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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang dilakukan pada penelitian ini adalah menggunakan 

penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif merupakan penelitian dengan 

memperoleh data yang berbentuk angka atau data kuantitatif yang diangkakan 

(Sugiyono 2017:30). Penelitian bertujuan untuk meneliti bagaimana Pengaruh 

Kepercayaan, Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Bunga Aglo di kecamatan Pekalongan 

B. Objek dan Lokasi Penelitian 

Objek merupakan bukan sesuatu yang menjadi perhatian dalam suatu 

penelitian, objek penelitian ini menjadi sasaran dalam penelitian untuk 

mendapatkan jawaban maupun solusi dari permasalahan yang terjadi. 

Adapun pendapat Sugiyono (2017:41) menjelaskan pengertian objek 

penelitian adalah “sasaran ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan 

kegunaan tertentu tentang suatu hal objektif, valid dan reliable tentang suatu hal 

(variabel tertentu)”. Objek penelitian yang penulis teliti “Pengaruh Kepercayaan, 

Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bunga Aglo di 

kecamatan Pekalongan. 

C. Metode Penelitian 

Metode Penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan 

data dengan tujuan dan kegunaan tertentu, (Sugiyono, 2017:14). Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kuantitatif yaitu metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti 

pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/ statistik, dengan tujuan untuk menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan. 

1. Oprasional Variabel 

Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang berbentuk apa 

saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi 

tentang hal tersebut, kem udian ditarik kesimpulannya (Sugiyono 2016:38). 

Adapun variabel dalam penelitian ini dikelompokan menjadi sebagai berikut: 
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a. Variabel Bebas (Independent Variabel)  

Variabel bebas adalah variabel yang menjelaskan atau mempengaruhi 

variabel yang lain (Sugiyono 2017:39). Variabel bebas dalam penelitian ini 

adalah:,), X1 (kualitas produk), X2 kualitas pelayanan: 

1. Kepercayaan 

a) Definisi konseptual : kepercayaan merupakan suatu sikap untuk 

mempercayai individu dan kelompok dengan tingkatan tertentu yang saling 

berhubungan. Pada tingkat individu, anda mempercayai seorang individu 

untuk melakukan sesuatu berdasarkan apa yang anda ketahui tentangnya, 

disposisi, kemampuannya, reputasi dan sebagainya tidak hanya karena dia 

bilang dia akan melakukannya  

b) Definisi operasional: kepercayaan merupakan suatu sikap untuk 

mempercayai individu dan kelompok dengan tingkatan tertentu yang saling 

berhubungan. Dengan indicator, Benevolence (kesungguhan/ketulusan), 

Ability (Kemampuan), Integrity (integritas), Willingness to depend dalam 

penelitian ini diteliti dengan mengunakan instrumen kuesioner skala likert 

yang diberikan kepada pelanggan yang membeli aglonema 

2. Kualitas Produk 

a) Definisi konseptual: Kualitas produk merupakan kemampuan produk 

dalam menjalankan fungsi produk tersebut. Kualitas produk adalah 

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa layanan 

berkaitan dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan. 

b) Definisi operasional: Kualitas produk merupakan kemampuan produk 

dalam menjalankan fungsi produk tersebut. Kualitas produk adalah 

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa layanan 

berkaitan dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan yang terdiri dari, 

Bentuk produk, Ciri ciri produk, Desain, dan Kesesuiain produk dalam 

penelitian ini diteliti dengan mengunakan instrumen kuesioner skala likert 

yang diberikan kepada pelanggan. 

3. Harga 

a) Definisi konseptual: Harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan pelanggan 

dengan manfaat memiliki atau menggunakan produk yang nilainya 

ditetapkan oleh pembeli dan penjual yang melalui tawar-menawar atau 
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ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua 

pembeli. 

c) Definisi operasional: Harga adalah sejumlah nilai yang ditukarkan 

pelanggan dengan manfaat memiliki atau menggunakan produk yang 

nilainya ditetapkan oleh pembeli dan penjual yang melalui tawar-menawar 

atau ditetapkan oleh penjual untuk satu harga yang sama terhadap semua 

pembeli. Harga dapat dilihat dari Keterjangkauan Harga, Kesesuian Harga 

Dengan Produk, Kesesuain Harga Dengan Manfaat, Daya Saing Harga. 

dalam penelitian ini diteliti dengan mengunakan instrumen kuesioner skala 

likert yang diberikan kepada pelanggan yang membeli aglonema 

 
b. Variabel terikat (dependent variabel) 

