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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengimplementasikan metode SMART (Simple Multi 

Attribute Rating Technique) berbasis web dalam mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan pada 

Holland Bakery Kelapa Dua Depok. Dalam upaya meningkatkan kualitas layanan dan produk, 

diperlukan suatu sistem yang dapat mengolah data umpan balik pelanggan secara objektif berdasarkan 

berbagai kriteria, seperti kualitas pelayanan, kebersihan toko, keramahan pelayanan, harga, dan 

kecepatan transaksi. Metode SMART dipilih karena kemampuannya dalam memberikan penilaian 

melalui pembobotan kriteria yang fleksibel, sehingga hasil evaluasi yang diperoleh lebih akurat dan 

terukur. Sistem ini dikembangkan menggunakan teknologi berbasis web untuk memudahkan pihak 

manajemen dalam menghimpun data kuesioner atau feedback pelanggan secara digital dan real-time. 

Dalam pengembangannya, sistem ini dibangun menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database 

MySQL sebagai media penyimpanan data, serta dirancang dengan antarmuka yang user-friendly agar 

mudah dioperasikan oleh staf maupun manajemen Holland Bakery. Sistem mengintegrasikan hasil 

penilaian dari setiap kriteria untuk menghasilkan skor akhir yang mencerminkan tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan 

metode SMART berbasis web dapat membantu pihak Holland Bakery dalam mengidentifikasi aspek 

pelayanan atau produk yang perlu ditingkatkan maupun dipertahankan. Dengan adanya sistem 

pendukung keputusan ini, proses evaluasi menjadi lebih tepat dan efisien dibandingkan metode 

manual. Selain itu, hasil analisis dapat digunakan oleh manajemen sebagai dasar pengambilan 

kebijakan strategis dalam upaya meningkatkan loyalitas pelanggan dan daya saing toko. 
Kata Kunci: SMART, Sistem Pendukung Keputusan, Kepuasan Pelanggan, Web, Holland Bakery. 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study is to implement the SMART (Simple Multi Attribute Rating Technique) 

method in a web-based system to evaluate customer satisfaction levels at Holland Bakery Kelapa Dua 

Depok. In an effort to improve service and product quality, a system is required to process customer 

feedback objectively based on various criteria, such as taste quality, store cleanliness, service 

friendliness, pricing, and transaction speed. The SMART method was selected for its ability to provide 

assessments through flexible criteria weighting, ensuring that the evaluation results are accurate and 

measurable. The system was developed using web-based technology to facilitate management in 

collecting digital questionnaire data and customer feedback in real-time. In its development, the 

system was built using the PHP programming language and MySQL database for data storage, 

featuring a user-friendly interface to ensure ease of use for Holland Bakery staff and management. The 

system integrates assessment results from each criterion to produce a final score that reflects the level 

of customer satisfaction toward the services provided. The results of this study indicate that the 

implementation of the web-based SMART method helps Holland Bakery identify specific service or 

product aspects that need improvement or maintenance. With this decision support system, the 

evaluation process becomes more precise and efficient compared to manual methods. Furthermore, the 
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analysis results serve as a basis for management to make strategic decisions aimed at increasing 

customer loyalty and competitive advantage. 

Keywords: SMART, Decision Support System, Customer Satisfaction, Web, Holland Bakery, 

Evaluation. 
 

1. PENDAHULUAN 

Transformasi di berbagai sektor, 

termasuk dunia usaha, sangat dipengaruhi 

oleh kemajuan teknologi informasi saat ini. 

Perusahaan dituntut untuk mengoptimalkan 

penggunaan teknologi informasi sebagai alat 

dalam proses pengambilan keputusan agar 

dapat dilakukan secara lebih efisien, efektif, 

dan obyektif. Dalam industri jasa dan ritel, 

faktor terpenting yang harus diprioritaskan 

adalah kepuasan pelanggan, karena kepuasan 

pelanggan mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan 

reputasi perusahaan. 

