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ABSTRAK

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN DAN KEPERCAYAAN PELANGGAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN APLIKASI MAXIM DI KECAMATAN SEBERANG ULU II
KOTA PALEMBANG

Natasha!, Maftuhah Nurrahmi?, Fitantina®

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan Aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang secara
simultan dan parsial. Jenis penelitian ini adalah asosiatif, dengan variabel yang di gunakan adalah Loyalitas
Pelanggan (YY), Kepuasan Pelanggan (X1) dan Kepercayaan Pelanggan (X2). Jumlah sampel pada
penelitian in adalah 100 responden yang di ambil secara purposive sampling. Data utama yang digunakan
adalah data primer dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang di
gunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji hipotesis F dan t, koefisien determinasi. Hasil regresi
linier berganda menunjukkan ada pengaruh positif Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan jasa transportasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang, Y=
3,109 + 0,413X1 + 0,299X2. Hasil uji hipotesis menunjukkan 1) Ada pengaruh signifikan Kepuasan
pelanggan dan kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Aplikasi Maxim di Kecamatan
Seberang Ulu 1l Kota Palembang. Hasil ini dibuktikan dengan hasil uji F hitung (106,533) >Ftabel (2,14),
dengan taraf signifikansi F 0,000<0,1. 2) Ada pengaruh signifikan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu 11 Kota Palembang. Hal ini dibuktikan dengan hasil
uji hipotesis t, yaitu nilai thitung (3,341) > ttabel 1,290 dengan nilai signifikan 0.000 < 0,10. 3) Ada
pengaruh signifikan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan aplikasi Maxim di Kecamatan
Seberang Ulu Il Kota Palembang. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji hipotesis t, yaitu nilai thitung (3,341)
> ttabel (1,290) dengan nilai signifikan 0.000 < 0,10. Hasil Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa
kontribusi Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan terhadap perubahan Loyalitas Pelanggan
aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang sebesar 68,1%. Sisanya 31,9% di
pengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER TRUST ON
CUSTOMER LOYALTY OF MAXIM APPLICATION IN SEBERANG ULU Il
DISTRICT, PALEMBANG CITY

Natasha!, Maftuhah Nurrahmi?, Fitantina®

The purpose of this study was to determine the effect of customer satisfaction and customer trust
on customer loyalty of the Maxim Application in Seberang Ulu Il District, Palembang City
simultaneously and partially. This type of research is associative, with the variables used are
Customer Loyalty (Y), Customer Satisfaction (X1) and Customer Trust (X2). The number of
samples in this study was 100 respondents taken by purposive sampling. The main data used is
primary data with a data collection method using a questionnaire. The analysis technique used is
multiple linear regression analysis, F and t hypothesis tests, coefficient of determination. The
results of multiple linear regression indicate that there is a positive effect of Customer
Satisfaction and Customer Trust on Customer Loyalty of Maxim transportation services in
Seberang Ulu Il District, Palembang City, Y = 3.109 + 0.413X1 + 0.299X2. The results of the
hypothesis test show 1) There is a significant effect of Customer Satisfaction and Customer Trust
on Customer Loyalty of the Maxim Application in Seberang Ulu Il District, Palembang City. This
result is proven by the results of the F test count (106.533) > F table (2.14), with a significance
level of F 0.000 <0.1. 2) There is a significant influence of Customer Satisfaction on Customer
Loyalty of the Maxim application in Seberang Ulu Il District, Palembang City. This is proven by
the results of the t hypothesis test, namely the t count value (3.341) > t table 1.290 with a
significant value of 0.000 <0.10. 3) There is a significant influence of Customer Trust on
Customer Loyalty of the Maxim application in Seberang Ulu Il District, Palembang City. This is
proven by the results of the t hypothesis test, namely the t count value (3.341) > t table (1.290)
with a significant value of 0.000 <0.10. The results of the Determination Coefficient show that the
contribution of Customer Satisfaction and Customer Trust to changes in Customer Loyalty of the
Maxim application in Seberang Ulu Il District, Palembang City is 68.1%. The remaining 31.9%
is influenced by other variables not included in this study.

