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ABSTRAK

Kakaolicious Café dalam menerapkan strategi experiental dan emotional marketing
guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Namun, data menunjukkan
penurunan jumlah pelanggan dari triwulan ke triwulan. Tujuan dari penelitian ini
yaitu untuk mengetahui hubungan antara experiental marketing, emotional
marketing, customer satisfaction dan customer loyalty pada Kakaolicious Café serta
mengetahui marketing plan yang perlu dilakukan guna meningkatkan customer
satisfaction dan customer loyalty pada Kakaolicious Café. Teknik penentuan
sampel menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah sampel yang
ditentukan sebanyak 97 responden (pelanggan yang pernah melakukan pembelian).
Analisis deskriptif kualitatif (menggunakan pendekatan analisis deskriptif
kuantitatif) dan analisis partial least square structural equation modeling (PLS-
SEM) adalah teknik analisis data. PLS-SEM digunakan untuk mengembangkan
atau memprediksi teori yang sudah ada. Model luar (outer model), model dalam
(inner model), dan pengujian hipotesis adalah model persamaan yang dianalisis.
Studi ini menunjukkan bahwa strategi strategi experiential marketing dan emotional
marketing memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Saran yang diberikan adalah terus berinovasi, meningkatkan pengetahuan
pelanggan, memperhatikan kualitas produk, dan menciptakan program loyalitas
yang menarik.

Kata Kunci: Experiential Marketing, Emotional Marketing, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty, Pemasaran Café.
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ABSTRACT

Kakaolicious Cafeé is implementing experiential and emotional marketing strategies
to increase customer satisfaction and loyalty. However, the data showed a decrease
in the number of customers from quarter to quarter. The objective of this research
is to find out the relationship between experiential marketing, emotional marketing,
customer satisfaction, and customer loyalty at Kakaolicious Café, as well as what
marketing plans need to be made to improve customer satisfaction and customer
loyalty at Kakuolicious Cafe. The sample determination technique uses purposive
sampling with a specified number of samples from 97 respondents (customers who
have made a purchase). Qualitative descriptive analysis (using a quantitative
description analysis approach) and partial analysis using least squares structural
equation modeling (PLS-SEM) are data analysis techniques. The study showed that
experiential marketing and emotional marketing strategies have a positive impact
on customer satisfaction and loyalty. The advice given is to continue to innovate,
improve customer knowledge, pay attention to product quality, and create an
attractive loyalty program.

Keywords: Experiential Marketing, Emotional Marketing, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty, Marketing Café.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis kuliner merupakan usaha yang menjanjikan saat ini. Banyak
pengusaha yang berbondong-bondong untuk membangun bisnis mereka sendiri
dengan melihat tren konsumen dalam membeli makanan. Selain menjanjikan
tentu dengan banyaknya peminat kuliner, bisnis ini dapat mendatangkan
keuntungan yang melimpah bagi pemilik usaha. Terdapat banyak jenis tempat
makan yang bertebaran di Indonesia salah satu diantaranya adalah cafe. Kini
cafe bukan hanya tempat untuk makan namun juga dijadikan tempat untuk
kumpul bersama. Melalui hal ini tentu kita mengetahui bahwa saat ini makanan
bukan hanya kebutuhan primer namun sudah menjadi tren yang berkembang di
masyarakat. Dengan melihat perkembangannya, akhirnya hal ini memicu
pengusaha untuk terus melakukan inovasi dan perkembangan demi memenuhi
keinginan pelanggan dan keberlangsungan dari usaha mereka.

Dalam perkembangannya di Kecamatan Denpasar Barat khususnya di
Jalan Mahendradatta terdapat beberapa cafe yang menjadi pilihan bagi
masyarakat sekitar. Berdasarkan pengamatan peneliti terdapat beberapa cafe
yang letaknya cukup berdekatan, memiliki sebagian kesamaan dalam segi
konsep, makanan dan minuman yang disajikan. Adapun nama dan alamat cafe

tersebut dapat dilihat dibawah ini.



