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Keywords: of the Blibli e-commerce application. The studf/ employs a (}uantltatlve methodology, gathering information from 180
respondents who activel¥ use the Blibli application via Gform questionnaires. The data is subsequently analyzed

Service Quality. Customer Using the SmartPLS application v.4.0.9.9. The study's findings indicate that: (1) Customer satisfaction is positively
Y, LUSIOMET and significantly impacted by service quality, with Service Qualty dimensions such as efficiency, conten,

Loyalty, Customer Satisfction, fuifilment, responsiveness, and contact. (2) Customer loyalty is positively and significantly impacted by service

Blibli, quality, (3) Customer loyalty and service quality are positively and significantly impacted by customer
ECommerce satisfaction.
PENDAHULUAN

E-commerce, atau perdagangan elektronik, merupakan model bisnis yang berlandaskan internet, yang
memungkinkan transaksi barang dan jasa dilakukan secara online. Di Indonesia, e-commerce telah menjelma menjadi
penggerak utama ekonomi digital dengan pertumbuhan yang sangat pesat. Peningkatan penggunaan smartphone, akses
internet yang semakin mudah serta perubahan perilaku belanja masyarakat turut mendukung fenomena ini. Namun, Salah
satu faktor krusial dalam mempertahankan keberhasilan e-commerce adalah loyalitas pelanggan. Loyalitas ini menjadi
indikator kunci untuk memastikan keberhasilan jangka panjang sebuah platform.

Loyalitas pelanggan tidak hanya sekedar mencakup pembelian yang berulang, tetapi juga melibatkan rasa
keterikatan yang mendalam, Hal ini mendorong pelanggan untuk tetap setia meskipun ada tawaran yang lebih menggoda
dari pesaing (Dick & Basu, 1994). Kajian terdahulu membuktikan bahwasannya kualitas layanan memainkan peran
yang signifikan baik secara langsung pada loyalitas pelanggan, maupun secara tidak langsung dengan mediasi kepuasan
pelanggan. Sebagai contoh, studi menunjukkan bahwa dimensi seperti keandalan, responsivitas, dan personalisasi
mempunyai pengaruh yang signifikan pada kepuasan serta loyalitas pelanggan (Wisnel et al., 2022). Selain itu,
kepuasan pelanggan telah terbukti memperkuat korelasi antara kualitas layanan serta loyalitas pelanggan di e-commerce
(Guluwita & Sapukotanage, 2020).
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Kualitas layanan, ataupun lebih diakui secara luas sebagai istilah Service Quality, ialah kemampuan sebuah
layanan untuk memenuhi ataupun bahkan melampaui harapan klien disebut sebagai kualitas layanan, dan ini adalah suatu
faktor terpenting pada dunia e-commerce. Menurut Kotler dan Keller (2016), sejauh mana layanan yang ditawarkan
mencapai ataupun melampaui harapan pelanggan disebut sebagai kualitas layanan. Pada konteks layanan elektronik,
Zeithaml, Parasuraman, dan Malhotra (2002), mendefinisikan kualitas layanan sebagai kemampuan suatu layanan
memberikan pengalaman interaksi yang efektif dan efisien sekaligus memenuhi kebutuhan pelanggan. Mereka
mengidentifikasi lima dimensi utama yang menjadi tolak ukur dalam penilaian kualitas layanan : efisiensi (kemudahan
dan kecepatan akses layanan), konten (kelengkapan dan relevansi informasi), pelaksanaan (kemampuan untuk
memenuhi janji layanan), serta responsif (kemampuan untuk menanggapi pertanyaan pelanggan tentang layanan).

