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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada Koperasi PRIMKOPPOL 

SATBRIMOB POLDA Jawa Barat. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya 

kualitas pelayanan dalam membangun loyalitas pelanggan, terutama di sektor koperasi yang 

memiliki peran signifikan dalam pengelolaan usaha berbasis anggota. Data diperoleh dari laporan 

jumlah peserta koperasi dari tahun 2021 hingga 2023, yang menunjukkan adanya fluktuasi jumlah 

peserta awal dan peserta yang keluar. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan analisis jalur (path analysis) untuk mengidentifikasi hubungan langsung dan tidak langsung 

antara variabel kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan, pada gilirannya, juga memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan memiliki pengaruh tidak langsung 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Implikasi 

dari penelitian ini adalah pentingnya pengelolaan kualitas pelayanan untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan. Koperasi perlu 

meningkatkan kualitas layanan melalui pengelolaan keluhan pelanggan, kejelasan prosedur, dan 

peningkatan kompetensi karyawan dalam memberikan layanan. Penelitian ini memberikan 

kontribusi praktis bagi Koperasi PRIMKOPPOL SATBRIMOB POLDA Jawa Barat dalam 

mempertahankan jumlah peserta koperasi dan meningkatkan loyalitas pelanggan untuk mencapai 

keberlanjutan bisnis yang lebih baik. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 

 

ABSTRACT 

This research aims to analyze the influence of service quality on customer loyalty with customer 

satisfaction as an intervening variable at the PRIMKOPPOL SATBRIMOB POLDA West Java 

Cooperative. The background of this research is based on the importance of service quality in 

building customer loyalty, especially in the cooperative sector which has a significant role in 

managing member-based businesses. Data was obtained from reports on the number of 

cooperative participants from 2021 to 2023, which shows fluctuations in the number of initial 

participants and participants who left. This research method uses a quantitative approach with 

path analysis to identify direct and indirect relationships between service quality variables, 

customer satisfaction and customer loyalty. The research results show that service quality has a 

positive and significant influence on customer satisfaction. Customer satisfaction, in turn, also has 

a positive influence on customer loyalty. In addition, service quality has an indirect influence on 

customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable. The implication of this 

research is the importance of managing service quality to increase customer satisfaction and 

ultimately increase customer loyalty. Cooperatives need to improve service quality through 

managing customer complaints, clarifying procedures, and increasing employee competency in 

providing services. This research provides a practical contribution to the PRIMKOPPOL 

SATBRIMOB POLDA West Java Cooperative in maintaining the number of cooperative 

participants and increasing customer loyalty to achieve better business sustainability. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
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PEiNDAiHULUAiN 

Dalam sejarah perkembangannya, koperasi di Indonesia ini telah dicetuskan dan 

faktor dalam mendirikannya ini dilandasi oleh para aparatur pemerintah yang sesudahnya 

dikembangkan agar sejalur dengan berdirinya keikutsertaan masyarakat. Untuk 

pengendalian maupun pembinaanya asal mulanya telah dijalankan oleh pemerintah sendiri 

secara berkelanjutan (Oktafia, 2014).  

Berawal dari cita-cita bersama yang ingin diwujudkan dengan didukung peran serta 

seluruh elemen Instansi, masukanmasukan dari masyarakat dan dengan memperhatikan 

nilai-nilai yang dianut untuk meningkatkan produktivitas selain meningkatkan kapasitas 

dalam menyerap tenaga kerja. Kaitannya dengan kebijakan penanggulangan kemiskinan 

pemerintah melalui koperasi simpan pinjam telah berupaya untuk membangun dan 

memberdayakan UMKM di Indonesia (Prasetyo, 2008).  

Secara harfiah sikap loyal adalah patuh atau menurut atau tetap dan teguh (Rifa’i, 

2019). Secara istilah loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang oleh pelanggan 

untuk membeli kembali produk/jasa yang mereka suka meskipun adanya situasi pemasaran 

yang berpotensi menyebabkan mereka beralih (Kotler & Keller, 2008). 

