Department of Digital Business

Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS)
Homepage: https://journal.ilmudata.co.id/index.php/RIGGS

Vol. 4 No. 4 (2026) pp: 13372-13379

UNIVERSITAS

PAWLAWAN P-ISSN: 2963-9298, e-ISSN: 2963-914X

Pengaruh Persepsi Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Konsumen Toko Roti Al-Maidah Tanjung Anom Kecamatan Pancur Batu
Dea Natasia Purba, Hesti Sabrina

Prodi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Medan Area, Indonesia
deapurbanatasya@gmail.com

Abstrak

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada
Toko Roti Al-Maidah Tanjung Anom, Kecamatan Pancurbatu. Loyalitas konsumen menjadi faktor penting bagi
keberlangsungan usaha mikro dan kecil karena berkaitan langsung dengan pembelian ulang serta rekomendasi dari
konsumen kepada orang lain. Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif untuk melihat
hubungan dan pengaruh antarvariabel. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 99 responden yang merupakan
konsumen Toko Roti Al-Maidah. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan perangkat
lunak statistik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Hal ini dibuktikan oleh nilai signifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, serta nilai t-hitung 7,008 yang lebih
besar daripada t-tabel 1,986. Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen,
dengan nilai signifikansi 0,027 < 0,05 dan t-hitung 2,246 > t-tabel 1,986. Secara simultan, persepsi harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, ditunjukkan oleh nilai F-hitung yang lebih besar
dari F-tabel serta tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Kesimpulannya, semakin sesuai persepsi harga di mata konsumen dan
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka loyalitas konsumen akan meningkat. Dengan demikian, Toko Roti Al-
Maidah perlu menjaga kesesuaian harga dengan manfaat produk serta terus meningkatkan kualitas pelayanan agar
konsumen tetap setia, melakukan pembelian ulang, dan memberikan rekomendasi positif.

Kata kunci: : Persepsi Harga, Kualitas Konsumen, Loyalitas Konsumen
1. Latar Belakang

Perkembangan sektor industri makanan dan minuman di Indonesia mengalami pertumbuhan yang sangat pesat
dan menunjukkan prospek yang menjanjikan dalam beberapa dekade terakhir. Pertumbuhan ini didorong oleh
berbagai faktor, antara lain peningkatan jumlah penduduk, globalisasi, urbanisasi, meningkatnya pendapatan per
kapita masyarakat, serta perubahan gaya hidup yang semakin mengutamakan kepraktisan dan efisiensi. Industri
makanan dan minuman tidak hanya berperan penting dalam memenuhi kebutuhan pangan masyarakat, tetapi
juga memberikan kontribusi yang signifikan terhadap perekonomian nasional. Sektor ini menyumbang sekitar
7,2% terhadap Produk Domestik Bruto (PDB), menciptakan lapangan kerja dalam jumlah besar, serta membuka
peluang wirausaha baru di berbagai daerah, baik di perkotaan maupun pedesaan.

Di antara berbagai subsektor dalam industri makanan dan minuman, subsektor roti dan kue menempati posisi
yang strategis dan memiliki potensi pertumbuhan yang sangat besar. Produk roti yang sebelumnya lebih dikenal
sebagai makanan pelengkap atau camilan kini telah mengalami pergeseran fungsi menjadi bagian dari konsumsi
harian masyarakat. Perubahan ini tidak terlepas dari gaya hidup masyarakat modern yang menuntut kecepatan,
kepraktisan, dan kemudahan dalam memperoleh makanan. Selain itu, meningkatnya kesadaran masyarakat
terhadap variasi pola makan serta pengaruh budaya kuliner global turut mendorong meningkatnya konsumsi roti
di Indonesia. Beragam inovasi produk roti dengan cita rasa, bentuk, dan varian yang semakin beragam juga
menjadi faktor pendukung berkembangnya subsektor ini.

Pertumbuhan konsumsi roti sejalan dengan meningkatnya jumlah pelaku usaha toko roti, baik yang berskala
kecil, menengah, maupun besar. Toko roti tidak lagi hanya beroperasi di pusat kota atau kawasan komersial,
tetapi telah menyebar ke berbagai wilayah dengan segmentasi pasar yang beragam. Bahkan, banyak pelaku
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usaha toko roti yang mulai memanfaatkan platform digital dan media sosial sebagai sarana promosi dan
distribusi produk untuk memperluas jangkauan pasar. Kondisi ini menunjukkan bahwa industri toko roti
memiliki peluang ekonomi yang besar dan berkontribusi terhadap pertumbuhan ekonomi lokal.

