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ABSTRAK

Fanesa Azara Putri : Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap

(2021/21059163) Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasaan Pelanggan
Sebagai Mediasi Pada Produk BB Cream Wardah
di Kota Padang

Dosen Pembimbing : Fitria Ridhaningsih, S.E., M.M.

Kepuasan pelanggan juga memediasi pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan.
Industri kosmetik di Indonesia terus mengalami perkembangan pesat seiring dengan
meningkatnya kesadaran masyarakat, khususnya perempuan, terhadap pentingnya
penampilan. Perubahan ini juga didorong oleh gaya hidup modern yang menuntut
penampilan menarik sebagai bentuk kepercayaan diri, baik dalam aktivitas sehari-hari
maupun profesional. Kondisi ini mendorong minat konsumen terhadap produk
kosmetik berkualitas dengan harga yang terjangkau. Selain itu, kesadaran masyarakat
untuk memilih produk yang aman dan sesuai dengan kebutuhan kulit juga semakin
tinggi, sejalan dengan edukasi yang diberikan oleh berbagai produk kosmetik melalui

strategi pemasaran mereka.

Kata Kunci: Bb Cream Wardah, Kepuasaan Pelanggan, Kualitas Produk.
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri kosmetik di Indonesia terus mengalami perkembangan signifikan
seiring meningkatnya kesadaran masyarakat utama nya pada kalangan wanita
terhadap penampilan. Perubahan ini terus berkembang juga karena gaya hidup
modern pada saat ini yang semakin menuntut penampilan menarik sebagai salah
satu kepercayaan diri, baik untuk aktivitas sehari-hari maupun profesional. Hal ini
mendorong minat konsumen terhadap produk kosmetik yang berkualitas dengan
harga yang terjangkau. Selain itu, kesadaran dalam memilih produk yang aman
untuk digunakan sesuai dengan kebutuhan kulit juga semakin meningkat, hal ini
sejalan dengan edukasi yang diberikan oleh produk produk kosmetik melalui
pemasaran yang mereka gunakan.

Menurut data dari Kementerian Perindustrian (2024), sektor kosmetik
tumbuh sekitar 48% per tahun, didorong oleh inovasi produk dan preferensi
konsumen terhadap merek lokal yang berkualitas. Persaingan dalam industri ini
semakin kompetitif dengan munculnya berbagai merek lokal dan internasional
yang menawarkan keunikan masing-masing. Wardah, sebagai merek kosmetik
lokal yang diusung oleh PT Paragon Technology and Innovation, berhasil
memposisikan diri sebagai salah satu merek terkemuka dengan strategi pemasaran
berbasis nilai-nilai halal dan inovasi produk. Namun, persaingan yang ketat tetap
menjadi tantangan utama bagi Wardah untuk mempertahankan pangsa pasar dan

loyalitas pelanggannya.



Berdasarkan data gambar 1 dari Compas.co.id yang dilansir oleh CNBC
Indonesia, Wardah menempati posisi keempat dalam penjualan kosmetik
terbanyak, sedangkan pada posisi pertama ditempati oleh Hanasui lalu diikuti oleh
pinkflash produk asal China. Maybeline, merek internaional, berada di posisi

kelima.

813,932

557.214

459606 456,781 430,888

313?”‘_5‘ 294916

168181
139,860 126,096

Hanasui
Pinkflash
Oh My Glam
Wardah
Maybelline
0.Two.0
Focallure
Somethinc
Make Over
Skintific

*Merchant: Tokopedia, Shopee & Blibli
urce: compas.co.id - Get the data - Created with Datawrapper

Sumber : compas.co.id

Grafik 1 Brand Kosmetik yang Laris 2024

Data ini menunjukkan dominasi merek lokal dalam industri kosmetik
Indonesia, dengan lima dari sepuluh merek terlaris berasal dari dalam negeri,
termasuk Wardah. Bagi Wardah, posisi keempat dengan penjualan signifikan
mencerminkan kepercayaan konsumen terhadap kualitas terhadap produk dan
strategi harga yang kompetitif. Laporan dari Indonesian E-commerce FMCG
menunjukkan bahwa Wardah mengalami kenaikan penjualan sebesar 10,5%,
dengan pangsa pasar mencapai 2%, menandakan adanya peningkatan minat

konsumen terhadap produk-produk mereka dalam satu tahun terakhir

(Compas.co.id).