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Trust, Customer Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Globalisasi dan perdagangan global adalah elemen yang tak terelakkan
seiring dengan kemajuan teknologi. Pesatnya pertumbuhan teknologi informasi
dan komunikasi telah menghapuskan sekat-sekat regional, sehingga satu
wilayah dapat terhubung dengan wilayah lain secara real-time. Pengelolaan
informasi lokal dan jarak jauh juga dimungkinkan oleh pengembangan jaringan
internet dan teknologi berbasis data. Meningkatnya penggunaan telepon pintar
di Indonesia juga telah mendorong terciptanya sejumlah perusahaan berbasis
internet, seperti pengecer daring dan angkutan daring. Kehadiran perusahaan
berbasis teknologi tersebut, baik dari dalam maupun luar negeri, memacu
pertumbuhan dunia usaha dan menciptakan persaingan pasar yang semakin
ketat. Agar dapat bersaing, perusahaan diharapkan untuk memahami
kebutuhan dan keinginan konsumen, sekaligus menawarkan layanan yang
lebih unggul dibandingkan pesaingnya. Oleh karena itu, strategi pemasaran
yang inovatif menjadi kunci keberhasilan di tengah semakin ketatnya
persaingan.

Salah satu sektor yang mengalami pertumbuhan pesat berkat kemajuan
teknologi adalah layanan transportasi daring. Ojek yang sebelumnya beroperasi
secara konvensional dengan kepemilikan perorangan kini telah berkembang
menjadi layanan berbasis aplikasi yang dikelola secara profesional. Moda

transportasi ini diminati masyarakat karena keunggulannya dalam hal



kecepatan dan jangkauan ke daerah-daerah yang sulit diakses, baik di
perkotaan maupun di pedesaan. Transisi taksi sepeda motor dari layanan
tradisional ke layanan daring merupakan contoh bagaimana teknologi dapat
mengubah praktik bisnis yang sudah mapan menjadi lebih terstruktur dan
canggih.

Saat ini, layanan transportasi memegang peranan penting dalam membantu
masyarakat memenuhi kebutuhan sehari-hari, termasuk pekerjaan dan
pendidikan. Pelanggan semakin cermat dalam memilih layanan yang akan
digunakan seiring dengan semakin banyaknya pilihan layanan transportasi
daring. Selain barang atau jasa yang disediakan, mereka juga
mempertimbangkan sejumlah faktor lain, termasuk kenyamanan, keamanan,
dan efektivitas layanan. Hal ini mengindikasikan bahwa dalam menghadapi
persaingan yang semakin ketat, penyedia layanan transportasi daring perlu
terus menghadirkan inovasi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan
menjaga daya saing.

Tabel 1.1
TOP BRAND INDEKS

Gojek 55.00 62.00
Grab 35.30 31.60
Maxim - 2.80

Showing 1to 3 of 3 entries

Sumber : Top Brand Award



Tabel 1.1 menunjukkan dari tahun 2023 hingga 2024, data Top Brand untuk
sejumlah layanan transportasi daring, dengan fokus pada merek Gojek, Grab, dan
Maxim. Persentase konsumen yang mengetahui dan menyukai perusahaan-
perusahaan ini di sektor transportasi daring digunakan untuk menghitung data ini.
Dari 55% pada tahun 2023 menjadi 62% pada tahun 2024, Gojek telah mengalami
peningkatan yang cukup stabil dalam perolehan Top Brand setiap tahunnya. Pola
ini menunjukkan bahwa Gojek telah berhasil dalam menjaga dan menumbuhkan
loyalitas konsumen dan pengenalan merek, yang dapat dikaitkan dengan
pengembangan produk yang inovatif atau taktik pemasaran yang efektif.. Sepanjang
tahun 2023 hingga 2024, pangsa pasar Grab turun dari 35,3% menjadi 31,6%.
Persentase tertinggi sebesar 2,8% baru terlihat pada tahun 2024. Meski hanya
sebagian kecil konsumen yang memiliki pengetahuan dan loyalitas merek yang
rendah dibandingkan dengan pesaingnya, masuknya Maxim sebagai pesaing baru
menunjukkan bahwa perusahaan tersebut mulai mendapat perhatian di sektor
transportasi daring.

Dibandingkan dengan pendahulunya, Go-Jek dan Grab, Maxim merupakan
penyedia layanan transportasi daring yang relatif baru. Kurgan Maxim Belonogov
mendirikan bisnis ini di Chardinsk, Rusia, pada tahun 2003. Pada tahun 2018,
perusahaan ini mulai menjalankan bisnis di Indonesia dengan nama PT Teknologi
Perdana Indonesia. Salah satu kota tempatnya beroperasi adalah Palembang;
Maxim mulai menyediakan layanan pelanggan di sana pada bulan Februari 2019.
Meskipun tergolong baru, Maxim masih berupaya memperluas penawaran

layanannya dan bersaing dengan bisnis lain di sektor transportasi daring.



