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ABSTRACT 

 
The aim of this study was to determine the influence of service quality and 

corporate image on customer satisfaction, customer trust and customer loyalty as well as 
to determine the role of customer satisfaction and customer trust on mediating the 
influence of service quality and corporate image on customer loyalty. This study was 
conducted on 270 customer IndiHome PT. Telkom Indonesia in Banda Aceh. The sample 
data were statistically analyzed using confirmatory factor analysis (CFA) and structural 
equation modeling (SEM). The result show that both service quality and corporate image 
have a significantly direct effect on customer satisfaction, customer trust and customer 
loyalty. And then this study also found the role of customer satisfaction and customer trust 
are indirectly mediate the influence of service quality and corporate image on customer 
loyalty either by simple mediation or multiple mediation. 
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PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi sekarang ini, tele-komunikasi memegang peranan yang 

sangat penting dalam kehidupan manusia. Melalui teknologi komunikasi manusia 

dapat saling tukar menukar informasi dari jarak jauh dengan waktu yang relatif 

cepat dan efisien. Dalam sistem persaingan usaha yang semakin ketat akibat 

globalisasi saat ini, perusahaan telekomunikasi khususnya di Indonesia dituntut 

untuk memiliki keunggulan kompetitif dalam hal kualitas dan keunggulan produk/ 

jasa yang dihasilkan. Akan tetapi pada era ini, perusahaan telekomunikasi mulai 

berfokus kepada Jasa Penyedia Internet atau Internet Service Provider (ISP) akibat 

per-tumbuhan pengguna Internet di Indonesia yang terus meningkat. Internet 

Service Provider (ISP) mengacu pada sebuah perusahaan yang menye-diakan 

layanan internet untuk semua warga sipil, termasuk akses pribadi atau bisnis untuk 

internet. Awalnya, ISP identik dengan jaringan telepon karena sebelumnya koneksi 

ISP melalui jaringan telepon. Dan saat ini teknologi ISP telah berkem-bang tidak 
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hanya dengan menggunakan jaringan telepon tapi juga menggunakan teknologi 

terbaru seperti nirkabel dan fiber optic (Kahimpong, 2016).  

 Melihat kemungkinan tersebut sebagai satu-satunya BUMN bidang 

telekomunikasi, PT. Telkom Indonesia terus memberikan pelayanan terbaik kepada 

masyarakat Indonesia salah satunya melalui produk unggulan ISP mereka yaitu 

IndiHome. Hingga akhir tahun 2016 terdapat sekitar 20 ribu lebih pelanggan yang 

berlangganan IndiHome di Aceh, dengan perbandingan yaitu 60:40 untuk wilayah 

Banda Aceh. Dengan kata lain dari 20 ribu total pelanggan IndiHome di Aceh, 40% 

pelanggan berada di Banda Aceh, selebihnya 20% berada di Lhokseumawe, 10% 

di Langsa, 10% di Meulaboh dan 20% selebihnya menyebar diwilayah lain di 

Provinsi Aceh. Konsumen yang ingin ber-langganan IndiHome atau pengguna baru 

di Provinsi Aceh mencapai 150 pelanggan per-harinya. Keberadaan jaringan fiber 

optic ini membuat keluhan pelanggan di provinsi Aceh berkurang. Keluhan yang 

diterima oleh PT. Telkom yaitu sekitar 5% perharinya, kebanyakan diakibatkan 

oleh adanya pembangu-nan infrastruktur yang dilakukan oleh PT. Telkom sehingga 

mengakibatkan terputusnya jaringan, dan selebihnya di akibatkan oleh keadaan 

alam yang tidak bisa di prediksi. Keluhan kebanyakan berasal dari pelanggan yang 

belum menggunakan jaringan fiber optic. 

Kompetisi yang cukup tajam di sektor bisnis telekomunikasi ini membuat 

banyak perusahaan telekomunikasi bersaing untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada para pelanggan. Keberhasilan sebuah penyedia layanan tergantung pada 

apakah perusahaan memiliki hubungan kualitas tinggi dengan pelanggan (Panda, 

2003) yang kemudian membantu menentukan loyalitas pelanggan (Lymperopoulos 

et al, 2006). Maka dari itu dengan kata lain kualitas pelayanan (Service quality) 

adalah salah satu kunci penentu keberhasilan dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan (Customer satisfaction) yang kemudian mempengaruhi loyalitas 

pelanggan (Customer Loyalty) (Hossain & Leo, 2009; Ilias & Panagiotis, 2010; Kuo 

et al., 2011). 

Akan tetapi, sangat sedikit studi yang telah menilai bagaimana kualitas 

pelayanan Internet Service Providers (ISP) akan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan mereka (Vlachos dan Vrechopoulos, 2008). ISP dapat memberikan 

keuntungan dengan memperoleh informasi yang akurat mengenai ulasan penilaian 
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pelanggan dari ulasan merek melalui kualitas pelayanan; Infor-masi tersebut dapat 

memungkinkan manager merek layanan untuk merumuskan strategi pemasaran 

yang tepat untuk mencapai keunggulan kompetitif dan profitabilitas jangka panjang 

(Quach et al., 2016). 

Selain kualitas pelayanan, citra perusahaan juga merupakan salah satu faktor 

yang mem-pengaruhi kepuasan, dan loyalitas pelanggan (Beneke et al., 2011). 

Dunia bisnis menyoroti pentingnya citra perusahaan dan dikembangkan sebagai 

faktor kunci keberhasilan (Khvtisiashvili, 2012). Meskipun hubungan antara citra 

peru-sahaan dan kepuasan pelanggan telah diusulkan (Chun dan Davies, 2006), 

beberapa studi empiris dan keterbatasan dalam penelitian ini yang berarti bahwa 

hubungan tersebut masih belum jelas. Kepentingan dasar dari penelitian ini adalah 

untuk mengidentifikasi peran diversifikasi citra perusahaan dalam perusahaan yang 

berorientasi layanan jasa komunikasi seperti ISP dan keterlibatannya dalam 

menciptakan keunggulan kompetitif. 