Dalam konteks ini, Servqual adalah model yang diterapkan guna mengkaji kualitas layanan yang digunakan buat
mengukur kualitas layanan dengan cara membandingkan ekspektasi pelanggan terhadap persepsi mereka tentang kinerja
layanan yang diterima (Robinson ,1999). Huang dkk. (2015) berpendapat bahwa kualitas layanan mencakup dimensi,
seperti keandalan, responsivitas, jaminan, empati, serta aspek fisik. Kelima aspek dimensi ini saling berinteraksi untuk
membentuk pengalaman pelanggan secara keseluruhan.Upaya untuk meningkatkan pengalaman pelanggan
dapat dilakukan melalui lima dimensi kualitas layanan, yaitu efisiency content, fulfilment, responsivesess , dan
contact

PT Global Digital Niaga Thk adalah pemilik portal e-commerce Blibli., yang berfokus pada layanan premium
melalui pendekatan omnichannel. Namun, ditengah persaingan yangsemakin ketat di industri e-commerce Indonesia, Blibli
menghadapi sejumlah tantangan. Saat ini, platform ini mulai tertinggal dibandingkan dengan kompefitornya seperti
Shopee,Lazada,dan Tokopedia terutama dalam mempertahankan pangsa pasar dan loyalitas pelanggan.

Pengunjung e-commerce Blibli selalu menduduki posisi ke empat setelah Shopee, Tokopedia,dan
Lazada. Namun pada bulan September 202, Blibli mengalami panurunan jumlah pengunjung sebesar 14,53%
dibandingkan bulan Agustus 2024. Jumlah pengunjungnya yang semula 24,2 juta pada bulan Agustus menurun menjadi
20,7 juta di bulan September.Meskipun demikian, Blibli kembali mencatatkan kenaikan jumlah pengunjung sebesar
9,46% pada bulan Oktober, dengan total 22,7 juta pengunjung

Dalam dunia e-commerce, loyalitas pelanggan dapat terlihat dari sejauh mana mereka menciptakan pembelian
berulang, menulis evaluasi yang baik dan merekomendasikannya pada yang lain. Menurut penelitian, kepuasan pelanggan
tidak sekadar meningkatkan loyalitas secara langsung, namun pula bertindak sebagai jembatan antara loyalitas serta
keunggulan layanan (Wisnel et al., 2022). Berdasarkan data data jumlah pengunjung Pada semester pertama tahun 2024,
Blibli mencatat kerugian Rp 1,18 triliun, meskipun kerugian tersebut menurun 32,9% dari kerugian Rp 1,76 triliun selama
jangka waktu yang sama dengan tahun lalu, yakni di tahun 2023. Laba kotor naik 29,4% menjadi Rp 1,54 triliun
dibandingkan Rp 1,19 triliun pada 2023. Namun, peningkatan laba ini belum mampu mengimbangi tingginya biaya
keuangan, yang naik menjadi Rp 99,4 miliar dari Rp 59,8 miliar, serta penurunan bagian laba dari entitas asosiasi
menjadi Rp 228 miliar dari Rp 561 miliar. Di sisi lain, total aset Blibli mengalami peningkatan sebesar 20% menjadi Rp

15,4 triliun, mencerminkan upaya peningkatan modal kerja (CNBC Indonesia, 2024). Dengan kondisi ini, Blibli
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memerlukan Analisis yang mendalam dan strategi jangka panjang untuk keluar dari masalah finansial dan kerugian
yang dialaminya. Berkonsentrasi pada kualitas layanan adalah sebuah strategi yang bisa digunakan. Pelayanan
yang unggul tidak hanya menciptakan pengalaman positif, tetapi juga meningkatkan kepuasan serta memperkuat
hubungan emosional antara perusahaan dan pelanggan.

Pelanggan yang senang dengan suatu produk berpeluang besar untuk mempromosikannya pada yang
lain serta melakukan lebih banyak pembelian, serta menunjukkan toleransi yang lebih tinggi terhadap harga. Hal ini
berkontribusi secara langsung terhadap peningkatkan pendapatan melalui peningkatan jumlah transaksi, serta
memperbaiki posisi keuangan perusahaan dengan menekan biaya pemasaran dan akuisisi pelanggan baru. Di
platform e- commerce seperti BIibli, layanan berkualitas tinggi juga memperkuat kepercayaan pelanggan di tengah
persainganyang ketat dalam ekosistem digital (Zeinthaml & Bitner 2000 )