Namun, meskipun mengalami pertumbuhan, Wardah menghadapi
persaingan ketat dari merek kosmetik lain. Menjelang Lebaran 2024, Wardah
berada di posisi kedua dalam daftar merek kosmetik paling laris, dengan Hanasui
berhasil melampaui Wardah dalam jumlah penjualan unit. Meskipun Wardah
memiliki pangsa pasar yang tinggi, harga produk kosmetik Wardah tidak selalu
sebanding dengan kualitas yang di terima, (Subkhan et al., 2023). Konsumen yang
merasa tidak puas biasanya akan beralih pada merek kosmetik lain. Hal ini tentu
berdampak pada menurunya tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk.

Wardah sebagai salah satu merek kosmetik lokal memiliki pangsa pasar
yang cukup besar, terutama dalam kategori BB Cream. Namun seiring berjalannya
waktu, loyalitas pelanggan terhadap produk ini mengalami dinamika yang

ditunjukkan dalam data berikut.

Tahun Wardah Garnier Maybeline
2021 37.30% 17.30% 13.20%
2022 25.70% 16.30% 13.20%
2023 26.50% 14.50% 12.90%
2024 16.70% 23.50% 12.20%

Sumber : Top Brand Index

Grafik 2 Penjualan BB Cream 2021-2024

Berdasarkan data Top Brand Index BB Cream tahun 2021-2024, penjualan
produk Wardah mengalami tren penurunan dari tahun ke tahun. Pada tahun 2021,
Wardah memiliki pangsa pasar sebesar 37,30% , namun angka ini turun drastis

menjadi 25,70% pada tahun 2022. Meskipun terjadi sedikit peningkatan pada



tahun 2023 menjadi 26,50% , tren tersebut tidak berlangsung lama, karena pada
tahun 2024 kembali mengalami penurunan signifikan hingga 16,70% . Penurunan
ini menunjukkan bahwa loyalitas konsumen terhadap produk BB Cream Wardah
semakin melemah, yang mungkin disebabkan oleh berbagai faktor seperti
meningkatnya persaingan, perubahan preferensi konsumen, atau persepsi terhadap
kualitas dan harga produk.

Penelitian (Sintia et al., 2022) Universitas Bung Hatta meneliti pengaruh
gaya hidup dan iklan terhadap keputusan pembelian produk Wardah di Kota
Padang. Mereka mengambil sampel sebanyak 60 pengguna produk Wardah di
kota tersebut. Selain itu, penelitian lain yang dipublikasikan dalam Jurnal
Ekonomi dan Bisnis oleh (Suziana et al., 2024) dari Universitas Minarti
mengambil sampel sebanyak 230 responden wanita pengguna produk Wardah di
Kota Padang untuk menganalisis pengaruh citra merek, kualitas yang dirasakan,
dan nilai yang dirasakan terhadap niat pembelian ulang. Data ini menunjukkan
bahwa Wardah memiliki jumlah pengguna yang cukup besar di Kota Padang,
sehingga menarik untuk diteliti lebih lanjut mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap produk kosmetik ini (Nofiana et al.,
2024) mengungkapkan bahwa pelanggan yang merasa puas cenderung untuk terus
membeli produk meskipun harga naik.

Faktor utama yang mempengaruhi loyalitas ketika produk memenuhi atau
bahkan melebihi ekspetasi pelanggan dalam hal kualitas, hal ini cenderung
meningkatkan tingkat kepuasaan yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas
pelanggan (Harjoni et al., 2024). Menurut penelitian (Tamrin et al., 2024)

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor,



termasuk kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan. Sejalan dengan
penelitian sebelumnya, menurut (Hasanah, 2023) kualitas dan harga suatu produk
memiliki hubungan yang erat dengan tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2016:164) kualitas produk mengacu pada
kemampuan suatu barang untuk menghasilkan kinerja yang memenuhi atau
bahkan melebihi ekspetasi pelanggan yang dapat mencipatakan kepuasaan
terhadap suatu produk. Penelitian oleh (Rahma et al., 2024) menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan
temuan (Atep et al,. 2024) yang juga menunjukkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, dan kepuasaan pelanggan
memperkuat hubungan tersebut. Penelitian lainnya, (Andreas et al., 2023)
mengungkapkan temuan yang serupa, yakni kualitas produk berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediator.

Sebaliknya penelitian oleh (Salsabiil et al,. 2023) bahwa kualitas produk
tidak berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan. Didukung
penelitian yang dilakukan oleh (Wardhana et al,. 2024) bahwa kualitas produk
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, penelitian ini
menunjukkan bahwa tidak semua konsumen dapat merasakan langsung dampak
pada kualitas produk nya. Hasil serupa ditemukan dalam penelitian (Yuliati et al.,
2024) yang menunjukkan bahwa kualitas produk tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini menyarankan bahwa ada
faktor lain yang lebih dominan dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan, dan

kualitas produk saja tidak cukup untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara



langsung.