Oleh karena itu, tujuan dari penelitian ini yaitu melihat bagaimana pengaruh 

kualitas pela-yanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan, 

kepercayaan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. Kemudian, untuk melihat 

pengaruh secara tidak langsung antar variabel melalui dua variabel mediasi dalam 

penelitian ini. dimana kualitas pelayanan dan citra perusahaan sebagai variabel 

eksogen yang mempengaruhi loyalitas pelanggan sebagai variabel endogen melalui 

dua variabel mediasi yaitu kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan. 

 

KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan telah diidentifikasi sebagai faktor kunci dalam bisnis jasa 

(Gremler dan Brown, 1996; Mittal & Lassar, 1998) karena merupakan hubungan 

yang kuat dan positif antara pelanggan dan penyedia layanan (Chang et al., 2013). 

Loyalitas merupakan konsep penting dan kritis dalam manajemen pelayanan 

(Zeithaml et al., 2008; Thaichon, 2014). Pelanggan yang loyal tidak mudah 

dipengaruhi atau terpengaruh oleh godaan harga dari pesaing, dan mereka sering 

membeli lebih dibandingkan dengan para pelanggan yang tidak begitu setia 

(Baldinger dan Rubinson, 1996). Loyalitas mengacu pada komit-men konsumen 
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untuk membeli kembali produk dan layanan yang disukai secara konsisten di masa 

depan (Arshad, 2016). Ketika pelanggan merasa sangat puas, mereka akan tetap 

mempertahankan dan berlangganan dengan provider tersebut dan memberikan hal 

positif dari mulut ke mulut hingga meyakinkan orang yang mereka kenal (Arshad 

et al., 2016). Sejalan dengan itu, ketika mereka tidak puas, mereka akan merespon 

secara destruktif dan beralih ke sumber layanan lain (Amin, 2011; Kaur, 2012). 

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci keberhasilan dan keunggulan 

kompetitif jangka panjang untuk bisnis di semua industri (Ojo, 2010). Konsumen 

cenderung beralih penyedia layanan lain jika mereka tidak senang dengan produk 

atau jasa saat ini (Bayraktar et al., 2012). Kepuasan pelanggan telah terbukti 

menjadi evaluasi pasca pembelian yang efektif dari total pengalaman layanan 

(Deng et al, 2010; Pantouvakis, 2010). Selama proses konsumsi, konsumen 

cenderung mengandalkan harapan mereka untuk mengevaluasi kepuasan mereka 

dengan produk atau jasa (Tam, 2012). Konsumen akan puas jika merek dapat 

memenuhi janji-janjinya dan memenuhi harapan mereka (Bayraktar et al., 2012). 

Kepuasan adalah persepsi pembelian konsumen dari perbedaan antara nilai yang 

diharapkan dan penerimaan transaksi (Mbuthia & Thaddaeus, 2015). Kepuasan 

adalah sesuatu yang melibatkan perasaan seseorang; dapat menggambarkan apakah 

pelanggan puas atau kecewa setelah pelayanan telah diberikan (Bairi & Manohar, 

2011). Kepuasan pelanggan hanya dapat terjadi jika perusahaan mampu 

mengantisipasi apa yang konsumen inginkan dari pelayanan mereka (Dominici & 

Guzzo, 2010). 

 

Kepercayaan Pelanggan 

Kepercayaan adalah salah satu fitur utama dari hubungan pembeli-penjual 

(Lien et al., 2015). Peran kepercayaan dalam hubungan pertukaran sosial telah 

menjadi subyek dari kepentingan peneliti (Wu et al., 2010). Kepercayaan mengacu 

pada keyakinan positif tentang keandalan dan ketergantungan seseorang atau suatu 

objek (Everard & Galletta, 2006). Kepercayaan timbul ketika pelanggan memiliki 

keyakinan dalam kehandalan dan integritas penyedia layanan (Kim et al., 2009). 
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Kepercayaan adalah sebuah konsep yang telah ditangani oleh berbagai disiplin ilmu 

(misalnya, psikologi sosial, filsafat & pemasaran) dan telah dikonsepsikan dengan 

cara yang berbeda-beda (Seto-Pamies, 2012). Menurut Moussa dan Touzani (2013), 

kepercayaan di-butuhkan untuk membangun hubungan pelanggan dan perusahaan. 

Dalam lingkungan bisnis, keper-cayaan merupakan faktor yang relevan dalam 

hubungan kolaboratif (Lee & Moghavvemi, 2015). Kepercayaan Pelanggan adalah 

keyakinan atas diri sendiri kepada penyedia layanan (Garbarino & Johnson, 1999). 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan telah banyak dikonsep-tualisasikan sebagai perbedaan 

antara kinerja layanan yang diharapkan dan kinerja layanan aktual yang dirasakan 

(Bloemer et al., 1999; Kandampully et al., 2011). Konseptualisasi kualitas 

pelayanan meliputi hasil pelayanan dan proses pelayanan (Lee and Moghavvemi, 

2015). Hasil pelayanan di evaluasi oleh konsumen mengenai hasil dari proses 

produksi layanan tersebut (Lehtinen & Lehtinen, 1991). Proses pelayanan 

menyangkut bagaimana hasil akhir dari proses tersebut dipindahkan ke pelanggan 

(Parasuraman et al., 1985). Kualitas pelayanan dan konsekuensinya adalah salah 

satu dari beberapa topik literatur pemasaran jasa yang telah diterima secara 

ekstensif dalam penelitian akademik selama lebih dari tiga dekade (Izogo & Ogba, 

2015). Salah satu frameworks yang paling populer untuk mengukur kualitas 

pelayanan adalah ServQual, diperkenalkan oleh Zeithaml, Parasuraman, dan Berry 

pada tahun 1985 dan 1988. 

