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PENGARUH CUSTOMER EXPERIENCE KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
MINAT BELI ULANG DI CEKA CAFE

M.Dheny!, Efan Elpanso’
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis, Universitas Bina Darma
email: mhddheny24@gmail.com , efan.elpanso@binadarma.ac.id

Abstrak

This study aims to analyze whether there is a correlation between customer experience and customer
satisfaction with repurchase interest in Ceka Cafe Palembang. Sampling was carried out with Non-
Probability Sampling (Non-Random sampling) Quota sampling technique with 100 respondents. Data
collection techniques used questionnaires and interviews. The correlation of customer experience and
customer satisfaction with repurchase interest using multiple linear regression analysis The results in
this study indicate customer experience and customer satisfaction has a positive relationship on the
repurchase interest in Ceka Cafe Palembang.

Keywords : Customer Experience, Customer Satisfaction, Repurchase

1. PENDAHULUAN

Bisnis merupakan suatu konsep yang dipahami sebagai usaha dari suatu organisasi atau perusahaan
untuk menyediakan barang dan jasa bagi konsumen. Ukuran suatu bisnis dapat dilihat dari jumlah
pegawai ataupun volume penjualan (Dina & Efan, 2020). Menurut Schnaars (dalam Tjiptono,2016).
“Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa puas.
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara
pelaku usaha dan pelanggannya menjadi harmonis,dan memberikan dasar yang baik bagi pembelian
ulang dan akan terciptanya loyalitas pelanggan,serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut
(word of mouth).Semakin tinggi customer experience jelas akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
secara langsung akan mempengaruhi keinginan konsumen untuk datang kembali”.

Menurut Alma (2011:156). “Adanya kepuasan yang dirasakan oleh konsumen,dapat menimbulkan
respon positif berupa terjadinya pembelian ulang,dan merekomendasikan konsumen lain agar membeli
produk yang sama. Keuntungan berlipat ganda akan diperoleh produsen,melalui penyebaran informasi
positif dari konsumen ke konsumen lainya. Demikian pula sebaliknya jika tanpa ada kepuasan,akan
dapat mengakibatkan pelanggan pindah pada produk lain. Kurangnya kepuasan akan mengakibatkan
konsumen enggan untuk melakukan pembelian ulang pada sebuah perusahaan atau merek tertentu.

Dalam hal ini Ceka cafe Palembang adalah jenis usaha di bidang UMKM (usaha mikro kecil
menengah) merupakan satu dari sekian banyak pelaku usaha bisnis dibidang restoran/cafeseperti motto
yang merekaberikan share & eat yaitu, berbagi dan makan.

2. LANDASAN TEORI
2.1 Hubungan Customer Experience Dengan Minat Beli Ulang Konsumen

“Customer Experience merupakan satu set interaksi antara pelanggan dan produk, perusahaan, atau
bagian dari organisasi, yang menimbulkan reaksi. Pengalaman ini benar-benar pribadi dan menyiratkan
keterlibatan pelanggan pada tingkat yang berbeda (baik secara rasional, emosional, sensorik, fisik, dan
spiritual)”’Pramudita dan japarianto (2012:113). Adapun Minat Beli Ulang menurut Kotler dan Keller (
2017:244) berpendapat bahwa “setelah konsumen membeli produk tersebut konsumen bisa puas atau
tidak puas dan terlibat dalam perilaku pasca pembelian. Pelanggan yang puas akan kembali membeli
produk, memuji produk yang membelinya dihadapan orang lain, sedikit menarik perhatian pada merek
dan iklan pesaing dan membeli produk lain dari perusahaan yang sama”.
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2.2 Hubungan Kepuasan Konsumen Dengan Minat Beli Ulang Konsumen

Kepuasan pelanggan merupakan kunci yang penting untuk dapat mempertahankan pelanggan,
seperti yang dikemukakan Kotler (2017:18) “perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”. Hal
ini menegaskan bahwa tanpa adanya kepuasan pelanggan maka perusahaan akan sulit untuk bertahan
dalam menghadapi persaingan yang kompetitif. Adapun Minat Beli Ulang menurut Kotler dan Keller (
2017:244) berpendapat bahwa “setelah konsumen membeli produk tersebut konsumen bisa puas atau
tidak puas dan terlibat dalam perilaku pasca pembelian. Pelanggan yang puas akan kembali membeli
produk, memuji produk yang membelinya dihadapan orang lain, sedikit menarik perhatian pada merek
dan iklan pesaing dan membeli produk lain dari perusahaan yang sama”.

2.3 Hubungan Customer Experience Dan Kepuasan Konsumen Dengan Minat Beli Ulang

Konsumen

“Customer Experience merupakan satu set interaksi antara pelanggan dan produkperusahaan, atau
bagian dari organisasi, yang menimbulkan reaksi. Pengalaman ini benar-benar pribadi dan menyiratkan
keterlibatan pelanggan pada tingkat yang berbeda (baik secara rasional, emosional, sensorik, fisik, dan
spiritual)”.Pramudita dan japarianto (2012:113). Dan Kepuasan pelanggan merupakan kunci yang
penting untuk dapat mempertahankan pelanggan, seperti yang dikemukakan Kotler (2017:18) “perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan”. Hal ini menegaskan bahwa tanpa adanya kepuasan
pelanggan maka perusahaan akan sulit untuk bertahan dalam menghadapi persaingan yang kompetitif.

Adapun Minat Beli Ulang menurut Kotler dan Keller ( 2017:244) berpendapat bahwa‘setelah
konsumen membeli produk tersebut konsumen bisa puas atau tidak puas dan terlibat dalam perilaku
pasca pembelian. Pelanggan yang puas akan kembali membeli produk, memuji produk yang
membelinya dihadapan orang lain,sedikit menarik perhatian pada merek dan iklan pesaing dan membeli
produk lain dari perusahaan yang sama”

3. METODE PENELITIAN
3.1 Variabel Penelitian
Dalam penelitian ini menggunakan variabel independen dan variabel dependen.

1. Variabel independen (variabel bebas) adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (terikat), (Sugiono, 2013:59). Variabel
dalam penelitian ini adalah Customer Experience (XI), Kepuasan Konsumen (X2).

2. Variabel dependen (variabel terikat) merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi
akibat, karena adanya variabel bebas, (Sugiyono,2013:59). Variabel terikat dalam penelitian ini
adalah Minat Beli Ulang (Y).

3.2 Metode Pengumpulan Data
Dalam penelitian ini digunakan teknik pengumpulan data sebagai berikut :

Data Primer
Data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpulan data, dalam
penelitian ini metode yang digunakan oleh peneliti dalam mengumpulkan data adalah sebagai berikut (
Sugiyono, 2013:193) :
1. Observasi
Yaitu pengumpulan data dengan cara pengamatan langsung dan penelitian terhadap objek yang di
teliti dengan melihat, mendengar langsung dari kenyataan pada perusahaan tersebut yang ada
hubungannya dengan bagaimana pengaruh Customer Experiencedan Kepuasan Konsumen
terhadap Minat beli ulang di Ceka Cafe Palembang.
2. Kuesioner (angket)
Melakukan pengumpulan data dengan memberikan sejumlah pertanyaan tertulis kepada
Pengunjung Ceka Cafe Palembang untuk mendapatkan informasi yang di perlukan. Daftar
penelitian ini menggunakan jenis angket tertutup atau angket terstruktur, yaitu angket yang
disajikan dalam bentuk sedemikian rupa sehingga responden diminta untuk memilih satu jawaban
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yang sesuai dengan karekter dirinya dengan cara memberi tanda berupa tanda check list pada
kuesioner yang di sebarkan, terkait dalam penelitian ini terdiri dari 15 pertanyaan
mengenaiCustomer Experience, 12 pertanyaan mengenai Kepuasan konsumen, dan 9 pertanyaan
mengenai Minat beli ulang.

3. Wawancara
Teknik wawancara digunakan untuk mengumpulkan data dengan melakukan pertanyaan langsung
kepada para responden dan pihak yang berkompeten dalam penelitian.

Data Sekunder

Data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpulan
data, misalnya lewat orang lain (Sugiyono, 2013 :193). Data sekunder biasanya berwujud data
dokumentasi atau data laporan yang telah tersedia, antara lain buku-buku, jurnal-jurnal penelitian
terdahulu dan literatur lain yang berhubungan dengan materi penelitian.

3.3 Teknik Pengukuran variabel

Alat yang di gunakan untuk mengumpulkan data primer dalam penelitian ini adalah
menggunakan koesioner dengan pengukuran skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial, fenomena
sosial ini disebut sebagai variabel penelitian (sugiyono, 2013 :132).

3.4 Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas
dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian di tarik
kesimpulan (Sugiono, 2017:137).

