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ABSTRACT

This study aims at analyzing product quality, service quality, and price on
customer satisfaction. The location of this research is at CV. Bintang Indonesia
Timur. The population in this study were customers of CV. Bintang Indonesia Timur
who purchased KalsiBoard products for the period January to November 2022 and
the sample in this study were 84 respondents. The data analysis techniques used in
this study are Research Instrument Test, Classical Assumption Test, Multiple
Linear Regression Analysis, Correlation Coefficient Analysis, Determination
Coefficient Analysis, F Test and T test. The result of this research are: (1) product
quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, where the teount
value is 2,065 and the significance is 0,042. (2) service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction, where the teount value is 3,486 and the
significance is 0,001. (3) price has a positive and significant effect on customer
satisfaction, where the tcount value is 2,438 and the significance is 0,017. The
simultaneous influence between product quality, service quality, and price on
customer satisfaction is Feount Of 12,637 and a significance value of 0,000.
Suggestions that can be given by the author are CV. Bintang Indonesia Timur must
pay attention to product prices in accordance with market conditions, provide
rewards in the form of discounts or discounts to loyal customers, make SOPs
regarding the return goods system, apply the FIFO system to the stock inventory
system in the warehouse, increase the variants of KalsiBoard products sold.

Keywords: product quality, service quality, price, customer satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Lokasi penelitian ini di CV.
Bintang Indonesia Timur. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan CV.
Bintang Indonesia Timur yang melakukan pembelian produk KalsiBoard periode
bulan Januari sampai November 2022 dan sampel dalam penelitian ini adalah 84
responden. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Uji
Instrumen Penelitian, Uji Asumsi Klasik, Analisis Regresi Linier Berganda,
Analisis Koefisien Korelasi, Analisis Koefisien Determinasi, Uji F dan Uji T. Dari
hasil penelitian diketahui bahwa: (1) kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana nilai thiung 2,065 dan signifikansi
0,042. (2) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, dimana nilai thiung 3,486 dan signifikansi 0,001. (3) harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dimana nilai thitung 2,438 dan
signifikansi 0,017. Pengaruh secara simultan antara kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan adalah Fhiwng Sebesar 12,637
dan nilai signifikansi 0,000. Saran yang dapat diberikan penulis adalah CV. Bintang
Indonesia Timur harus memperhatikan harga produk yang sesuai dengan kondisi
pasar, memberikan reward baik itu berupa potongan harga atau diskon kepada
pelanggan yang loyal, membuat SOP mengenai sistem retur barang, menerapkan
sistem FIFO pada sistem persediaan stok di gudang, menambah varian produk
KalsiBoard yang dijual.

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan, harga, kepuasan pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan pasar global menuntut dunia industri untuk terus
berinovasi menghasilkan produk atau jasa yang ditawarkan. Tantangan ini
untuk memenuhi permintaan pelanggan yang terus berkembang. Produk yang
mampu memberikan kejelasan kuantitas, kualitas, isi, dan hal lain yang
dianggap penting oleh pelanggan cenderung akan memiliki pelanggan dengan
kepuasan yang tinggi (lzzah, 2019). Oleh karena itu, perusahaan harus terus
berupaya demi mempertahankan kepuasan pelanggannya. Setiap usaha tentu
memiliki kendala tersendiri. Kendala yang mungkin dihadapi oleh perusahaan
adalah jumlah pesaing yang mulai banyak. Hal itu membuat para pengusaha
ingin memikat pelanggan dengan mengungguli perusahaannya. Perusahaan
masih memerlukan berbagai macam inovasi agar produk yang ditawarkan
menjadi lebih disukai sehingga terjadi pembelian ulang oleh pelanggan.
Perusahaan tidak hanya dikenal sebagai usaha untuk menyediakan produk saja,
tetapi juga dikenal sebagai tempat yang menyediakan pelayanan. Salah satu

contoh perusahaan tersebut adalah perusahaan material bangunan.