 

Citra Perusahaan 

Citra atau Image adalah sudut asosiasi yang mencerminkan campuran 

karakteristik produk (Arshad, 2016). Dari perspektif organisasi, citra adalah 

serangkaian hubungan (links) yang datang kembali kepikiran setelah pelanggan 

mendengar nama perusahaan (Flavian et al., 2004; Nguyen dan Leclerc, 2011). 

Dalam penelitian ini, citra mengacu pada akumulasi sikap yang diarahkan pada 

perusahaan. Citra perusahaan sebagian dibuat sebagai hasil dari komunikasi 

perusahaan, dalam bentuk iklan dan hubungan masyarakat, yang membantu 

membentuk citra pelanggan internal yang mewakili sikap atau kesan seseorang 
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pada perusahaan (Tolba et al., 2015). Citra perusahaan dianggap sebagai gambaran 

yang menggabungkan sejumlah keyakinan, ide, dan kesan yang diperoleh 

pelanggan terhadap suatu perusahaan (Kotler et al., 1993; Dowling, 2004; Pope et 

al., 2009). Menurut Kang & James (2004), citra diamati sebagai filter dalam hal 

pendapat pelanggan terhadap kualitas. Dengan demikian, citra perusahaan adalah 

konsekuensi akhir dari interaksi semua pengalaman, gagasan, keyakinan, sentimen, 

& pemahaman individu mengenai perusahaan (Lee et al., 2011). 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan 

dan Loyalitas Pelanggan 

Ada banyak hal yang terlihat pada kajian literatur bahwa ada banyak penelitian 

yang diusulkan pada evaluasi kualitas pelayanan. Salah satu penelitian yang paling 

populer dilakukan pada bidang ini yaitu pada paper Parasuraman, Zeithaml & 

Berry, (1988). Berdasarkan studi oleh Kyle et al. (2010) kualitas pelayanan telah 

menunjukkan dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian, 

penelitian oleh Kiran dan Diljit (2011) menemukan bahwa lima dimensi kualitas 

layanan memainkan peran utama dalam mendapatkan loyalitas pelanggan. Albarq 

(2013) dalam studinya menemukan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat 

membantu meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal yang sama juga di konfirmasikan 

oleh Thaichon et al. (2014) dalam studi mereka pada pelanggan ISP di Thailand. 

Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa ada hubungan positif antara kualitas 

pelayanan dan loyalitas pelanggan (Hu et al., 2010; Jamal & Anastasiadou, 2009; 

Oginda, 2012; Liang and Zhang, 2012; Prentice, 2013).  

Pada penelitian sebelumnya telah banyak yang menetapkan bahwa hubungan 

antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan umumnya positif (Liang dan 

Zhang, 2009). Akbar dan Parvez (2009) menemukan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif yang kuat dan signifikan dengan kepuasan pelanggan 

pada perusahaan telekomunikasi swasta besar yang beroperasi di Bangladesh. 

Ratanavaraha et al. (2015) dalam studi mereka pada pelayanan bus sekolah di 

Thailand juga menemukan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hasil yang sama juga di temukan oleh Osman dan Sentosa (2013b) 

dalam penelitian mereka pada rural turims spot di Malaysia. 
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Selama dua dekade terakhir, dari semua jenis organisasi atau perusahaan telah 

semakin mengakui pentingnya kepuasan dan loyalitas pelanggan (Bayraktar et al., 

2012). Di sektor jasa, salah satu penentu kepuasan paling populer adalah kualitas 

pelayanan yang disediakan oleh vendor. Dengan demikian, dalam industri 

telekomunikasi, kualitas pelayanan baik secara langsung maupun tidak langsung 

berhubungan dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Aydin dan Ozer, 2005). 

Banyak penelitian telah menemukan bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran 

mediasi dalam hubungan kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan (Namukasa, 

2013; Chodzaza dan Gombachika, 2013; Ilias dan Panagiotis, 2010; Dhandabani, 

2010; Olorunniwo et al., 2006; Benjamin, 2006; Caruana, 2002). 

Esensi kualitas dalam pelayanan diantisipasi untuk mempengaruhi 

kepercayaan secara lang-sung. Hal ini disebabkan atribut pelayanan jasa merupakan 

indikasi kepercayaan yang menya-rankan kepercayaan pada sebuah sistem (Osman 

et al., 2016).  Su dan Fan (2011) dalam penelitian mereka di bidang pariwisata 

pedesaan di China, menemukan bahwa kualitas pelayanan memain-kan peran 

penting dan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan. Alrubaie dan 

Alkaa’ida (2011) dalam penelitian mereka tentang kesehatan pasien dirumah sakit 

di Yordania dimana kualitas pelayanan memiliki pengaruh kuat dalam menentukan 

kepercayaan pasien. Hasil yang sama juga di temukan oleh Osman dan Sentosa 

(2013b) dalam penelitian mereka pada rural turims spot di Malaysia. 

Tidak banyak penelitian yang telah dilakukan pada hubungan secara tidak 

langsung antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan melalui trust atau 

kepercayaan (Osman dan sentosa 2013a). Beberapa peneliti menemukan kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh langsung pada loyalitas pelanggan misalnya Cronin 

et al. (2000) sementara beberapa menemukan pengaruh secara tidak langsung 

(Anderson dan Sullivan, 1993; Spreng et al, 1996; Tam, 2000). Caruana dan 

Ramaseshan (2015) dalam penelitiannya menemukan kepercayaan pelanggan 

memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan ISP di Malta. Mbuthia 

& Thaddaeus (2015) dalam studinya dirumah sakit di Kenya, menemukan bahwa 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan menunjukkan efek mediasi secara signifikan 

antara kualitas pelayanan dan loyalitas pasien rumah sakit tersebut. Oleh karena itu, 
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Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan sebelumnya maka peneliti 

membuat hipotesis sebagai berikut: 

H1:  Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

H2:  Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan 

H3:  Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

H4:  Kualitas pelayanan secara tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

H5:   Kualitas pelayanan secara tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepercayaan pelanggan 

 

Pengaruh Citra Perusahaan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan 

dan Loyalitas Pelanggan 

Ulasan dari beberapa literatur memberikan konsensus bahwa citra, 

kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas empat variabel terpisah dan berbeda. Hal 

tersebut juga mendukung hubungan yang berbeda antara variabel tersebut (Orth dan 

Green, 2009). Akan tetapi, hubungan yang sebenarnya tetap tidak meyakinkan. 