Fenomena ini menunjukkan bahwa konsumen berpikir secara positif
mengenai produk yang mereka gunakan. Kepuasan yang ditimbulkan dari kinerja
produk yang konsisten dan unggul membuat konsumen merasa lebih aman dan
puas, sehingga pada akhirnya menumbuhkan loyalitas terhadap produk tersebut.
Bagi konsumen yang tidak puas dengan kualitas produk, kecenderungan mereka
untuk tetap loyal terhadap merek tersebut biasanya menurun.

Meskipun produk BB Cream Wardah menawarkan banyak varian yang
menarik dan inovasi yang baru, beberapa konsumen masih merasakan
ketidakpuasaan terhadap hasil akhir penggunaan produk tesebut. Seperti review
yang di berikan oleh konsumen terhadap kualitas produk BB Cream Wardah,
oksidasi ketika pemakaian, munculnya bruntusan serta jerawat setelah pemakaian.
Kualitas produk yang tidak konsisten atau tidak sesuai dengan harapan dapat
membuat konsumen merasa kurang percaya diri dan beralih pada produk lain.
Aspek dari produk ini yang belum memenuhi ekspetasi konsumen dapat
mengakibatkan pengalaman negatif, hal ini berpotensi mempengaruhi kepuasaan

konsumen, dan pada akhirnya loyalitas konsumen terhadap merek.



Beberapa review keluhan konsumen terhadap kualitas produk Wardah

dapat di lihat pada gambar di bawah ini:

. i ) Firdasauf_25 tidak merekomendasikan produk ini!

O Galuh_Septiani75 tidak merekomendasikan produk

ini!

LU Jadi maaf wardah aku ga suka produk ini pake
bangeettt. Dia oksidasinya parah sih bikin muka

Sumpah demi apa aku baru pake sekali produk jd gajelas abu abu coklat kucel di aku. Pas awal

ini, wajahku langsung berjerawat. mana apply juga ga masuk warnanya di kulit aku
jerawatnya besar2 juga butuh waktu seminggu Bikin muka tebel dan berat. Khawatir bakal
buat ngilangin jerawatnya itupun ninggalin muncul jerawat karna nutup pori pori. Dan ya

" benerrr bikin bruntusan, aku sedih :((( jd sekali
bekas yg ngga banget: (G

beli sekali pake dan langsung kusimpen dalem

padahal hidungku itu mulus abis pake ini dalem di dalem kotak. Sampe akhirnya expired

langsung bruntusan:’) dan aku buang :(

Sumber : fameladaily.com
Gambar 1.1 Review Kualitas Produk

Selain kualitas produk, harga diduga memiliki pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, menurut Kotler dan Keller (2016), harga tidak hanya sekedar jumlah
uang yang harus dibayar, tetapi juga mencerminkan nilai yang dirasakan
konsumen terhadap kualitas produk. Harga yang ditetapkan oleh perusahaan
dapat mempengaruhi persepsi konsumen, apakah mereka merasa produk tersebut
layak dibeli atau tidak. Dalam dunia kosmetik, harga seringkali dihubungkan
dengan kualitas produk yang lebih mahal sering dianggap lebih berkualitas,
sehingga konsumen merasa puas dan loyal terhadap merek tersebut (Teece, 2018).

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa harga yang lebih tinggi dapat
meningkatkan persepsi kualitas dan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya
mendorong loyalitas menurut (Aulia et al., 2023). Sejalan dengan penelitian
(Dewi, 2024) yang menegaskan bahwa harga yang terlalu tinggi justru bisa

menurunkan loyalitas pelanggan, apalagi jika konsumen merasa harga tersebut



tidak sebanding dengan manfaat yang konsumen terima dari produk. Hal ini
mengindikasikan bahwa harga tidak selalu menjadi faktor penentu dalam
membangun loyalitas, dan harus ada keseimbangan antara harga dan kualitas
untuk mendapatkan hasil yang optimal.

Beberapa penelitian justru menunjukkan bahwa harga tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian oleh (Lestari et al.,
2023) mengungkapkan meskipun harga berperan dalam keputusan pembelian,
faktor kualitas dan merek lebih dominan dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Sejalan dengan penelitian (Tanjung et al., 2024) menemukan bahwa meskipun
harga mempengaruhi loyalitas, dampaknya relatif kecil jika dibandingkan dengan
faktor-faktor lain seperti pelayanan dan pengalaman pengguna. Penelitian oleh
(Firdaus et al, 2024) juga menunjukkan bahwa harga tidak memiliki hubungan
yang signifikan dengan loyalitas, yang lebih banyak dipengaruhi oleh aspek
kualitas dan kepercayaan terhadap merek.