 Variabel terikat adalah variabel yang dijelaskan atau yang dipengaruhi oleh 

variabel independent (Sugiyono 2017:40). Dalam penelitian ini yang menjadi 

variabel terikat adalah Kepuasan pelanggan (Y) 

1. Kepuasan pelanggan 

a) Definisi Konseptual: Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang 

memiliki peranan penting dalam bisnis. Kepuasan konsumen merupakan 

tonggak utama dalam keberhasilan suatu perusahaan.  

b) Definisi Operasional: Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang 

memiliki peranan penting dalam bisnis. Kepuasan konsumen merupakan 

tonggak utama dalam keberhasilan suatu perusahaan. Oleh karena itu, 

dalam upaya pemenuhan kepuasan konsumen, perusahaan harus jeli 

dalam mengetahui pergeseran kebutuhkan dan keinginan konsumen yang 

setiap saat berubah indikator kepuasan konsumen meliputi, (1) Kesesuaian 

harapan, (2) Minat berkunjung kembali, (3) Kesediaan merekomendasikan 

dalam penelitian ini diteliti dengan mengunakan instrumen kuesioner skala 

likert yang diberikan kepada pelanggan yang membeli aglonema 
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Tabel 4 Operasional Variabel 

 

Variabel Indikator No.Item 

Kepercayaan (X1) 

1. Benevolence 

(kesungguhan)  

2. Ability (Kemampuan), 

3. Integrity (integritas) 

4. Willingness to depend 

1,2,3,4,5 

 
6,7,8,9, 10,11 

12, 13,14,15 

16 17,18,19,20 

Kualitas Produk (X2) 1. bentuk 

2. Ciri ciri produk 

3. Kesesuian 

4. Desain produk 

1,2,3,4,5 

6,7,8,9, 10,11 

12, 13,14,15 

16 17,18,19,20 

Harga (X3) 1. Keterjangkauan Harga,  

2. Kesesuian Harga 

Dengan Produk,  

3. Kesesuain Harga 

Dengan Manfaat, 

4.  Daya Saing Harga 

1,2,3,4,5,6,7 

8,910,11 

 

12,13,14,15,16 

 

17,18,19,20 

Kepuasan 

pelanggan (Y) 

1. Kesesuaian harapan,  

2. Minat berkunjung 

kembali, 

3.  Kesediaan 

merekomendasikan 

1,2,3,4,5 

6,7,8,9,10,11,12,  

13,14,15,16,17, 

18,19,20 

 

D.  Populasi dan sampel 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang 

mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

(Sugiyono, 2017:126). Dalam penelitian ini ukuran populasi yang diambil yaitu 

masyarakat yang membeli tanaman aglonema. Berdasarkan perkiraan waktu dan 

keterbatasan penelitian, maka jumlah populasi diambil berdasarkan pada 

konsumen yang melakukan pembelian pada tanaman aglonema pada bulan 

desember sampai januari yaitu sebanyak 125 konsumen/Pembeli 
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2. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari populasi. Populasi itu misalnya penduduk di 

wilayah tertentu, jumlah pegawai/karyawan pada organisasi tertentu, jumlah 

mahasiswa tertentu dan sebagainya (Sugiyono, 2016:80). Dalam penelitian akan 

mengunakan penelitian accidental sampling yaitu (sugiyono, 2016:85). Teknik 

penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu konsumen yang secara 

kebetulan/isendental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel 

bila  dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. 

Dalam penelitian ini ukuran sampel dihitung dengan Rumus Slovin sebagai berikut: 

n =     N     

 1 + N e2 

Keterangan: 

N = jumlah populasi 

n  = jumlah sampel 

e  = nilai kritis (10%) 

Berdasarkan Metode Slovin diatas, maka akan diperoleh besarnya 

sampel sebagai berikut: 

n =      N     
   1 + N e2 

n =         135 
        1 + 135 (0.1)2 

 = 55,5 Konsumen. 

 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas maka sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 55 konsumen / pembeli bunga aglonema sebagai responden penelitian.  

E. Sumber data 

1. Sumber Data Primer 

Sumber data primer adalah sumber data yang langsung memberikan data 

kepada pengumpul data (Sugiyono, 2017:42). Sumber data primer membutuhkan 

data atau informasi dari sumber pertama, biasanya disebut dengan responden. 

Data atau informasi diperoleh melalui pertanyaan tertulis atau lisan dengan 

menggunakan metode wawancara (Jonathan Sarwono, 2015:33). 