Dalam penelitian ini Teknik pengambilan sampel yang dilakukan dengan menggunakan metode
Non-Probability Sampling (Non-Random sampling)Quota sampling Y aitu metode pengambilan sampel
yang mengizinkan peneliti untuk menentukan jumlah sampel yang diputuskan sesuai dengan jumlah
kuota.

3.5 Metode Analisis Dan Teknik Data
Analisis data

Adapun metode analisis yang peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah metode Analisis
Kuantitatif, metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat positivisme yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknik
pengumpulan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan
instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan menguji hipotesis
yang diterapkan.

Teknik Analisis Data

1. Analisis Regresi Berganda
Analisis regresi berganda digunakan peneliti apabila peneliti bermaksud meramalkan
bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen (kriterium), bila dua atau lebih variabel
independen sebagai faktor predicator dimanipulasi (dinaik turunkan nilainya), (Sugiyono,2013
2277)

2. Analisis Koefisien Korelasi
Adapun Analisis koefisien korelasi merupakan tingkat hubungan antara variable satu dengan
variabellainnya, yang di notasikan dengan r, dan mempunyai nilai korelasi berkisar dari -1
sampai dengan +1, nilai tersebut menggambarkan kekuatan hubungan antarvariabel yang diukur
tersebut.
Jika nilai r adalah +1 artinya terdapat hubungan positif yang kuat antarvariabel-variabel yang
diobservasi dan hasil tersebut mengindikasikan hubungan yang searah diamana jika satu
variabel mengalami kenaikan maka variabel lain juga akan mengalami kenaikan dan sebaliknya,
jika nilai r adalah -1 artinya terdapat hubungan negatif yang kuat antarvariabel-variabel yang di
observasi dan hasil tersebut mengindikasikan hubungan yang berlawanan dimana jika satu
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variabel mengalami kenaikan, maka variabel lain akan mengalami penurunan, dan jika nilai r
adalah 0 artinya tidak terdapat hubungan antarvariabel-variabel yang di observasi.
3. Analisis Koefisien Data Determinasi (R?)

Analisis Koefisien Data Determinasi Merupakan alat yang digunakan untuk mengukur seberapa
baik model persamaan regresi yang dibangun serta ukuran baik tidaknya model ditentukan dari
seberapa besar kontribusi dari variabel independen mampu menjelaskan variabel dependen, nilai
koefisien determinasi berkisar dari 0 sampai dengan 1, dan semakin besar nilai koefisen
determinasi maka semakin baik pula model persamaan yang di bangun (Fitriya, Basyith, Darius
2018 :357)

3.6 Uji Hipotesis
Uji Secara Simultan (Uji F)

Uji F atau model persamaan regresi merupakan pengujian yang ditujukan untuk mengetahui
signifikansi model persamaan secara keseluruhan. (Fitriya, Basyith, Darius 2018 :361).

UJi Secara Parsial (Uji t)

Dimana Uji t ini digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing variabel bebasnya secara
sendiri-sendiri berpengaruh secara signifikan terhadap veriabel terikatnya (Fitriya, Basyith, Darius 2018
:360).

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji ini dilakukan untuk mengetahui konsistensi dan akurasi data yang dikumpulkan dari
pengguna instrument. Bila data yang diperoleh kurang valid dan reliabel akan menghasilkan
kesimpulan yang bias. Ada dua prosedur pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini untuk
mengukur reliabilitas dan validitas.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel X1 (Customer Experience)

Butir Pernyataan r titung r tabel Validitas
X1.1 0,847 0,196 Valid
X1.2 0,803 0,196 Valid
X1.3 0,766 0,196 Valid
X1.4 0,743 0,196 Valid
X1.5 0,805 0,196 Valid
X1.6 0,689 0,196 Valid

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel X2 (Kepuasan konsumen)

Butir Pernyataan r titung r tabel Validitas
X2.1 0,769 0,196 Valid
X2.2 0,783 0,196 Valid
X2.3 0,714 0,196 Valid
X2.4 0,740 0,196 Valid
X2.5 0,713 0,196 Valid
X2.6 0,713 0,196 Valid

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Y (Minat Beli Ulang)

Butir Pernyataan r titung r tabel Validitas
Y.1 0,752 0,196 Valid
Y.2 0,795 0,196 Valid
Y3 0,709 0,196 Valid
Y.4 0,855 0,196 Valid
Y.5 0,735 0,196 Valid
Y.6 0,721 0,196 Valid
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Tabel 4. Hasil Uji Realibilitas Variabel X1 (Customer Experience)
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.867 6

