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Abstrak. This study aims to determine how the influence of service quality and price on customer 
satisfaction at the Alam Sutera Joint Animal Practice Clinic, South Tangerang, both partially and 
simultaneously. The method used in this study is a quantitative method with a sample population of 99 
respondents. Data collection techniques using questionnaires and data analysis techniques in this study 
are validity tests, reliability tests, simple linear regression tests, multiple linear regression tests, correlation 
coefficients, determination coefficients, partial T tests and simultaneous F tests. The results of the linear 
regression equation between service quality and price on customer satisfaction are Y = 7.073 + 0.197 X1 
+ 0.620 X2. The correlation coefficient is 0.768 with an interval between 0.600 - 0.799 which indicates a 
strong relationship. The coefficient of determination obtained R square of 0.589 means that service quality 
and price together have a contribution of 58.9% to customer satisfaction. While the remaining 41.1% is 
influenced by other variables not examined in this study. The results of the partial t test show that the 
variable of Service Quality on Customer Satisfaction where the calculated t value is 7.665 > t table 1.661 
with a significant level of 0.000 < 0.05. This means that Service Quality has a positive effect on Customer 
Satisfaction. The partial t test of the Price variable on Customer Satisfaction where the calculated t value 
is 11.195 > t table 1.661 with a significant 0.000 < 0.05. This means that Price has a positive effect on 
Customer Satisfaction. The results of the simultaneous F test obtained a calculated F value of 66.807 > F 
table 3.09. This is also strengthened by a significant level of 0.000 < 0.05. So it can be said that Service 
Quality and Price have a simultaneous effect on Customer Satisfaction at the Joint Veterinary Practice 
Clinic Alam Sutra South Tangerang 
Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction 
 
Abstrak. Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Klinik Praktek Dokter Hewan 
Bersama Alam Sutera Tangerang Selatan, baik secara parsial maupun simultan. Metode yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan populasi sampel sebanyak 99 responden. Teknik 
pengumpulan data menggunakan kuesioner dan teknik analisis data dalam penelitian ini adalah uji validitas, 
uji reliabilitas, uji regresi linier sederhana, uji regresi linier berganda, koefisien korelasi, koefisien 
determinasi, Uji T parsial dan uji F simultan. Hasil persamaan regresi linier antara Kualitas Pelayanan dan 
Harga terhadap Kepuasan Pelanggan yaitu Y = 7,073 + 0.197 X1 + 0,620 X2. Koefisien korelasinya adalah 
0,768 dengan interval antara 0,600 - 0,799 yang menunjukan dengan tingkat hubungan kuat. Koefisien 
determinasi diperoleh R square sebesar 0.589 artinya Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama-sama 
memiliki kontribusi sebesar 58,9% terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan sisanya sebesar 41,1% 
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hasil uji t parsial menunjukkan bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dimana diperoleh nilai t hitung 7,665 > t tabel 
1,661 dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05. Artinya Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Pelanggan. Uji t parsial variabel Harga terhadap Kepuasan Pelanggan dimana diperoleh nilai t 
hitung 11,195 > t tabel 1,661 dengan signifikan 0,000 < 0,05. Artinya Harga berpengaruh positif terhadap 
Kepuasan Pelanggan. Hasil uji F secara simultan diperoleh nilai F hitung 66,807 > F tabel 3,09. Hal ini 
juga diperkuat dengan tingkat siginifikan 0,000 < 0,05. Maka dapat dikatakan bahwa Kualitas Pelayanan 
dan Harga berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Klinik Praktek Dokter Hewan 
Bersama Alam Sutera Tangerang Selatan 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Klinik Praktek Dokter Hewan Bersama merupakan klinik dibidang kesehatan hewan saat 
ini tidak hanya berfungsi sebagai tempat pengobatan, tetapi telah berkembang menjadi pusat 
pelayanan kesehatan hewan yang menyeluruh, mencakup layanan pemeriksaan rutin, pengobatan, 
vaksinasi, perawatan darurat, hingga konsultasi kesehatan dan tindakan preventif. Klinik ini 
bertempat di Alam Sutera Kota Tangerang Selatan Banten 

Berikut ini adalah jumlah pasien poli klinik Praktek Dokter Hewan Bersama dari tahun 
2021 sampai 2024 yaitu: 

 
Berdasakan dari tabel 1.1 diatas data jumlah pasien selama 4 tahun terakhir 

memperlihatkan fluktuasi yang signifikan pada klinik Praktek Dokter Hewan Bersama Alam 
Sutera. Tahun 2021 mencatat total 7.837 pasien. Meski menjadi tahun awal pengumpulan data, 
angka ini mencerminkan titik dasar yang relatif rendah. Namun pada tahun 2022, jumlah pasien 
melonjak menjadi 9.809. Peningkatan ini dapat dikaitkan dengan strategi pemasaran yang lebih 
efektif, perluasan jaringan pelanggan, serta meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap 
pentingnya perawatan hewan peliharaan. