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ABSTRACT

This research is motivated by a decrease in the level of customer satisfaction with
Smpati cards that indicate a decline in consumer loyalty to the Smpati Card. With the
existing problems, this study aimed to examine the effect of pricing, product quality and
brand awareness on consumer loyalty premises customer satisfaction sebgai intervening
variables.This research was conducted by using multiple regression analysis. Samples in
this study of 100 respondents Smpati Card users in the city of Semarang. In this
penenlitian there are models with price, product quality and brand awareness as
independent variables, as intervening customer satisfaction, and customer loyalty as the
dependent variable. By using the software SPSS for windows. The results of research
showing that price, the consumer quality, and brand awareness positive and significant
impact on consumer satisfaction with the results ¥;,= 0,198 X, + 0,451 X, + 0,336 X us
well as consumer satisfaction is positively and significantly with the results ¥5= 0,844 ¥,

Keywords: Price, Quality Product, Brand Awareness, Customer Satisfaction, Consumer
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi seluler diera globalisasi ini memacu pertumbuhan pada jaringan
seluler dan semakin banyak persaingan bisnis di dunia pasar perusahaan jaringan seluler yang ada
di Indonesia. Berbagai macam pangsa pasar perusahaan operator telekomunikast GSM yang ada di
Indonesia misalnya PT. Telkomsel (simpati, kartu AS, kartu Hallo). Industri telekomunikasi di
Indonesia dari tahun ke tahun terus mengalami pertumbuhan. Hal ini membuat sejumlah operator
telekomunikasi mengalami pertumbuhan yang dengan pesat dan terus melakukan usaha untuk
menarik para konsumen baru dan menjaga loyalitas pelanggannya (Prahastuti, 2011).

Perusahaan juga harus dapat bersaing dengan memperhatikan beberapa aspek misalnya
seperti harga yang dapat bersaing dengan para pesaingnya dan berusaha menyediakan produk
dengan menciptakan sebuah produk yang memiliki kualitas yang mumpuni, tak hanya kualitas
tetapi juga manfaat yang nantinya dapat memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen. Menurut (
Handoko, 2000) kualitas ditentukan oleh sekumpulan kegunaan dan fungsinya, termasuk di
daamnya daya tahan, ketidaktergantungan pada produk lain atau komponen lain,
eksklusifitas, kenyamanan, wujud luar seperti warna, bentuk, pembungkusan, dan lain-lain.
Salah satu usaha dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan adalah dengan
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menciptakan kesadaran merek bagi pelanggannya dan berusaha menciptakan poduk dengan
kualitas yang dapat bersaing dipasaran. Dengan harga yang bersaing, kualitas produk yang bagus,
dan kesadaran merek yang kuat kan memberikan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melakukan suatu penelitian untuk mengetahui sgjauh
mana tingkat harga, kualitas produk dan kesadaran merek yang dimiliki Kartu Simpati akan
mempengaruhi  tingkat  kepuasan pelanggan yang hantinya berimplikasi terhadap loyalitas
pelanggan pada produk Simpati

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Gambar 1
Kerangka Pemikiran Teoritis
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Sumber : Wijayanti (2008), Amalia (2012), Kotler dan Keller (2008), dan konsep yang akan
dikembangkan dari penelitian terdahulu pada penelitian sekarang (2016)

Hubungan Hargaterhadap K epuasan pelanggan

Hubungan antara harga dan kepuasan kepuasan pelanggan. Konsumen bersedia membeli
barang dengan harga tertentu ketika kualitas produk, fasilitas reparasi, layanan pengantaran barang
kerumah, atau nila atribut barang dapat sepadan dengan manfaat yang diperoleh dalam
kegunaannya (Sut0jo,1983). Harga dilihat dari sudut pandang konsumen, seringkali digunakan
sebagai indikator nilai ketika harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan
atas suatu barang atau jasa. Nilai dapat didefinisikan sebgai rasio antara manfaat yang dirasakan
tethadap harga (Ardhana, 2010). Dengan demikian dapat diketahui bahwa pada tingkat harga
tertentu, apabilajika manfaat yang dirasakan meningkat, maka nilainya akan meningkat pula
Apabila nilai yang dirasakan konsumen semakin tinggi, maka akan menciptakan kepuasan
pelanggan yang maksimal Tjiptono (2000). Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Fariza,
2008) mengenai analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan GSM Indosat
di kota Semarang, hasil penelitiannya menyatakan bahwa harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Selain itu pada penelitian (samuel, 2006) yang menyatakan bahwa bauran
pemasaran berpengaruh positif dengan kepuasan pelanggan dan memeiliki nilai dominan yang
mempengaruhi  kepuasan pelanggan. Mengingat bauran pemasaran terdapat faktor harga
didalamnya.
Hipotesis 1 : Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Hubungan Kualitas Produk terhadap K epuasan pelanggan