Terdapat dua  bentuk jalur (paths) hubungan yaitu hubungan secara langsung dan 

hubungan secara tidak langsung dimana kepercayaan dan kepuasan memediasi citra 

pada loyalitas (Orth dan Green, 2009). Dan pada penelitian terdahulu terdapat 

usulan bahwa citra pada kepercayaan (De Wulf et al., 2001), kepuasan (Taylor dan 

Baker, 1994) dan loyalitas (Sirohi et al., 1998) dapat dikonfirmasikan. 

Penelitian empiris terdahulu menunjukkan hubungan antara citra dan loyalitas 

pelanggan (e.g. Kandampully dan Hu, 2007; Kandampully dan Suhartanto, 2000) 

adalah positif. Hubungan ini juga di setujui oleh Ogba dan Tan (2009) dalam 

penelitian mereka pada pengguna ponsel di industri ponsel China. Hal yang sama 

juga ditemukan oleh Bahram dan Maryam (2012) dalam studi mereka pada 

pelanggan telekomuni-kasi Iran. Dan temuan tersebut mendukung hasil temuan dari 

penelitian sebelumnya bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh langsung atau 

tidak langsung terhadap loyalitas (Kozak dan Rimmington, 2000; Bigne et al., 

2001; Lee et al., 2005; Chen dan Tsai 2007; Castro et al., 2007; Chi dan Qu, 2008). 

Beberapa peneliti menyebutkan bahwa citra sebagai antecedent atau lebih dulu 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Andreassen dan Lindestad, 1998; Bloemer 
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dan Ruyter, 1998; Clemes et al., 2009; Lai et al, 2009; Milfelner dan Korda, 2011; 

Prayag, 2008), dengan kepuasan memiliki konsekuensi dampak positif pada 

loyalitas. Bloemer dan Ruyter (1998), Davies dan Chun (2002) dan Caruana et al. 

(2004) menyimpulkan dari temuan mereka bahwa citra memiliki dampak tidak 

langsung terhadap loyalitas, yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Hal yang 

sama juga dtemukan oleh Beneke et al. (2011) dalam peneli-tiannya pada franchise 

store di Afrika Selatan. Peran mediasi kepuasan pelanggan dalam hubu-ngan citra 

perusahaan dan loyalitas pelanggan juga telah didokumentasikan (Richard & 

Zhang, 2012; Abd-El-Salam, 2013; Tolba et al., 2015; Prayag et al., 2017; Albaity 

& Melhem, 2017). 

Menurut teori identitas, citra bisa berubah menjadi kepercayaan melalui 

mekanisme ''self-verification'' (Burke & Stets, 1999). Kepercayaan dibentuk 

berdasarkan penilaian pada kata-kata dan perbuatan yang dilakukan oleh orang 

yang akan dipercaya. Seperti dijelaskan dalam teori signal, konsumen dapat 

membedakan secara benar perbedaan kualitas antara produk tergantung pada 

tambahan signal kualitas produk, misalnya, citra perusahaan (Lin dan Lu, 2010). 

Studi sebelumnya misalnya yaitu Osman (1993) dan Andreassen & Lindestad 

(1998) menemukan bahwa loyalitas ditentukan oleh citra perusahaan sementara 

Ball et al. (2004) dan Brunner et al. (2008) menemukan bahwa citra secara tidak 

langsung dapat mem-pengaruhi loyalitas melalui kepercayaan. Lee dan 

Moghavvemi (2015) dalam penelitian mereka menemukan bahwa citra bank 

mempengaruhi secara langsung kepercayaan pelanggan, dan juga secara tidak 

langsung mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hasil tersebut juga sejalan dengan 

temuan dari penelitian yang telah dilakukan Orth dan Green (2009) dan Nguyen et 

al. (2013). Oleh karena itu, Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan 

sebelumnya maka peneliti membuat hipotesis sebagai berikut: 

H6:  Citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

H7:  Citra perusahaan berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan 

H8:  Citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

H9:  Citra perusahaan secara tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan 
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H10:  Citra perusahaan secara tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepercayaan pelanggan 

 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan dan Loyalitas 

Pelanggan 

Kepuasan berkontribusi dalam retensi konsumen dan merupakan prediktor 

kunci dari loyalitas (Beerli et al., 2004; Voss et al., 2010). Kepuasan dalam berbagai 

konteks diterjemahkan ke dalam loyalitas ketika kepuasan yang dirasakan benar-

benar tinggi (Harris dan Goode, 2004; Chandrashekaran et al., 2007; Han et al., 

2008; Christodoulides dan Michaelidou, 2011). Ada banyak penelitian yang 

membuktikan hal tersebut, (e.g. Nguyen & LeBlanc, 1998; Kim et al., 2006; 

Abdullah & Kassim, 2009; dan Amin et al., 2011) menyimpulkan bahwa kepuasan 

yang lebih tinggi mengarah kepada loyalitas pelanggan yang dalam konteks 

penelitian tersebut berarti adanya niat untuk membeli kembali layanan/produk dari 

provider yang sama. Akbar & Parvez (2009) dalam penelitian mereka pada 

perusahaan tele-komunikasi di Bangladesh telah menemukan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap loyalitas pelang-gan. 