Berdasarakan observasi, kami menemukan beberapa masalah terkait rasa kecewa yang dialami oleh
pengguna aplikasi Blibli. Masalah berikut di akibatkan oleh sejumlah faktor , misalnya kurangnya fitur yang memudahkan
pelanggan, layanan pelanggan yang tidak memuaskan, serta minimnya respon dan solusi yang diberikan kepada pengguna.
Hal ini berdampak pada hilangnya rasa loyalitas pelanggan. Sebuah penelitain sebelumnya oleh XM Institute (2024)
menyimpulkan bahwa kecepatan respons layanan dan pengalaman pelanggan yang konsisten meningkatkan tingkat
kepercayaan pelanggan serta kecenderungan mereka guna menyarankan merek pada orang lain. Kajian tersebut
juga menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan berkontribusi langsung pada peningkatan penjualan di berbagai industri,
termasuk e-commerce. Pengalaman negatif yang dirasakan oleh konsumen saat berbelanja di platform e-commerce dapat
menimbulkan kekecewaan yang selanjutnya berpengarh pada loyalitas pelanggan.

Adapun kerangka berpikir dari studi berikut ialah:

H1 Customer Satisfaction
Service Quality /
o Efficiency
e Content H3
o Fullfilment
o Responsiveness 0
e Contact Customer Loyalty

Gambar 1. Model Penelitian

H1. Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty

Berlandaskan Kotler serta Keller (2016), sejauh mana layanan yang ditawarkan bisa mencapai ataupun bahkan melampaui
harapan Klien disebut sebagai kualitas layanan. Beberapa aspek penting dalam Kualitas Layanan (Service Quality) seperti

efektivitas, isi, pemenuhan, respon, dan interaksi memiliki pengaruh langsung terhadap pandangan pelanggan mengenai kepuasan
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layanan. Pelanggan yang menerima layanan berkualitas cenderung merasa puas karena harapan mereka dipenuhi atau bahkan

terlampaui.

H2. Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty

Layanan yang bagus menghasilkan pengalaman yang memuaskan, yang pada gilrannya memperkuat
hubungan pelanggan dengan platform, sehingga meningkatkan loyalitas. Loyalitas ini dapat terwujud dalam bentuk pembelian ulang
dan rekomendasi kepada orang lain (Tirk et al., 2012). Disamping itu, aspek efisiensi dan interaksi juga berperan penting dalam

membangun loyalitas pelanggan melalui peningkatan kepercayaan dan kemudahan dalam berkomunikasi (Yang et al., 2005).

H3. Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Loyalty

Kepuasan pelanggan ialah faktor penting yang dapat memperkuat loyalitas. Ketika konsumen merasa puas, merasa
cenderung tidak keberatan dan lebih memilih untuk terus menggunakan layanan, meskipun terdapat alternatif dari pesaing (Zeithaml et
al., 1996). Penelitian membuktikkan bahwasannya kepuasan pelanggan mempunyai dampak yang signifikan serta langsung pada

loyalitas, terutama dalam mendorong niat untuk menjalankan pembelian berulang di pasar online (Lin et al., 2023).

METODE

Jenis penelitian ini adalah tergolong penelitian kuantitatif yang berakar dalam filsafat positivism, serta
bermaksud guna menyelidiki sampel ataupun populasi tertentu. Biasanya, prosedur pemilihan sampel dilaksanakan
dengan acak, dengan alat penelitian yang sudah ditetapkan sebelumnya untuk mengumpulkan data. Penelitian
kuantitatif dipilih karena menitikberatkan pada pengukuran numerik serta evaluasi statistik data guna melihat
bagaimana variabel-variabel berhubungan satu sama lain dalam penelitian (Sugiyono, 2019). Populasi pada studi
berikut tersusun dari semua pengguna aplikasi Blibli yang telah melakukan sefidaknya satu transaksi dalam tiga bulan
terakhir. Untuk pengambilan sampel diterapkan teknik purposive sampling dengan banyaknya sampel sejumlah 180
sampel. Studi berikut melibatkan beberapa variable, dimana Vaiabel Independen adalah Service Quality (X), Variabel
Dependen adalah Customer Loyalty (Y) serta Variabel Mediasi yakni Customer Satisfaction (M). Data dikumpulkann
melalui kuesioner tertutup, di mana responden diberikan pilihan untuk menjawab setiap pertanyaan dan
pengumpulan data menggunakan rensis likert scale. Data primer, yang merupakan informasi yang dikumpulkan langsung
dari sumbernya, dimanfaatkan pada studi berikut (Sugiyono 2016: 225). Guna menganalisa data, studi berikut menerapkan

dua teknik, Analisis Deskriptif serta Inferensial.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
1.  Uji Validitas