Dalam penelitian (Nugrahanto, 2014) tentang penelitian pengaruh kualitas produk terhadap
keputusan pemebelian ulang melalui kepuasan pelanggan studi menunjukkan bahwa, variabel
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan berpengaruh pada
keputusan pembelian ulang Yamaha Vixion. Sementara itu variabel yang paling dominan
berpengaruh adalah kualitas produk. Selain itu dalam penenlitian (Wijayanti, 2008) tentang strategi
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meningkatkan loyalitas melalui kepuasan pelanggan studi kasus pada produk kartu seluler prabayar
Mentari Indosat Wilayah Semarang menyatakan bahwa kualitas produk secara signifikan
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Dalam kaitannya ini kualitas produk merupakan
sebagai salah satu faktor penting yang diharapkan pelanggan untuk mendapatkan kepuasan,
diharapkan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan nantinya suatu produk akan mempunyai mutu
dan manfaat bagi penggunanya sehingga konsumen dapat merasakan manfaat, kebaikan dan
kepuasan dalam penggunaannya.
Hipotesis 2 : Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Hubungan Kesadaran Merek terhadap K epuasan pelanggan

Dalan mempertahankan pelanggan dan menciptakan pelanggan baru perlu adanya
tindakan untuk merangsang kesadaran konsumen akan suatu merek yang disebut brand awareness.
Konsumen akan memiliki kesan pada suatu merek ketika produk yang dipilih memberikan
kepuasan tersendiri bagi penggunanya. Apabila kepuasan dapat dicapai maka semakin besar tingkat
kesadaran merek yang ada di benak konsumennya. Kaitannya brand awareness dengan kepuasan
produk adalah menunjukkan pada penelitian sebelumnya oleh (Amalia, 2012) tentang pengaruh
brand awareness sebagai variabd yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan produk Simpati membuktikan bahwa brand awareness mempengaruhi  kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selain itu dalam penelitiannya menggambarkan bahwa brand
awareness sebagai variabel bebas memiliki pengaruh besar terhadap loyalitas pelanggan ketika
melewati kepuasan pelanggan.
Hipotesis 3 : Kesadaran merek (brand awareness) berpengaruh positif terhadap kepuasan produk.
Hubungan K epuasan pelanggan ter hadap L oyalitas pelanggan

Hubungannya dalam kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah dalam
pendlitian yang dilakukan olen Suamiri (2007) tentang mempertahankan loyalitas pelanggan
terhadap penggunaan telepon fixed wireleline melalui kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa,
kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan dan indikator kepuasan
pelanggan paling dominan diatara indikator-indikator lainnya hal ini menunjukkan bahwa
tercapainya atau tidak tercapainya kepuasan pelanggan akan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh (Bloemer et al.,1998) menjelaskan bahwa kepuasan
sering kali dipandang sebagai dasar munculnya loyalitas. Kepuasan ternyata memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas, seorang nasabah bank akan merasa puas setelah
melakukan transaksi melalui bank dan akan menimbulkan keinginan untuk menggunakan layanan
tersebut dikemudian hari. Penelitian yang dilakukan Le Blanc dan Nguyen (1988) membuktikan
adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas
pelanggan.
Hipotesis4 : Kepuasan pelanggan berpengar uh positif terhadap loyalitas pelanggan

Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

H1 : Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

H2 : Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

H3 : Kesadaran merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
H4 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

