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ABSTRAK

Dalam era perdagangan sekarang banyak perusahaan yang telah berkembang.
Kunci utama kemajuan perusahaan dapat dilihat seberapa tinggi Loyalitas Pelanggan
terhadap perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara
Kualitas Produk, Kepercayaan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan. Sampel penelitian ini sebanyak 100 responden. Dengan metode
pengambilan sampelnya menggunakan teknik purposive sampling yaitu pengambilan
sampel menurut kriteria yang telah ditentukan oleh peneliti dimana sampel yang
dipilih dengan menggunakan pertimbangkan sesuai dengan tujuan dan masalah
peneliti yang dikembangkan. Penelltlan ini menggunakan analisis regresi berganda.

Hasil pengupan koef|5|en is regresi linier berganda membuktikan

empunyal o:u, aruh positif dan signifikan terhadap

cld Iah‘is{gr i dibuktikan dengan nilai t niung
lebih besar dari t tape Qg > 1,66 )/t at signifikasi
0,05 (5%), Keperc Dp nggan (X,) mempunya \
terhadap penln an aI Pelan gan Flazzstorer Ha | dibuktikan dengan
nilai t piwng lebih bes&?‘-darl tabel qltu % >11,66 dengan filai signifikasi 0,018
(1,8%) < 0,05 (5%)-mn Kep sgﬁ'- elangg ) me yal )engaruh positif dan
signifikan ter iap,:ﬂbmqgkat gan Fla.g;stor Hal ini dibuktikan
dengan nilai t hiwng 1€0IN besar—darl i 531, dfz gan nilai signifikasi
0,000 (0%) < 0,05 (5%). Kualitas ‘Kepercayaan Pelanggan dan Kepuasan
Pelanggan berpé arl,lh p sitif-dan si an Er@adap oyalitas Pelanggan dengan

nilai koefisien d ér asi (z ?fariﬁgﬁatau 69,2

Kata kunci : Kualitas Produk epercayaan Pelg
Pelanggan, Loyallt Pelanggan.”™ -

_SEMARANG

ggan dan Kepuasan

PENDAHULUAN akan  dipastikan  produk dalam

perusahaan itu akan semakin dikenal

Dalam  era  perdagangan oleh pihak masyarakat.

sekarang banyak perusahaan yang Kesetiaan (loyalitas) pelanggan
telah  berkembang. Kunci utama tidak terbentuk dalam waktu singkat
kemajuan perusahaan dapat dilihat tetapi melalui proses pembelajaran
seberapa tinggi loyalitas pelanggan konsumen. Berdasarkan hasil
terhadap perusahaan. Karena, loyalitas pengalaman dan pengetahuan
pelanggan  merupakan asset dan pelanggan dalam proses pembelian
memiliki peran penting dalam sebuah yang konsisten sepanjang waktu yang
perusahaan. Jika setiap pelanggan terus berulang. Konsistensi pelanggan
loyal terhadap perusahaan produk, tersebut dapat dikatakan bahwa telah
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timbul kesetiaan (loyalitas) pelanggan
(Kusumawati, 2011).

Beberapa faktor dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan
antara lain kualitas produk,
kepercayaan pelanggan dan kepuasan
pelanggan. Bagi para pelanggan
kualitas produk sangat berperan
penting dalam setiap pembelian.
Kualitas produk merupakan
karakteristik sebuah produk maupun
jasa yang memberikan kemamy
untuk mencukupi »
pelanggan (lrawan, &
2013).

Kualitas pr
baik  merupa
keinginan dap
terhadap sua
produk yang
dibandingkan
diharapkan,
yang dipersepSikan
memuaskan pelg
Japarianto, 2013).

Faktor loyalitas  pelanggan
selanjutnya  adala
pelanggan. Memban
sangat penting karena
merupakan kunci  keberlang
hidup merek dalam jangka panjang
(Bahrudin, & Zuhro, 2015). Adapun
definisi  dari  kepercayaan yaitu
keyakinan satu pihak  mengenai
maksud dan perilaku pihak yang
lainnya (Maima, 2012).

Kepuasan pelanggan merupakan
suatu perasaan pelanggan sebagai
respon terhadap produk barang atau
jasa yang telah dikonsumsi. Jika
Kinerja produk tidak memenuhi
harapan, pelanggan tidak puas. Jika
kinerja produk sesuai dengan harapan,

semakln
atas

tu

tel‘sbb%

n j(l;filwan,r f&jh: ,\\;“

kepercayaan

pelanggan puas. Jika kinerja produk
melebihi harapan, pelanggan sangat
puas (Normasari, dkk, 2013).