Setiap perusahaan produk/jasa sangat bergantung kepada pelanggan mereka, untuk 

itu setiap perusahaan selalu berusaha untuk mempertahankan serta menciptakan pelanggan 

baru. Namun untuk mendapat pelanggan baru bisa memakan biaya yang lebih besar, untuk 

itu beberapa perusahaan lebih memilih mempertahankan pelanggan mereka yaitu dengan 

membangun hubungan jangka panjang untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. Alasan 

pentingnya sebuah loyalitas pelanggan adalah perusahaan akan mendapat keuntungan 

jangka panjang dari hubungan yang telah terjalin dalam waktu tertentu (Pritandhari, 2015). 

Menurut Pritandhari (2015) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi sebuah 

loyalitas diantaranya kualitas pelayanan dari jenis produk/jasa, tingkat kepuasan yang 

berubah atas merek baru dibandingkan pengalaman terhadap merek sebelumnya yang 

pernah digunakan, jumlah biaya yang besar untuk pindah ke produk/jasa lain, adanya 

kesamaan kualitas, dan ada resiko perubahan biaya karena produk/jasa pengganti. Faktor 

tersebut akan mempengaruhi pelanggan dalam perilaku pembelian berikutnya. Menurut 

Jaya & Pambudy (2017) loyalitas pelanggan terbentuk atas beberapa faktor yaitu produk, 

promosi, tempat, dan harga. Selain faktor-faktor tersebut, faktor layanan adalah salah satu 

faktor yang tidak bisa diabaikan karena berhubungan langsung dengan pelanggan. Jika 

pelayanannya bagus, pelanggan akan merasa betah dan nyaman, namun apabila 

pelayanannya tidak sesuai akan menimbulkan masalah baru, seperti ketidakpuasan 

pelanggan sehingga pelanggan tidak akan memberi informasi kepada orang-orang 

terdekatnya. Pelanggan yang mendapatkan pelayanan sesuai dengan ekspektasi mereka 

dan puas dengan apa yang didapatkan akan memberikan respon baik terhadap sebuah 

produk/jasa, sikap tersebut antara lain ditunjukan melalui pembelian ulang dimasa 

mendatang ataupun merekomendasikannya kepada orang lain. 

Menurut Keller & Keller (2008) perusahaan yang ingin membentuk ikatan kuat 

dengan pelanggan harus memperhatikan beberapa pertimbangan yang berbeda. Salah satu 

pertimbangannya adalah dengan menciptakan produk, jasa, dan pengalaman yang unggul 

bagi target pasar. Kualitas pelayanan adalah segala tindakan yang mungkin ditawarkan 

oleh satu pihak ke pihak lain, tidak mengakibatkan pengalihan kepemilikan apapun dan 

tidak berwujud (Widyaningrum, 2020). Menurut Rifa’i (2019) ada dua faktor yang 

mempengaruhi kualitas layanan yaitu expected service (pelayanan yang diharapkan) dan 

perceived service (pelayanan yang diterima). Jika layanan yang diterima sesuai dengan 

yang diharapkan, maka kualitas layanan yang dirasakan memuaskan dan baik. Jika 

layanan yang diterima melebihi harapan, maka kualitas layanan dianggap ideal. Namun 
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jika lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas layanan dianggap buruk. 

Penelitian yang dilakukan Kusmita dan Harjuni, (2022) menyimpulkan bahwa 

kualitas layanan, citra koperasi dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas nasabah di 

koperasi memiliki pengaruh yang baik. Selanjutnya dari hasil uji simultan menunjukkan 

bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan, citra koperasi dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas nasabah.  

Penelitian yang dilakukan Fandira dkk (2023) menyimpulkan bahwa bahwa ada 

pengaruh secara positif dan signifikan (parsial) variabel Nilai Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Ada pengaruh secara positif dan signifikan (parsial) variabel Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dan ada pengaruh secara positif dan signifikan 

(parsial) variabel Kedekatan Emosional terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai Pelanggan, 

kualitas pelayanan, dan kedekatan emosional terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai 

pelanggan menjadi faktor yang paling mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan Zumri dan Purnomo, (2023) menyimpulkan bahwa bahwa 

kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.  

