  

                  = 1 – (0,238 x 0,107)  

                  = 1 – 0,0254 

                  = 0,9745 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, 

diperoleh nilai Q-Square sebesar 0,9745. Hal 

ini menunjukkan besarnya keragaman dari data 

penelitian yang dapat dijelaskan oleh model 

penelitian adalah sebesar 97,45%. Sedangkan 

sisanya sebesar 2,55% dijelaskan oleh faktor 

lain yang berada di luar model penelitian ini. 

Dengan demikian, dari hasil tersebut maka 

model penelitian ini dapat dinyatakan telah 

memiliki goodness of fit yang baik. 

 

Uji Hipotesis 

Nilai pengujian hipotesis penelitian ini 

dapat ditunjukan pada Tabel 2 

 

 

 

 

 

Tabel 2. Hasil Path Coefficient 

Hipotesis 

T 

Statistics 

(|O/STD

EV|) 

P 

Values 

Keterangan 

X1 > Y1 5,346 0,000 Diterima 

X2 > Y1 9.952 0,000 Diterima 

X1 > Y2 5,629 0,000 Diterima 

X2 > Y2 0,362 0,717 Ditolak 

Y1 > Y2 14,024 0,000 Diterima 

X1 > Y1 > Y2 4,998 0,000 Diterima 

X2 > Y1 > Y2 8,116 0,000 Diterima 

Sumber: Data Olahan, 2020 

 

Dari hasil pengolahan data dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan, citra 

perusahaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan, bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas, kepuasan berpengaruh terhadap 

Loyalitas konsumen, kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas melaui 

kepuasan dan citra perusahaan berpengaruh 

terhadap loyalitas  melalui kepuasan 

hanyacitra perusahaan tidak berpengaruh 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan. 

Penelitian ini mendapatkan hasil 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan. Pada variabel kualitas 

pelayanan  indikator kebersihan, kerapian 

dan kenyaman ruangan menjadi indikator 

yang paling berpengaruh. Hasil penelitian 

ini didukung oleh penelitian yang dilakukan 

oleh   Garnis Anggi Saktiani (2015); 

Mutmainnah  (2017); Chandra et al.(2018); 

Dimyati (2017) dan Normasari (2013). Hal 

berbeda ditunjukan oleh penelitian yang 

dilakukan oleh Nurul Qomariyah (2012) 

dengan hasil penelitian bahwa kualitas 

layanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan. 
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Pengaruh Citra Perusahaan terhadap 

Kepuasan. 

Penelitian ini mendapatkan hasil 

bahwa citra perusahaan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan. Pada 

variabel citra perusahaan  indikator 

kebersihan, kerapian dan kenyamanan 

ruangan menjadi indikator yang paling 

berpengaruh. Hasil penelitian ini didukung 

oleh penelitian yang dilakukan oleh Nurul 

Qomariyah (2012); Kotler (2019); 

Mutmainnah (2017);  I ketut Rahyuda 

(2009); Pangandaheng (2013) dan Safitri 

(2016). 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas 

Penelitian ini mendapatkan hasil 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas. Pada variabel kualitas 

pelayanan  indikator kebersihan, kerapian 

dan kenyaman ruangan menjadi indikator 

yang paling berpengaruh. Hasil dari 

penelitian ini didukung oleh penelitian yang 

menyatakan bahwa citra perusahaan 

berpengaruh terhadap loyalitas, seperti 

penelitian yang dilakukan oleh Safitri 

(2016) dan Lestiono et al.(2018). Penelitian 

yang dilakukan oleh Wulandari dan Suryani 

(2017); Trivedi & Yadav (2020) dan ;Anwar 

et al., 2019 dalam Dam dan Dam, (2021). 
 

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap 

Loyalitas. 

Penelitian ini mendapatkan hasil bahwa 

citra perusahaan tidak berpengaruh 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Pada variabel citra perusahaan  indikator 

Pada variabel citra perusahaan  indikator 

kebersihan, kerapian dan kenyamanan 

ruangan menjadi indikator yang paling 

berpengaruh. Hasil penelitian ini tidak 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Nurul Qomariyah (2012) dan 

penelitian yang dilakukan oleh Normasari 

(2013); Anwar et al.(2019) dalam Dam dan 

Dam (2021). Safitri (2016) pada penelitianya 

mengungkapkan citra perusahaan 

memberikan pengaruh pada loyalitas 

pelanggan service center di kota malang.  

 

Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas. 

