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Abstract

PT Telkomsel is the largest cellular telecommunication operator in Indonesia which has issued
many products, one of which is kartuHalo. This study aims to examine service quality, brand
image on kartuHalo customer loyalty in Semarang City through satisfaction as a mediating
variable. Sampling used random sampling technique, 100 respondents were taken and the
research was conducted at Grapari Telkomsel Pahlawan Semarang. To test the hypothesis using
simple linear regression and Sobel test. The results showed (1) service quality has a positive effect
on satisfaction, (2) brand image has a positive effect on satisfaction, (3) satisfaction has a positive
effect on loyalty, (4) satisfaction mediates between service quality and loyalty, (5) satisfaction
mediates between brand image and loyalty.
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Abstrak

PT Telkomsel merupakan operator telekomunikasi seluler terbesar di Indonesia dimana
telah mengeluarkan banyak produk salah satunya adalah kartuHalo. Penelitian ini
bertujuan untuk meneliti kualitas pelayanan, citra merek terhadap loyalitas pelanggan
kartuHalo di Kota Semarang melalui kepuasan sebagai variable mediasi. Pengambilan
sampel menggunakan teknik random sampling, diambil 100 responden dan penelitian
dilakukan di Grapari Telkomsel Pahlawan Semarang. Untuk menguji hipotesis
menggunakan regresi linier sederhana dan uji sobel. Hasil penelitian menunjukkan (1)
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan, (2) citra merek berpengaruh
positif terhadap kepuasan, (3) kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas, (4)
kepuasan memediasi antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas, (5) kepuasan
memediasi antara citra merek terhadap loyalitas.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan
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A. PENDAHULUAN

Dunia pesaing dalamjasatelekomunikasi
yang semakin luas membuat perusahaan
provider dengan

produk  sejenisnya

berlomba-lomba menawarkan produk

berkualitas untuk menarik pelanggan.
Tuntutan kegiatan yang mengharuskan
masyarakat untuk terus update mengenai
informasi diseluruh dunia tentunya menjadi
prioritas utama untuk perusahaan provider.
Salah

produk yang dapat menjadi sebuah solusi

satunya dengan memberikan
masyarakat di era sekarang ini dimana
masyarakat membutuhkan produk yang
dapat mendukung kegiatannya dimana saja

tanpa suatu kendala.

PT Telkomsel adalah sebuah perusahaan

yang
Indonesia. Perusahaan ini menyediakan

telekomunikasi beroperasi  di
berbagai produk dan layanan inovatif,
seperti panggilan suara, layanan SMS,
layanan music, hiburan, pembayaran
digital dan paket data. Salah satu paket
data yang disediakan yaitu kartuHalo yang
merupakan salah satu produk unggulan
dengan jenis pascabayar yang ditujukan
untuk pengguna yang menginginkan
pengalaman komunikasi yang lebih lengkap
dan terkoneksi dengan dunia digital.
Selain itu, kartuHalo juga mendukung
berbagai fitur dan layanan digital seperti
pembayaran tagihan, pembelian tiket, dan
mengakses konten hiburan melalui aplikasi

MyTelkomsel.

Namun tidak menutup kemungkinan
sebuah perusahaan dapat mengalami
penurunan penjualan. Berdasarkan kutipan
dari suara.com, pencapaian yang dicapai
Telkomsel kini pada tahun 2018 menurun

sebesar 4,3 persen lebih kecil dari tahun

2|

lalu. Tidak berbeda dengan penurunan
yang dialami pada industri telekomunikasi
sebesar 7,3%.

Dikutip CNBC
manajemen dari Telkom menyampaikan

dari Indonesia,
total semua pelanggan Telkomsel, yaitu
mengalami penurunansampai5,7 % menjadi
167,8 juta pelanggan pada triwulan pertama
ditahun 2019, dan dari triwulan yang sama
ditahun 2018 sebanyak 177,9 juta konsumen.
Khususnya pada jumlah pelangganlayanan
data di jaringan Telkomsel juga mengalami
penurunan 17,4% dengan total penurunan
hingga 111,2 juta pelanggan pada triwulan
pertama tahun 2019 dari triwulan yang
sama pada 2018 yaitu sebesar 134,7 juta
pelanggan.