Koperasi PRIMKOPPOL SATBRIMOB POLDA JAWA BARAT memiliki anggota 

dengan jumlah sebanyak 1.700, terdiri dari anggota POLRI dan PNS. Koperasi ini 

memiliki karyawan yang berjumlah 7 orang, dengan keterangan pada unit usaha 

minimarket terdapat 2 orang karyawan, unit usaha air galon 2 orang karyawan, unit usaha 

jahit 2 orang karyawan, dan unit usaha simpan pinjam 1 orang karyawan yang juga 

merangkap bendahara dan sekretaris. Sistem penggajian untuk karyawan unit usaha 

minimarket dan unit usaha air galon diberikan gaji perbulan, untuk karyawan unit usaha 

jahit menggunakan sistem borongan atau sesuai order, dan untuk karyawan unit usaha 

simpan pinjam tidak menerima gaji dari koperasi karena karyawan tersebut merupakan 

anggota brimob. Pelanggan yang sangat puas umumnya lebih lama setia, membeli lebih 

banyak ketika perusahaan memperkenalkan produk baru dan meningkatkan produksi yang 

ada, membicarakan hal-hal yang menyenangkan tentang perusahaan dan produk-

produknya, tidak banyak memberi perhatian pada merek pesaing dan tidak terlalu peka 

terhadap harga, menawarkan ide produk atau layanan kepada perusahaan, dan lebih sedikit 

biaya untuk melayani pelanggan ini ketimbang pelanggan baru karena transaksinya 

bersifat rutin (Kotler,2017). 
Tabel 1. Peserta Koperasi Polda Jawa Barat 

Bulan 

PERIODE 

2021 2022 2023 

Peserta Awal Peserta Keluar Peserta awal Peserta Keluar Peserta awal Peserta Keluar 

Januari 100 10 90 9 81 0 

Februari 145 6 139 2 137 3 

Maret 120 12 108 11 97 6 

April 190 15 175 6 169 17 

Mei  210 9 201 6 195 12 

Juni 171 18 153 21 132 1 

Juli  198 11 187 3 184 7 

Agustus 190 24 166 10 156 9 

September 123 21 102 1 101 15 

Oktober 156 29 127 0 127 19 

November 271 26 245 1 244 21 

Desember 217 19 198 3 195 8 

TOTAL 1.891 1.818 1.700 

Sumber: Data Koperasi Polda Jawa Barat 

Dari table 1 dijelaskan bahwa data peserta Koperasi Polda Jawa Barat dari tahun 

2021 hingga 2023 menunjukkan dinamika jumlah peserta awal dan peserta yang keluar 

setiap bulannya. Pada tahun 2021, jumlah peserta awal dimulai dengan 100 peserta di 

bulan Januari dan mengalami fluktuasi sepanjang tahun dengan total peserta awal 
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sebanyak 1.891 peserta. Pada tahun yang sama, peserta yang keluar mencapai 200 orang, 

dengan puncaknya di bulan November sebanyak 26 orang. 

Pada tahun 2022, jumlah peserta awal sedikit menurun menjadi 1.818 orang. 

Fluktuasi peserta keluar tetap terlihat, dengan angka tertinggi pada bulan Juni sebanyak 21 

orang, dan jumlah terendah pada bulan Oktober di mana tidak ada peserta yang keluar. 

Di tahun 2023, peserta awal kembali menurun menjadi 1.700 orang. Meski 

demikian, jumlah peserta yang keluar beragam di setiap bulan, dengan puncaknya pada 

bulan Oktober sebanyak 19 orang. Secara keseluruhan, data ini menunjukkan adanya tren 

penurunan peserta awal dan variabilitas jumlah peserta yang keluar dari koperasi setiap 

tahunnya. 

Berdasarkan research gap dan fenomena gap, maka penelitian ini menguji kembali 

pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan memberikan 

novelty berupa kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening.  

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini bersifat eksplanatori yang 

bertujuan untuk menguji hubungan antara variabel kualitas pelayanan, pengalaman 

pelanggan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan 

metode asosiatif untuk mengidentifikasi pengaruh antar variabel yang diteliti. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pelanggan Koperasi POLDA Jawa Barat yang berjumlah 1.700 

orang. Sampel penelitian diambil menggunakan teknik purposive sampling, yaitu 

pelanggan yang telah menjadi anggota koperasi selama minimal satu tahun. 