Saat ini perkembangan ekonomi dan pariwisata di Bali mulai
berkembang sehingga banyak pembangunan villa, glamping, dan perumahan
guna memenuhi tingginya kebutuhan akan akomodasi serta diharapkan
memberikan manfaat dimasa mendatang. Dari banyaknya pembangunan-
pembangunan tersebut, permintaan akan kebutuhan material bangunan saat ini
ikut meningkat. Kesesuaian spesifikasi, jenis bahan, dan mutu bahan sangat
penting dalam pembangunan tersebut (Gunawan, 2021). Maka saat ini material
bangunan sangat dibutuhkan baik untuk kebutuhan pribadi, dijual kembali
ataupun pembangunan berskala besar. Salah satu perusahaan material bangunan
yang bergerak di bidang dagang dengan fokus pendistribusian material
bangunan adalah CV. Bintang Indonesia Timur. CV. Bintang Indonesia Timur
berlokasi di Denpasar, bertugas untuk melayani pelanggan yang berada di
daerah Denpasar, Badung, Tabanan, Karangasem, Klungkung, Gianyar, dan
Bangli. Menyediakan berbagai produk material bangunan, mulai dari papan
fiber semen, papan partisi, atap, aditif semen, trimdex, cornice, reng, dan lain-
lain. Seiring dengan kemajuan pasar global yang begitu pesat menciptakan
suatu persaingan yang ketat. Dengan hal tersebut menuntut CV. Bintang
Indonesia Timur dalam hal kemampuan meningkatkan kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga produk yang dapat masuk ke persaingan pasar. CV.
Bintang Indonesia Timur saat ini memiliki sistem informasi pelayanan yang
bekerja secara online hampir diseluruh bagian.

Penjualan tertinggi pada CV. Bintang Indonesia Timur adalah produk

KalsiBoard, dapat dilihat pada Gambar 1.1. KalsiBoard merupakan papan fiber



semen yang ramah lingkungan berbahan dasar dari pasir silika, semen, dan serat
selulosa tanpa kandungan asbes. Telah direkomendasikan oleh Green Building
Council Indonesia (GBCI) sebagai material bangunan yang sangat sesuai untuk
bangunan hijau serta telah terdaftar di Direktori Green Listing yang diterbitkan
oleh INIAS Resource Center. Produk Kalsi telah memenuhi kriteria Green
Product dan dapat berkontribusi untuk Green Building (kalsi-building-
solutions.com). Keunggulan dari KalsiBoard ini salah satunya yaitu tidak
mengandung asbes, dimana asbes ini sangat berbahaya bagi kesehatan.
Keunggulan lain dari KalsiBoard diantaranya memiliki daya tahan yang baik
seperti tidak mudah berjamur, tahan rayap, air, dan api. KalsiBoard juga lebih
kuat dan bersifat lentur, mudah dirawat, mudah dipasang, kedap suara, aman
bagi kesehatan, serta memiliki cukup banyak varian produk. KalsiBoard telah
meraih berbagai prestasi seperti Top Brand Award, Indonesia Digital Popular
Brand Award, Singapore Green Label, bersertifikat 100% Bebas Asbes, dan
masih banyak lagi. Untun kesekian kalinya KalsiBoard unggul dibandingkan

produk papan bebas asbes lainnya.
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Gambar 1.1 Data Penjualan Produk KalsiBoard, GoGreen, Damdex
pada CV. Bintang Indonesia Timur tahun 2018 s/d 2022

Sumber: CV. Bintang Indonesia Timur, 2022 (Data Diolah)



Berdasarkan Gambar 1.1 penjualan KalsiBoard merupakan yang
tertinggi dibandingkan produk GoGreen dan Damdex. Pada tahun 2020
penjualan produk KalsiBoard mengalami penurunan yang sangat drastis
disebabkan karena adanya pandemi Covid-19. Kemudian pada tahun-tahun
berikutnya mulai mengalami peningkatan yang cukup signifikan.
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Gambar 1.2 Data Profit Produk KalsiBoard pada CV. Bintang
Indonesia Timur tahun 2020 s/d 2022

Sumber: CV. Bintang Indonesia Timur, 2022 (Data Diolah)

Berdasarkan gambar 1.2 data profit produk KalsiBoard dari tahun 2020
sampai 2022, diketahui bahwa profit tertinggi sebesar Rp3.199.934.737 pada
tahun 2020. Profit terendah sebesar Rp2.767.750.882 pada tahun 2021.
Berdasarkan gambar 1.1 penjualan produk dan gambar 1.2 profit produk
terdapat perbedaan yang jauh antara penjualan dan profit. Diketahu bahwa nilai
penjualan setiap tahunnya lebih besar dibandingkan profit setiap tahunnya. Hal

ini dikarenakan profit margin dari setiap jenis produk berbeda-beda.