Tabel 5. Hasil Uji Realibilitas Variabel X2 (Kepuasan konsumen)
Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items
.833 6

Tabel 6. Hasil Uji Realibilitas Variabel Y (Minat Beli Ulang)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items
.856 6

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas masing-masing instrumen menunjukkan cronbach alpha
di atas 0,6 (Sugiyono, 2014). Data mengenai Customer Experienceyang menggunakan instrument
kuisioner dalam penelitian ini menunjukkan konsistensi internal yang memadai, yang dinyatakan
dengan nilai koefesien alpha (cronbach alpha) sebesar 0,824. Hasil tersebut menunjukkan data yang
terkumpul dalam penelitian ini dapat dikategorikan andal (reliabel). Sama halnya dengan variabel kedua
yaitu Kepuasan konsumen yang memiliki nilai koefesien alpha sebesar 0,800 yang menunjukkan data
terkumpul dapat dinyatakan andal (reliabel).

Pada variabel minat beli ulang di ceka cafe terlihat bahwa indikator-indikator menunjukkan nilai
koefesien alpha diperoleh sebesar 0,939 atau di atas 0,6 sehingga dikatakan bahwa indikator-indikator
pada variabel minat beli ulang andal (reliabel).

Dari hasil output SPSS terlihat bahwa masing-masing instrumen variabel menunjukkan nilai korelasi
(corrected item — total correlation) antara masing-masing skor butir pertanyaan lebih dari 0,196. Jadi
dapat disimpulkan bahwa masing-masing pertanyaan valid

4.2 Analisis Koefesien Determinasi

Koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah di antara nol dan satu. Nilai
R? yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variabel-variabel
dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel-variabel dependen
(Ghozali,2012). Hasil pengujian koefesien determinasi ditunjukkan dalam tabel sebagai berikut.

Tabel 7. Analisis Koefesien Determinasi
Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .918° .843 .840 0.20715
a. Predictors: (Constant), Consumer Expectation, onsumer
Experience

Pada tabel di atas menunjukkan bahwa nilai R square (R?) sebesar 0.843 (84,3%). Ini berarti 84,3%
variasi variabel minat beli ulang di Ceka Cafe cukup bisa dijelaskan oleh variasi variabel independen
yaitu customer experience dan kepuasan konsumen, sedang sisanya (15,7%) dipengaruhi variabel lain
seperti ekspektasi konsumen dan costumer loyality.
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4.3 Analisi Regresi Linier Berganda
Berdasarkan hasil data primer yang diambil melalui penyebaran kuisioner ke responden, tahapan
selanjutnya adalah penulis akan menganalisis data tersebut dengan perhitungan regresi linier berganda.
Perhitungan ini bertujuan untuk melihat apakah ada hubungn antara variabel independen terhadap
variabel dependen. Berikut tabel hasil pengujian regresi linier berganda menggunakan program SPSS
22.
Tabel 8. Hasil Analisis Regresi

Coefficients”
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta T Sig.
I (Constant) 3.450 177 0.254 800
Consumer 331 079 331 4201 .000
Experience
Kepuasan konsumen 662 .084 618 7.844 .000

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang
Sumber: Data primer yang diolah oleh SPSS 22

4.3 Uji F (Uji Simultan)
Tabel 9. Hasil uji F-test

ANOVA*
Sum of
Model Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 22.339 2 11.169 26.282 .000°
Residual 4.163 97 0.043
Total 26.501 99

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang
b. Predictors: (Constant), Consumer Experience, Kepuasan Konsumen
Sumber: Data primer yang diolah oleh SPSS 22

Dasar pengambilan keputusan dalam uji F adalah Fhiung > Fubel Probabilitas kurang dari 5% maka
Ho di tolak dan Ha diterima membuktikan Customer Experience dan Kepuasan konsumen secara
simultan mempunyai pengaruh signifikan terhadap Minat beli ulang konsumen.Fyjung < Fabel Probabilitas
lebih dari 5% maka Ho di terima dan Ha ditolak membuktikan Customer Experience dan Kepuasan
konsumen secara simultan tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadapMinat beli ulang konsumen.

Dari tabel ebelumnya dapat dilihat bahwa nilai signifikansi untuk uji F adalah sebesar 0,000. Nilai
ini lebih kecil dari 0,05. Sehingga, secara simultan customer experience dan kepuasan konsumen secara
simultan atau bersama-sama berpengaruh terhadap minat beli ulang di Ceka Cafe.