Hal yang sama juga di temukan oleh Bagram dan Khan (2012) dan Demir et al. 

(2015). 

Dalam industri jasa, tampak bahwa ketika seorang pelanggan mempercayai 

merek, pelang-gan cenderung untuk membangun sikap perilaku positif terhadap 

merek tersebut (Nguyen dan Leclerc, 2011). Dalam hal ini, kepercayaan diakui 

sebagai indikator penting dalam mengembangkan loyalitas pelanggan (Castaneda, 

2011; Kaur et al., 2012; Shainesh, 2012; Zeithaml et al., 1996). Ada cukup banyak 

penelitian telah dilakukan dan menemukan pentingnya kepercayaan sebagai 

antecedent loyalitas pelanggan (e.g., Chiou, 2004; Fam et al., 2004; Garbarino & 

Johnson, 1999; Morgan & Hunt, 1994; Seto´, 2003; Singh & Sirdeshmukh, 2000; 

Akbar dan Parvez, 2009; Liang, 2008; Horppu et al., 2008) Oleh karena itu, 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan sebelumnya maka peneliti 

membuat hipotesis sebagai berikut: 

H11:  Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

H12:  Kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 
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Gambar 1. Model Penelitian 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini termasuk kedalam jenis pene-litian deskriptif-kuantitatif dengan 

menggunakan metode survei. Dimana peneliti akan membahas secara umum dan 

melakukan pengumpulan data tentang kualitas pelayanan dan citra perusahaan 

terhadap loyalitas pelanggan dimana kepuasan pelanggan serta kepercayaan 

pelanggan sebagai mediasi dengan cara menyebarkan kuesioner. Kuesioner disebar 

didaerah perumahan, per-kantoran, pertokoan dan perusahaan di sekitar area Banda 

Aceh yang kiranya menggunakan perangkat IndiHome PT. Telkom sebagai alat 

komunikasi dan internet.   Dalam penelitian ini Sampel yang diambil adalah 

pelanggan IndiHome PT. Telkom di Banda Aceh yang memenuhi syarat. Syarat 

utama untuk dijadikan sampel yaitu para pelanggan yang telah berlangganan 

IndiHome lebih dari sekali. Dikarenakan jumlah populasi dalam penelitian ini tidak 

diketahui maka penarikan sampel dilakukan dengan metode perkalian yang diusung 

oleh    Hair et al. (2010), Bentler & Chou (1987) dan Schumacker & Lomax (1996) 

dimana jumlah indikator yang ada dikalikan 10, sehingga jumlah sampel dalam 

penelitian ini yaitu 27 × 10 = 270 responden. Data yang dikumpulkan yaitu melalui 

data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh dari penyebaran kuesioner 

sedangkan untuk data sekunder diperoleh dari data statistik, publikasi pemerintah, 

perpustakaan, online data, situs web, dan internet.   

Dalam memperoleh data dalam bentuk kue-sioner, kuesioner disusun dengan 

menggunakan skala likert (likert scale) dengan 5 poin dari skala 1 (sangat tidak 

setuju) sampai skala 5 (sangat setuju). Setiap pernyataan/indikator yang diambil 

Kepuasan 
Pelanggan 

Loyalitas 
Pelanggan 

Kepercayaan 
Pelanggan 

Citra Perusahaan 

Kualitas Pelayanan 
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diadaptasikan dari pernyataan dari penelitian terdahulu yang dianggap sesuai 

dengan tujuan dari penelitian ini. Untuk variabel loyalitas pelanggan terdapat 5 

pernyataan  yang  diadaptasikan  dari penelitian Yap et al., 2012; dan Kaur dan 

Soch, 2012. Kemudian variabel  kepuasan  pelanggan dengan 6 pernyataan 

diadaptasikan dari penelitian Minkiewicz et al., 2011. Variabel kepercayaan 

pelanggan dengan 6 pernyataan diadaptasikan dari penelitian Philip et al., 2010 dan 

Aydin & Ozer, 2005. Variabel kualitas pelayanan dengan 5 pernyataan 

diadaptasikan penelitian Parasuraman et al., 1988. variabel citra perusahaan dengan 

5 pernyataan diadaptasikan dari penelitian Nguyen et al., 2013; dan Chun dan 

Davies, 2006.  

Setelah kuesioner  tersusun,  kemudian di-lakukan pilot test terhadap kuesioner 

yang nantinya akan di distribusikan untuk menguji validitas dan reliabilitas dari 

kuesioner tersebut. Pilot test dilakukan terhadap 20 responden yang hasilnya 

menunjukkan semua indikator pernya-taan yang terdapat dalam kuesioner valid dan 

reliabel. Selanjutnya, dilakukan penyebaran kuesi-oner dan diperoleh hasil 

sebanyak 270 kuesioner yang nantinya akan dianalisis. Setelah dilakukan beberapa 

asumsi terhadap data responden yang telah dikumpulkan, dengan menggunakan 

metode Mahalanobis distance, data yang outlier di buang sehingga dari 270 data 

yang diperoleh menyisakan 231  data  yang  siap  untuk diolah dan dianalisis.  