Data dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder. Data primer 

diperoleh melalui pengumpulan data secara langsung dari responden menggunakan 

kuesioner. Kuesioner tersebut berisi serangkaian pernyataan yang mengacu pada indikator 

dari setiap variabel penelitian. Selain itu, data primer juga diperoleh melalui wawancara 

secara langsung dengan pihak terkait. Data sekunder diperoleh dari literatur, buku ilmiah, 

dan jurnal yang mendukung penelitian. 

Pengumpulan data dilakukan melalui tiga metode utama, yaitu kuesioner, 

wawancara, dan studi kepustakaan. Kuesioner digunakan untuk mendapatkan data dari 

responden secara langsung, sementara wawancara dilakukan dengan tatap muka untuk 

menggali informasi yang lebih mendalam. Studi kepustakaan dilakukan dengan 

mengumpulkan informasi dari berbagai referensi ilmiah yang relevan. 

Pengukuran variabel menggunakan skala Likert dengan rentang skor 1 hingga 5, di 

mana skor 1 menunjukkan “sangat tidak setuju” dan skor 5 menunjukkan “sangat setuju”. 

Indikator pengukuran untuk variabel kualitas pelayanan meliputi tangible, assurance, 

empati, responsivitas, dan reliabilitas. Indikator untuk variabel pengalaman pelanggan 

meliputi sense experience, feel experience, think experience, act experience, dan relate 

experience. Pengukuran kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan juga dilakukan 

dengan mengacu pada indikator yang telah ditetapkan dalam kerangka penelitian. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi pengujian outer 

model, inner model, dan pengujian hipotesis. Pengujian outer model bertujuan untuk 

mengevaluasi validitas dan reliabilitas instrumen pengukuran. Analisis inner model 

digunakan untuk menguji hubungan antar variabel laten dalam model penelitian. 

Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui pengaruh signifikan antar variabel. Hasil 

pengolahan data dan pengujian hipotesis akan digunakan untuk menguji model konseptual 

yang telah disusun. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bagian hasil dan pembahasan penelitian ini dimulai dengan deskripsi objek 

penelitian yang berfokus pada profil responden. Profil responden mencakup informasi 

demografis seperti usia, jenis kelamin, tingkat pendidikan, dan lama keanggotaan di 

Koperasi POLDA Jawa Barat. Informasi ini penting untuk menggambarkan karakteristik 

umum dari responden yang terlibat dalam penelitian. 

Selanjutnya, penelitian ini melakukan analisis deskriptif terhadap variabel-variabel 

penelitian, yaitu kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, dan 

loyalitas pelanggan. Analisis deskriptif ini bertujuan untuk mengetahui tingkat persepsi 

responden terhadap variabel-variabel tersebut. Hasilnya menunjukkan bahwa mayoritas 

responden memberikan penilaian yang positif terhadap kualitas pelayanan, pengalaman 

pelanggan, dan kepuasan pelanggan di koperasi tersebut. 

Pengujian outer model dilakukan untuk mengevaluasi validitas dan reliabilitas 

instrumen penelitian. Uji validitas menunjukkan bahwa semua indikator variabel memiliki 

nilai loading factor di atas 0,70, sehingga dinyatakan valid. Uji reliabilitas menggunakan 

Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability dengan hasil menunjukkan bahwa semua 

variabel memiliki nilai di atas 0,70, sehingga dinyatakan reliabel. 

Analisis inner model bertujuan untuk mengukur hubungan antara variabel laten 

dalam model penelitian. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

pengalaman pelanggan secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini 

berarti, semakin baik kualitas pelayanan dan semakin positif pengalaman pelanggan, maka 

kepuasan pelanggan akan meningkat. 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, jika kualitas 

pelayanan yang diberikan koperasi meningkat, maka loyalitas pelanggan juga meningkat. 

Pengaruh ini signifikan pada tingkat kepercayaan 95%, yang dibuktikan dengan nilai t-

statistik yang lebih besar dari t-tabel. 

Pengalaman pelanggan juga terbukti memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Ini mengindikasikan bahwa semakin positif pengalaman 

yang dirasakan pelanggan selama menggunakan layanan koperasi, maka semakin tinggi 

tingkat loyalitas pelanggan terhadap koperasi tersebut. 

Kualitas pelayanan tidak hanya memengaruhi loyalitas secara langsung, tetapi juga 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya, kualitas 

pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan, dan kepuasan ini berperan 

sebagai variabel mediasi dalam membentuk loyalitas pelanggan. 