Industri makanan dan minuman di 

Indonesia merupakan salah satu bidang yang 

mengalami pertumbuhan signifikan. Menurut 

data Badan Pusat Statistik (BPS), jumlah 

pelaku usaha di industri makanan dan 

minuman telah melampaui lima juta unit, 

yang menunjukkan laju pertumbuhan industri 

tersebut. Selain itu, sektor ini diperkirakan 

akan terus mengalami pertumbuhan sekitar 

5–6% per tahun dan akan memberikan 

kontribusi yang signifikan terhadap 

perekonomian nasional. Situasi ini 

mengharuskan pemilik usaha untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan dan 

memahami kebutuhan pelanggan agar dapat 

berkembang dalam industri jasa makanan. 

Faktor terpenting yang harus 

dipertimbangkan oleh organisasi adalah 

kepuasan pelanggan, karena tingkat kepuasan 

pelanggan berdampak langsung pada 

loyalitas pelanggan dan reputasi perusahaan. 

Tingkat keterlibatan karyawan yang tinggi 

dapat berdampak positif pada pertumbuhan 

perusahaan. Demikian pula, jika pelanggan 

mengalami kurangnya kepuasan, mereka 

cenderung beralih ke pesaing yang 

menawarkan produk atau layanan yang lebih 

unggul.   Akibatnya,   organisasi   harus 

melakukan evaluasi kepuasan pelanggan 

secara sistematis dan rutin untuk memahami 

dan meningkatkan kualitas layanannya. 

Holland Bakery adalah perusahaan 

tunggal yang beroperasi di industri roti dan 

kue, dengan basis pelanggan yang beragam 

di berbagai wilayah, termasuk Kelapa 2 

Depok. Saat menjalankan bisnis, Holland 

Bakery harus memastikan bahwa layanan dan 

fasilitas yang diberikannya mampu 

memenuhi kebutuhan pelanggannya. Namun, 

proses evaluasi kepuasan pelanggan 

dilakukan secara jarang dan tanpa struktur, 

yang membuat hasilnya subjektif dan tidak 

cocok untuk digunakan sebagai dasar 

pengambilan keputusan bisnis. 

Masalah yang sering muncul adalah 

tidak adanya sistem yang mampu 

mengorganisir data umpan balik pelanggan 

secara sistematis berdasarkan kriteria 

spesifik, seperti layanan, harga, kualitas, 

kenyamanan, dan aksesibilitas. Penelitian 

yang dilakukan tanpa metodologi yang jelas 

berpotensi menghasilkan hasil yang 

suboptimal. 

Mengingat situasi ini, perlu untuk 

membangun Sistem Pendukung Keputusan 

(DSS) yang dapat membantu manajemen 

dalam mengevaluasi tingkat kepuasan 

pelanggan secara objektif. Teknik Penilaian 

Multi Atribut Sederhana (SMART) dipilih 

karena kemampuannya untuk mengevaluasi 

berbagai kriteria dengan langkah-langkah 

yang jelas dan mudah. Holland Bakery 

Kelapa 2 Depok akan mengelola kepuasan 

pelanggan secara akurat dan sistematis 

dengan penerapan metode SMART pada 

sistem pendukung keputusan berbasis web. 

Sistem berbasis web ini dapat 

mengintegrasikan data promosi, peringkat 

pelanggan, pendapatan, dan penjualan secara 

real-time. Sistem ini mampu tidak hanya 
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menyederhanakan proses pengambilan 

keputusan, tetapi juga membantu manajemen 

dalam pengelolaan produksi produk yang 

lebih efisien dan efektif. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengembangkan dan mengimplementasikan 

sistem berbasis web yang menggunakan 

metode SMART untuk menentukan kepuasan 

konsumen di Holland Bakery Kelapa Dua 

Depok. Diharapkan sistem ini akan 

memfasilitasi pengembangan pengambilan 

keputusan yang lebih akurat dan tepat waktu, 

serta meningkatkan efisiensi strategi 

produksi beras di masa mendatang. Oleh 

karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul "Implementasi 

Metode SMART dalam Sistem Evaluasi 

Pelayanan Pelanggan Berbasis Web (Studi 

Kasus: Holland Bakery Kelapa 2 Depok)". 