Pada studi berikut, validitas konvergen serta validitas diskriminan ialah dua teknik penilaian yang
digunakan dalam penguijian validitas studi berikut. Hair (2019) menyatakan bahwa outer loading yang lebih
besar dari 0,7 merupakan prasyarat untuk validitas konvergen. Berikut ini gambar hubungan antara Service
Quality selaku variabel independent, Customer Satisfaction selaku variabel mediasi, serta Customer Loyalty selaku
variabel dependen. Homburg, Koschate, dan Hoyer (2006) menyatakan bahwa Customer Satisfaction merupakan hasil
evaluasi dari interaksi yang dialami selama proses pembelian, yang berpengaruh terhadap kesetiaan
pelanggan. Sementara itu, Kotler serta Keller (2016) mencirikan Customer Loyality dengan tekad pelanggan untuk
tetap menggunakan suatu produk ataupun layanan terlepas dari situasi serta iklan dari para pesaing yang bisa
membujuk mereka untuk melakukan hal yang sebaliknya.

Berdasarkan pengolahan uji instrument validitas konvergen outer loading terlihat jelas bahwasannya skor outer
loading untuk setiap instrumen di setiap variabel pada studi berikut lebih tinggi dari 0,7.Dan dalam data tabl diatas
outersloadings sluruh variabel lebih besar dari 0,7 maka data yang diterapkan dapat dianggap valid.

Konsep validitas diskriminan berhubungan dengan gagasan bahwasannya tidak boleh ada
korelasi yang besar antara pengukuran konstruk yang berbeda; akibatnya, korelasi variabel dengan
indikatornya harus lebih besar daripada korelasi variabel dengan indikator lainnya, dengan nilai di atas 0,7.
Dengan demikian, simpulannya semua indikator yang di uji pada studi berikut dinyatakan memiliki validitas

diskriminan.

2. UjiReliabilitas
Pengukuran reliabilitas dilaksanakan dengan menelaah skor output dari Cronbach alpha dan composite
reliability. Hasilnya menunjukkan bahwa variabel Cutomeer Loyalty, Customer Satisfaction dan Service Quality memilki
tingkat reabilitas yang baik, sehingga dapat diandalkan untuk mengukur konstruk yang dimaksud. Sebuah variabel
dianggap memilki reliabilitas yang memadai jika skor Cronbach alpha > 0,6 serta composite reliability bemilai > 0,7.
Berlandaskan Kotler serta Keller (2016), customer satisfaction atau kepuasan pelanggan ialah emosi yang dihasilkan

dari membandingkan kinerja suatu produk dengan ekspektasi diri sendiri, baik positif maupun negatif.
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Tabel 1. Output Cronbach alpha dan composite reliability

Cronbach's alpha Composite reliability
Customer Loyalty 0.924 0.926
Customer Satisfaction 0.894 0.901
Service Quality 0.972 0.973

3. Model Struktural

R square adalah nilai yang bervariasi antara 0 sampai 1, yang menunjukkan berapa besar nilai variabel

endogen dipengaruhi oleh campuran faktor eksogen. Semakin mendekati angka satu, semakin baik model regresi

yang dihasilkan.
Tabel 2. Output R-square
R-square R-square adjusted
Customer Loyalty 0.566 0.561
Customer Satisfaction 0.427 0.424

Berlandaskan tabel berikut, terihat bahwasannya skor R square pada variabel Customer Loyalty adalah
0,566. Ini berarti bahwa 56,6%, dari Customer Loyalty bisa dipaparkan oleh variabel Customer Satisfaction, sementara
43 4% faktor-faktor lain yang tidak tercakup pada studi berikut berdampak pada sisanya. Selanjutnya skor R square
untuk variabel Customer Satisfaction adalah 0,427, yang menunjukkan bahwa variabel Customer Satisfaction bisa
dipaparkan oleh variabel Customer Loyalty sebesar 42,7%, sementara 57,3% faktor-faktor lain yang tidak tercakup pada
studi berikut adalah sisanya.