KAJIAN PUSTAKA
Kualitas Produk

Kualitas Produk adalah
kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya, meliputi
kehandalan, daya tahan, ketepatan,
udahan operasi, dan perbaikan

serta atribut bernilai lainnya.

)€ sahaan yang menginginkan
B kebutuhan dan

elanggan, maka akan
1 produk yang

berusahaf:_',m

Kepercayaan Pelanggan

Pelanggan adalah
pelanggan  mengenai
objek, atributnya, dan
anfaatnya.  Berdasarkan  konsep
tersebut, maka pengetahuan pelanggan
sangat terkait dengan pembahasan
sikap karena pengetahuan pelanggan
adalah  Kepercayaan  Pelanggan.
Kepercayaan Pelanggan atau
pengetahuan pelanggan menyangkut
kepercayaan bahwa suatu produk
memiliki berbagai atribut, dan manfaat
dari  berbagai  atribut  tersebut
(Sumarwan, 2011).
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Kepuasan Pelanggan

Kepuasan Pelanggan merupakan
evaluasi purna beli di mana alternatif
yang dipilih sekurang-kurangnya sama
atau melampaui harapan pelanggan.
Kepuasan pelanggan sebagai suatu
tanggapan emosional pada evaluasi
terhadap pengalaman konsumsi suatu
produk atau jasa. Kepuasan Pelanggan
adalah fungsi dari perbedaan antar
kinerja ynag dirasakan
harapan. Pelanggan dapat
salah satu dari tingkat
umum (Kusumawati,

pada ukuran
terhadap pemilih
suatu produk.
memberikan
penggunaan prod
lama dan untuk
datang, serta uk

QD
=
o
D
=
3.
S
@
il

9‘U

' rﬁ& kétérk

nasa y akan

mencerminkan peluang ya
kecil mengenai kemung mafsgﬂrﬁﬂp\

pelanggan beralih kepada
produk pesaing, apabila produk
pesaing tersebut didapati adanya
perubahan, baik menyangkut harga
maupun  atribut  produk lainnya
(Hermawan, 2011).

Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah metode
kuisioner.

\,Jh., A

r’membell produk

dalam waktu ryf gj

Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam
penelitian ini terdiri dari uji kualitas
data (uji validitas, uji reliabilitas), uji
asumsi  klasik  (uji ~ normalitas,
multikolinearitas, heteroskedastisitas),
analisis regresi linear berganda dan
pengujian hipotesis ( uji t, uji f dan
koefisien determinasi).

DAN PEMBAHASAN
i,Objek Penelitian

dan data dalam
alah pelanggan yang

peneliti

tebih deri zgua) ali.

UJI KUADITAS
Uji validitas
Uji. validitas digunakan untuk
@guk sah (valid) atau tidak
sahnya  “'suatu  kuesioner.  Dasar
ambpilan keputusan yang
dlgunakan adalah melakukan uji
signifikasi dengan membandingkan
nilai hitung dengan reapel.

Dari hasil uji validitas yang
ada pada tabel 4.1, dapat dijelaskan
bahwa Kualitas Produk, Kepercayaan
Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan
Loyalitas Pelanggan dapat dikatakan
valid dari keseluruhan pernyataan
yang diajukan oleh peneliti terhadap
responden karena nilai r hitung > r
tabel.
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Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas

Uji Reliabilitas

N | Variabet/indik r et Uji reliabilitas digunakan untuk
o | e A i | P R mengukur ~ konsistensi  dari  suatu
. g variabel. Butir pertanyaan dalam
L | Kualitas variabel ~ dikatakan reliabel atau
Indikator 1 055 | 0196 | Valid terpercaya apabila jawaban responden
Indikator 2 5 6 Valid adalah konsisten atau stabil dari waktu
:zg:gg:i 0,54 0%96 x:::g ke waktu. Suatu konstruk atau variabel
Indikator 5 067 | 0196 | Valid d!kqtakan reliabel jika memberikan
7 6 nilai cronbach alpha > 0,60 (Ardhana,
0,61 | 0,196 0)
9 6 '
055 - MUH Tabel 42
8 ™ 4 engujian Reliabilitas
2. | Kepercayaan i - - : Koefisien
Pelanggan No r'lkat Cronbach o Keterangan
Indikator 1 y Alpha
Indikator 2 Py .
Indikator 3 1. Prad \ ,728 0,60 Reliabel
Indikator 4 R e
e 714 | 0,60 | Reliabel
o elang
e 0,684 | 060 | Reliabel
' elanggan
> g;[;ﬂasaarr]] L ,,{,\‘:r. LGS 0760 | 0,60 | Reliabel
Indikator 1 :I"ﬁt Sy cueE ' '
Indikator 2 Sumber: Data primer yang diolah, 2018
Indikator 3 - Tabel 74.2 diatas hasil uji
natketor4 odel o1os | oy | reliabilitas menunjukkan bahwa semua
3 s bel mempunyai koefisien
o W
0,63 96 EMAR#‘ cro alpha yang cukup besar
0%0 0.196 diatas 0,60 sehingga dapat
6 | 6 dikatakan semua konsep pengukuran
4. | Loyalitas masing-masing variabel dari kuesioner
rne(:ﬁg%gf‘;‘ 048 | 0196 | Valid adalah reliabel. Kemudian untuk
Indikator 2 1 s valid selanjutnya item-item pada masing-
Indikator 3 071 | 0196 | Valid masing konsep variabel tersebut layak
Indikator 4 oro Lomg | V2™ digunakan sebagai alat ukur.
1 s Berdasarkan tabel diatas, dapat
0,72 | 0,196 diketahui  bahwa  masing-masing
4 6 . . .
_ ) variabel antara variabel Kualitas
Sumber : Data primer yang diolah, 2018 Produk Kepercayaan  Pelanggan

Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas
Pelanggan, ternyata diperoleh nilai
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cronbach alpha > 0,60. Dengan

demikian, maka hasil uji reabilitas
terhadap keseluruhan variabel adalah
reliabel.

UJI ASUMSI KLASIK
Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi,
variabel terikat dan variabel bebas atau
keduanya  mempunyai
normal atau tidak. Model

normal atau
(Ardhana, 2010)

Pada ga
bahwa grafik
of

menyebar di sekitar

Hasil Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas bertujuan
untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar
variabel bebas (independen). Jika
ditemukan adanya multikolinearitas,
maka koefisien regresi variabel tidak
tentu dan kesalahan menjadi tidak
terhingga  (Saputro, 2010). Uji
multikolinearitas dalam penelitian ini
dapat dilihat sebagai berikut:
Tabel43

Collinearity
Statistics
Tolerance | VIF
f KualitasiPfodu 809 1.236
1 o 956 | 1.046
[~ pelanggan ' '
792 1.263

penyebarannya englk 1 ISj &\\ . onaltlta; p:lar:;g;n o
diagonal. Maka \gapat diimpdlkan & S i " elurun  variabel
ﬁ:rgxz memenuhigs 1si r)1/o §aE“tE3 Kualr:;a; %;J(t) (Xa)én Ke%gﬁﬁ:ﬁ

Garnbar Y AR MS‘@ A (X3) memiliki  nilai

Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: loyalitas pelanggan
1

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

e > 0,10 dan memiliki nilai
VIF < 10. Jadi dapat disimpulkan
bahwa tidak ada multikolinearitas
antar variabel bebas dalam model
regresi.

Hasil Uji Heterokedastisitas

Uji  ini  bertujuan  untuk
menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan varian residual
antara yang satu dengan yang lain.
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Jika varian residual dari satu Tabel 4.4

pengamatan ke pengamatan yang lain Tabel Koefisien Regresi Linear
tetap maka disebut homokedastisitas. Coeﬁ'c'e”tS; -
. . . t
Dan jika varian berbeda, disebut e
heterokedastisitas. Model regresi yang Ugsta?fqa_rdized Coeffic
- - - - oefficients ients
baik adalah tidak terjadl Model B | Std. Error [ Beta T Sig.
heterokedastisitas. T (Constan®) -
Gambar 4.2 231 1543 -1.496 | .138
.. .. 0
Uji Heterokedastisitas Kualitas
.595 .059 .625] 10.079 | .000
Scatterplot Produk
Dependent Variable: loyalitas pelanggan Kepercaya
an 156 .064 138 2417 .018
Pelanggan
" .366 .062 370 5.905| .000

ssion Standardized Residual

persamaan regresi
di atas memberikan

Regre:

as Produk semakin
maka  Loyalitas
akan semakin

heteroskedastisi
ada satupun
signifikan berhu
mutlak residual.