Penelitian ini menggunakan teknik multi-variat Structural Equation 

Modelling (SEM), berdasarkan pertimbangan bahwa SEM memiliki kemampuan 

untuk menggabungkan measurement model dan structural model secara simultan 

bila dibandingkan dengan teknik multivariat lainnya. Dengan melihat tujuan dari 

penelitian ini, maka teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis kuantitatif dengan menggunakan model SEM (Structural Equation 

Modeling) dengan program AMOS 22 & SPSS 22 untuk analisa deskriptif objek 

penelitian. SEM dapat dideskripsikan sebagai suatu analisis yang pendekatan 

analisis faktor (factor analysis), model struktural (structural model), dan analisis 

jalur (path analysis). Membentuk model penelitian dengan dasar justifikasi teori 

yang membentuk hubungan kausalitas dari konstruk (variabel) model penelitian, 

dalam penelitian ini terdapat konstruk variabel yang terdiri dari dua konstruk  

eksogen, yaitu kualitas pelayanan dan  citra  perusahaan,  dua  konstruk variabel 
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mediasi yaitu kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan, satu variabel 

endogen yaitu loyalitas pelanggan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Measurement Model 

Measurement Model atau model pengukuran adalah menguji indikator yang 

digunakan dalam sebuah model untuk dikonfirmasikan apakah memang betul dapat 

mendefinisikan suatu kons-truk (variabel) (Hair et al., 2010). Dari model 

pengukuran ini, akan diketahui nilai loading factor yaitu seberapa besar variabel 

laten yang baru terbentuk mampu mencerminkan masing-masing variabel manifest. 

Nilai loading factor minimal yang dianjurkan untuk dipakai adalah ≥ 0,6. Metode 

analisis yang digunakan untuk mengetahui nilai loading factor dalam penelitian ini 

yaitu Confirmatory Factor Analysis (CFA). Pengujian model dengan CFA hanya 

dilakukan untuk mengetahui model pengukuran (measure-ment model) dan bukan 

untuk mengetahui hubungan antar faktor laten (Byrne, 1998). 

Setelah melakukan pengujian terhadap measurement model dengan metode 

CFA, secara keseluruhan item untuk setiap variabel menghasil-kan nilai factor 

loading yang telah memenuhi syarat, semua nilai berada pada nilai ≥ 0,6. 

Selanjutnya yaitu melihat nilai Goodness of Fit ,nilai evaluasi atas kriteria 

Goodness of Fit merupakan evaluasi atas uji kelayakan suatu model dengan 

beberapa kriteria kesesuaian indeks dan cut off value-nya, guna menyatakan apakah 

sebuah model dapat diterima atau ditolak. Nilai Goodness of Fit yang diperoleh 

measurement model dalam penelitian ini adalah x2 = 710.345, DF= 315, p= 0.000, 

CMIN/DF = 2.390, RMSEA= 0.074, GFI = 0.823, AGFI = 0.788, NFI = 0.874, CFI 

= 0.925, TLI = 0.916, PNFI = 0.784 dan PGFI = 0.686. 

 

Tabel 1. Loading Factor Measurement Model 

Variabel Loading 
Factor 

Validitas Reliabilitas 
r AVE α CR 

Loyalitas Pelanggan      
CL1 
CL2 
CL3 
CL4 
CL5 

0,829 
0,791 
0,763 
0,794 
0,777 

0,887 
0,868 
0,870 
0,894 
0,881 

0,626 0,744 0,893 

Kepuasan Pelanggan      
CS1 0,869 0,893 0,540 0,759 0,874 
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CS2 
CS3 
CS4 
CS5 
CS6 

0,837 
0,622 
0,751 
0,626 
0,663 

0,873 
0,776 
0,855 
0,784 
0,789 

Kepercayaan Pelanggan      
CT1 
CT2 
CT3 
CT4 
CT5 
CT6 

0,830 
0,675 
0,766 
0,702 
0,649 
0,758 

0,892 
0,796 
0,873 
0,840 
0,795 
0,843 

0,537 0,802 0,873 

Kualitas Pelayanan      
SQ1 
SQ2 
SQ3 
SQ4 
SQ5 

0,766 
0,785 
0,741 
0,725 
0,718 

0,837 
0,846 
0,840 
0,835 
0,855 

0,559 0,721 0,863 

Citra Perusahaan      
CI1 
CI2 
CI3 
CI4 
CI5 

0,797 
0,785 
0,756 
0,746 
0,714 

0,861 
0,879 
0,839 
0,841 
0,821 

0,578 0,725 0,872 

 

Setelah memenuhi kriteria Goodness of Fit selanjutnya menghitung nilai 

Validitas dan Relia-bilitas dari measurement model. Pengujian validi-tas dalam 

penelitian ini menggunakan pengujian Pearson Product Moment (n=231 

rtabel=0,128) dan Pengujian Average Variance Extracted (AVE). Sedangkan untuk 

reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan pengujian Cronbach Alpha (α) dan 

pengujian Composite Reliability (CR). Hasilnya secara keseluruhan nilai yang 

dihasilkan meme-nuhi syarat yang telah ditentukan untuk setiap nilai tersebut. 

Dengan hasil tersebut maka selan-jutnya dapat dibangun model struktural untuk 

pengujian hipotesis. 

 

Model Persamaan Struktural 

Setelah memenuhi nilai loading factor dan dilakukan pengujian 

unidimensionalitas pada masing-masing variabel laten dengan menggunakan 

Confirmatory Factor Analysis (CFA) serta telah memenuhi asumsi normalitas, 

outlier, multikolinearitas, validitas dan reliabilitas selan-jutnya dilakukan pengujian 

model persamaan struktural. Setelah membangun model struktural selanjutnya akan 

di evaluasi uji kesesuain model dari model struktural untuk dilihat apakah model 
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sudah bisa diterima atau harus dilakukan modifikasi. Dalam penelitian ini, peneliti 

sedikit melakukan modifikasi model dengan menambah-kan korelasi antar nilai 

residual error kepuasan pelanggan (e1) dengan residual error kepercayaan 

pelanggan (e2) yang dimana nilainya yaitu 39,811. Nilai tersebut dianggap cukup 

besar, oleh karena itu akan di  korelasikan dimana  nantinya korelasi antar keduanya 

akan mempengaruhi pengurangan nilai pada chi-square. Setelah dilakukan 

modifikasi, model dianggap sebagai model akhir dari model struktural, model 

struktural penelitian ini dapat dilihat pada Gambar 2. Nilai Goodness of Fit yang 

diperoleh model struktural dalam penelitian ini hampir sama dengan nilai 

measurement model yaitu x2= 712.119, DF= 316, p= 0.000, CMIN/DF = 2.254, 

RMSEA= 0.074, GFI = 0.823, AGFI = 0.788, NFI = 0.873, CFI = 0.925, TLI = 

0.917, PNFI = 0.786 dan PGFI = 0.688. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Model Persamaan Struktural 