 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian 

rekayasa perangkat lunak yang berfokus pada 

perancangan sistem pendukung keputusan 

evaluasi kepuasan pelanggan menggunakan 

metode SMART (Simple Multi-Attribute 

Rating Technique). Penelitian ini 

menerapkan model Waterfall sebagai 

pendekatan pengembangan sistem. Model ini 

merupakan pendekatan dalam pengembangan 

sistem yang menerapkan alur kerja secara 

berurutan antar setiap fase. Dalam 

penerapannya, setiap tahapan diselesaikan 

sepenuhnya terlebih dahulu, dimulai dari 

tahap awal, sebelum melanjutkan ke tahap 

berikutnya. 
a. Analisis Kebutuhan 

Pada tahap ini dilakukan identifikasi 

terhadap kebutuhan sistem secara 

menyeluruh, meliputi pemahaman terhadap 

tujuan yang ingin dicapai, kebutuhan 

fungsional pengguna, serta berbagai batasan 

yang dapat memengaruhi proses 

pengembangan. Informasi yang dihimpun 

pada tahap ini menjadi acuan dasar bagi 

seluruh proses pengembangan sistem 

berikutnya. 

b. Perancangan Sistem 

Tahap perancangan mencakup 

perencanaan terperinci terhadap komponen-

komponen sistem, mulai dari arsitektur 

sistem, struktur basis data, hingga antarmuka 

pengguna. Untuk memvisualisasikan alur dan 

hubungan antar komponen, digunakan 

diagram UML (Unified Modelling 

Language) dan ERD (Entity Relationship 

Diagram). 

c. Pengembangan 

Pada tahap ini, rancangan sistem yang 

telah disusun diwujudkan melalui penulisan 

kode program. Pengembangan dilakukan 

dengan membangun seluruh komponen 

sistem secara bertahap sesuai spesifikasi 

desain yang telah ditetapkan pada tahap 

sebelumnya. 

d. Implementasi 

Sistem yang telah selesai 

dikembangkan selanjutnya diterapkan dalam 

lingkungan pengguna yang sesungguhnya. 

Tahap ini memastikan bahwa sistem dapat 

beroperasi secara optimal dan dapat diakses 

oleh pengguna sesuai kebutuhan. 

Metode Pengumpulan Data 

a. Kuesioner 

Kuesioner digunakan untuk 

mengumpulkan data dari pelanggan Holland 

Bakery Kelapa 2 Depok. Jenis kuesioner 

yang digunakan adalah kuesioner tertutup, di 

mana responden hanya dapat memilih satu 

jawaban dari pilihan alternatif yang telah 

disediakan. Skala yang digunakan adalah 

Skala Likert dengan peringkat sebagai 

berikut: 

 

b. Observasi 

Pengumpulan data dilakukan 

melalui observasi   langsung   

terhadap   proses 
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pelayanan di Holland Bakery Kelapa 2 

Depok untuk memperoleh gambaran nyata 

kondisi pelayanan yang berjalan. 

c. Studi Pustaka 

Pengumpulan data dilakukan dengan 

mempelajari dan mengorganisir berbagai 

referensi seperti buku, jurnal akademik, dan 

literatur lain yang berkaitan dengan SPK dan 

metode SMART. 

