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ABSTRAK 

 

Dalam bisnis jasa terdapat persaingan yang ketat terutama dalam bidang pendidikan non 

formal seperti kursus bahasa inggris. Salah satunya adalah lembaga kursus bahasa 

inggris yaitu LBPP LIA Martadinata. Terdapat perbedaan temuan yang dilakukan oleh 

peneliti sebelumnya Suroso (2012), yang menyatakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh pada kepuasan, akan tetapi tidak berpengaruh pada loyalitas nasabah Bank 

BRITAMA. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Mulyono (2007), menyatakan 

kualitas layanan berpengaruh pada loyalitas nasabah Bank BPR. Berdasarkan perbedaan 

temuan tersebut maka Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari 

variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, emphaty, realibility, responsive, 

assurance terhadap loyalty. Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Teknik pengambilan sampel 

dengan non probability. Pendekatan yang digunakan adalah purposive sampling yaitu 

dengan kriteria nya siswa- siswi yang pernah mengikuti kursus conversation di LBPP 

LIA Martadinata. Sampel yang digunakan sebanyak 150 responden. Pengujian dengan 

menggunakan SPSS v 18, alat uji instrument yang digunakan adalah validitas, 

reliabilitas, normalitas, multikolinearitas, heteroskedasitisitas. Dan alat analisnya uji 

linear berganda. Hasil penelitian ini adalah variabel tangible, emphaty, reliability, 

responsiveness tidak berpengaruh pada loyalitas, akan tetapi assurance berpengaruh 

pada loyalty siswa-siswi LBPP LIA Martadinata. kualitas pelayanan dapat menjelaskan 

atau memiliki pengaruh terhadap variabel loyalitas sebesar 49,3%. Dengan demikian 

sisanya 50,7% dipengaruhi oleh variabel lain. 

 

Kata kata kunci : Kualitas pelayanan, dan Loyalitas.    
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ABSTRACT 

 

In a service business there is intense competition, especially in the field of non-formal 

education such as English language courses. One is the English language course 

institution that LBPP LIA Martadinata. There are differences in the findings made by 

previous researchers Suroso (2012), which states that service quality effect on 

satisfaction, but no effect on customer loyalty BRITAMA Bank. While the research 

conducted by Mulyono (2007), states affect the service quality of customer loyalty Bank 

BPR . Based on these findings the difference in purpose of this study was to determine 

the effect of the variable quality of service that consists of tangible, empathy, realibility, 

responsiveness, assurance against loyalty. This research is a quantitative study. The 

data collection technique used was a questionnaire. Techniques with non-probability 

sampling. The approach used is purposive sampling criteria of its students who had 

attended a course at LBPP LIA Martadinata conversation. The samples are 150 

respondents. Tests using SPSS v 18, used test equipment instruments are validity, 

reliability, normality, multicollinearity, heteroskedasitisitas. And multiple linear test 

analyst tool. The results of this study are tangible variables, empathy, reliability, 

responsiveness no effect on loyalty, but loyalty assurance effect on students LBPP LIA 

Martadinata. service quality can explain or have a variable influence on the loyalty of 

49.3 % . Thus the remaining 50.7 % is influenced by other variables. 
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