Pengalaman pelanggan juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Ini berarti bahwa pengalaman positif yang diperoleh pelanggan selama 

berinteraksi dengan koperasi akan meningkatkan rasa puas pelanggan. Dengan demikian, 

koperasi perlu memperhatikan setiap aspek pengalaman pelanggan untuk menjaga tingkat 

kepuasan yang tinggi. 

Pengujian pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan 

hasil yang signifikan. Hal ini menegaskan bahwa pelanggan yang merasa puas dengan 

layanan koperasi cenderung lebih loyal. Kepuasan menjadi penggerak utama bagi 

pelanggan untuk tetap berlangganan dan merekomendasikan koperasi kepada orang lain. 

Nilai R-Square dalam penelitian ini menunjukkan seberapa besar variabel bebas 

(kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan) mampu menjelaskan variabel terikat 

(kepuasan dan loyalitas pelanggan). Nilai R-Square yang tinggi menunjukkan bahwa 

model penelitian memiliki kekuatan prediksi yang baik. 
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Pembahasan hasil penelitian mengaitkan temuan empiris dengan teori-teori yang 

telah diuraikan dalam kajian pustaka. Temuan menunjukkan konsistensi dengan teori 

bahwa kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan memiliki peran penting dalam 

membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini mendukung temuan dari studi sebelumnya yang mengungkapkan 

bahwa kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan secara simultan memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, koperasi perlu memprioritaskan kedua aspek 

ini dalam strategi pengelolaan layanan pelanggan. 

Implikasi manajerial dari hasil penelitian ini menegaskan pentingnya meningkatkan 

kualitas pelayanan melalui pelatihan karyawan, perbaikan fasilitas fisik, dan kecepatan 

respon terhadap keluhan pelanggan. Selain itu, koperasi juga perlu menciptakan 

pengalaman positif bagi pelanggan dengan memastikan interaksi yang menyenangkan dan 

dukungan pelanggan yang responsif. 

Salah satu temuan menarik dari penelitian ini adalah peran kepuasan sebagai 

variabel mediasi. Ini menunjukkan bahwa upaya meningkatkan kualitas pelayanan dan 

pengalaman pelanggan tidak hanya akan berdampak langsung pada loyalitas, tetapi juga 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya memperkuat loyalitas 

pelanggan. 

Sebagai kesimpulan, kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan, dan kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Upaya 

peningkatan kualitas pelayanan dan pengelolaan pengalaman pelanggan yang lebih baik 

akan berdampak positif pada kepuasan dan loyalitas pelanggan koperasi. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat diperoleh kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa upaya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan akan berpengaruh besar dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan keberhasilan koperasi dalam 

jangka panjang. 

2. Pengalaman pelanggan memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa pengalaman pelanggan yang lebih baik akan 

mendorong peningkatan loyalitas, yang pada gilirannya akan mendukung keberhasilan 

koperasi dalam menjaga hubungan jangka panjang dengan anggotanya. 

3. Kualitas pelayanan memiliki hubungan positif yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Meskipun pengaruhnya tidak sebesar pengaruhnya terhadap loyalitas 

pelanggan, kualitas pelayanan tetap memiliki peran penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Hasil ini memberikan gambaran bahwa untuk mempertahankan 

dan meningkatkan kepuasan pelanggan, koperasi harus menjaga dan meningkatkan 

standar pelayanan yang diberikan kepada anggotanya. 

4. Pengalaman pelanggan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Artinya, semakin baik pengalaman pelanggan dalam berinteraksi dengan 

koperasi, semakin tinggi tingkat kepuasan mereka. Temuan ini menegaskan bahwa 

pengalaman pelanggan yang baik memainkan peran kunci dalam meningkatkan 

kepuasan mereka, yang pada akhirnya dapat memengaruhi tingkat loyalitas dan 

keberlanjutan hubungan dengan koperasi. 

5. Kepuasan pelanggan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Ini berarti bahwa semakin puas pelanggan dengan layanan yang diberikan, 
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semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia dan loyal kepada koperasi. Hasil 

ini mendukung pentingnya menjaga tingkat kepuasan pelanggan sebagai strategi utama 

untuk mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang. 
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