Fenomena harga terhadap loyalitas pelanggan menunjukkan adanya
pengaruh pengaruh harga yang signifikan terhadap kepuasaan pelanggan, yang
pada akhirnya dapat mempengaruhi loyalitas. Ketika harga dianggap tidak
sebanding dengan manfaat atau kualitas produk, pelanggan merasa tidak puas,
seperti yang tercermin dalam berbagai keluhan terkait nilai produk dan aspek
pendukung lainnya. Seperti review yang di berikan konsumen terhadap harga
produk BB Cream Wardah yang mahal tapi kualitas yang konsumen terima tidak
sebanding dengan biaya yang mereka keluarkan. Ketidakpuasan ini menunjukkan
bahwa harga tidak hanya menjadi faktor langsung, tetapi juga mempengaruhi

loyalitas melalui tingkat kepuasan pelanggan. Dengan demikian, apabila harga



tidak sesuai dengan ekspektasi, loyalitas pelanggan terhadap produk Wardah
cenderung menurun, meskipun merek tersebut memiliki reputasi yang baik.
Beberapa review keluhan konsumen terhadap harga produk Wardah dapat

di lihat pada gambar 3.1 di bawah ini:

@ mutoahmutoah ﬁ nadyayushar

ini beneran yg jual Wardah Official bukan si, ko bb
Wama tidak sesuai, sudah harganya mahal wamanya  creamnya kaya palsu gini, beda banget sama yg suka
tdk sesuailg aku beli di dan+dan ataupun quardian, ini teksturnya
1540l 2004 vembantu ¢ lebih encer kemasannya juga mencong mencong..
uhhh nyesel banget beli disini udah mahal tapi barang
Respon Penjual: Hai Kek, mohon maafatas v palsu atau bisa dibilang reject kma cacat
Sumber : shopee
Gambar 1.2 Review Harga Produk
Selain variabel tersebut, (Putri et al., 2024) menyatakan bahwa pelanggan
yang merasa puas dengan kualitas produk yang mereka terima, maka
kemungkinan besar mereka akan tetap setia, dan menjadi loyal terhadap suatu
merek atau produk. Pelanggan yang loyal bukan hanya membeli dan
menggunakan produk secara terus menerus namun juga merekomendasikan
produk kepada orang lain sesuai dengan pengalaman yang dirasakan (Kotler &
Keller, 2013).
Secara tidak langsung pelanggan yang loyal dapat membantu perusahaan
untuk mempromosikan produk kepada orang lain. Kepuasan pelanggan berperan
penting dalam membangun loyalitas. Namun, untuk menjaga keberlanjutan

loyalitas pelanggan, diperlukan pemahaman yang lebih mendalam tentang

bagaimana kualitas produk dan harga mempengaruhi kepuasaan, yang pada
9



akhirnya berdampak pada loyalitas pelanggan.

Menurut penelitian (Ika, 2024) menunjukkan bahwa kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
bertindak sebagai faktor utama yang mendorong pelanggan untuk tetap
menggunakan layanan perusahaan. Sejalan dengan penelitian (Hudin et al., 2024)
bahwa kepuasan pelanggan meningkatkan persepsi positif terhadap merek dan
menciptakan hubungan jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan, yang

pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian tentang “PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN
PELANGGAN SEBAGAI MEDIASI PADA PRODUK BB CREAM

WARDAH DI KOTA PADANG”

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dipaparkan, maka masalah yang

diidentifikasi sebagai berikut :

1. Wardah menghadapi tantangan mempertahankan loyalitas pelanggan di

tengah persaingan ketat di industri kosmetik.

2. Kualitas produk Wardah belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi

sebagian konsumen.

3. Keseimbangan antara harga dan kualitas produk dapat mempengaruhi

kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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4. Peran kepuasan pelanggan sebagai mediator dalam hubungan kualitas,
harga, dan loyalitas belum sepenuhnya jelas.

C. Batasan Masalah

Penelitian ini memberi batasan hanya akan berfokus dan terbatas pada
pengaruh kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui

kepuasan pelanggan sebagai mediasi pada produk kosmetik wardah di kota padang.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka penulis
merumuskan masalah yaitu :
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada

produk kosmetik Wardah di Kota Padang?

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada produk
kosmetik Wardah di Kota Padang?