Untuk menguji hipotesis efek dengan langsung dan tidak langsung, maka memerlukan analisis
bootstrapping menggunakan perangkat lunak Smart PLS. Dalam analisis ini, skor T Statistics harus bemilai > 1.96, serta P
Value harus bermilai < 0.05, sehingga hipotesis tersebut dapat diterima dan signifikan. Berikut adalah hasil uji hipotesis
pada penelitian ini;

Tabel 3. Output Path Coefficient (Hipotesis Secara Langsung)

Original sample | T statistics Keterangan
(O) (|O/STDEV]) P values
Customer Diterima
Satisfaction  -> | 0.479 8.295 0.000
Customer Loyalty
Service Quality -> 0.346 5620 0.000 Diterima
Customer Loyalty
Service Quality -> Diterima
Customer 0.654 16.384 0.000
Satisfaction
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Tabel 4. Output Inderect Effects (Hipotesis Secara Tidak Langsung)

Original T statistics Keterangan
sample (O) (|O/STDEV|) P values
Service Quality -> Diterima
Customer Loyalty 0.313 6.690 0.000

H1. Service Quality Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Customer Satisfaction

Service Quality memilki dampak positif serta signifikan pada Customer Satisfaction pengguna aplikasi Blibli.
Berikut bisa ditelaah dari perolehan pengujian hipotesis yang terdapat pada Tabel, maka skor T statistic tercatat
sebesar 16.384 ataupun < 1,96, skor P Value 0,000 ataupun > 0,05 dan nilai original sample 0.654. Temuan dalam
penelitian berikut membuktikkan bahwasannya hipotesis pertama diterima, artinya Service Quality berdampak positif serta

signifikan pada Customer Satisfaction.

H2. Service Quality Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Customer Loyalty

Service Quality memberikan pengaruh positif serta signifikan pada Customer Loyalty pengguna aplikasi
Blibli. Berikut tercermin pada persoalan penguijian hipotesis yang ditunjukkan pada Tabel membuktikkan skor T statistic
5,620 ataupun < 1,96, skor P Value 0,000 ataupun > 0,05 dan nilai original sample 0.346. Penelitian ini mengidentifikasi

bahwa hipotesis kedua diterima yaitu Service Quality berdampak positif serta signifikan pada Customer Loyalty.

H3. Customer Satisfaction berpengarh Positif dan Signifikan pada Customer Loyalty
Terhadap Service Quality

Customer Satisfaction memilki dampak yang positif serta signifikan pada Customer Loyalty pengguna
aplikasi Blibli. Hal ini didukung oleh hasil dari penguijian hipotesis yang tercantum dalam Tabel, dimana menunjukkan nilai
T statistic 8.295 ataupun < 1,96, skor P Value 0,000 ataupun > 0,05 dan nilai original sample 0.479.. Hasil Penelitian ini
mengidentifikasikan bahwa hipotesis ketiga diterima yaitu Customer Satisfaction berdampak positif serta signifikan
pada Customer Loyalty.

Berikut ini gambar yang memperlihatkan dari pengukuran model akhir Output PLS, yaitu:
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Gambar 2. Model Akhir Output PLS (Outer Loading)

Pembahasan
1. Service Quality Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Customer Satisfaction

Variabel Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Customer Satisfaction.
Besarnya pengaruh variabel Service Quality terhadap Customer Satisfaction adalah sebesar 0.654. Hal ini berarti
bahwa setiap variabel X naik sebanyak 1 point, maka akan diikuti dengan kenaikan sebesar 0.654 pada variabel M, yaitu
Customer Satisfaction.