2. Sumber Data Sekunder 

Sumber data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data (Sugiyono, 2017:193). Sumber data 
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sekunder menggunakan bahan yang bukan dari sumber pertama sebagai saranya 

untuk memperoleh data atau informasi untuk menjawab masalah yang diteliti ( 

Sarwono, 2015:226).  

F. Teknik Pengumpulan Data 

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah:  

1. Data primer merupakan data yang dikumpulkan langsung dari objek yang 

diteliti. Adapun pengumpulan data primer ini diperoleh dengan cara-cara 

sebagai berikut: 

a. Observasi 

Merupakan pengamatan langsung ke objek yang diteliti dengan mencatat 

data-data yang berkaitan dengan pemasaran yang dibutuhkan dalam 

penelitian ini sehingga kita memperoleh gambaran yang sebenarnya. 

b. Wawancara (interview) 

Mengadakan tanya jawab dengan konsumen delaer yang dianggap dapat 

memberikan informasi yang dibutuhkan dalam penelitian ini. 

c. Kuisioner  

Merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden yang berjumlah 84 untuk dijawab. Peneliti membagikan 

kuisioner kepada responden yakni calon konsumen berupa pertanyaan 

atau pernyataan tertulis dengan mengembangkan pertanyaan yang 

menghasilkan setuju-tidak setuju dalam berbagai rentan nilai dan skala 

yang digunakan untuk mengukur adalah skala dengan interval 1-5. 

Tabel 5 Alternatif Jawaban 

Jawaban Klasifikasi Jawaban Skor Positif Skor Negatif 

A SS ( sangat setuju) 5 1 

B S (setuju) 4 2 

C CS ( Cukup setuju) 3 3 

D KS (Kurang setuju) 2 4 

E STS (Sangat tidak setuju) 1 5 

Sumber: Sugiyono, 2017 

2. Kepustakaan (Library Research)\ 

Menurut Djaman Satori dan Aan Komariah (2017:105) menjelaskan bahwa 

“Studi kepustakaan merupakan pendukung penelitian yang berasal dari 

pandangan-pandangan ahli dalam bentuk yang tertulis berupa referensi buku, 
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jurnal, laporan penelitian atau karya ilmiah lainnya”. Yaitu pengumpulan data 

berdasarkan informasi dari buku-buku, artikel, dokumen, dan lain-lain yang 

berkaitan dengan permasalahan yang ada serta mempelajari bagaimana literatur 

yang relevan dengan masalah yang dihadapi, sehingga akan mendukung dan 

dapat dijadikan sebagai landasan dalam pemecahan masalah.  

G. Pengujian Persyaratan Instrumen 

1. Uji Validitas 

Uji validitas adalah untuk mengetahui instrument bener-bener mengukur hal 

yang akan diukur. Instrumen penelitian yang memiliki validitas yang tinggi maka 

akan dapat mengukur yang hendak diukur. Dalam pengukuran validitas instrument 

penelitian ini menggunakan validitas isi dengan cara berkonsultasi kepada para 

ahli mengenai instrumen, apakah instrument tersebut disetujui para ahli kemudian 

dilanjutkan dengan validitas kostruk melalui uji coba dan instrument menggunakan 

sampel yang berjumlah 57 responden yang berbeda. Hasil coba instrument 

kemudian dianalisis. 

Analisis yang digunakan adalah analisis kuantitatif, perlu dilakuakan terhadap 

suatu penelitian untuk memperkuat argumentasi dan logika dalam menjawab dan 

mengimplementasikan dugaan, analisis ini dilakukan berdasarkan pada data yang 

dikumpulkan dari daftar pertanyaan (kuisioner) yang diajukan kepada sample, dan 

dihitung menggunakan rumus korelasi Product Moment (Sugiyono, 2017:91) 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛Ʃ𝑋𝑌 − Ʃ𝑋Ʃ𝑌

√{(𝑛Ʃ𝑋2 − (Ʃ𝑋)2)(𝑛Ʃ𝑌2 − (Ʃ𝑌)2)}
 

Dimana : 

r   = koefisien korelasi variabel bebas dan veriabel terikat 

n  = banyaknya sampel 

X = skor tiap item 

Y = skor total variabel 

∑x = Jumlah skor item 

Setelah nilai korelasi (r) diperoleh, kemudian niali rhitung dibandingkan dengan 

rtabel dengan dasar pengambilan keputusan adalah valid jila rhitung>rtabel, maka alat 

ukur atau instrument penelitian yang digunakan adalah tidak valid. 