Tabel 1. 1. Data Jumlah Pelanggan KartuHalo
Existing tahun 2016-2020

Tahun Status Jumlah Persentase
Penurunan
2016 |Newcustomer| 32.011
2017 Existing 28.002 12.5%
2018 Existing 25.510 8.9%
2019 Existing 23.915 6.7%
2020 Existing 22.447 6.2%

Sumberi: divisi sales kartuHalo

Dari data yang diperoleh dari divisi sales
menunjukkan penurunan penggunaan
kartuHalo dari tahun 2016 hingga tahun
2020. Penurunan jumlah yang signifikan
ditahun 2017 pelangganyang sudah
apply kartuHalo ditahun 2016 sebanyak
12.5% tidak meneruskan menggunakan
ditahun ditahun  2017.
Penurunan ini merupakan sebuah keadaan

selanjutnya

dimana pelanggan yang sudah existing
menggunakan produk kartuHalo yang
kemudian tidak melanjutkan pemakaian
pada tahun berikutnya.
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Profitabilitas
dipengaruhi oleh loyalitas, hal ini dibentuk

perusahaan sangat
dengan menggunakan berbagai strategi
dimana loyalitas bukanlah suatu hal yang
datang begitu saja. Menurut Schiffman dan
Kanuk (2000) loyalitas bisa diartikan sebagai
sebuah konsistensi seorang pelanggan
ketika melakukan kegiatan pembelian dan
penggunaan produk yang sama secara

berkelanjutan atau berulang.

Pencapaian loyalitas ini dapat dilihat
dari terpenuhinya akan keinginan dan
kebutuhan pelanggan ketika menggunakan
produk serta timbul rasa puas atas hal
tersebut yang kemudian mengulang untuk
melakukan penggunaan, pada titik inilah
pelanggan dapat disebut sebagai pelanggan
yang loyal.

Loyalitas merupakan sebuah implikasi
yang timbul karena adanya kepuasan dari
pelanggan ketika menggunakan produk
atau jasa. Hasil temuan dari penelitian
Suwarsito et al (2020) mengungkapkan
loyalitas adalah bentuk wujud implikasi
dari adanya kepuasan pelanggan. Penilaian
dari sebuah kualitas pelayanan, kualitas
fungsional serta teknis akan membentuk
sebuah ungkapan rasa Gronroos (1984).
Mengacu pada penelitian Yulisetiarini, D.
et al. (2019) kualitas pelayanan merupakan
faktor dapat mengimplikasi timbulnya
kepuasan pelanggan. Mengacu pada
penelitian dari Malik, M. et al. (2012) citra
merek merupakan faktor positif yang dapat
membentuk kepuasan pelanggan. Citra
merekjugadapatmengimplikasiterciptanya
kepuasan pelanggan, Foxall dan Goldsmith
(1994) mengutarakan sebuah anggapan
dari pelanggan mengenai karakteristik
produk maupun jasa didorong oleh adanya

ISSN : 2085-3521, E-ISSN : 2548-9054

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek Terhadap ...

anggapan mengenai merek dan branding.
Tujuan penting dari manajemen produk
maupun merek adalah untuk menciptakan
citra merek yang kuat yang pada gilirannya
menghasilkan keuntungan besar jangka
pendek dan jangka panjang (Aaker, 1997).
Mengacu pada penelitian Prasetya, A.
(2016)
yaitu adalah kualitas pelayanan melalui

implikasi dari adanya loyalitas

kepuasan, artinya kualitas pelayanan yang
dapat memberikan rasa kepuasan akan
membentuk loyalitas. Mengacu penelitian
Kusuma, S. et al (2016) citra merek dapat
mengimplikasi adanya loyalitas melalui
kepuasan, artinya citra merek yang baik
akan menimbulkan rasa kepuasan yang
nantinya akan membentuk loyalitas.

Hasil terdahulu  akan

dikembangkan dalam penelitian ini yang

penelitian

akan membahas tentang kualitas pelayanan,
citra merek, serta kepuasan sebagai variabel
mediasi

yang dapat mempengaruhi

loyalitas pelanggan.

B. KAJIAN TEORI

Teori Pemasaran

Pokok
pemasaran. Pemasaran sendiri merupakan

teori mengacu pada teori
sebuah kegiatan dari proses perencanaan,
pengerjaan promosi, penetapan harga serta
distribusi atas ide, jasa, barang, peristiwa
serta organisasi guna memelihara serta
menciptakan hubungan yang dimana akan
memuaskan bagi sebuah tujuan perorangan

dan organisasi Kotler & Keller (2009).