Tabel 1.1 Daftar Café dan Resto pada Kecamatan Denpasar Barat tahun 2022

No. Nama Alamat

1. | Wistara Family Cafe JIn. Mahendradatta Selatan No.9
2. | Cafe Mbah Man Jin. Mahendradatta No. 229

3. | Campo Saga Cafe and City Space | JIn. Mahendradatta Selatan No.7
4. | Cafe by Sty’s Kitchen JIn. Mahendradatta No. 234b

5. | Peony Cafe JIn. Mahendradatta No. 244E

6. | 9/11 Cafe & Concept Store JIn. Teuku Umar Barat No. 337

Sumber : Data diolah peneliti, Tahun 2023

Keenam café pada tabel diatas peneliti jadikan sebagai perbandingan
dikarenakan keenam café tersebut memiliki kesamaan yang dapat dilihat dari
lokasi café yang sama yakni di Jalan Mahendradatta, segi konsep café yakni
café industrial dengan gaya modern, target konsumen yakni anak muda dan
keluarga, terdapat co-working space, menyediakan makanan western dan
nusantara serta harga yang ditawarkan terjangkau. Dengan adanya kesamaan
tersebut konsumen cenderung memilih sesuai keinginannya, sehingga
menambah persaingan demi mempertahankan konsumen maupun demi menarik
konsumen.

Saat ini sudah banyak ditemukan berbagai jenis inovasi dari pemilik
bisnis seperti memvariasikan jenis menu mulai dari makanan daerah hingga
internasional, menata desain cafe seindah mungkin hingga menciptakan sensasi
berbelanja yang dapat diingat oleh pelanggan. Hal tersebut mereka lakukan
untuk tetap bertahan digempuran banyaknya pesaing yang terus bertambah serta
mempertahankan kepuasan serta loyalitas pelanggan terhadap bisnis mereka.
Menurut (Sasongko, 2021:109), faktor utama yang memengaruhi kepuasan
konsumen adalah pelayanan. Hal tersebut merupakan hal yang penting jika
sebuah cafe ingin memiliki pelanggan yang setia atau loyal terhadap cafe
mereka.

Loyalitas konsumen ini dapat kita ukur melalui seberapa puas pelanggan
kepada service yang diberikan oleh cafe sehingga dapat menghindari pelanggan

dalam berpindah ke tempat lain. Tentu kepuasan konsumen ini dapat kita



peroleh ketika ekspetasi konsumen terhadap realitas pelayanan cafe selaras,
artinya pelanggan merasa harga yang dibayar sesuai dengan realita yang
didapatkan. Mendapatkan kepuasan konsumen tentu merupakan tugas utama
dari semua jenis usaha tidak terkecuali cafe. Kepuasan konsumen ini tentu dapat
kita perolen melalui berbagai faktor yang diciptakan oleh cafe tersebut. Ada
beberapa hal yang dapat menciptakan kepuasan konsumen seperti kecepatan
pelayanan lalu kenyamanan tempat untuk pelanggan juga dapat menjadi salah
satu faktor. Kepuasan konsumen terhadap cafe ini juga tentu dapat membuat
pelanggan memutuskan apakah akan bersikap loyal terhadap cafe atau tidak.
Ketika pelanggan tidak mendapatkan kepuasan akan dapat menjadi salah satu
faktor pelanggan tidak loyal terhadap cafe.

Seiring dengan perkembangan zaman metode marketing semakin hari
semakin mengalami peningkatan dan tentunya masing-masing cafe memiliki
trik marketingnya masing-masing. Salah satu contohnya seperti menyediakan
live music di malam hari dan juga tempat yang dapat memberikan rasa nyaman
kepada pelanggan. Menurut (Kurniawan, 2018:3), marketing adalah alat
komunikasi untuk memperkenalkan usaha mereka kepada target pasar mereka
dengan tujuan mempromosikan dan mendistribukan produk mereka sehingga
dapat menghasilan keuntungan.