2. Uji Reliabilitas  

Hasil uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui apakah alat ukur yang 

digunakan dapat dipercaya. Dalam penelitian ini item atau pernyataan pada 



30 
 

 
 

kuisioner yang sudah valid, diuji dengan rumus Alpha Conback dengan 

menggunakan program SPSS. Dasar pengambilan keputusan adalah reliable jika 

alpha > rtabel (0.6). 

𝒓𝟏𝟏 = (
𝒌

𝒌 − 𝟏
) [𝟏 −

𝜮𝝈𝒃
𝟐

𝝈𝒃𝒕𝟐
] 

Dimana: 

r11  = reliabilitas instrument / koefisien reliabilitas 

k  = banyaknya butir pertanyaan / banyaknya soal 

 = jumlah varians butir 

 = varians total 

H. Pengujian Persyaratan Analisis  

1. Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2013: 160) mengemukakan bahwa uji normalitas bertujuan 

untuk mengetahui apakah masing-masing variabel berdistribusi normal atau tidak, 

uji normalitas diperlukan untuk melakukan pengujian antara variabel lainnya 

dengan mengasumsikan bahwa nilai residual dengan mengikuti berdistribusi 

normal. Untuk menguji data distribusi normal atau tidaknya, harus diketahui 

dengan menggunakan program spss, yaitu dengan menggunakan uji normalitas 

dengan menggunakan metode Kolmogrov-Smirnov jika hasil angkanya signifikan 

atau lebih kecil dari 5%, maka tidak berdistribsi normal. Begitu juga sebaliknya jika 

hasil lebih signifikan besar dari 5% maka berdistribusi normal.  

Dalam uji Kolmogrov-Smirnov ini standar yang ditentukan dengan pedoman 

keputusan yaitu sebagai berikut: 

a. Jika nilai signifikan < 0,05 maka tidak berdistribusi normal. 

b. Jika nilai signifikan > 0,05 maka berdistribusi normal 

Hipotesis yang digunakan dalam menyimpulkan keputusan yaitu  

Ha tidak berdistribusi normal dan H0 tidak berdistribusi normal. 

2. Uji Linieritas 

Setelah data yang diperoleh sudah normal selanjutnya diuji dengan uji 

linieritas bertujuan untuk mengetahui apakah dua variabel mempunyai hubungan 

yang linier atau tidak secara signifikasi. Uji ini biasanya digunanakan sebagai 

persyaratan dalam analisis korelasi atau regresi linier. 
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Dasar pengambilan keputusan dalam uji linieritas adalah 

• Jika nilai probabilitas ≤ 0.05, maka hubungan antara variabel X dengan Y 

adalah linier. 

• Jika nilai probabilitas > 0.05, maka hubungan antara variabel X dan Y 

adalah tidak linier. 

 
3. Uji Homogenitas 

 Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui beberapa varian adalah sama 

atau tidak asumsi yang mendasari dalam analisis varian adalah varian dari 

populasi sama. Sebsagai criteria pengujian, jika nilai signifikasi lebih dari 0,05 

maka dapat dikatakan bahwa dari dua atau lebih kelompok data adalah sama. 

Untuk menguji homogenitas varians dari dua kelompok data, maka peneliti 

menggunakan rumus F yaitu sebagai berikut: 

 F = 
𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛 𝑏𝑒𝑠𝑎𝑟

𝑉𝑎𝑟𝑖𝑎𝑛 𝑡𝑒𝑟𝑘𝑒𝑐𝑖𝑙
 

Taraf signifikan yang digunakan adalah a = 0,05. Uji homogenitas 

menggunakan SPSS dengan kriteria yang digunakan untuk mengambil 

kesimpulan apabila F hitung lebih besar dari F tabel, maka dapat memiliki varian 

homogen. Akan tetapi apabila F hitung lebih besar dari F tabel, maka varian tidak 

homogen. 

I. Model Analisis 

1.  Analisis Regresi Linier Berganda 

  Untuk menganalisis data dalam penelitian ini menggunakan regresi linier 

berganda. Analisis regresi linier berganda digunakan apabila terdapat lebih dari 

satu variabel bebas untuk mengadakan prediksi terhadap variabel terkait. 

Persamaan untuk regresi linier berganda adalah: 

Y = a + b 1X1 + b2 X2 + b3 X3 + e 

(sumber: Sugiyono , 2016, 192) 

Keterangan : 

Y = Variabel dependent yang diprediksikan (Kepuasan pelanggan) 

X1 = Variabel independent (kepercayaan) 

X1 = Variabel independent (Kualitas produk) 

X2 = Variabel independent (Harga) 

a  = Harga Konstanta (Harga Y bila X=0) 

e =error 
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     b1,  b2, b3,bn = angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukan angka 

peningkatan ataupun penurunan variabel dependent yang didasarkan pada 

perubahan variabel independen. Bila (+) maka terjadi kenaikan dan bila (-) maka 

terjadi penurunan. 