4.4 Uji t (Uji Parsial)

Uji t dilakukan dengan tujuan untuk menguji seberapa jauh pengaruh secara parsial variabel
independen (customer experience dan kepuasan konsumen) dalam menerangkan variabel dependen
(minat beli ulang) dengan asumsi variabel lain dianggap tetap. Hasil uji t-test dapat dilihat pada tabel
sebagai berikut.
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Tabel 10. Hasil uji t-test

Coefficients*
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta T Sig.

1 (Constant) 3.450 177 0.254 .800
g}‘(’;gj:ﬁie 331 079 331 4201 .000
Kepuasan konsumen .662 .084 .618 7.844 .000

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang
Sumber: Data primer yang diolah oleh SPSS 22

4.5 Pembahasan
1. Pengaruh Customer Experience terhadap Minat Beli Ulang

Hipotesis pertama yaitu terdapat pengaruh customer experience terhadap minat beli ulang di Cafe
Ceka Palembang. Berdasarkan olah data yang telah dilakukan sebelumnya dengan menggunakan sampel
sebanyak 100 konsumen Ceka Cafe Palembang menunjukkan hasil bahwa customer experience
berpengaruh positif terhadap minat beli ulang di Ceka Cafe Palembang. Hal ini dapat dilihat dari nilai
signifikansi 0,000< 0,05 dan nilai t hitung4,201 lebih besar dari t tabel 1,660. Pengaruh antar variabel
customer experience dengan minat beli ulang ini dapat dilihat dari indikator butir pertanyaan kelima dan
keempat yaitu “Harga yang ditawarkan terjangkau dan sesuai” dengan rata-rata nilai sebesar 4,20 (setuju
sekali)

2. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang

Hipotesis kedua yaitu terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang di Cafe
Ceka Palembang. Berdasarkan olah data yang telah dilakukan sebelumnya dengan menggunakan sampel
sebanyak 100 konsumen Ceka Cafe Palembang menunjukkan hasil bahwa kepuasan
konsumenberpengaruh positif terhadap minat beli ulang di Ceka Cafe Palembang. Hal ini dapat dilihat
dari nilai signifikansi 0,000< 0,05 dan nilai t hitung7,844 lebih besar dari t tabel 1,660.

3. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang

Hipotesis kedua yaitu terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang di Cafe
Ceka Palembang. Berdasarkan olah data yang telah dilakukan sebelumnya dengan menggunakan sampel
sebanyak 100 konsumen Ceka Cafe Palembang menunjukkan hasil bahwa kepuasan
konsumenberpengaruh positif terhadap minat beli ulang di Ceka Cafe Palembang. Hal ini dapat dilihat
dari nilai signifikansi 0,000< 0,05 dan nilai t hitung7,844 lebih besar dari t tabel 1,660.

5. SIMPULAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, maka berikut ini disajikan simpulan yang

dapat diambil sebagai berikut :

1. Variabel customer experience seecara parsial (sendiri) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang di Ceka Cafe Palembang.

2. Variabel kepuasan konsumenseecara parsial (sendiri)berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang di Ceka Cafe Palembang.

3. Variabel customer experience dan kepuasan konsumen secara simultan (bersama-sama)
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang di Ceka Cafe Palembang.

5.2 Saran
Adapun saran dalam penelitian ini dapat dikemukakan sebagai berikut :
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1. Ceka Cafe Palembang diharapkan lebih kreatif dan berinovasi dalam hal membuat menu makanan
dan minuman yang ditawarkan kepada konsumen sehingga konsumen lebih banyak pilihan dalam
menentukan produk yang akan dibeli. Sepeti menu varian kopi yang dapat dicoba adalah varian
kopi dari berbagai jenis kopi nusantara.

2. Ceka Cafe Palembang diharapkan dapat lebih baik dalam hal memberikan pelayanan kepada
konsumen sehingga konsumen merasa nyaman dan tidak terabaikan keberadaannya. Seperti lebih
cepat tanggap ketika konsumen datang dan melayani setiap menu yang dipesan dengan lebih cepat
respon.

3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat menggunakan variabel lain yang tidak diteliti di
dalam penelitian iniseperti customer loyality serta menggunakan sampel yang lebih besar
sehingga mendapatkan hasil yang lebih umum dan kuat.
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