Dengan kemajuan digital banyak metode marketing yang Kini
digunakan dengan memanfaatkan sosial media seperti memberikan melakukan
branding melalui Instagram, mengadakan special offering di hari-hari tertentu,
dan melakukan endorse kepada selebritas dengan mengundang mereka untuk
mendatangi cafe mereka. Hal ini mereka lakukan tentu untuk tetap
mempertahankan eksistensi usaha mereka dikala banyaknya saingan yang terus
juga melakukan inovasi agar tetap bisa bertahan di masa ini. Salah satu bentuk
dari perkembangan marketing adalah Experiental Marketing dan Emotional
Marketing.

Menurut (Smilansky, 2018:12), experiental marketing adalah salah satu
proses untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui komunikasi

antar dua pihak yakni pemilik usaha dengan target audiensnya yaitu pelanggan.



Dengan menggunakan metode ini perusahaan dapat menambah perasaan untuk
lebih dekat dengan konsumen sehingga akan lebih mudah untuk konsumen
dapat mempromosikannya ke kerabatnya.

Sedangkan, emotional marketing merupakan strategi cafe untuk
membangun hubungan berkelanjutan kepada pelanggan sehingga pelanggan
merasakan kenyamanannya dan merasa dihargai. Jika kita lihat kembali dua
strategi marketing ini sebenarnya saling berkaitan dimana experiental
marketing merupakan usaha awal café untuk menciptakan pengalaman yang
berbeda dan terus terhubung dengan pelanggan merupakan strategi dari
emotional marketing.

Salah satu cafe yang telah berkembang di Denpasar Barat dari bulan Mei
tahun 2021 yang bernama Kakaolicious Café. Kakaolicious Café merupakan
salah satu bentuk usaha cafe yang bertempat di Jalan Mahendradatta No. 222.
Cafe ini memiliki berbagai menu mulai dari side dish hingga makanan berat dan
bearagam jenis minuman tersedia di cafe ini. Cafe ini mengambil sebuah konsep
seperti cafe rumahan dengan kapasitas cafe yang cukup besar dan luas dengan
menyediakan tempat indoor dan juga outdoor bagi pelanggan.

Sejak berdiri di Tahun 2021, cafe ini sudah menggunakan metode
experiental marketing dan emotional marketing untuk mengembangkan bisnis
cafe mereka. Hal ini dapat kita lihat melalui adanya live accoustic di malam hari
untuk menghibur pelanggan yang dapat memberikan pengalaman
menyenangkan untuk pelanggan. Selain live accoustic, mereka juga
menyiapkan tempat jika ada pelanggan yang ingin menyumbangkan lagu untuk
menambahkan kenyamanan para pelanggan sehingga pelanggan ingin kembali
lagi ke cafe tersebut.

Namun, hal tersebut tidak serta merta membuat cafe ini dapat
berkembang dengan lancar. Dapat dilihat melalui data pelanggan Kakaolicious
Café dari 4 triwulan di tahun 2023 tidak mengalami perkembangan yang positif.

Data Pengunjung Kakaolicious Café sebagaimana Tabel 1.2.



Tabel 1.2 Data Pengunjung Kakaolicious Café tahun 2022

No. Bulan (Triwulan) Jumlah Pengunjung
1. | Januari — Maret (Triwulan 1) 963 pelanggan

2. | April = Juni (Triwulan 2) 954 pelanggan

3. | Juli — September (Triwulan 3) 836 pelanggan

4. | Oktober — Desember (Triwulan 4) 652 pelanggan

Sumber : Data Diolah, MOKA POS
Melalui data tersebut juga dapat Kkita ketahui dengan menurunnya
jumlah pelanggan dari triwulan sebelum ke triwulan setelahnya juga dapat
menyebabkan penurunan pada jumlah yang dicapai oleh Kakaolicious Café.
Data Jumlah Penjualan Kakaolicious Café ditunjukkan pada Tabel 1.3.
Tabel 1.3 Data Penjualan Kakaolicious Café tahun 2022