Pemasaran merupakan sebuah usaha

dalam mencapai nilai dan kepuasan

pelanggan dengan mendapatkan
keuntungan Kotler, Brown, Adam dan
Armstrong  (2004).
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Kegiatan pemasaran mencakup
rangkaian tindakan sosial serta manajerial
yang didalamnya menyertakan kelompok
serta individu dalam mencapai hal
yang dibutuhkan

dimana melalui kegiatan menciptakan,

diharapkan  serta
menawarkan, dan menukarkan produk
yang bernilai kepada pihak lain Kotler &
Keller (2009).

Berlandaskan dari penjabaran di atas
menjelaskan jika pemasaran tidak sekedar
kegiatan berjualan kepada pelanggan atau
sasaran pasarnya. Namun pemasaran
didalamnya erat kaitannya dengan perilaku
Hawkins dan &

Mothersbaugh (2010) menjelaskan perilaksu

pelanggantersebut.

pelanggan(consumen behavior) merupakan
proses suatu kelompok, organisasi maupun
individu dalam memilih, memperoleh,
memakai, serta pengalaman mereka pada
barang dan jasa yang diharapkan mampu
kebutuhan
perilaku konsumen ini menjadi dasar dari

memenuhi mereka. Teori
kegiatan pemasaran dimana dari proses
sosial antara penjual dengan pembeli yang
sebelumnya harus melakukan pengamatan
atau identifikasi apa saja yang dibutuhkan
pelanggan kemudian diciptakan dengan
mengemasnya secara menarik, menetapkan
harga dapat dijangkau oleh pelanggan,
memasarkan dengan mempromosikan,
serta menyalurkannya. Diharapkan
dengan hal ini produsen dapat membantu
tercapainya tujuan yaitu keuntungan serta
kepuasan dari pelanggan karena pelanggan
merasa kebutuhannya terpenuhi sesuai

harapan serta merasakan kepuasan.
Loyalitas
Loyalitas adalah bentuk interpretasi

yang ditunjukkan oleh pelanggan melalui
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suatu tindakan yang prositif yaitu keinginan
yang kuat dari pelanggan untuk membeli
kembali produk yang sama dimasa sekarang
maupun yang akan datang dalam jangka
waktu panjang. Menurut Schiffman dan
Kanuk (2000), sebuah pilihan yang dapat
konsisten dalam pembelian suatu produk
yang sama merupakan wujud loyalitas.
Impliasi dari loyalitas pelanggan Marconi
(1993) disebabkan adanya, nilai (harga serta
kualitas), citradmerek, kenyamanan serta
kemudahan, kepuasanc, pelayanan dan
garansi.

Kualitas Pelayanan

Kualitas  pelayanan ialah  suatu
perbandingan  dari kenyataan serta
ekspektasi seorang pelanggan akan

pelayanan yang diperoleh Parasuraman
dalam Lupiyoadi (2001: 148). Kualitas
pelayanan dapat menciptakan penilaian
serta membentuk sikap pelanggan melalui
proses evaluasi yang dilakukan oleh
pelanggan dalam jangka waktu yang

panjang dari kinerja layanan.

Penilaian dari segi kualitas fungsional
serta kualitas teknis akan membentuk
kepuasan pelanggan dari kualitas pelayanan
1984).
persepsi pelanggan, sikap pelanggan serta

(Gronroos Harapan pelanggan,
kepuasan pelanggan menurut Sachdev &
Verma (2004) merupakan suatu tolak ukur
dari sebuah kualitas layanan. Menurut
Ekinci (2003) evaluasi kualitas layanan
mengarah pada kepuasan pelanggan. Oliver
(1999)
respons berbasis emosi terhadap suatu

menjelaskan evaluasi sekaligus
layanan yang dapat memenuhi apa yang
diharapkan pelanggan merupakan sebuah

kepuasan.
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Citra Merek

Sebuah
yangdiciptakan dari adanya informasi serta

persepsi  kepada  merek
pengalaman masa lampau terhadap merek
dapat disebut Citra merek (brand image).
Citra pada merek erat kaitannya dengan
keyakinan serta preferensi terhadap suatu
merek, dimana seorang pelanggan akan
lebih  memungkinkan memilih membeli
suatu merek, produk maupun jasa yang

tentunya memiliki citra yang positif.