_ﬁu Elkk .
gan dggi ?&%‘l\“\\ Eﬁlgg
erar

ini b bahwa . b, (

ai koefisien regresi Xy)

ai positif, yang berarti

Kepercayaan Pelanggan

akin dipercaya, Loyalitas

Pelanggan akan  semakin
tinggi.

3. bs (nilai koefisien regresi X3)
bernilai positif, yang berarti
jika  Kepuasan  Pelanggan
semakin puas, maka Loyalitas
Pelanggan  akan  semakin

tinggi.

j|

ANALISIS PENELITIAN
Hasil Analisis Linier Berganda

Hasil regresi berganda antara
Kualitas Produk, Kepercayaan dan
Kepuasan Pelanggan terhadap
Loyalitas Pelanggan dalam proses
penghitungannya dapat  diperoleh
sebagai berikut :
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Uji Hipotesis
Uji t (Parsial)

Uji t dilakukan untuk menguji
apakah variabel-variabel independen

dapat mempengaruhi variabel
dependen diperlukan pengujian
statistik secara parsial. Dengan

dilakukannya uji t ini maka akan
diketahui apakah variabel Kualitas
Produk, Kepercayaan Pelanggan dan
Kepuasan Pelanggan berpenga
terhadap Loyalitas Pelanggan

Model

kepercayaan \ 3
pelanggan

menunjukkan nilai ya
Apabila nilai 51gn1ﬁk351 > O 05 maka
variabel independen (bebas) tidak
berpengaruh  signifikan  terhadap
variabel dependen (terikat) dan apabila
nilai signifikasi < 0,05 maka variabel
independen  (bebas)  berpengaruh
signifikan terhadap variabel dependen
(terikat), Berikut adalah pemaparan

hasil dari  variabel independen
berpengaruh terhadap variabel
dependen :

Hasil nilai t hitung sebesar
10,079 yang lebih besar dari t tabel =

1,66 (terlampir) dan hasil nilai
probabilitas  signifikansi  variabel
Kualitas Produk 0,000 (0%) < tingkat
alpha 0,05 (5%). Atas dasar
perbandingan  parameter  statistik
tersebut, maka H,; yang menyatakan
Kualitas Produk berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Pelanggan
dinyatakan diterima. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa adanya Kkinerja
yang baik atas produk casing
Flazzstore dan kehandalan produk

) meningkatkan keinginan
,. untuk terus membeli casing
I:T ilai t hltung sebesar 2,417
yang I(.{as \ darlttabel 1,66 dan
hasul nnai) pr|||tas S|gn|f|kan3|

a2 yang menyatakan
elanggan berpengaruh
Loyalitas Pelanggan.
rti adanya tingkat
Pelanggan yang
pada Flazzstore agar
¢an Loyalitas Pelanggan.
Hasil nilai t hitung sebesar 5,905
ng-tebih besar dari t tabel = 1,66 dan
hasil nilai probabilitas signifikansi
variabel Kepuasan Pelanggan 0,000
(0%) < tingkat alpha 0,05 (5%). Atas
dasar perbandingan parameter statistik
tersebut, maka Ha3 yang menyatakan
Kepuasan Pelanggan berpengaruh
positif terhadap Loyalitas Pelanggan.
Kepuasan Pelanggan memiliki peran
peting terhadap Loyalitas Pelanggan,
ketika pelanggan membeli produk dan
merasa puas, hal itu akan berpengaruh
terhadap Loyalitas Pelanggan.
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Uji F (Uji Simultan)

Uji F pada dasarnya
menunjukkan apakah semua variabel
bebas yang dimasukkan dalam model
mempunyai pengaruh secara bersama-
sama terhadap variabel terikat

Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) pada

intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel

dependen. Nilai koefisien determinasi
adalah antara nol dan satu. Nilai R?

" . : ang kecil berarti  kemampuan
(Saputro, 2010). Pengujian hipotesis yan . .