Tabel 1.1 Data Retur Produk KalsiBoard Tahun 2018 s/d 2022

Tahun Retur Produk KalsiBoard (Pelanggan) Total
Jan | Feb | Mar | Apr | Mei | Jun | Jul | Agt | Sep | Okt | Nov | Des

2018 |13 | 9 [ 13 | 24 |17 |16 |16 25 | 30 | 32 | 21 | 17 | 233

2019 |18 | 9 | 14 |15 | 21 |22 |12 | 17 |12 | 27 | 30 9 | 206

2020 | 9 | 21 | 17 | 6 4 110 /10] 14 |15 |18 | 21 | 14 | 159

2021 | 21 | 10 | 29 [ 15 | 18 | 21 | 22|12 | 20 | 21 | 11 | 14 | 214

2022 | 22 |14 | 10 |18 | 21 |21 |11 |17 |17 | 9 | 22 | 3 | 185

Sumber: CV. Bintang Indonesia Timur, 2023 (Data Diolah)

Berdasarkan tabel 1.1 diketahui bahwa jumlah retur barang oleh
konsumen mengalami peningkatan dan penurunan setiap tahunnya, hal ini
mengidentifikasi adanya ketidakpuasan pelanggan yang mengakibatkan
banyaknya komplain/pengaduan di CV. Bintang Indonesia Timur. Pelanggan
akan melakukan retur apabila produk KalsiBoard yang mereka terima dalam
keadaan rusak atau tidak sesuai dengan spesifikasi. Selain itu, pelanggan kerap
melakukan retur apabila produk KalsiBaord tidak laku. Oleh karena itu
sangatlah penting bagi CV. Bintang Indonesia Timur melakukan analisis
mengenai kepuasan pelanggan yang bisa memungkinkan penurunan jumlah
retur produk KalsiBoard ke CV. Bintang Indonesia Timur dan peningkatan
jumlah penjualan dan profit produk KalsiBoard.

Untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlah penjualan serta
profit dan menurunkan jumlah retur barang setiap tahunnya, maka penentunya
adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil)
produk yang diperkirakan terhadap kinerja yang diharapkan (Atmaja, 2018).
Dalam menentukan kepuasan pelanggan, terdapat faktor-faktor yang harus

diperhatikan oleh perusahaan.



Pertama, kualitas produk. Putri (2018) menyatakan bahwa kualitas
produk adalah karakteristik produk yang bergantung pada kemampuannya
untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau diimplikasikan.
Kualitas produk merupakan kemampuan produk untuk menampilkan fungsinya,
hal ini termasuk waktu kegunaan dari produk, keandalan, kemudahan dalam
penggunaan dan perbaikan, dan nilai-nilai yang lainnya (Wijayati dan
Wahdiniwaty, 2016:37). Pelanggan akan merasa puas apabila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas (Atmaja, 2018).
Apabila produk yang diterima dalam keadaan cacat atau kualitas produk yang
tidak sesuai dengan ekspektasi pelanggan maka kemungkinan besar pelanggan
akan melakukan komplain dan menurunkan kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan.

Faktor kedua yaitu kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan atau kualitas
jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu
sesuai dengan ekspektasi pelanggan (Tjiptono, 2017:180). Sistem pelayanan
harus disertai dengan fasilitas yang layak, kualitas pelayanan, kecepatan
pelayanan, tata krama atau etika karena akan menumbuhkan citra baik
perusahaan. Semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan dan
dirasakan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang
kemudian akan menghasilkan loyalitas pelanggan (Febriani, 2023). Harapan
diberikannya pelayanan yaitu untuk memuaskan pelanggan sehingga

memberikan nilai tambah suatu perusahaan.