) Jumlah Penjualan
No. Bulan (Triwulan) )
(Rupiah)
1. | Januari — Maret (Triwulan 1) 79.416.900
2. | April = Juni (Triwulan 2) 80.528.900
3. | Juli — September (Triwulan 3) 63.350.600
4. | Oktober — Desember (Triwulan 4) 54.829.250

Sumber : Data diolah, MOKA POS

Tentu penurunan jumlah penjualan ini dapat disebabkan oleh berbagai
faktor dimana bisa jadi adalah kurangnya kepuasan dan loyalitas pelanggan
terhadap Kakaolicious Café. Dengan melihat bahwa setelah dilakukannya
metode experiental marketing dan emotional marketing tetapi jumlah pelanggan
tiap triwulannya tidak mengalami peningkatan, hal inilah yang perlu diteliti
apakah sebenarnya Experiential dan Emotional Marketing dapat memengaruhi
kepuasan dan keloyalan konsumen terhadap suatu café atau bisnis.

Dari penjabaran tersebut peneliti tertarik mengkaji penelitian berjudul
“Analisis Hubungan Antara Experiental Marketing, Emotional Marketing,
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty Pada Kakaolicious Café” untuk
mengetahui bagaimana Experiental Marketing dan Emotional Marketing dapat

saling memengaruhi Customer Satisfaction dan Customer Loyalty serta



mengetahui bagaimana pengaruh Customer Satisfaction kepada Customer
Loyalty. Selain itu, dapat memberikan masukan dan saran berupa Handbook
pada Kakaolicious Café yang berisi informasi terkait cara menerapkan metode
Experiental Marketing dan Emotional Marketing guna meningkatkan Customer

Satisfaction dan Customer Loyalty.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan maka dapat
dirumuskan masalah dalam penelitian ini, yaitu :

1. Bagaimana hubungan antara experiental marketing, emotional
marketing, customer satisfaction dan customer loyalty pada
Kakaolicious Cafe?

2. Marketing plan apa yang perlu dilakukan Kakaolicious Café untuk

meningkatkan customer satisfaction dan customer loyalty?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pokok permasalahan diatas, maka tujuan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui hubungan antara experiental marketing, emotional
marketing, customer satisfaction dan customer loyalty pada Kakaolicious
Cafe.

2. Untuk mengetahui marketing plan yang perlu dilakukan untuk
meningkatkan customer satisfaction dan customer loyalty pada
Kakaolicious Café.

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian

Dengan tercapainya tujuan-tujuan tersebut, maka penelitian ini

diharapkan akan memberikan manfaat sebagai berikut :



1.4.1 Secara Teoritis
Diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai Analisa
pHubungan antara Experiential Marketing, Emotional Marketing,
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty serta mampu menerapkan
ilmu yang telah didapat selama melaksanakan Pendidikan di Politeknik
Negeri Bali.
1.4.2 Secara Praktis
a. Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program diploma IV
di Jurusan Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali.
2) Mengaplikasikan teori di perkuliahan dengan kenyataan di
lapangan kerja.
b. Bagi Perusahaan
Diharapkan dapat memberikan informasi bagi perusahaan terkait
hubungan antara Experiential Marketing, Emotional Marketing,
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty.
c. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai tambahan referensi bacaan pada perpustakaan Politeknik
Negeri Bali, khususnya Jurusan Administrasi Bisnis dalam mata kuliah

Manajemen Pemasaran.

1.5 Sistematika Penulisan

Berikut adalah sistematika penulisa penelitian dengan judul “Analisis
Hubungan antara Experiential Marketing, Emotional Marketing, Customer
Satisfaction dan Customer Loyalty Pada Kakaolicious Café”.

1.5.1 BAB | PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan,

kontribusi penelitian yang dijabarkan yakni teoritis dan praktir, serta

sistematika penulisan.



1.5.2

1.5.3
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BAB Il TINJUAN PUSTAKA

Bab ini memuat tentang teori-teori yang digunakan dalam melakukan
pembahasan yang meliputi antara lain Experiential Marketing,
Emotional Marketing, Customer Satisfaction dan Customer Loyalty
serta untuk mendukung telaah teori dalam penelitian ini, maka disajikan
juga penelitian-penelitian terdahulu dan kerangka pemikiran teoritis
untuk menggambarkan penelitian.