Loyalitas Pelanggan sangat penting bagi kemampuan Maxim untuk
bersaing dengan sukses. Elemen kunci yang memengaruhi kinerja jangka panjang
bisnis adalah Loyalitas Pelanggan. Selain memanfaatkan layanan yang diberikan
secara teratur, klien yang loyal juga berperan sebagai duta merek dengan
merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain. Menurut Oliver (2014:432)
dalam Kolonio & Soepono, (2019), mendefinisikan Loyalitas pelanggan
merupakan sebuah komitmen yang kuat dari pelanggan untuk secara konsisten
membeli atau menggunakan produk atau layanan tertentu. Bahkan ketika konsumen
menghadapi faktor situasional atau taktik pemasaran dari pesaing yang bersaing
untuk mendapatkan perhatian mereka, loyalitas ini tetap dipertahankan. Dalam hal
ini, salah satu faktor terpenting bagi Maxim untuk mempertahankan dan
mengembangkan pangsa pasarnya di Indonesia adalah Loyalitas Pelanggan.

Menurut Lepojevic & Dukic dalam Wicaksono, (2022:506) Loyalitas
dipengaruhi empat faktor yaitu Kepuasan Kelanggan, Kepercayaan Pelanggan,
Komitmen Pelanggan, Persepsi Kualitas LayananDua faktor utama yang berperan
penting dalam membentuk Loyalitas Pelanggan adalah Kepercayaan dan Kepuasan
Pelanggan. Sementara Kepercayaan berkaitan dengan keyakinan klien bahwa
penyedia layanan akan terus menepati janji dan kewajibannya, Kepuasan pelanggan
merupakan sebuah indikator yang mengukur tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap
kualitas layanan yang mereka nikmati.

Banyak penyedia layanan bersaing menawarkan insentif dan promosi untuk
meningkatkan Kepuasan Pelanggan adalah faktor krusial yang memainkan peran

vital dalam menentukan keberhasilan suatu bisnis, termasuk di sektor transportasi



internet. Menurut Kotler dan Keller (2016) dalam Rafiah, (2019:49), kepuasan
pelanggan adalah Perasaan senang atau kecewa yang dialami seseorang sering kali
muncul akibat perbandingan antara kinerja atau hasil produk yang dirasakan dengan
harapan yang dimiliki. Ketika pelanggan memperoleh pengalaman yang positif,
mereka cenderung merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain dan
terdorong untuk menggunakannya kembali jika mereka merasa puas. Kepuasan
Pelanggan memiliki peran penting dalam meningkatkan reputasi perusahaan. Selain
itu, hal ini juga dapat menarik lebih banyak pelanggan baru dan berkontribusi pada
tingkat retensi pengguna yang lebih baik.

Namun, kepercayaan juga merupakan komponen penting dalam membina
hubungan antara pelanggan dan penyedia layanan transportasi daring. Pelanggan
merasa lebih aman sebagai hasil dari kepercayaan ini, yang memengaruhi
keputusan mereka untuk sering menggunakan layanan tersebut. Tingkat
Kepercayaan Pelanggan dapat dipengaruhi oleh beberapa kelemahan dalam layanan
Maxim, seperti tidak adanya perlindungan asuransi dan kemampuan verifikasi
wajah. Menurut data dari Tagar.id (2019), Gojek dan Grab memiliki kerja sama
dengan perusahaan asuransi seperti Jasa Raharja yang melindungi pengemudi dan
pelanggan, tetapi Maxim tidak. Hal ini dapat menyebabkan pelanggan menjadi
kurang percaya pada layanan Maxim dan informasi yang tidak akurat mengenai
identitas pengemudi dan kendaraan. Menurut Pan dan Zinkhan (2016:71) dalam
Fiddiyana, (2016) Kesediaan pelanggan untuk mempercayai suatu merek, serta

risiko yang mereka ambil karena harapan akan hasil yang menguntungkan,



sehingga mendorong terjalinnya hubungan kepercayaan antara mereka dan merek

tersebut, dikenal sebagai Kepercayaan Pelanggan terhadap merek.

Tabel 1.2
Prariset tentang faktor-faktor dan indikator yang mempengaruhi Loyalitas
Pelanggan
No. Pernyataan Jumlah konsumen
Setuju Tidak setuju