Pengaruh ini menegaskan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan oleh pelanggan, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan. Berbagai dimensi dalam service quality,
seperti efisiensi, konten, pemenuhan, daya tanggap, dan kontak berkontribusi secara signifikan dalam membentuk
kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan. Dengan kata lain, semakin baik kualitas layanan
yang ditawarkan oleh Blibli, semakin besar pula kepuasan pelanggan terhadap pengalaman mereka saat menggunakan
Platform Blibli.

2. Service Quality Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Customer Loyalty

Variabel Service Quality memilki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Customer Loyalty.
Besarnya pengaruh variabel Service Quality terhadap Customer Loyalty adalah sebesar 0.346. artinya jika variabel X
(Service Quality) naik sebanyak 1 point, maka akan dikuti dengan kenaikan sebesar 0.654 pada variabel Y (Customer
Loyalty).

Peneliian ini mengungkapkan bahwa Service Quality merupakan faktor yang penting dalam
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mempertahankan pelanggan. Peningkatan aspek-aspek seperti efisiensi, konten, pemenuhan, daya tanggap, dan kontak
memberikan dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Customer Loyalty terbentuk ketika perusahaan tidak hanya
memberikan layanan berkualitas tinggi, tetapi juga menjaga kepuasan secara konsisten. Hal ini menyebabkan
pengguna yang merasakan layanan yang memuaskan cenderung loyal terhadap aplikasi Blibli, melakukan pembelian

berulang, serta merekomendasikan aplikasi tersebut kepada orang lain.

3. Customer Satisfaction berpengarh Positif dan Signifikan pada Customer Loyalty
terhadap Service Quality

Variabel Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
Customer Loyalty. Pengaruh variabel Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty sebesar
0.479. artinya jika variabel M (Customer Satisfaction) naik sebanyak 1 point, maka akan diikuti oleh kenaikan variabel Y
(Customer Loyalty) sebesar 0.479.

Loyalitas pelanggan (customer loyalty) yang terbentuk melalui kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
merupakan hasil dari pengalaman positif yang konsisten antara pelanggan dengan produk atau layanan yang diberikan
oleh perusahaan. Kepuasan pelanggan sering kali menciptakan hubungan emosional dengan merek. Pelanggan
tidak hanya puas dengan kualitas layanan atau produk, tetapi juga menjalin keterikatan emosional berkat pengalaman

yang menyenangkan. Keterikatan ini, pada gilirannya, dapat memperkuat loyalitas pelanggan.

PENUTUP

Service Quality memilki pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction. Hal ini menandakan
bahwa kinerja layanan yang memuaskan, seperti kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi (eficiensy), penyediaan
informasi yang jelas dan tepat (conten), kecepatan dalam memenuhi pesanan (fullfilment), respons yang segera
terhadap isu yang muncul (responsivenese), dan aksesibilitas yang mudah kepada layanan pelanggan (contact),
secara signifikan dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Dengan kata lain, semakin  baik kualitas layanan yang
diberikan oleh Blibli, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan dalam pengalaman mereka saat
menggunakan Blibli.

Service Quality berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Customer Loyalty. Hal ini berarti bahwa
pengguna yang merasakan pelayanan yang baik cenderung loyal terhadap aplikasi Blibli, melakukan pembelian ulang,
dan merekomendasikan aplikasi Blibli kepada orang lain. Dengan demikian menunjukkan bahwa kualitas layanan
merupakan faktor penting dalam menciptakan kesetiaan pelanggan.

Customer Satisfaction berpengarh Positif dan Signifikan pada Customer Loyalty Terhadap Service Quality. Ini
menunjukkan bahwa Ketika pengguna yang merasa puas dengan pelayanan  yang diberikan, mereka cenderung

menunjukkan tingkat loyalitas yang lebih tinggi. Oleh karena itu, meningkatkan kepuasan konsumen (Customer Satisfaction)
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dapat memperkuat loyalitas mereka terhadap kualitas layanan yang ditawarkan.
Diharapkan penelitian dapat menjadi referensi yang insightful dan menghubungkan salah satu variabel dengan
variabel lainnya yang berbeda dari penelitian sebelumnya. Hal ini juga mempertimbangkan penambahan variabel lain

yang mungkin berpengaruh terhadap Customer Loyalty Selain dari Service Quality dan Customer Satisfaction.
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