METODE PENELITIAN

Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah sesuatu hal yang berbentuk apa sga yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelgjari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut dan kemudian ditarik
kesimpulannya menurut Sugiyono (2008). Variabel penelitian ini terdiri dari dua macam variabel,
yaitu variabel terikat (dependent variable) atau variabel yang tergantung pada variabel lainnya,
serta variabel bebas (independent variable) atau variabel yang tidak tergantung pada variabel yang
lainnya.Variabel Depeden yang digunakan dalam penelitian ini adalah loyalitas pelanggan yang

dilambangkan dengan Y2, Variabe Intervening menurut Ferdinand (2006) menyatakan bahwa
variabel Intervening adalah variabel antara yang menghubungkan variabel independen utama pada
variabel dependen yang diandisis. Variabel intervening pada penelitian ini adalah kepuasan
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pelanggan yang dilambangkan dengan Y1 dan Variabe independen yang digunakan dalam
penelitian ini adalah harga yang dilambangkan dengan Xy, kualitas produk yang dilambangkan
dengan *2dan kesadaran merek yang dilambangkan dengan .

Populas dan Sampel

Populas yang menjadi sasaran dalam penelitian ini adalah pengguna Kartu Simpati
diwilayah Kota Semarang. Dengan populasi yang sangat banyak, maka diambil beberapa sampel
yang mewakili yaitu mahasiswa pengguna Kartu Simpati di Kota Semarang. Tidak ada batasan
umur dalam pengambilan sampel ini. Dalam penelitian ini menggunakan teknik non probabilitas
dengnan menggunakan purposive sampling. Responden yang dipilih oleh penulis dalam penelitian
ini adalah mahasiswa pengguna Kartu Simpati yang berdomisili di Kota Semarang dan pernah
membeli Kartu Simpati dalam penggunaannya > 1 tahun yang ditujukan baik itu pada jenjang S1
atau S2 yang sedang mengenyam pendidikan di beberapa Universitas yang ada di Kota Semarang.
Karena populasi yang mana dalam penelitian ini sangat banyak, maka diambil beberapa sampel
untuk mewakili populas tersebut yaitu sebesar 100 responden.
Metode Analisis

Pengujian hipotesis penelitian ini menggunakan metode analisis regresi logistik biner

dengan persamaan regres berganda dengan menggunakan software SPSS (Statistical Package for
Socia Science) yang berfungsi untuk menganalisis data, melakukan perhitungan statistik baik
untuk statistik parametrik maupun nonparametrik dengan basis windows. Dalam penelitian ini akan
menggunakan program SPSS for Windows version 23.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Sampel Penelitian
Deskripsi sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Tabel 1
Deskripsi Sampel Penelitian
No Karakteristik Kategori Frekuensi (orang)
Demogr afi
1. JenisKelamin a Pria 20
b. Wanita 80
2.  Usa a <20thn 4
b. 20 thn - 25 thn 95
c. > 30thn 1
3. Pendidikan a. SD Pelgjar/ Mahasiswa - Undip : 40
S1 - Unnes: 14
-USM : 16
- Udinus: 15
- Undip: 12
b. Mahasiswa S2 -USM : 3
4.  Lamanya menggunakan a. < 1tahun 37
kartu b. 1-2 tahun 30
c. < 3tahun 33
5. Penghasilan perbulan a.< 500.000 39
b. 500.001-1000.000 18
¢. 1000.001-2000.000 32
d. 200.001-5000.000 8

e. > 5.000.000 3
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Pembahasan Hasi| Penelitian

Dari hasil penelitian ini menunjukkan pada uji validitas semua indikator pada setiap pertanyaan
memiliki nilai r hitung lebih besar dari padar tabel yaitu 0,198 dengan tingkat signifikansi kuarang
dari 0,05. Jadi dapat disimpulkan semua pertanyaan dari kuesioner yang digjukan valid. Pada uji
reabilitas menunjukkan dari Cronbach’s Alpha pada semua variabel lebih dari 0,6 yang dapat
dissmpulkan bahwa semuaindikator dari variabel kuesioner adalah reliabel atau handal.

1. Vaiabel yang memiliki pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan adalah kualitas
produk dengan nilai koefisien sebesar 0,451 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000.
Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Variabel kesadaran merek juga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai koefisien sebesar 0,336 dan nilaisignifikan sebesar 0,000. Dengan hasil tersebut dapat
dismpulkan kesadaran merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pel anggan pengguna Kartu Simpati.