Faktor lain penentu keberhasilan perusahaan adalah melihat pada harga
produknya. Harga produk harus dapat bersaing dipasaran karena harga
termasuk faktor penting dalam mengukur kepuasan pelanggan. Harga
merupakan salah satu atribut paling penting yang dievaluasi oleh konsumen,
dan manajer harus benar-benar menyadari peran tersebut dalam pembentukan
sikap konsumen. Pada kondisi tertentu konsumen sangat sensitif terhadap harga
sehingga harga suatu produk yang relatif tinggi dibandingkan para pesaingnya
dapat mengeliminasi produk dari pertimbangan konsumen (Sangadji,
2013:216). Menurut Susilawati dan Wahdiniwaty (2017) harga adalah jumlah
uang yang dibebankan untuk produk atau jasa, atau lebih jelasnya adalah jumlah
dari semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk mendapatkan sebuah
manfaat dengan memiliki atau menggunakan sebuah produk atau jasa.
Sedangkan menurut Priansa (2017) menyatakan harga merupakan bagian yang
melekat pada produk yang mencerminkan seberapa besar kualitas produk
tersebut.

Dalam rangka menjual produk, CV. Bintang Indonesia Timur harus
memberikan kepuasan kepada pelanggannya agar mendapatkan atau
mempertahankan pelanggannya. CV. Bintang Indonesia Timur memiliki
beberapa pesaing dalam bisnis pendistribusian material bangunan di Bali yaitu
CV. Harum Jaya Gianyar, CV. Angsa Kusuma Indah.

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan oleh penulis, dalam
penjualan produk KalsiBoard ternyata masih ditemukan permasalahan

mengenai kepuasan pelanggan diantaranya sebagai berikut:



1. Pelanggan tidak merasa puas dengan produk. Contoh: melakukan retur
barang ke CV. Bintang Indonesia Timur karena barang yang diterima
cacat/rusak, produk yang diterima tidak sesuai pesanan.

2. Pelanggan tidak merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. Contoh:
lambatnya pengiriman barang hingga dua minggu dari tanggal pemesanan.
Permasalahan tersebut terjadi karena kurangnya tenaga kerja terutama
tenaga sopir pada bagian ekspedisi.

3. Pelanggan tidak merasa puas dengan harga produk. Contoh: harga produk
yang sering berubah-ubah.

Berdasarkan penjelasan tersebut, penulis terdorong untuk melakukan
penelitian dan hasilnya dituangkan dalam bentuk skripsi dengan judul “Analisis

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga terhadap Kepuasan

Pelanggan pada CV. Bintang Indonesia Timur”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka rumusan masalah
dalam penelitian ini sebagai berikut:
a. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan?
b. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan?
c. Apakah harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan?



1.3

Apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan?
Bagaimana langkah dan upaya (action plan) yang harus dilakukan oleh

perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan?

Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini yaitu:
Untuk mengetahui apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Untuk mengetahui apakah harga secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Untuk mengetahui apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
Untuk mengetahui langkah dan upaya (action plan) yang harus dilakukan

oleh perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
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1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
Dengan berdasarkan pada latar belakang masalah, rumusan masalah,
dan tujuan penelitian yang telah diuraikan, kontribusi yang diharapkan dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1.4.1 Bagi Penulis
Untuk menambah wawasan dan pengetahuan guna mempraktikan teori
dan ilmu pengetahuan praktis yang belum diperoleh di bangku perkuliahan
dalam praktik dunia usaha yang sebenarnya di lapangan.
1.4.2 Bagi Perusahaan
Sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi pihak perusahaan
dalam mengetahui kepuasan pelanggan terhadap produk yang ditawarkan,
sehingga nantinya dapat disusun strategi yang ampuh untuk meningkatkan
kembali kepuasan pelanggan CV. Bintang Indonesia Timur terhadap produk
KalsiBoard yang ditawarkan dimasa yang akan datang.
1.43 Bagi Lembaga
Sebagai bahan informasi, referensi, perbandingan untuk penelitian

selanjutnya terkait dengan kepuasan pelanggan dimasa yang akan datang.

15 Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan merupakan kerangka penyusunan penelitian dari
bab awal hingga bab terakhir yang dimaksudkan untuk mempermudah melihat
dan mengetahui pembahasan yang ada pada penelitian ini secara menyeluruh.