Loyalitas pelanggan

1 Memilih Maxim dibandingkan layanan transportasi 12 18
serupa

2 Tetap percaya pada Maxim meskipun ada isu negatif 10 20

3 Tetap merekomendasikan Maxim meski ada keritikan 14 16
terhadapnya

Kepuasan pelanggan

1 Layanan yang diberikan Maxim sesuai dengan 7 23
harapan saya

2 Maxim adalah pilihan utama saya untuk layanan 10 20
transportasi online

3 Maxim adalah layanan transportasi online yang layak 9 21
direkomendasikan

Kepercayaan pelanggan

1 Pengemudi maxim memiliki kemampuan untuk 11 19
menjalankan layanan dengan professional.

2 Maxim adalah layanan transportasi yang dapat saya 5 25
andalkan setiap saat.

3 Maxim selalu memberikan informasi yang jujur 8 22
tentang estimasi waktu kedatangan.

4 Maxim  menunjukkan  kesungguhan  dalam 10 20
memberikan pelayanan terbaik.

Komitmen pelanggan

1 Saya merasa dihargai sebagai pelanggan oleh maxim. 18 12

2 Maxim berfokus pada kebutuhan pelanggan. 20 10

3 Layanan maxim membuat saya sulit pindah ke 22 8
produsen transportasi lain.

4 Menggunakan maxim membantu saya menghemat 25 5
biaya transportasi.

Persepsi kualitas layanan

1 Maxim menawarkan pengalaman perjalanan yang 17 13
berkualitas

2 Maxim memiliki fitur khusus yang membuat lebih 19 11
unggul dibanding aplikasi transportasi lain

3 Maxim memenuhi standar kualitas 18 12

Sumber: wawancara prariset, November 2024



Berdasarkan hasil pra penelitian dalam Tabel 1. 2 berdasarkan apa yang
telah dilakukan oleh penulis, dapat disimpulkan bahwa terdapat dua variabel
penting yang perlu mendapatkan perhatian lebih dalam rangka meningkatkan
Loyalitas Pelanggan, yaitu Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan.
Meskipun sebagian besar pelanggan merasakan kepuasan terhadap layanan yang
disediakan oleh Maxim, masih ada beberapa aspek yang perlu diperbaiki,
khususnya dalam hal kenyamanan kendaraan, harga, dan ketersediaan kendaraan.

Loyalitas Pelanggan merujuk pada kecenderungan pelanggan untuk secara
konsisten membeli produk atau menggunakan layanan dari suatu perusahaan.
Dalam konteks Loyalitas Pelanggan, mayoritas responden mengungkapkan
ketidaksetujuan mereka terhadap anggapan bahwa mereka lebih memilih Maxim
dibandingkan layanan transportasi sejenis. Dari jumlah responden, 18 orang
menyatakan tidak setuju, sementara hanya 12 orang yang setuju. Selain itu, 20
responden juga tidak mempercayai Maxim ketika dihadapkan dengan isu-isu
negatif, sementara hanya 10 responden yang masih memberikan kepercayaan
kepada layanan tersebut. Ketika ditanya mengenai  kemungkinan
merekomendasikan Maxim meskipun ada kritik yang dilontarkan, sebanyak 16
responden menolak untuk merekomendasikannya, sedangkan 14 responden lainnya
bersedia merekomendasikan layanan ini.

Kepuasan Pelanggan adalah konsep pemasaran yang sangat penting, baik
dalam teori maupun praktik, dan menjadi tujuan utama dari setiap kegiatan bisnis.
Faktor ini berperan krusial dalam membangun Loyalitas Pelanggan, meningkatkan

reputasi perusahaan, serta mengurangi sensitivitas harga dan biaya transaksi di



masa mendatang. Selain itu, Kepuasan Pelanggan dapat berkontribusi pada
peningkatan efisiensi dan produktivitas karyawan. Terkait dengan Kepuasan
Pelanggan, hasil survei menunjukkan sebagian besar responden mengungkapkan
bahwa layanan yang diberi oleh Maxim tidak memenuhi harapan mereka. Sebanyak
23 responden menyatakan ketidaksetujuan, sementara hanya 7 yang setuju. Ketika
ditanya apakah Maxim menjadi pilihan pertama mereka, 20 responden tidak setuju
dan hanya 10 yang setuju. Di sisi lain, 21 responden merasa bahwa mereka tidak
dapat merekomendasikan Maxim, sedangkan hanya 9 yang setuju untuk
merekomendasikannya.

Selanjutnya Kepercayaan Pelanggan adalah salah satu faktor utama dalam
menciptakan dan mengembangkan Loyalitas Pelanggan. Oleh karena itu,
perusahaan wajib memberikan pelayanan yang memuaskan dan berkualitas untuk
meraih kepercayaan tersebut. Namun, berdasarkan pengamatan, sebagian besar
responden menilai bahwa pengemudi Maxim kurang menunjukkan sikap
profesional; sebanyak 19 responden menyatakan ketidaksetujuan terhadap hal ini,
sementara hanya 11 responden yang memberikan persetujuan. Selain itu, 25
responden juga tidak menganggap Maxim sebagai layanan yang selalu dapat
diandalkan, dan hanya 5 responden yang sependapat. Mengenai informasi yang
diberikan oleh Maxim, 22 responden merasa bahwa perusahaan tersebut tidak selalu
jujur dalam memberikan perkiraan waktu kedatangan, sementara hanya 8
responden yang sebaliknya.