3. Variabel harga memiliki nila koefisien paling rendah yaitu sebesar 0,198 dengan tingkat
signifikan sebesar 0,018 serta nilai indeks yang dikatagorikan sedang yaitu sebesar
69,92%. Maka dapat disimpulkan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pengguna Kartu Simpati.

4. Variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai koefisien sebesar 0,844 denga tingkat
signifikansi sebesar 0,000. Berdasarkan hasil tersebut maka dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Sehingga dengan demikian tingkat kepuasan pelanggan akan berpengaruh pada tingkat
keloyalitasn konsumen terhadap Kartu Simpati.

Hasil uji F menunjukkan bahwa pengaruh secara parsiad atau bersama-sama yaitu harga,
kualitas produk, dan kesadaran merek terhadap kepuasan pelanggan Kartu Simpati menunjukkan
nilai yang signifikan yaitu memiliki nila koefisien sebesar 184,777 dengan nilai sig 0,000.
Sedangkan uji F pada variabel kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan
pengaruh yang positif dan signifikan dengan dengan nilai koefisien sebesar 242,277 dan nilai
signifikan sebesar 0,000.

Hasil perhitungan pada pengujian koefisien determinasi (H') menunjukkan bahwa variabel
harga, kualitas produk, dan kesadaran merek mampu menjelaskan varias pada kepuasan pelanggan
sebesar 84,4 %. dan sisanya 15,60% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan pada
penelitian ini. Selanjutnya kepuasan pelanggan mampu menjelaskan varias pada loyalitas
pelanggan sebesar 70,9 % dan sisanya 29,10% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitianini.

Dari uji sobel pada variabel harga-variabd kepuasan pelanggan-variabel loyalitas pelanggan
yang telah dilakukan, menghasilkan nilai sebesar 3,61068135 dimana |ebih besar dari t tabel 1,98
dan memiliki tingkat signifikan 0,00030539 yang lebih kecil dari nilai standar signifikans yaitu
0,05. Dapat dikatakan kepuasan pelanggan merupakan variabel intervening.

Dari uji sobel pada variabel kualitas produk — variabel kepuasan pelanggan — variabel loyalitas
pelanggan yang telah dilakukan, menghasilkan nilai sebesar 6,98914337 dimana lebih besar dari t
tabel 1,98 dan memiliki tingkat signifikan 0,0 yang lebih kecil dari nilai standar signifikansi yaitu
0,05. Dapat dikatakan kepuasan pelanggan merupakan variabel intervening.

Dari uji sobel pada variabel kesadaran merek — variabel kepuasan pelanggan — variabel
loyalitas pelanggan yang telah dilakukan, menghasilkan nilai sebesar 4,85199025 dimana lebih
besar dari t tabel 1,98 dan memiliki tingkat signifikan 0,00000122 yang lebih kecil dari nilai
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standar signifikans yaitu 0,05. Dapat dikatakan kepuasan pelanggan merupakan variabel

intervening.
Uji Hipotesis
Tabel 2
Hasil Regresi Persamaan |
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
M odel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,500 ,889 1,687 ,095
Harga ,128 ,053 ,198 2,406 ,018
Kudlitas 258 056 451 4,588 ,000
Produk
Kesadaran 324 065 336 5,000 000
Merek
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan
¥;,=0,198 X, + 0451 X, + 0,336 X4
Tabel 3
Hasil Regres Persamaan |1
Standardized
Unstandar dized Coefficients Coefficients
M odel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 612 1,336 458 648
Kepuasan 039 060 844 15,565 000
pelanggan
a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan
¥,=0844Y,

H1: Harga ber pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Nila koefisien regresi X; menyatakan bahwa harga diperoleh sebesar 0,198 dengan tanda
positif. Hal ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan semakin
baik harga semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Pengujian harga terhadap kepuasan
pelanggan menunjukkan nilai t sebesar 2,406 dengan tingkat signifikasi 0,018 < 0,05 maka H1
diterima.