Namun, di balik peluang tersebut, industri toko roti juga dihadapkan pada tantangan yang tidak ringan, terutama
terkait dengan tingginya tingkat persaingan. Semakin banyaknya pelaku usaha yang terjun ke dalam industri ini
menyebabkan konsumen memiliki banyak pilihan produk roti dengan berbagai variasi harga, kualitas, dan
pelayanan. Persaingan yang semakin ketat menuntut pelaku usaha untuk terus berinovasi, tidak hanya dari sisi
produk, tetapi juga dari aspek strategi pemasaran, pelayanan konsumen, serta penetapan harga yang kompetitif.
Dalam kondisi pasar yang semakin kompleks, kualitas produk semata tidak lagi cukup untuk memenangkan
persaingan dan mempertahankan konsumen.

Konsumen saat ini semakin selektif dan kritis dalam menilai suatu produk atau layanan. Sebelum memutuskan
untuk melakukan pembelian ulang, konsumen akan mempertimbangkan berbagai aspek, seperti kesesuaian harga
dengan kualitas yang diterima, kenyamanan selama proses pembelian, serta pengalaman pelayanan yang
dirasakan. Bahkan, keputusan konsumen untuk merekomendasikan suatu produk kepada orang lain juga sangat
dipengaruhi oleh pengalaman positif yang mereka peroleh. Oleh karena itu, pelaku usaha toko roti dituntut untuk
mampu memahami faktor-faktor yang memengaruhi perilaku konsumen, khususnya dalam membentuk loyalitas
konsumen.

Loyalitas konsumen merupakan salah satu aset penting bagi keberlangsungan usaha. Konsumen yang loyal tidak
hanya melakukan pembelian ulang secara konsisten, tetapi juga memiliki kecenderungan untuk tetap setia pada
suatu merek atau toko, meskipun terdapat banyak alternatif pilihan di pasar. Menurut Fuad Alfaridzi Setiawan
dan Heida Ifkari Safitri (2023), loyalitas konsumen tercermin dari keinginan konsumen untuk terus membeli
produk, berbicara positif kepada orang lain, serta mendorong pihak lain untuk melakukan transaksi. Sementara
itu, Nuha et al. (2024) mendefinisikan loyalitas konsumen sebagai keterikatan konsumen terhadap suatu merek,
toko, atau pemasok yang ditunjukkan melalui perilaku pembelian ulang secara konsisten. Dengan demikian,
loyalitas konsumen tidak hanya berdampak pada peningkatan penjualan, tetapi juga berperan dalam memperkuat
citra dan daya saing usaha.

Salah satu faktor yang memengaruhi loyalitas konsumen adalah persepsi harga. Harga merupakan elemen
penting dalam bauran pemasaran yang secara langsung dirasakan oleh konsumen. Persepsi harga tidak hanya
berkaitan dengan jumlah uang yang harus dibayarkan, tetapi juga mencakup penilaian konsumen terhadap nilai
dan manfaat yang diperoleh dari suatu produk atau layanan. Jannah dan Hayuningtias (2024) menyatakan bahwa
persepsi harga mencakup aspek moneter dan non-moneter yang harus dikorbankan konsumen untuk
mendapatkan suatu produk. Sementara itu, Asnawi et al. (2022) menjelaskan bahwa persepsi harga merupakan
bagian dari strategi pemasaran, di mana penetapan harga yang terlalu tinggi dapat membuat produk sulit
dijangkau oleh pasar, sedangkan harga yang dianggap tidak sesuai dengan kualitas dapat menurunkan nilai jual
produk. Oleh karena itu, persepsi harga yang positif dapat meningkatkan kepuasan dan kepercayaan konsumen,
yang pada akhirnya mendorong loyalitas.