Adapun hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa semua nilai thitung lebih besar 

dari ttabel = 1,970 (n=231). Pengaruh langsung kualitas pela-yanan terhadap 

kepuasan pelanggan (β = 0,340, thitung = 5,529), kepercayaan pelanggan (β = 0,390, 

thitung = 6,698), dan loyalitas pelanggan (β = 0,123, thitung = 2,150), maka dengan 

demikian, hipotesis H1, H2 dan H3 dalam penelitian ini diterima. Citra  perusahaan  

juga  menunjukkan  pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan (β = 0,608, 

thitung = 9,046), kepercayaan pelanggan (β = 0,683, thitung=10,246), dan loyalitas 
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pelanggan (β = 0,372, thitung = 4,813). maka dengan demikian, hipotesis H6, H7 dan 

H8 dalam penelitian ini diterima.  

Tabel 5. Efek Total, Pengaruh Langsung dan Pengaruh Tidak Langsung 
 Total 

Efect 
Direct 
Efect S.E Indirect 

Efect 
Sobel 
Test 

S.E 
(Ind) C.R P 

Kepuasan Pelanggan ß Kualitas Pelayanan  0,340 0,069    5,529 0,000 
Kepercayaan Pelanggan ß Kualitas Pelayanan  0,390 0,064    6,698 0,000 
Kepuasan Pelanggan ß Citra Perusahaan  0,608 0,075    9,046 0,000 
Kepercayaan Pelanggan ß Citra Perusahaan  0,683 0,073    10,246 0,000 
Loyalitas Pelanggan ß Kualitas Pelayanan 0,301 0,123 0,060    2,150 0,032 
Loyalitas Pelanggan ß Citra Perusahaan 0,687 0,372 0,081    4,813 0,000 
Loyalitas Pelanggan ß Kepuasan Pelanggan  0,261 0,077    3,153 0,002 
Loyalitas Pelanggan ß Kepercayaan Pelanggan  0,229 0,071    3,054 0,007 
Loyalitas Pelanggan ß Kepuasan Pelanggan ß Kualitas Pelayanan    0,089 2,754 0,032 2,773 0,006 
Loyalitas Pelanggan ß Kepercayaan Pelanggan ß Kualitas Pelayanan    0,089 2,821 0,032 2,791 0,005 
Loyalitas Pelanggan ß Kepuasan Pelanggan ß Citra Perusahaan    0,159 3,107 0,051 3,112 0,001 
Loyalitas Pelanggan ß Kepercayaan Pelanggan ß Citra Perusahaan    0,156 3,034 0,052 3,008 0,002 
Loyalitas Pelanggan ß Kepercayaan Pelanggan & Kepuasan Pelanggan ß 
Kualitas Pelayanan    0,178  0,081 2,198 0,016 

Loyalitas Pelanggan ß Kepercayaan Pelanggan & Kepuasan Pelanggan ß 
Citra Perusahaan    0,315  0,092 3,424 0,010 

 

Pengaruh langsung kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (β = 

0,261, thitung = 3,153) dan pengaruh kepercayaan pelanggan (β = 0,229, thitung = 

3,054), maka dengan demikian, hipotesis H11 dan H12 dalam penelitian ini 

diterima. Kemudian untuk pengaruh secara tidak langsung, secara simpel mediasi 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan (β = 0,089, thitung = 2,773, sobel = 2,754) dan kepercayaan pelanggan (β 

= 0,089, thitung = 2,791, sobel = 2,821) dimediasi secara partial atau sebagian, dan 

hal yang sama juga ditemukan secara multipel mediasi (β = 0,178, thitung = 2,198) 

dengan pengaruh total efek kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yaitu 

0,301, maka dengan demikian, hipotesis H4 dan H5 dalam penelitian ini diterima. 

Selanjutnya, untuk pengaruh secara tidak langsung, secara simpel mediasi pengaruh 

citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan (β = 

0,159, thitung = 3,112, sobel = 3,107) dan kepercayaan pelanggan (β = 0,156, thitung 

= 3,008, sobel = 3,034) dimediasi secara partial atau sebagian, dan hal yang sama 

juga ditemukan secara multipel mediasi (β = 0,315, thitung = 3,424) dengan pengaruh 

total efek citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan yaitu 0,687, maka dengan 

demikian, hipotesis H9 dan H10 dalam penelitian ini diterima. Nilai R2 yang 

dihasilkan yaitu loyalitas pelanggan (0,720) kepuasan pelanggan (0,574) dan 

kepercayaan pelanggan (0,733). 
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Gambar 3. Path Analisis 

 

Dari hasil pengujian yang telah dilakukan terlihat bahwa setiap variabel 

memiliki pengaruh signifikan dan positif baik secara langsung atau-pun tidak 

langsung dan temuan ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan 

sebelumnya. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Ratanavaraha et al., 2015; Ali dan Raza, 2015), kepercayaan pelanggan 

(Su dan Fan, 2011; Alrubaie dan Alkaa’ida, 2011) dan loyalitas pelanggan (Albarq, 

2013; Thaichon et al., 2014). Dengan kata lain ketika kualitas pelayanan yang 

mereka peroleh memiliki kesesuaian atau tidak sesuai dengan harapan mereka, 

maka hal tersebut akan ber-dampak pada kepuasan (Dominici & Guzzo, 2010), 

kepercayaan (Su dan Fan, 2011) dan loyalitas (Thaichon et al., 2012). 