Kriteria dan Bobot Penilaian 

Penentuan bobot kriteria dilakukan 

melalui metode pembobotan berbasis 

kepentingan (rank-based weight) yang 

dibangun dari hasil wawancara dan analisis 

kebutuhan. Kriteria yang digunakan dalam 

evaluasi kepuasan pelanggan pada penelitian 

ini meliputi: 
 

 

Metode Pengambilan Keputusan 

Metode SMART adalah teknik 

pengambilan keputusan tunggal yang 

menggunakan model linier adaptif untuk 

mengevaluasi nilai setiap alternatif 

berdasarkan serangkaian kriteria yang telah 

ditetapkan. Metode ini dimaksudkan untuk 

membantu pengambil keputusan dalam 

memilih alternatif yang paling sesuai dari 

berbagai pilihan dengan memberikan umpan 

balik pada setiap kriteria yang relevan. 

SMART sering digunakan karena tingkat 

keamanannya yang tinggi, baik dari segi 

enkripsi maupun keamanan data, yang 

membuatnya mudah dipahami dan 

diimplementasikan oleh pengguna. Selain itu, 

metode ini mampu secara efektif memenuhi 

kebutuhan pengambilan keputusan karena 

analisisnya yang sistematis dan terstruktur. 

Langkah-langkah penyelesaian metode 

SMART yaitu sebagai berikut: 

 

a.  Menentukan 
Digunakan 

Kriteria yang 

Kriteria yang digunakan dalam 
penelitian ini meliputi kualitas 

pelayanan, harga, kenyamanan, 

kebersihan, dan kecepatan pelayanan. 

b. Menentukan Bobot Kriteria dan 

Normalisasi 

Bobot setiap kriteria ditentukan 

berdasarkan tingkat kepentingannya, 

kemudian dinormalisasi menggunakan 

persamaan: 
 

di mana w_i adalah bobot mentah 

kriteria ke-i dan ∑▒w_i adalah total 

seluruh bobot. Proses normalisasi ini 

memastikan bahwa jumlah seluruh 

bobot ternormalisasi sama dengan 1. 

c. Memberikan Nilai Kriteria pada 

Setiap Alternatif 

Nilai setiap alternatif diperoleh 

dari hasil kuesioner yang diberikan 

kepada pelanggan dengan skala 1-5. 

d. Menghitung Nilai Utility 

Nilai utility dihitung untuk setiap 

alternatif pada masing-masing kriteria. 

Untuk atribut benefit digunakan 

persamaan: 
 

 

Sedangkan untuk atribut cost digunakan 

persamaan: 
 

 

e. Menghitung Nilai Akhir 

Nilai akhir setiap alternatif 

dihitung sebagai jumlah tertimbang dari 

seluruh nilai utility: 
 

 

Alternatif dengan nilai total 

tertinggi menempati peringkat pertama 

sebagai rekomendasi terbaik. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Analisis Metode SMART 

Penelitian ini menghasilkan sistem 

pendukung keputusan evaluasi kepuasan 

pelanggan berbasis web menggunakan 

metode Simple Multi-Attribute Rating 

Technique (SMART) pada Holland Bakery 

Kelapa 2 Depok. Sebanyak 5 alternatif 

responden/pelanggan dievaluasi berdasarkan 

5 kriteria yang telah ditetapkan melalui 

analisis kebutuhan. 

a. Alternatif 

Data alternatif yang digunakan dalam 

penelitian ini berupa responden/pelanggan 

Holland Bakery Kelapa 2 Depok yang 

memberikan penilaian terhadap kepuasan 

pelayanan. Berikut adalah 5 alternatif yang 

digunakan dalam sistem: 

 

b. Kriteria, Bobot, dan Atribut 

Penentuan bobot kriteria dilakukan 

melalui metode pembobotan berbasis 

kepentingan (rank-based weight) yang 

dibangun dari hasil analisis kebutuhan. 