Selain persepsi harga, kualitas pelayanan juga menjadi faktor penting dalam membentuk loyalitas konsumen.
Kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen
secara cepat, tepat, dan efisien. Menurut Pridayanto dan Farida (2025), kualitas pelayanan konsumen
didefinisikan sebagai upaya yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen guna
meningkatkan pengalaman konsumen. Solihin dan Kurniawan (2024) menegaskan bahwa kualitas pelayanan
meliputi seluruh aktivitas perusahaan dalam memberikan layanan kepada konsumen secara efektif dan efisien.
Apabila kualitas pelayanan yang diberikan sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi konsumen, maka hal tersebut
akan menciptakan kepuasan yang berkelanjutan dan mendorong terbentuknya loyalitas konsumen (Lestari &
Pratama, 2023).

Toko Roti Al-Maidah Tanjung Anom, Kecamatan Pancurbatu, merupakan salah satu pelaku usaha di subsektor
roti yang menghadapi dinamika persaingan tersebut. Dengan semakin banyaknya toko roti yang beroperasi di
wilayah sekitar, konsumen memiliki berbagai alternatif pilihan produk dengan karakteristik yang berbeda-beda.
Kondisi ini menuntut Toko Roti Al-Maidah untuk tidak hanya menjaga kualitas produk, tetapi juga menetapkan
harga yang sesuai dengan persepsi konsumen serta memberikan kualitas pelayanan yang mampu memenuhi dan
melampaui harapan konsumen. Persepsi harga yang adil dan kualitas pelayanan yang baik diharapkan dapat
menciptakan loyalitas konsumen yang kuat dan berkelanjutan.
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Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa persepsi harga dan kualitas pelayanan merupakan dua
faktor penting yang berperan dalam membentuk loyalitas konsumen, khususnya dalam industri toko roti yang
memiliki tingkat persaingan tinggi. Namun, sejauh mana pengaruh persepsi harga dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen pada Toko Roti Al-Maidah Tanjung Anom, Kecamatan Pancurbatu, masih perlu
dikaji secara empiris. Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk dilakukan guna memperoleh gambaran yang
komprehensif mengenai pengaruh persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, serta
sebagai bahan pertimbangan bagi pelaku usaha dalam merumuskan strategi pemasaran dan pelayanan yang lebih
efektif dan

2. Metode Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh. Persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen di Toko Roti Al-Maidah Tanjung Anom Kecamatan Pancurbatu. Penelitian yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif yang dimana akan menemukan besarnya pengaruh dari variabel bebas (independen)
terhadap variabel terkait (variabel dependen). Populasi dalam penelitian ini adalah penduduk yang ada di Desa
Tanjung Anom kecamatan pancurbatu sebanyak 10.114 orang, berdasarkan data yang didapat dari penelitian
lapangan yang dilakukan peneliti langsung kepada konsumen yang ada di Medan Sunggal. Dan teknik
pengambilan sampel menggunakan sampling rumus Slovin dan mendapatkan hasil 99 Responden. Analisis data
menggunakan SPSS 23 dengan uji regresi linear berganda untuk mengetahui pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen (Ghozali, 2016). Hasil penelitian menunjukkan variabel persepsi harga dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

3. Hasil dan Diskusi
Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

a. Pendekatan Histogram

Hategram
Cepsmdent Varmble Loysites_Koraumen

i
| |||

Megrevien Sledirnired Hewdiu

Gambar 1

Frecuency

Berdasarkan Gambar 1 dapat diketahui bahwa variabel berdistribusi normal, hal ini ditunjukkan oleh distribusi
data yang berbentuk lonceng dan tidak melenceng ke kiri atau ke kanan.

b. Pendekatan Grafik Normal P-P Plot

Normal PP Plat of Regression Standardized Residual
‘O'u-notm Verleble: Loyaas_Konsumen

Expected Cum Prcb

Observed Cum Prob

Gambar 2
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Pada Gambar 2 menunjukkan bahwa pada gambar terlihat titik yang mengikuti data di sepanjang garis diagonal.
Hal ini menunjukkan bahwa residual peneliti normal. Namun untuk lebih memastikan bahwa di sepanjang garis
diagonal berdistribusi normal, maka dilakukan uji Kolmogorov-Smirnov.

c. Pendekatan Kolmogorov-Smirnov

Tabel 1. Uji Kolmogorov-Smirnov
ONE-SAMPLE KOLMOGOROV-SMIRNOV TEST

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 99
Normal Parametersa,b Mean .0000000

Std. Deviation 2.11660277
Most Extreme Differences /Absolute .087

Positive .067

Negative -.087
Test Statistic .087
Asymp. Sig. (2-tailed) .062¢

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Pada Tabel 1 menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,62 dan. lebih besar dibandingkan tingkat
signifikansi, yakni 0,05 (0,62>0,05) sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel residual berdistribusi normal.