Citra perusahaan memiliki pengaruh signifi-kan terhadap kepuasan pelanggan 

(Milfelner dan Korda, 2011; Minkiewicz et al., 2011), keper-cayaan pelanggan 

(Loureiro dan González, 2008; Lee dan Moghavvemi, 2015) dan loyalitas pelang-

gan (Lee, 2011; Bahram dan Maryam, 2012). Dengan kata lain sebuah perusahaan 

yang memili-ki pencitraan yang baik dapat dipastikan akan memberikan kepuasan 

tersendiri bagi para pelang-gan (Minkiewicz et al., 2011) meningkatkan 

kepercayaan (De Wulf et al., 2001), dan menum-buhkan loyalitas (Sirohi et al., 

1998). 
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Kepuasan pelanggan (Bagram dan Khan, 2012; Demir et al., 2015) dan 

kepercayaan pe-langgan (Kaur et al., 2012; Shainesh, 2012) memliki pengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain loyalitas pelanggan dapat 

tercipta atau dipengaruhi oleh kepuasan yang dirasakan para pelanggan (Harris & 

Goode, 2004) serta kepercayaan pelanggan (Dimitriadis et al., 2011). 

 Kepuasan pelanggan secara tidak langsung memainkan peran mediasi 

pengaruh kualitas pelayanan (Bayraktar et al., 2012; Kheng et al., 2010) dan citra 

perusahaan (Prayag et al., 2017; Albaity & Melhem, 2017) terhadap loyalitas 

pelanggan. Pengaruh yang terjadi dimediasi oleh kepuasan pelanggan secara 

sebagian (partial) baik secara simpel mediasi ataupun multipel mediasi. Dengan 

demikian dalam hal ini kualitas pelayanan merupakan salah satu kunci penentu 

keberhasilan dalam menciptakan kepuasan pelanggan yang kemudian 

mempengaruhi loyalitas pelanggan (Kuo et al., 2011). Begitu juga dengan citra 

perusahaan, ketika sebuah perusahaan yang memi-liki pencitraan yang baik dapat 

dipastikan akan memberikan kepuasan pelanggan (Minkiewicz et al., 2011) yang 

selanjutnya meningkatkan loya-litas pelanggan (Davies dan Chun, 2002). 

Kepercayaan pelanggan secara tidak lang-sung memainkan peran mediasi 

pengaruh kualitas pelayanan (Caruana dan Ramaseshan, 2015; Mbuthia & 

Thaddaeus, 2015) dan citra perusaha-an (Lee dan Moghavvemi, 2015; Nguyen et 

al., 2013) terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh yang terjadi dimediasi oleh 

kepercayaan pelang-gan secara sebagian (partial) baik secara simpel mediasi 

ataupun multipel mediasi. Dengan demi-kian kualitas pelayanan merupakan salah 

satu kunci penentu keberhasilan dalam menciptakan kepercayaan pelanggan (Su 

dan Fan, 2011) yang kemudian mempengaruhi loyalitas pelanggan (Mbuthia & 

Thaddaeus, 2015). Begitu juga dengan citra perusahaan, ketika sebuah perusaha-an 

yang memiliki pencitraan yang baik dapat dipastikan akan meningkatkan 

kepercayaan pe-langgan dan selanjutnya meningkatkan loyalitas pelanggan (Lee 

dan Moghavvemi, 2015). 
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PENUTUP 

Kesimpulan 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

2. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

kepercayaan pelanggan. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap loyalitas 

pelanggan. 

4. Citra perusahaan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 

pelanggan.  

5. Citra perusahaan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

kepercayaan pelanggan. 

6. Citra perusahaan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap loyalitas 

pelanggan. 

7. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

loyalitas pelanggan. 

8. Kepercayaan pelanggan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

loyalitas pelanggan. 

9. Kepuasan pelanggan secara tidak langsung mempengaruhi sebagian (partial 

mediation) hubungan kausalitas kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.  

10. Kepercayaan pelanggan secara tidak langsung mempengaruhi sebagian (partial 

mediation) hubungan kausalitas kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.  

11. Kepuasan pelanggan secara tidak langsung mempengaruhi sebagian (partial 

mediation) hubungan kausalitas citra perusahaan dan loyalitas pelanggan.  

12. Kepercayaan pelanggan secara tidak langsung mempengaruhi sebagian (partial 

mediation) hubungan kausalitas citra perusahaan dan loyalitas pelanggan. 

 

Saran 

1. Diharapkan kepada pihak manajemen PT. Telkom Indonesia untuk terus dapat 

mening-katkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan khususnya 

bagi pelanggan IndiHome serta PT. telkom sebagai satu-satunya BUMN 

terbesar dibidang telekomuni-kasi di Indonesia memiliki nama serta pencitraan 
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besar dimata masyarakat sehingga disarankan untuk dapat terus menjaga citra 

perusahaan tersebut. Dengan demikian diharapkan dengan meningkatkan 

kualitas pelayanan dan menjaga citra perusahaan akan berdampak pada 

meningkatnya kepuasan dan kepercayaan pelanggan yang selanjutnya akan 

meningkatkan kesetiaan para pelanggan untuk terus menggunakan produk 

IndiHome.  

2. Penarikan sampel dalam penelitian ini hanya dilakukan di wilayah Banda Aceh, 

sehingga untuk penelitian selanjutnya hendaknya dapat melakukan penelitian 

dengan memperluas wilayah dan memperbanyak sampel yang akan dijadikan 

objek penelitian sehingga dapat memperoleh hasil yang berbeda dan lebih baik 

nantinya. 

3. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel yang lain 

(seperti: Customer Value, Commitment, Customer Retention dan lainnya), 

melakukan penyem-purnaan terhadap kuesioner, serta melakukan pemilihan 

waktu yang tepat dalam penyebaran kuesioner. 
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