Citra merek menurut pendapat Setiadi
(2003) merupakan sebuah skema memori
pada suatu merek, tentang sebuah
interpretasi pelanggan atas keunggulan
yang dimiliki dari sebuah produk atau
merek tersebut. Kotler, Philip & Kevin
Lane Keller (2013) berpendapat bahwa
suatu citra merek merupakan sesuatu yang
pelanggan pikirkan serta rasakan pada saat
mendengar atau melihat nama suatu dari

merek tersebut.

Kepuasan

Menurut Brown (1992) kepuasan
pelanggan merupakan hasil pemenuhan
atau telah terpenuhinya kebutuhan,

keinginan yang sesuai dengan harapan.
Kepuasan pelanggan dicirikan sebagai
kebutuhan dan tujuan untuk mencapai
tingkat yang menyenangkan untuk
pemenuhan dan respon emosional yang
diberikan oleh layanan (Oliver, 1997).
Kepuasan dari pelanggan merupakan
suatu hal yang penting untuk memahami
seberapabesar terpenuhinyakeinginanserta
kebutuhan pelanggan terpenuhi. Selain itu,
ketidakpuasan kemungkinan besar terjadi
jika kinerja layanan yang diberikan tersebut
dirasakan tidak dapat memenuhi harapan

Churchill (1991). Niat dalam membeli
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kembali ini dapat dilihat dari sikap serta

persepsi pelanggan terhadap layanan
yang diberikan berdasarkan pengalaman
sebelumnya apakah merasa puas atau tidak

Cronin, Brady, & Hult (2000)

Kepuasan pelanggan dapat dicapai
apabila pelanggan merasakan dari apa yang
dia gunakan baik barang maupun jasa dapat
memenuhi kebutuhannya. Teori perilaku
pelanggan(consumer  behavior)  pada
penjelasan Hawkins dan & Mothersbaugh
(2010) merupakan proses suatu kelompok,
individu  dalam

organisasi maupun

memilih, memperoleh, memakai, serta
pengalaman mereka pada barang dan
jasa yang diharapkan mampu memenuhi
kebutuhan mereka. Berdasarkan dari teori
perilaku tersebut suatu produsen barang
maupun jasa perlu memperhatikan apakah
barang dan juga jasa yang ditawarkan
dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya.
Pada teori kepuasan dijelaskan timbulnya

rasa kepuasan tercipta apabila barang

maupun jasa yang digunakan dapat
memenuhi  kebutuhannya.  Loyalitas
pelanggan dipengaruhi dari beberapa

faktor diantaranya bagaimana kepuasan,
pelayanan dan citra merek tersebut dapat
terbentuk dengan baik pada pelanggan.

C. KERANGKA TEORITIS

Berikut kerangka konseptual yang akan
digunakan dalam penelitan ini berdsarkan
dari tinjauan pustaka dan teori yang telah
disampaikan diatas :
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Kualitas
Pelayanan
(X1)

Kepuasa
n(Z)
interveni

Loya

H litas
3 B (Y)

Keterangan :

X1 serta X2 adalah Variabel Independen
Z adalah Variabel Mediasi

Y adalah Variabel Dependen

D. HIPOTESIS

Hipotesis yang dapat ditarik yaitu,
pertama, terdapat pengaruh positif kualitas
pelayanan terhadap kepuasan. Kedua,
terdapat pengaruh positif citra merek
terhadap kepuasan.

Ketiga, terdapat

pengaruh  positif kepuasan terhadap

loyalitas. Keempat, terdapat pengaruh
positif kualitas pelayanan terhadap loyalitas
melalui  kepuasan. Kelima, terdapat
pengaruh positif citra merek terhadap
melalui

loyalitas kepuasan.

E. METODE PENELITIAN

Tipe Penelitian

Pada
penelitian eksplanatif. Data dikumpulkan

penelitian ini menggunkan

dengan penggunaan instrumen penelitian,

menganalisis data serta menguji hipotesis.
Proses dalam penelitian ini bersifat deduktif.
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Populasi dan Sampel

Pada penelitian ini mengambil populasi
dari pelanggan kartuHalo di wilayah
Kota Semarang, dimana Branch Semarang
memiliki beberapa cluster diantaranya
Kota Semarang, Kabupaten Semarang,
Pati,

Rembang dan Kendal. Peneliti memilih

Salatiga Demak, Kudus, Jepara,
Kota Semarang berdasarkan dari pengguna
KartuHalo paling banyak diantara wilayah
cluster Branch Semarang lainnya dan
memudahkan peneliti untuk mengambil
data dari respnonden dimana peneliti
berdomisili Kota Semarang.