Berikut adalah kriteria, bobot, dan bobot 

ternormalisasi yang digunakan: 
 

 

Normalisikan Bobotnya 
 

 

Perhitungan 

C1 = 25/100=0,25 

C2 = 25/100=0,25 

C3 =  20/100=0,20 

C4 = 20/100=0,20 

C5 = 10/100=0,10 

Hasil Normalisasinya 
 

 
c. Data Penilaian Konsumen 

Data penilaian diperoleh dari hasil kuesioner 

yang diberikan kepada 5 responden dengan 

skala Likert 1-5. Berikut adalah data 

penilaian konsumen: 

 

d. Perhitungan Nilai Utility 

Nilai utility dihitung untuk setiap 

alternatif pada masing-masing kriteria 

menggunakan persamaan: 

Benefit 
 

Cost 
 

 

Diketahuai 

Cmax = 5 

Cmin = 1 

Perhitungan Nilai Utility untuk Setiap 

Responden: 

Andi 

Kriteria 1 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 

Kriteria 2 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 

Kriteria 3 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 

Kriteria 4 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 

Kriteria 5 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 

Samsul 

Kriteria 1 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 
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Kriteria 2 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 =0,1875+0,25+0,15+0,20+0,075 

Kriteria 3 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 =0,8625 

Kriteria 4 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 Noval 

Kriteria 5 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 S1=(0,25×0,75)+(0,25×0,75)+(0,20×0,50)+( 

Noval  0,20×0,75)+(0,10×0,75) 

Kriteria 1 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 =0,1875+0,1875+0,10+0,15+0,075) 

Kriteria 2 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 =0,7000 

Kriteria 3 = U= (3-1)/(5-1) = 2/4 = 0,50 Adam 

Kriteria 4 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 =(0,25×1,00)+(0,25×1,00)+(0,20×1,00)+(0,2 

Kriteria 5 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75 0×1,00)+(0,10×1,00) 

Adam  =0,25+0,25+0,20+0,20+0,10 

Kriteria 1= U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 =1,0000 

Kriteria 2 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 Surya 

Kriteria 3 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 =(0,25×0,50)+(0,25×0,75)+(0,20×0,75)+(0,2 

Kriteria 4 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 0×0,50)+(0,10×0,75) 

Kriteria 5 = U= (5-1)/(5-1) = 4/4 = 1,00 =0,125+0,1875+0,15+0,10+0,075 

Surya  =0,6375 

Kriteria 1 = U= (3-1)/(5-1) = 2/4 = 0,50 Rekapitulasi Nilai Akhir: 

Kriteria 2 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75  

Kriteria 3 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75  

Kriteria 4 = U= (3-1)/(5-1) = 2/4 = 0,50  

Kriteria 5 = U= (4-1)/(5-1) = 3/4 = 0,75  

Rekapitulasi Nilai Utility:   

 

 

 

 

 

 

 

e. Perhitungan Nilai Akhir 

Nilai akhir setiap alternatif dihitung 

sebagai jumlah tertimbang dari seluruh nilai 

utility menggunakan persamaan: 

Rumus menghitung nilai akhir SMART 
 

 

Andi 

S1=(0,25×1,00)+(0,25×0,75)+(0,20×1,00)+( 

0,20×0,75)+(0,10×1,00) 

=0,25+0,1875+0,20+0,15+0,10 

=0,8875 

Samsul 

S1 

=(0,25×0,75)+(0,25×1,00)+(0,20×0,75)+(0,2 

0×1,00)+(0,10×0,75) 

f. Hasil Perangkingan 

Setelah seluruh nilai akhir diperoleh, 

dilakukan perangkingan dari nilai tertinggi ke 

terendah: 

Hasil persentase kemudian 

diinterpretasikan berdasarkan skala 

kelayakan: 
 

 

Nilai Akhir × 100% 
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Berdasarkan hasil perangkingan, Adam 

memperoleh nilai akhir tertinggi yaitu 1,0000 

dengan kategori Sangat Puas. Hal ini 

menunjukkan bahwa Adam memberikan 

penilaian maksimal pada seluruh kriteria 

(nilai 5 untuk semua kriteria), yang 

mengindikasikan tingkat kepuasan tertinggi 

terhadap pelayanan Holland Bakery Kelapa 2 

Depok. 