2. Uji Multikolinearitas

Tabel 2. Multikolinearitas

Coefficients?

Unstandardized Coefficients| Standardized Collinearity Statistics
Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance | VIF
1 (Constant) 7.715 2.166 3.562 | .001
Persepsi_Harga 594 .085 .626 7.008 | .000 514 1.944
Kualitas_Pelayanan 136 .060 .200 2.246 | .027 514 1.944

a. Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen

Pada Tabel 2 diketahui bahwa nilai tolerance semua variabel bebas adalah lebih besar dari nilai ketetapan 0,1
dan nilai VIF semua variabel bebas adalah lebih kecil dari nilai ketetapan 10. Oleh karena itu, data dalam
penelitian ini dikatakan tidak mengalami masalah multikolinearitas.
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Regression Standardized Predicted Value

Berdasarkan Gambar 3 diketahui bahwa tidak ada pola yang jelas serta titik-titik menyebar diatas dan di bawah
angka 0 pada sumbu Y, maka berdasarkan metode grafik tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi
layak dipakai untuk memprediksi loyalitas konsumen berdasarkan masukan variabel persepsi harga dan kualitas

pelayanan.

Hasil Uji

1. Uji Signifikansi Parsial (Uji-t)

Uji-t dilakukan untuk menguji secara parsial apakah persepsi harga dan kualitas pelayan secara parsial atau
masing-masing berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Untuk menguji hipotesis ini dilakukan dengan cara

Scatterplot

Dependent Variable: Loyalltas_Konsumen

Regression Studentized Rexicdual

Gambar 3 Heteroskedastisitas

membandingkan thitung dengan ttabel dengan ketentuan sebagai berikut :

a.  HO diterima, jika thitung < ttabel atau sig t > a (0,05)
b.  HI diterima, jika thitung> ttabel atau sig t < o, (0,05)

Diketahui, untuk mencari ttabel sebagai berikut :

Probability = 5% atau (0,05)
df= — -1

df=99-2-1

df =89

ttabel = probability X df

ttabel = 0.05 X 89

Maka, didapat ttabel = 1.98698

Tabel 3 Uji t

Coefficientsa

Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 7.715 2.166 3.562 | .001
Persepsi_Harga 594 .085 .626 7.008 | .000
Kualitas_Pelayanan 136 .060 .200 2.246 | .027

a. Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
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1. Variabel persepsi harga berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini terlihat dari
nilai signifikan (0,000) < dari 0,05 dan t-hitung (7,008) > dibandingkan t-tabel (1.986).

2. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini terlihat dari
nilai signifikan (0,027) < 0,05 dan t-hitung (2,246) > dibandingkan t-tabel (1.986).

2. Uji F (simultan)

Pengujian ini dilakukan untuk melihat secara bersama-sama atau simultan pengaruh variabel bebas Aksesibilitas
dan Citra Destinasi terhadap variabel terikat Minat Berkunjung Kembali.

Diketahui, untuk mencari F tabel sebagai berikut:
Probability = 5% atau (0,05)

df 1=k

df 2= n-k-1

F tabel = probability x (df 1) x (df 2) F tabel = 0.05x 2 x 89
Maka, didapat F tabel = 3.09887

Tabel 4 Uji f

ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 895.531 2 447.765 73.960 .000b

Residual 581.196 96 6.054
Total 1476.727 98
a. Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Persepsi_Harga

3. Koefisien Determinasi (R2)

Tabel 5 Hasil Pengujian Koefisien Determinasi

Model Summaryb

Std. Error of the Estimate
Model R R Square Adjusted R Square
1 .77%a .606 .598 2.461

a. Predictors: (Constant), Kualitas_Pelayanan, Persepsi_Harga

b. Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R Square 0,598 berarti 59,8% loyalitas konsumen
dapat di jelaskan oleh persepsi harga dan kualitas pelayanan . Sedangkan sisanya 40,2% dapat dijelaskan oleh
faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Pembahasan
a. Pengaruh persepsi harga terhadap loyalitas konsumen