. . variabel-variabel independen dalam
Sr'r?gﬁgr:jiku??euslﬁr:] 3 %gﬁggfjﬁ Valrjir;gjek menjelaskan variasi variabel dependen
bebas  yaitu yKuaIitas P T, sangat terbatas. Nilai yang mendekati

berarti variabel-variabel
Kepercayaan Pelanggan da uasam L 1in en  memberikan  hampir
Pelanggan terhada itas )" ormasi. vana  dibutuhkan
Pelanggan sebagai v &}"kat”ya Smemprediksi. variasi variabel
Hasil  pe tistik o
dengan men £k ang1 depen utro, 2010). Nilai
diringkas pada ‘Tabel . 6 dlperolgkh I :’f koeﬂsuent"" die 1 jllTsizld S'tegctltﬁz
hitung = 75,232 yang lebih deabel -, I
(2.71) denga Kat ! orobabili . eb gzélma_ng_ap : dilihat pada tabel
signifikan = oe-f(O%ﬁ yang | R = .
kecil dari alpha 0,05 (5%), sehin ~ Koefisi Detérminasi
dapat ditarik | kesimpulan.bahwa | Ssummany’
hipotesis 4 (H.4)\ yang, menyat ¥1\| Adjusted
Kualitas Prod Ke ca aan R Std. Error of
Pelanggan dan Keépuasan pe anggan Model R uare | Square [ the Estimate
r rsam 8383y 702 692 930
Eecaa bﬁ sa e!tfc’f g %%unan) & dictorsy (Constant), kepuasan pelanggan,
erpengaru posi I_ g ma,ﬂl R h. cayaan pelanggan, Kualitas Produk
terhadap Loyalitas™,_ - Pelanggan b. t Variable: loyalitas pelanggan
dinyatakan diterima.
Tabel 4.6 Dari hasil perhitungan dalam
Uji F tabel 4.7 dapat diketahui bahwa
ANOVA? koefisien determinasi (adjusted R?)
\odel Ssgl:gr(;fs i S'\(;'S:Pe e |sig yang diperoleh sebesar 0,692. Hal ini
1 Regression |195.117| 3[65.039 |75.232 |.000° Egzggtégar?g’Zggpatvar(lj?jt()j!’alskal_r]oya(I)I;[(?ﬁ
Residual 82.993|96 | .865
Tzf;, " 278.110 | 99 variasi dari variabel Kualitas Produk,

a. Dependent Variable: loyalitas pelanggan

b. Predictors: (Constant), kepuasan pelanggan,
kepercayaan pelanggan, Kualitas Produk
Sumber : Data output SPSS 23, 2018

Kepercayaan Pelanggan dan Kepuasan
Pelanggan sedangkan sisanya 30,8%
dijelaskan oleh variabel lain yang
tidak terdapat dalam penelitian ini.
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SIMPULAN DAN SARAN 5. Variabel Kualitas Produk

KESIMPULAN merupakan  variabel yang
berpengaruh paling besar
Berdasarkan hasil analisis data terhadap Loyalitas Pelanggan,
yang telah dilakukan terhadap seluruh dengan nilai koefisien regresi
data yang positif sebesar 0,625.
yang diperoleh, maka dapat diambil Sementara variabel yang
kesi:npulan Se%ag;i berikut: menempati urutfim kedua adalah
1. Kualitas Produk mempunyai Kepuasan  Pelanggan  yang
pengaruh positif dan signifikan berpengaruh positif signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan,
Flazzstore. Hal ini dibuktike dengan nilai koefisien regresi
dengan nilai t hitung lebi yang positif sebesar 0,370.
daripada nilai 3 i j variabel
10,079 > 166 Jengan ti . epe Pelanggan
signifikansi O 4:-8 pengaruhi Loyalitas
2.  Kepercaya 4" p}lﬁ’nggan dengan nilai koefisien
mem]EniJ( ositi d@n‘lh f/ >, ang positif sebesar
signifi tas C 4 0,138.
Pelangg IEZS?] ‘_ i 6{' Koe lgfen determinasi (adjusted
dibuktikan dengan |Ia|+hu ! R?) :E?I penelitian ini
lebih bess darlpadﬁ nilait tz '. memperoleh sebesar 0,692. Hal
yaitu 2,417 1,661 nga o ini aﬁ?{ : 69,2% variabel
tingkat sig I-&.IiSI 01 =\ L oyalitas @ Pelanggan  dapat
3. Kepuasan \Qelan anm \. dijelaskan oleh wvariasi dari
mempunyai pengaruh positif dan variab Kualitas Produk,
signifikan adap Loyalitas Kepercayaan Pelanggan dan
Pelanggan Flaz toreS—E Kepuasan Pelanggan, sedangkan
dibuktikan denga a M%RP\NG 30,8% dijelaskan oleh variabel
lebih besar daripada“nHai-t tabel ain.
yaitu 5,905 > 1,661 dengan
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. SARAN
4.  Secara simultan variabel
Kualitas Produk, Kepercayaan Beberapa  saran-saran  dan
Pelanggan dan Kepuasan masukan yang dapat diberikan sebagai
Pelanggan memiliki pengaruh tindak lanjut dari hasil penelitian
yang signifikan terhadap adalah sebagai berikut :
Loyalitas Pelanggan. Hal ini 1.  Anggapan dari para pelanggan
dibuktikan dengan nilai F hitung yang sesuai kenyataan mengenai
lebih besar daripada nilai F tabel Kualitas Produk casing di
yaitu 75,232 > 2,70 dengan Flazzstore membuat pelanggan
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. berkeinginan untuk melakukan