Probability Sampling digunakan dalam
mengambil sampel pada penelitian ini.
Dimana peluang yang diberikan sama
pada setiap unsur anggota populasi
pengguna kartuHalo di Kota Semarang
untuk kemudian dipilih sebagai anggota
sampel. Untuk pengambilan sampel kali
ini dilakukan secara random dari populasi

pengguna kartuHalo di Kota Semarang.

Teknik Pengambilan Sampel

teknik
pengambilan sampel dengan menggunakan

Dalam penelitian kali ini

Simple RandomSamplingdimana pemilihan
dipilih secara random dalam setiap anggota
populasi pengguna kartuHalo di Semarang,
secara kebetulan. Dimana tiap individu
mempunyai probabilitas yang sama untuk
dipilih menjadi bagian dari sampel.

Jumlah  sampel
berjumlah 100
kartuHalo di Kota Semarang. Pengambilan

yang digunakan
responden  pengguna
jumlah sampel responden ini bersarkan teori
Roscoe dalam Sugiyono (2015;131) yang
mengungkapkan ukuran sampel yang layak
untuk dijadikan sampel dalam penelitian
yaitu antara tiga puluh sampai lima ratus
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respoinden. Sedangkan Frankel dan Wallen
(2016,006)
besarnya sampel minimum yang digunakan

dalam Amiyani berpendapat
untuk penelitian deskriptif adalah seratus
responden. Berlandaskan pada kedua teori
tersebut maka besar sampel yang menjadi
acuan dalam penelitian ini adalah seratus
responden.

E. HASIL PENELITIAN DAN

PEMBAHASAN
Pengujian Hipotesis Pertama
Coefficients”
Unstandardized ~ |Standardized
Model Coefficient Coeflicient ( Sig
Standard.
B Beta
Eror
| |(Constant) 30.117 | 3905 7712 | 0
X1 0.326 | 0.084 0.365 3.883 0
Hasil ~ perhitungan  pada  tabel

membuktikan hipotesis yang pertama,
dengan penjelasan t hitung 3.883 > t tabel
1.984, serta 0.000 < 0.05 yang berarti KP (X1)

memiliki pengaruh signifikan terhadap K
(2)

Pengujian Hipotesis Kedua

Coefficients”
Unstandardized ~ |Standardized
Model Coeﬂic;ntd - Coeflicient ) Sig
B[P ey
Eror
| (Constant)] 31.251 | 2.804 11.146 0
X2 0.494 | 0.098 0.452 5.022 0

Hasil perhitungan tabel membuktikan
hipotesis yang ketiga, dengan alasan t
hitung 3.883 > t tabel 2.520, serta 0.013 < 0.05
artinya K (Z) berpengaruh dan signifikan
terhadap L (Y).
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Pengujian Hipotesis Keempat

Std. Error:
|[0.02299362
|[0.02352186
|[0-02245317

Calculate

Test statistic:

a|0.326 Sobel test: ‘2 12667649
b (0.150 Aroian test: ‘2.0?893452
5,10.084 Goodman test: ‘2.1??85525

55[0.059 |[ Resetan |

Input: p-value:

|[0.03344697
|[0.03762337
|[0-029416

Berlandaskan perhitungan diatas t
hitung memilikinilai 2.1266 > t tabel 1.96, hal
ini menunjukkan kesesuaian dengan hasil
perhitungan manual. Maka diputuskan
hipotesis H4 diterima, data mendukung
model

Pengujian Hipotesis Kelima

Std. Error:
|[0.03264321
|[0.03315133
|[0.03212706

Calculate

Test statistic:

3 (0.494 Sobel test:|2.26999718
b |0.150 Aroian test: |2 23520428
5,|0.098 Goodman test:|2.3064871

s.[0.059 |[ Resetal ||

Input: p-value:
|[0.02320775
|[0-02540394

|
|
|[0.02108455 |
|

Berlandaskan perhitungan diatas t
hitung memiliki nilai 2.269 > dari t tabel
1.96, hal ini menunjukkan kesesuaian
dengan hasil perhitungan manual. Dengan
demikian hipotesis H5 diterima, data

mendukung model.