H2: Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Nilai koefisien X5 menyatakan menyatakan bahwa kualitas produk diperoleh sebesar 0,451
dengan tanda positif. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dan semakin tinggi kualitas produk semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.
Pengujian kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t sebesar 4,588 dengan
tingkat signifikasi 0,000 < 0,05 maka H2 diterima.

H3: Kesadaran merek ber pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Nila koefisien Xy menyatakan menyatakan bahwa kesadaran merek diperoleh sebesar 0,336
dengan tanda positif. Hal ini menunjukkan bahwa kesadaran merek berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dan semakin tinggi kesadaran merek semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan.
Pengujian kesadadaran merek terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t sebesar 5,000
dengan tingkat signifikasi 0,000 < 0,05 maka H3 diterima.



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT Volume 5, Nomor 3, Tahun 2016, Halaman 7

H4 : Kepuasan pelanggan ber pengar uh positif terhadap loyalitas pelanggan

Menyatakan bahwa kepuasan pelanggan diperoleh sebesar 0,844 memiliki pengaruh positif
terhadap variabel loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dan semakin besar tingkat kepuasan pelanggan maka
semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan. Pengujian kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan menunjukkan nilai t sebesar 15,565 dengan tingkat signifikas 0,000 . Karena nilai
signifikansi 0,000 < 0,05 maka H4 diterima.

KESIMPULAN DAN KETERBATASAN

Dari hasil penelitian dengan judul : “ Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Produk, dan
Kesadaran Merek terhadap Kepuasan Pelanggan dan Implikasinya terhadap Loyalita Pelanggan
(Studi pada pengguna kartu Simpati pada Mahasiswa di Kota Semarang)”. Maka dapat diambil
kesimpulan sebagai berikut :

1. Dari hasil pengujian analisis regres menunjukkan bahwa variabel kualitas produk memiliki
pengaruh yang paling tinggi yaitu sebesar 0,451. Dan dalam uji t menujukkan nilai t
sebesar 4,588 dan tingkat signifikans sebesar 0,000 dengan batas signifikansi 0,05. Dapat
dismpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pel anggan.

2. Dari hasil pengujian andlisis regres menunjukkan bahwa variabel kesadaran merek
memiliki pengaruh yang cukup besar yaitu sebesar 0,336. Dan dalam uji t menujukkan
nilai t sebesar 5,000 dan tingkat signifikansi sebesar 0,000 dengan batas signifikansi 0,05.
Dapat dismpulkan bahwa kesadaran merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

3. Dari hasil pengujian analisis regresi menunjukkan bahwa variabel harga memiliki pengaruh
yang paling kecil yaitu sebesar 0,198. Dan dalam uji t menujukkan nilai t sebesar 2,406 dan
tingkat signifikans sebesra 0,018 dengan batas signifikans 0,05. Dapat disimpulkan
bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

4. Pada variabd kepuasan pelanggan menujukkan hasil pada pengujian analisis regres
sebesar 0,844. Dan dalam uji t menujukkan nilai t sebesar 15,565 dan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 dengan batas signifikans 0,05. Dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pel anggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian ini memeiliki keterbatasan yang diharapkan nantinya untuk penelitian dimasa
yang akan datang dapat melakukan perbaikan untuk melakukan penelitian yang lebih baik lagi,
keterbatasan dalam penelitian ini misalnya responden merasa keberatan dalam menjawab
pertanyaan terbuka karena dirasa teralalu mendetail dan membutuhkan waktu yang cukup lama
karena keterbatasan waktu, beberapa responden merasa pertanyaan yang diberikan terlalu
banyak, berberapa responden kurang begitu memahami pertanyaan di beberapa indikator pada
pertanyaan karena beberapa pertanyaan yang disajikan hampir memiliki kesamaan.

Adapun agenda pada penelitian mendatang yang dapat menjadi saran untuk pengembangan
penelitian yaitu dengan menambah variabel yang nantinya dapat melengkapi hasil penelitian
untuk menggambarkan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, menambah
jumlah sempel agar lebih banyak dari penelitian ini sehingga dapat berdistribusi data lebih baik
serta dapat memberikan gambaran yang lebih spesifik, menambah sumber refrensi, dan
mengol ah data dengan analiasis lain misalnya SEM
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