BAB |1l METODE PENELITIAN

Bab ini membahas tentang populasi dan sampel, data penelitian, teknik
sampling, variable penelitian, serta metode analisis untuk mencapai
tujuan penelitian yakni menjabarkan Teknik SEM-PLS.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini memuat tentang gambaran umum perusahaan yaitu
Kakaolicious Café. Deskripsi singkat mengenai objek penelitian,
pengolahan data serta hasil analisis yang membahas pengaruh
experiential marketing, emotional marketing, customer satisfaction dan
customer loyalty pada Kakaolicious Cafe.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Bab ini menguraikan tentang simpulan yang diperoleh dari hasil
pembahasan dan saran-saran yang nantinya dapat bermanfaat bagi

Kakaolicious Café dan penelitian selanjutnya.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, hasil analisis dan
pengujian hipotesis yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka dari
penelitian yang dilakukan dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :
1. Berdasarkan data yang telah terkumpul dan pengujian yang telah dilakukan
dengan metode SEM-PLS, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

a. Hasil experiential marketing mempengaruhi customer satisfaction
secara siginikan sebesar 0.006. Dengan memberikan pengalaman
yang unik dan menarik kepada pelanggan, seperti dekorasi kafe yang
menarik, musik yang menyenangkan, dan pelayanan yang ramah,
perusahaan berhasil menciptakan kepuasan pelanggan yang
signifikan.

b. Penelitian ini menunjukkan adanya hubungan positif dan signifikan
sebesar 0.000 antara experiential marketing yang diterapkan oleh
Kakaolicious Cafe dan tingkat customer loyalty. Melalui upaya
perusahaan dalam menciptakan pengalaman yang unik, menarik, dan
berkesan bagi pelanggan, seperti dekorasi kafe yang menarik, suasana
yang nyaman, serta pelayanan yang ramah dan personal, Kakaolicious
Cafe berhasil mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan.

c. Emotional marketing juga memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap customer satisfaction di Kakaolicious Café sebesar 0.000.
Melalui penggunaan pesan-pesan emosional yang terhubung dengan

pelanggan, seperti melalui cerita tentang asal mula cokelat atau
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melalui citra merek yang menggugah emosi positif, perusahaan
berhasil membangun ikatan emosional dengan pelanggan.

d. Penelitian ini menunjukkan adanya hubungan positif yang signifikan
antara penerapan emotional marketing oleh Kakaolicious Cafe dan
tingkat customer loyalty yakni sebesar 0.009. Melalui penggunaan
pesan-pesan emosional yang terhubung dengan pelanggan, seperti
keterkaitan dengan momen spesial, atau penciptaan citra merek yang
menggugah emosi positif, Kakaolicious Cafe berhasil mempengaruhi
tingkat loyalitas pelanggan.

e. Penelitian ini juga menemukan bahwa customer satisfaction memiliki
hubungan positif yang kuat dengan customer loyalty di Kakaolicious
Café sebesar 0.014. Pelanggan yang merasa puas dengan produk,
layanan, dan pengalaman yang diberikan oleh Kakaolicious Cafe
cenderung menjadi pelanggan yang setia dan kembali untuk
mengunjungi kafe ini secara berulang. Tingkat kepuasan yang tinggi
menjadi faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan.

2. Marketing plan dirancang dan dilampirkan pada handbook strategi
experiential marketing dan emotional marketing pada Kakaolicious Cafe.
Handbook ini menggambarkan dengan jelas profil perusahaan
Kakaolicious Cafe, serta penjelasan strategi experiential marketing dan
emotional marketing yang akan menjadi landasan upaya-upaya pemasaran
Kakaolicious Cafe kedepannya. Dengan panduan yang tertera dalam
Handbook ini, Kakaolicious Cafe diharapkan dalpat menjalankan
makreting plan selama 6 bulan ke depan dengan keyakinan dan komitmen

penuh.