Penelitian ini mendapatkan hasil 

bahwa kepuasan berpengaruh terhadap 

Loyalitas konsumen. Pada variabel 

kepuasan  indikator berminat berkunjung 

kembali karena nilai dan manfaat yang 

diperoleh menjadi indikator yang paling 

berpengaruh. Hasil penetilian ini didukung 

oleh Haryono dan Octavia (2020) dimana 

pada penelitianya diperoleh pengaruh 

variabel kepuasan konsumen terhadap 

variabel loyalitas konsumen. Penelitian lain 

yang mendukung hasil penelitian ini ialah 

Nurul Qomariyah (2012); Primawidi dan 

Mangundjaya (2020). Hal berbeda 

ditunjukan oleh penelitian yang dilakukan 

oleh Mutmainnah (2017) dengan objek 

sebuah bank, menemukan bahwa custumer 

satisfaction tidak berpengaruh terhadap  

custumer loyalty. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan 

Penelitian ini mendapatkan hasil 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas melaui kepuasan. Hasil 

penelitian ini didukung oleh penelitian yang 

dilakukan Felica laurent (2016); Safitri 

(2016); Felica laurent (2016) dan Satria 

Mirsya Affandy nasution  (2017) dimana 

variabel kepuasan menjadi variabel 

intervening yang memediasi hubungan 

antara variabel kualitas pelayanan dengan 

variabel loyalitas. Penelitian yang 

dilakukan oleh (Satria Mirsya Affandy 

nasution, 2017) juga mendukung penelitian 
sebelumnya. Penelitian yang dilakukan oleh 

Sachro (2013) menemukan hal yang 

menarik dimana kualitas pelayanan yang 

sebelumnya  tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas dan setelah di mediasi oleh 

kepuasan. 
 

Pengaruh Citra Perusahaan terhadap 

Loyalitas melalui Kepuasan 

Penelitian ini mendapatkan hasil 

bahwa citra perusahaan berpengaruh 

terhadap loyalitas  melalui kepuasan. Hasil 
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penelitian ini didukung penelitian Safitri 

(2016) dengan hasil penelitian bahwa citra 

perusahaan memiliki pengaruh tidak 

langsung terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. Citra 

perusahaan bukan hanya mempengaruhi 

kepuasan konsumen akan tetapi 

mempengaruhi loyalitas dan menjadi variabel 

mediasi dalam penelitian yang dilakukan 

oleh Safitri (2016). 

 

SIMPULAN  

Kesimpulan penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan. Hal ini menunjukan 

kualitas pelayanan yang dirasakan oleh 

konsumen LTI Pekanbaru akan 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Responden cenderumg untuk puas 

setelah responden merasa kualitas 

pelayanan yang diberikan baik. 

Sehingga semakin tinggi kualitas 

pelayanan, maka semakin tinggi juga 

tingkat kepuasan konsumen. 

2. Citra perusahaan berpengaruh terhadap 

kepuasan. Hal ini menunjukan citra 

perusahaan yang dirasakan oleh 

konsumen LTI Pekanbaru akan 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Pelanggan cenderung untuk puas 

setelah pelanggan merasa citra 

perusahaan yang mereka gunakan baik. 

Sehingga semakin tinggi citra 

perusahaan, maka semakin tinggi juga 

tingkat kepuasan konsumen. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas. Hal ini menunjukan 
kualitas pelayanan yang dirasakan oleh 

konsumen LTI Pekanbaru akan 

mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Pelanggan cenderung untuk loyal 

setelah  merasa kualitas pelayanan 

yang diberikan sudah baik. Sehingga 

semakin tinggi kualitas pelayanan, 

maka loyalitas konsumen juga akan 

semakin tinggi. 

4. Citra perusahaan tidak berpengaruh 

berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen. Hal positif pada hasil ini 

menunjukan bahwa semakin tinggi 

citra perusahaan  yang dirasakan oleh 

konsumen maka semakin tinggi 

loyalitas konsumen. Namun hasil 

yang tidak signifikan pada penelitian 

ini menunjukan bahawa citra 

perusahaan tidak memberikan 

pengaruh terhadap loyalitas 

konsumen di LTI Pekanbaru. 

5. Kepuasan berpengaruh terhadap 

Loyalitas konsumen. Hal ini 

menunjukan bahwa semakin tinggi 

kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumen maka pelanggan akan 

memiliki loyalitas yang semakin kuat. 

Pelanggan akan loyal pada saat 

pelanggan mendapatkan kepuasan 

menggunakan jasa dari Lembaga 

Toefl Indonesia. Sehingga semakin 

tinggi kepuasan  maka loyalitas juga 

akan semakin tinggi. 

6. Kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas melaui kepuasan. 

Hal ini menunjukan bahwa  kepuasan 

bisa meningkatkan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap  loyalitas 

konsumen pada LTI Pekanbaru, 

dalam analisis path penelitian ini 

menunjukan bahwa kepuasan 

meningkatkan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas. 

7. Citra perusahaan berpengaruh 

terhadap loyalitas  melalui kepuasan. 

Hal ini menunjukan bahwa  kepuasan 

bisa meningkatkan pengaruh citra 

perusahaan terhadap loyalitas 

konsumen pada LTI Pekanbaru, 
dalam analisis path pada penelitian ini 

menunjukan bahwa kepuasan 

meningkatkan pengaruh citra 

perusahaan terhadap loyalitas 

konsumen. 
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