2. Implementasi Antarmuka Sistem 

Beberapa halaman utama yang  menjadi 

representasi antarmuka sistem disajikan 

sebagai berikut: 

 
a. Halaman Login 

Halaman login merupakan tampilan 

awal yang dijumpai admin saat mengakses 

website. Admin harus memasukkan 

username dan password yang telah dibuat 

sebelumnya untuk masuk ke sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Halaman Menu Utama 

Halaman menu utama merupakan 

tampilan setelah admin berhasil login. 

Halaman ini menyediakan tiga menu utama: 

Data Kriteria, Input Kuesioner, dan Hasil 

Evaluasi. 

 
c. Halaman Data Kriteria 

Halaman data kriteria digunakan oleh 

admin untuk mengelola kriteria penilaian 

dengan fitur menambah data baru (Kode, 

Nama Kriteria, Bobot, dan Tipe), serta 

melihat, mengubah (edit), atau menghapus 

daftar kriteria yang sudah terdaftar di dalam 

sistem. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

d. Halaman Input Kuesioner 

Halaman ini berfungsi untuk menginput 

nama pelanggan dan nilai penilaian (skala 1-

5) berdasarkan lima kriteria yang tersedia, 

kemudian menyimpannya ke dalam database. 
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e. Halaman Hasil Perhitungan SMART 

Halaman ini  menampilkan tabel 

rekapitulasi nilai kuesioner, nilai akhir, serta 

keterangan  kepuasan pelanggan (seperti 

Sangat Puas, Puas, Cukup Puas, atau Tidak 

Puas)  yang  dilengkapi tombol  untuk 

menghapus data dan mencetak laporan. 

 
f. halaman cetak laporan 

Halaman ini berfungsi untuk mencetak 

laporan hasil perhitungan yang tersedia yang 

dilakukan oleh admin, dan admin dapat 

menyimpan file dalam bentuk pdf atau word 

sesuai kebutuhan admin 

4. Pengujian Sistem 

Pengujian ini berfokus pada kesesuaian 

antara data masukan dan keluaran yang 

dihasilkan, dengan tujuan menjamin bahwa 

perangkat lunak berfungsi selaras dengan 

spesifikasi yang sudah ditentukan. 
Tabel Hasil Uji Black Box: 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 

di atas, seluruh fitur utama seperti login, 

pengelolaan kriteria, input kuesioner, 

perhitungan metode SMART, hingga hasil 

akhir telah berfungsi dengan baik dan 

menghasilkan output yang sesuai dengan 

yang diharapkan. Dengan demikian, sistem 

dinyatakan valid secara fungsional dan siap 

digunakan. 

 

5. KESIMPULAN 

Penelitian ini berhasil 

mengimplementasikan metode SMART 

(Simple Multi Attribute Rating Technique) 

dalam sistem pendukung keputusan berbasis 

web untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan 

di Holland Bakery Kelapa 2 Depok. Sistem 

yang dikembangkan mampu mengolah data 

penilaian pelanggan berdasarkan lima kriteria 

(kualitas pelayanan, harga, kenyamanan, 

kebersihan, dan kecepatan pelayanan) 

melalui proses pembobotan, normalisasi, dan 

perhitungan nilai utilitas secara sistematis. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa sistem 

dapat menghasilkan peringkat kepuasan 

pelanggan secara objektif dan akurat, seperti 

pada uji coba 5 responden yang 

menghasilkan nilai akhir dari 0,638 hingga 

1,0000. Dibandingkan dengan metode 

manual sebelumnya yang bersifat subjektif 

dan tidak terstruktur, sistem berbasis web ini 

terbukti lebih efisien, efektif, dan cepat 

dalam  proses  pengumpulan,  pengolahan, 
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serta penyajian data evaluasi secara real-

time. Dengan demikian, sistem ini dapat 

menjadi sarana pendukung yang bermanfaat 

bagi manajemen Holland Bakery dalam 

mengambil keputusan strategis untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan produk 

guna mempertahankan loyalitas pelanggan 

dan daya saing. 
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