3. Bagaimana peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan pada produk kosmetik Wardah di Kota
Padang?

4. Bagaimana peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh harga
terhadap loyalitas pelanggan pada produk kosmetik Wardah di Kota Padang?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang diutarakan di atas,

maka tujuan dalam penelitian adalah untuk mengkaji dan menganalisis pengaruh :

11



. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada

produk kosmetik Wardah di Kota Padang.
Menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada produk

kosmetik Wardah di Kota Padang.

. Mengetahui peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh kualitas

produk terhadap loyalitas pelanggan pada produk kosmetik Wardah di Kota
Padang.
Mengetahui peran kepuasan pelanggan dalam memediasi pengaruh harga

terhadap loyalitas pelanggan pada produk kosmetik Wardah di Kota Padang.

. Manfaat Penelitian

Dalam penelitian ini diharapkan dapat diambil beberapa manfaat antara

lain sebagai berikut :

1.

Manfaat teoritis

a. Penelitian ini dilakukan guna menambah ilmu kajian mengenai
manajemen pemasaran khususnya pengaruh kualitas produk dan harga
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasaan pelanggan sebagai mediasi
pada produk kosmetik wardah di kota padang

b. Untuk memberikan sebuah kontribusi bagi penelitian lebih lanjut dalam
bidang pemasaran dan juga memberikan literatur tambahan dalam studi
pemasaran

Manfaat Praktis

Untuk kepentingan praktis diharapkan agar dapat menjadi masukan

dan bahan petimbangan bagi pelaku bisnis dalam rangka pengambilan

12



keputusan serta kebijakan dalam melakukan strategi pemasaran yang lebih

baik
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BAB V
PENUTUP
Pada Bab V penulis akan menguraikan kesimpulan yang diperoleh dari
penelitian ini, memberikan rekomendasi kepada pihak perusahaan dan peneliti di
masa mendatang terkait topik yang diteliti, serta mengidentifikasi keterbatasan

yang di hadapi selama pelaksanaan penelitian.

A. Kesimpulan

Peneltian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas produk dan
harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasaan pelanggan sebagai
mediasi pada produk BB Cream wardah di kota Padang. Untuk
mengevalusi hubungan antar variabel tersebut, penelitian menggunakan
metode Partial Least Square (PLS). Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai
berikut:

1. Kualitas produk Wardah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Produk dengan kualitas tinggi menciptakan
kenyamanan dan kepercayaan di kalangan konsumen, yang pada
gilirannya meningkatkan loyalitas mereka terhadap merek.

2. Penetapan harga yang kompetitif juga terbukti memiliki dampak
positif terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen merasa bahwa
harga yang ditawarkan sebanding dengan kualitas produk, sehingga
meningkatkan minat untuk melakukan pembelian berulang.

3. Kepuasan pelanggan berfungsi sebagai mediator yang penting dalam

74



hubungan antara kualitas produk dan harga dengan loyalitas
pelanggan. Konsumen yang puas cenderung menunjukkan loyalitas

yang lebih tinggi terhadap merek.

4. Persaingan ketat di industri kosmetik, pelanggan yang merasa puas
lebih mungkin merekomendasikan produk kepada orang lain.

5. Terdapat tantangan bagi Wardah dalam memastikan konsistensi
kualitas produk dan menjaga harapan konsumen untuk tetap puas.
Masukan dari konsumen perlu diperhatikan untuk perbaikan
berkelanjutan.

B. SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, penulis

memberikan beberapa rekomendasi sebagai berikut:

I.

Wardah perlu terus berinvestasi dalam pengembangan dan
pemeliharaan kualitas produk untuk memenuhi ekspektasi konsumen.
Umpan balik dari pelanggan harus menjadi bagian integral dalam
proses inovasi produk.

Mengingat pengaruh harga terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan, strategi harga yang lebih fleksibel, termasuk promosi dan
diskon ketika diperlukan, dapat membantu menarik lebih banyak
pelanggan

Mengembangkan program loyalitas yang efektif akan sangat
bermanfaat untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Ini

dapat mencakup pemberian poin, diskon khusus untuk pelanggan
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setia, atau akses ke produk baru sebelum peluncuran umum.
Disarankan untuk melakukan transaksi survei rutin guna
mendapatkan wawasan terbaru tentang kepuasan dan loyalitas
pelanggan, yang dapat digunakan untuk menyesuaikan strategi
pemasaran.

Fokus pada peningkatan layanan pelanggan dan penanganan keluhan
harus menjadi prioritas, agar konsumen merasa dihargai dan diakui,

yang akan berkontribusi pada loyalitas merek yang lebih dalam.
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