Hasil ini menunjukkan bahwa terdapat persepsi negatif dari pelanggan

terkait loyalitas, kepuasan, dan kepercayaan terhadap Maxim. Hal ini perlu menjadi



perhatian untuk meningkatkan kualitas layanan serta membangun kepercayaan dan
kepuasan pelanggan guna mendorong loyalitas Pelanggan di Kecamatan Seberang
Ulu Il kota Palembang. Komitmen Pelanggan dan Persepsi Kualitas Layanan
terhadap Maxim di Kecamatan Seberang Ulu Il telah menunjukkan hasil yang
positif dan menunjukkan bahwa faktor-faktor ini tidak menjadi masalah utama.
Pelanggan cenderung merasa puas dengan Kualitas layanan Maxim dan merasa
dihargai sebagai pengguna layanan, yang tercermin dari hasil pernyataan seperti
“saya merasa dihargai sebagai pelanggan oleh Maxim” dan “Maxim memberikan
pengalaman perjalanan yang berkualitas.” Ini mencerminkan bahwa Maxim telah
berhasil membangun hubungan yang baik dengan pelanggannya dan memenuhi
Sebagian besar ekspektasi mereka. Komitmen Pelanggan dan Persepsi Pelanggan
sudah memadai.

Banyak faktor yang memengaruhi pengalaman pelanggan saat
menggunakan layanan transportasi, yang pada gilirannya memengaruhi Kepuasan
Pelanggan. Maxim harus menjaga keandalan layanan, menjamin ketepatan waktu,
dan meningkatkan kenyamanan kendaraan untuk meningkatkan Kepuasan
Pelanggan. Peningkatan di area ini akan membantu Maxim dalam menarik
pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Lebih jauh lagi
membina loyalitas jangka panjang juga sangat bergantung pada kepercayaan
pelanggan. Sementara mayoritas pelanggan senang dengan kualitas layanan
Maxim, beberapa mungkin tidak yakin tentang bagaimana Maxim menanggapi

keluhan atau masalah yang muncul. Oleh karna itu, Maxim harus meningkatkan
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responsivitas dan transparansinya saat menangani masalah untuk menjamin bahwa
setiap masalah ditangani dengan cepat dan memuaskan bagi pelanggan.

Fenomena tersebut mengarah pada kesimpulan bahwa Maxim masih perlu
meningkatkan sejumlah penawarannya agar dapat bersaing dengan para
pesaingnya. Selain itu, saat ini belum ada standar yang memastikan informasi
pengemudi yang diterapkan sesuai dengan yang ada di lokasi, dan Maxim belum
bekerja sama dengan perusahaan asuransi. Kepercayaan Pelanggan pun terpengaruh
oleh hal ini. Selain itu, Kepuasan Pelanggan belum sepenuhnya tercapai, dan
masalah ini memengaruhi Loyalitas Pelanggan Maxim. Mengacu penjelasan yang
diuraikan penelitian akan dilaksanakan dengan judul yakni “Pengaruh Kepuasan
Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu II Kota Palembang”

A. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka

dapat dirumuskan masalah sebagai berikut.

1. Apakah ada pengaruh Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu
Il kota Palembang?

2. Apakah ada pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu 11 kota Palembang?

3. Apakah ada pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas

Pelanggan aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu Il kota Palembang?
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B. Tujuan penelitian

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan:

1. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan aplikasi Maxim di Kecamatan
Seberang Ulu 1 kota Palembang ?

2. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu Il kota Palembang?

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan aplikasi Maxim di Kecamatan Seberang Ulu Il kota Palembang.

C. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut:

1. Bagi peneliti
penelitian ini diharapkan dapat memberikan peluang bagi peneliti untuk
mengaplikasikan teori-teori yang telah dipelajari selama perkuliahan,
khususnya dalam bidang pemasaran.

2. Bagi lokasi penelitian
Membantu meningkatkan strategi layanan, mengidentifikasi kelemahan,
dan memperkuat loyalitas pelanggan untuk bersaing lebih baik dipasar.

3. Bagi Almamater
menjadi salah satu sumber referensi untuk penelitian selanjutnya,
khususnya penelitian yang memiliki topik yang sama dan penelitian ini

diharapkan mampu menjadi referensi.
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