Adapun sistematika penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut:
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a. Bagian awal, memuat halaman kulit muka (cover), judul skripsi (kulit

dalam), halaman keterangan penyelesaian skripsi, halaman pengesahan

tim penguji, halaman motto dan persembahan, halaman orisinalitas karya,

halaman abstrak, halaman kata pengantar, halaman daftar isi, halaman

daftar tabel, halaman daftar gambar, dan halaman daftar lampiran.

b. Bagian inti, terbagi atas bab dan sub bab yaitu sebagai berikut:

BAB |

BAB I1

BAB I11

BAB IV

PENDAHULUAN

Pada bab ini memaparkan lima (5) sub topik yaitu latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
kontribusi hasil penelitian, dan sistematik penulisan.
KAJIAN PUSTAKA

Pada bab ini diawali dengan telaah teoritis, penelitian
terdahulu (kajian empiris), kemudian dilanjutkan dengan
kerangka konsep dan hipotesis. Pada penelitian di bab ini
penulis memaparkan teori-teori yang berhubungan dengan
variabel pada judul yang diangkat.

METODE PENELITIAN

Bab ini memuat lokasi penelitian, populasi dan sampel, data
penelitian, teknik pengumpulan data, variabel penelitian,
dan metode analisis data

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini terbagi atas lima (5) sub bab yaitu gambaran umum

dari CV. Bintang Indonesia Timur, hasil analisa,
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pembahasan, implikasi hasil penelitian, dan keterbatasan
penelitian.

BAB V PENUTUP
Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari seluruh penelitian
yang telah dilakukan. mencantumkan jalan keluar untuk
mengatasi masalah dan kelemahan yang ada.

c. Bagian akhir, terdiri dari daftar pustaka dan daftar lampiran.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

51 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Bintang

Indonesia Timur, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Bedasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga secara parsial berpengaruh positif (searah) dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Bintang Indonesia
Timur. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga secara terpisah-pisah maka semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan pada CV. Bintang Indonesia Timur.

2. Bedasarkan hasil penelitian diketahui bahwa kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga secara simultan berpengaruh positif (searah) dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Bintang Indonesia
Timur. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan harga secara bersama-sama maka semakin tinggi tingkat

kepuasan pelanggan pada CV. Bintang Indonesia Timur.

104
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3. Pada uji determinasi diketahui bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan harga memiliki pengaruh sebesar 29,6%% terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan sisanya 100% - 29,6% = 70,4% dipengaruhi oleh
faktor-faktor lain yang tidak diteliti seperti lokasi, citra merek, store
atmosphere, dan lain sebaginya memiliki pengaruh sebesar 70,4%
terhadap kepuasan pelanggan. Melalui uji determinasi diketahui bahwa
pengaruh variabel bebas yang menjadi variabel penelitian lebih kecil dari

pada pengaruh faktor-faktor lain yang tidak diteliti.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah disajika, maka
selanjutnya penulis akan menyampaikan saran-saran yang kiranya dapat
berguna kepada pihak-pihak yang terkait. Adapun saran-saran yang dapat
disampaikan adalah sebagai berikut:
1. Untuk pihak CV. Bintang Indonesia Timur:

a. Memberikan reward baik itu berupa potongan harga atau diskon kepada
pelanggan yang membeli produk KalsiBoard melebihi target yang
ditentukan dan pembayaran secara lunas.

b. Membuat SOP mengenai sistem retur barang yang dilakukan oleh
pelanggan dalam hal ini adalah pelanggan yang menjual kembali
produk yang sudah dibeli (reseller) dengan alasan yang kurang logis.

Contoh: karena barang tersebut sudah lama tidak laku padahal
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sebelumnya tidak ada perjanjian seperti permasalahan tersebut, namun
pihak CV. Bintang Indonesia Timur tetap menerima.

c. Menerapkan sistem FIFO (First In First Out). FIFO merupakan metode
persediaan yang dilakukan dengan memakai stok barang di gudang
berdasarkan waktu masuknya. Stok barang yang pertama kali masuk ke
dalam gudang adalah stok yang harus pertama kali dikeluarkan. Tujuan
diterapkan FIFO vyaitu agar persediaan yang pertama kali masuk bisa
segera dijual untuk mencegah terjadinya kerusakan karena terlalu lama
tersimpan di gudang. Upaya yang dapat dilakukan adalah merubah tata
letak (layout) penempatan stok di gudang agar proses penempatan serta
pengambilan stok dapat dilakukan dengan mudah dengan
diterapkannya sistem FIFO.

2. Untuk penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah variabel bebas
lainnya dalam penelitian agar dapat memenuhi tingkat kontribusi terhadap

variabel terikat yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.
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