Berdasrkan hasil analisis data Uji-t variabel Persepsi harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen, Hal ini terlihat dari nilai signifikan (0,000) < dari 0,05 dan t-hitung (7,008) > dibandingkan
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t-tabel (1.986). Hal ini menujukkan bahwa persepsi harga berpenaruh untuk meningkatkan loyalitas konsumen
serta berpenaruh variabel ini signifikan sehingga variabel persepsi harga pada Toko Roti Al- Maidah Tanjung
Anom Kecamatan Pancurbatu dinilai baik. Secara keseluruhan peneliti menemukan bahwa responden
memberikan respon cenderung menjawab sangat setuju dari keseluruhan pertanyaan yang diberikan.dari mean
yang tertinggi dilihat dari (4,73) dengan pernyataan konsumen cenderung puas jika harga yang dibayar sesuai
dengan kualitas yang diterima sedangkan mean terendah dilihar dari nilai (4,33) dengan pernyataan konsumen
merasa tingkat kualitas produk sesuai dengan harga yang di tetapkan. Hal ini sejalan dengan hasil analisis
variabel persepsi harga dengan loyalitas konsumen yang diantaranya dilakukan oleh konsisten dengan penelitian
(Mahardini et al., n.d. 2020) yang menyatakan Persepsi harga terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen.

b. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen

Berdasarkan Hasil analisis data Uji-t variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen, Variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Hal ini terlihat dari nilai signifikan (0,027) < 0,05 dan t-hitung (2,246) > dibandingkan t-tabel
(1.986). Secara keseluruhan peneliti menemukan bahwa responden memberikan respon cenderung netral dari
keseluruhan pertanyaan tentang Yyang diberikan. Dimana mean terringgi dari jawaban distribusi di variabel
kualitas pelayanan terlihat dari nilai mean dengan (4,71) dengan pernyataan bahwasannya konsumen merasa
layanan di toko roti al- maidah tanjung anom sesuai dengan yang di janjikan.dan mean ((3,86) dengan
pernyataan konsumen menilai penampilan karyawan di toko roti al-maidah tanjung anom terlihat rapi. Penelitian
Hasil ini sejalan dengan hasil analisis variabel Kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen yang diantaranya
dilakukan oleh konsisten dengan penelitian (Silalahi et al., 2025). Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan, semakin tinggi tingkat loyalitas konsumen.

¢. Pengaruh persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen

Berdasarkan Uji- f variabel persepsi harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dab signifikan
terhadapa loyalitas konsumen.hal ini dijelaskan bahwa nilai F-hitung adalah 73.960 dengan tingkat signifikansi
0,000. Sedangkan F-tabel pada tingkat kepercayaan 95% (o = 0,05) adalah 3,09. Oleh karena itu pada kedua
perhitungan yaitu F- hitung > F-tabel dan tingkat signifikansinya (0,000) < 0,05 menunjukan bahwa pengaruh
variabel bebas (persepsi harga dan kualitas pelayanan) secara serempak adalah positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen di Toko Roti Al-Maidah Tanjung Anom Kecamatan Pancurbatu.

Dalam hal ini sekaligus menjawab bahwa Hipotesis ke 3 diterima. Secara positif, Persepsi harga dan Kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen. Hasil Penelitian ini sejalan dengan hasil analisis
variabel persepsi harga dan Kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen yang diantaranya dilakukan oleh
konsisten dengan penelitian (Gledys Sompie 2022) dimana Persepsi harga dan kualitas pelayanan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas konsumen.

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa persepsi harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen di Toko Roti Al-Maidah Tanjung Anom,
Kecamatan Pancurbatu. Hal ini menunjukkan bahwa kesesuaian antara harga dan kualitas produk yang dirasakan
konsumen mampu meningkatkan kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Selain itu,
kualitas pelayanan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, yang
mengindikasikan bahwa pelayanan yang baik, ramah, dan responsif menjadi faktor penting dalam membangun
hubungan jangka panjang dengan konsumen. Secara simultan, persepsi harga dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen di Toko Roti Al-Maidah Tanjung Anom,
Kecamatan Pancurbatu, sehingga kedua variabel tersebut merupakan faktor yang saling melengkapi dalam
meningkatkan loyalitas konsumen dan keberlangsungan usaha.
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