pembelian ulang, hal ini tentu
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saja berpengaruh positif bagi
perusahaan. Perusahaan harus
mempertahankan Kualitas
Produk yang telah ada, agar
pelanggan tetap setia dan tidak
berpindah kepada perusahaan
lain. Adapun langkah untuk
meningkatkan Kualitas Produk
adalah selalu menjaga ciri khas
yakni menggunakan bahan yang
berkualitas. =~ Kedua  adalah
dengan cara memberi
kualitas gambar yang
berbeda, yang
membuat para
tidak ada

D€ %rasa
!r gﬂg\'menyamal
n)f&"Hal I bisa

Kepercayaan.

besér i
aan' éan
ep t

reputasi p ,;:.\
Dengan re ra-3 N\
pelanggan ‘merasa gq‘u ﬁc?anl \ "'\.
nyaman untuk selalu membeli

FIazzstore-‘Jrka
kepercayaan
dijaga dan ditingk
kemungkinan perusaha Ka
kehilangan pelanggan onalnya
di  kemudian hari. Untuk
menjaga  kepercayaan  para
pelanggannya sekarang ini dapat
dilakukan dengan meningkatkan
tanggung  jawab,  misalnya
dengan  selalu  memberikan
jaminan kerusakan barang yang
dikirim  apabila  melakukan
pembelian lewat online, hal ini
akan  meningkatkan reputasi
perusahaan.

quaﬁ 1|| f/ lebih!

ef . -
"5 _—— akan :jglal

3. Dari hasil tanggapan responden
mengenai Kepuasan Pelanggan
yang selalu puas dengan
menceritakan atas produk yang
dihasilkan pada perusahaan
casing Flazzstore sangat
berpengaruh positif. Hal ini akan
meningkatkan kemajuan
perusahaan dengan pelanggan
yang selalu merasa puas dan
akan dipastikan untuk selalu

: datang kembali untuk membeli
dan produk. Untuk menjaga
|5h1 U _f epuasan Pelanggan perusahaan
o selalu memberikan

fx:}h

produk serta selalu
an pelayanan yang
unggul disbanding
perus_'ibaan ain. Dengan hal ini
dapat ﬁipa kan para pelanggan
merasa puas dan
pernah  melirik

ng

tidak
perus ha

KETERBATASAN PENELITIAN

apat beberapa keterbatasan
nelltlan ini, yang bisa

div bahan pertimbangan untuk
penelltlan selanjutnya, diantaranya
variabel yang diujikan relatif sedikit
dan sederhana untuk dapat melihat
keseluruhan tentang perilaku
pelanggan. Bukan tidak mungkin
bahwa sebenarnya masih ada faktor-
faktor lain yang mungkin
mempengaruhi sikap pelanggan dalam
loyalitasnya.
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AGENDA PENELITIAN YANG
AKAN DATANG

Keterbatasan yang ditemukan
dalam penelitian ini dapat dijadikan
sumber ide bagi penelitian yang akan
datang. Untuk penelitian yang akan
dating disarankan untuk
menambahkan  indikator  masing-
masing variabel independen (setiap
indikator masing-masing variabel yang
ada di dalam penelitian ini, dapa
dipecah menjadl beberapa
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