F. SIMPULAN

Pada hipotesis pertama dalam penelitian

ini diterima, dimana implikasi dari
adanya kepuasan pelanggan kartuHalo
di Kota Semarang disebabkan penilaian
kualitas pelayanan sehingga hal tersebut
menjadi tolak ukur pelanggan kartuHalo
di Kota Semarang artinya pelayanan telah
memenuhi kebutuhan pelanggan kartuHalo
di Kota Semarang. Kesimpulannya semakin
baik pelayanan yang diberikan maka

semakin kepuasan akan meningkat.
Pada hipotesis kedua dalam penelitian

ini diterima, dimana implikasi dari adanya
kepuasan pelanggan kartuHalo di Kota
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Semarang disebabkan adanya citra merek

yang dibentuk sehingga hal tersebut
menjadi tolak ukur pelanggan kartuHalo di
Kota Semarang. Kesimpulannya semakin
kuat citra merek yang dibentuk maka

kepuasan semakin meningkat.

Pada hipotesis ketiga dalam penelitian
ini diterima, dimana implikasi dari adanya
loyalitas pelanggan kartuHalo di Kota
Semarang disebabkan adanya kepuasan
sehingga hal tersebut menjadi tolak ukur.
Kesimpulannya semakin puas pelanggan
terhadap produk kartuHalo maka loyalitas
akan semakin meningkat.

Pada hipotesis keempat pada penelitian
ini diterima, dimana implikasi dari adanya
disebabkan
pelayanan melalui kepuasan yang artinya

loyalitas adanya kualitas

apabila semakin baik pelayanan yang
diberikan
kepuasan sehingga hal ini menjadikan

maka akan meningkatkan

pelanggan loyal.

Pada hipotesis kelima dalam penelitian
ini diterima, dimana impikasi dari adanya
loyalitas disebabkanoleh citramerek melalui
kepuasan yang artinya apabila semakin
kuat citra merek yang dibentuk maka akan
meningkatkan kepuasan sehingga hal ini
menjadikan pelanggan loyal.

Saran

hasil
terdapat beberapa saran berdasarkan dari
hasil

Berdasarkan dari  penelitian

kesimpulan diantaranya:

Berlandaskan pada hasil evaluasi paling
rendah pada kualitas pelayanan vyaitu
tentang jaminan yang harus didapatkan
apabila karyawan melakukan kesalahan,
hal ini menjadi catatan penting bagi

8 |

produsen agar membuat SOP dalam sistem
palayanan yang membuat pelanggan
merasa tidak dirugikan, diharapkan hal ini

dapat mempertahankan loyalitas.

hasil
paling rendah pada citra merek tentang

Berlandaskan pada evaluasi
penggunakan yang berkelanjutan, hal
ini menjadi catatan bagi produsen untuk
service  excellent

memberikan pada

pelanggan prioritas pengguna kartuHalo.

Berlandaskan hasil evaluasi

rendah

paling
pada tentang

merekomendasikan kepada orang lain, hal

kepuasan

ini menjadi catatan bagi produsen untuk
memberikan hal yang lebih menarik dimana
hal tersebut belum dimiliki oleh kompetitor
lain sehingga hal ini akan memberikan nilai
lebih yang berbeda dimata pelanggan.

Berlandaskan pada hasil evaluasi paling
rendah pada loyalitas tentang akan tetap
mencari produk yang sama ditempat lain,
hal ini menjadi catatan untuk dapat lebih
memaksimalkan keunggulan yang sudah
ada dan menggali keunggulan lain ketika
menggunakan kartuHalo dibandingkan
dengan kompetitor.

Keterbatasan Penelitian

Ada beberapa yang
dimiliki, yang pertana penelitian ini hanya

keterbatasan

menganalisis pengaruh kualitas layanan,
CM terhadap loyalitas melalui kepuasan
sebagai M. Kedua, penelitian ini hanya
dilakukan di wilayah Kota Semarang dan
dalam keadaan Indonesia terkena wabah
Covid-19 yang tidak memungkinkan untuk
bertemu orang banyak sehingga jangkauan
sampel responden kurang menyeluruh.
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