5.2 Saran
5.2.1 Bagi Perusahaan
Berikut adalah beberapa saran yang dapat diberikan kepada

Kakaolicious Cafe berdasarkan skripsi Analisis Hubungan Antara
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Experiential Marketing, Emotional Marketing, Customer Satisfaction,

dan Customer Loyalty :

a. Perusahaan perlu terus mengoptimalkan strategi experiential
marketing. Melalui dekorasi yang menarik, musik Yyang
menyenangkan, dan pelayanan yang ramah, perusahaan dapat terus
menciptakan pengalaman yang unik bagi pelanggan. Penting untuk
terus berinovasi dan mencari cara baru untuk meningkatkan
pengalaman pelanggan di Kakaolicious Cafe.

b. Perusahaan perlu memperhatikan kualitas produk yang disajikan
kepada pelanggan. Perusahaan perlu memperhatikan kualitas
produk yang disajikan kepada pelanggan. Lakukan riset pasar dan
pantau trend terkini dalam industri makanan dan minuman untuk
memperkenalkan produk baru yang menarik dan inovatif kepada
pelanggan.

c. Perusahaan perlu fokus pada peningkatan kualitas produk dan
layanan yang ditawarkan kepada pelanggan. Gunakan media
sosial, email, atau aplikasi mobile untuk mengirimkan informasi
terbaru tentang promosi, menu baru, atau acara khusus. Selain itu,
berinteraksi secara langsung dengan pelanggan di dalam kafe dan
tanggapi dengan baik pertanyaan, umpan balik, atau keluhan yang
mereka sampaikan.

d. Perusahaan perlu secara teratur mengukur dan mengevaluasi
kinerja dalam hal experiential marketing, emotional marketing,
customer satisfaction, dan customer loyalty. Melalui pengukuran
yang sistematis, perusahaan dapat mengidentifikasi area yang perlu
ditingkatkan dan membuat perubahan yang diperlukan untuk
meningkatkan hasil.

5.2.2 Bagi Penelitian Selanjutnya
Berikut adalah beberapa saran untuk penelitian selanjutnya

yang dapat dilakukan terkait dengan Analisis Hubungan Antara



101

Experiential Marketing, Emotional Marketing, Customer Siatisfaction,

dan Customer Loyalty Pada Kakaolicious Cafeé :

a.

Penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan penambahan
variabel tambahan yang relevan untuk memperdalam pemahaman
tentang faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.
Penelitian selanjutnya diharapakan dapat melakukan analisis yang
membedakan segmen pelanggan berdasarkan karakteristik
demografis, preferensi, atau perilaku.

Penelitian selanjutnya diharapakan dapat melakukan analisis
perbandingan dengan pesaing di industri kafe atau restoran.
Membandingkan efektivitas strategi experiential marketing,
emotional marketing, dan customer satisfaction antara
Kakaolicious Cafe dengan pesaingnya untuk mengetahui
keunggulan kompetitif dan potensi peningkatan.

Penelitian selanjutnya diharapakan dapat mengidentifikasi faktor-
faktor mediasi dan moderasi yang mungkin mempengaruhi
hubungan antara experiential marketing, emotional marketing,
customer satisfaction, dan customer loyalty.

Penelitian selanjutnya diharapakan dapat melakukan studi
kualitatif yang melibatkan wawancara mendalam atau observasi
langsung dengan pelanggan Kakaolicious Cafe. Pendekatan ini
dapat memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang
pengalaman pelanggan, emosi yang terlibat, dan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka.

Penelitian selanjutnya diharapakan dapat memperluas analisis
dengan mempertimbangkan pengaruh online marketing, termasuk
media sosial, ulasan online, atau interaksi pelanggan secara digital.
Memahami bagaimana pengaruh experiential marketing,
emotional marketing, dan customer satisfaction melalui platform
online dapat memberikan gambaran yang lebih komprehensif

tentang loyalitas pelanggan.
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