2.  Uji t 

        Untuk menguji kebenaran hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini 

pengujian dilakukan menggunakan uji t. Menurut Imam Ghozali (2013:98), uji t 

pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu variabel independen 

secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Pengambilan 

keputusan ini dilakukan berdasarkan perbandingan nilai signifikansi yang telah 

ditetapkan, yaitu sebesar 5%  (α=0,05). Jika t hitung lebih besar t tabel maka 

variabel independen berpengaruh terhadap terhadap variabel dependen. 

sedangkan jika t hitung lebih kecil t tabel maka variabel independen tidak 

berpengaruh terhadap variabel dependen. Jika nilai signifikasi lebih kecil dari nilai 

probabilitas maka berpengaruh signifikan, sedangkan jika niali signifikasi lebih 

besar dari nilai probabilitas maka tidak berpengaruh signifikan 

Untuk menguji hipotesis melalui uji t dapat digunakan rumus sebagai 

berikut: 

𝑡 =
r√n − 2

√n − r2
 

Keterangan: 

t     =  nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

r     = koefisien korelasi antara variable x dan y 

n    = jumlah responden 

r2    = kuadarat koefisien antara variabel x dan y 

3.  Uji F 

 Uji F disebut juga uji signifikan serentak (secara simultan). Pada dasarnya 

uji F ini menunjukan apakah semua variabel independen atau bebas yang 

diamsukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 

variabel dependen/terikat (Imam Ghozali, 2013: 98). Uji f ini dapat dilakukan 

dengan membandingkan antara fhitung dengan ftabel. Jika fhitung> ftabel maka hipotesis 

alternatif diterima (layak digunakan), demikian pula sebaliknya. Taraf nyata yang 

digunakan adalah sebesar 5%. Pengambilan keputusan ini dilakukan berdasarkan 

perbandingan nilai signifikansi yang telah ditetapkan, yaitu sebesar 5%  (α=0,05). 

Jika f hitung lebih besar f tabel maka variabel independen berpengaruh terhadap 
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terhadap variabel dependen. sedangkan jika f hitung lebih kecil f tabel maka 

variabel independen tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. Jika nilai 

signifikasi lebih kecil dari nilai probabilitas maka berpengaruh signifikan, 

sedangkan jika niali signifikasi lebih besar dari nilai probabilitas maka tidak 

berpengaruh signifikan. 

4.  Koefisien Determinan (R2) 

Koefisien determinan (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan 

variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen yang 

sangat terbatas. Nilai koefisien determinasi (R2) mencerminkan seberapa besar 

variasi dari variabel terikat (Y) dapat dijelaskan oleh variabel bebas (X). Bila nilai 

R2 = 0, maka variasi dari variabel Y tidak dapat dijelaskan sama sekali oleh variabel 

X. Sedangkan bila nilai R2 = 1, maka variasi dari variabel Y secara keseluruhan 

dapat dijelaskan oleh variabel X. Sehingga baik buruknya suatu persamaan regresi 

ditentukan oleh nilai R2 yang mempunyai nilai antara nol dan satu. 

5. Hipotesis Stastistik 

Hipotesis  Stastistik adalah pertanyaan atau dugaan mengenai keadaan 

populasi yang sifatnya masih sementara atau lemah kebenarannya. 

a. H0 : β1 ≤ 0 : kepercayaan (X1), tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan (Y). 

Ha : β1 > 0 : Kepercayaan (X1), berpengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan (Y). 

b. H0 : β1 ≤ 0 : kualitas produk (X2), tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan (Y). 

Ha : β1 > 0 : kualitas produk (X2), berpengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan (Y). 

c. H0 : β2 ≤ 0 : Harga (X3), tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan 

(Y). 

Ha : β2 > 0 : Harga (X3), berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan (Y). 

d. H0 : β1 ,β2,  β3, ≤ 0 : Kepercayaan (X1), kualitas produk (X2), Harga (X3), 

secara bersamaan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan (Y). 

Ha : : β1 ,β2,  β3, > 0 : Kepercayaan (X1), kualitas produk (X2), Harga (X3), 

secara bersamaan berpengaruh terhadap Kepuasan pelanggan (Y). 


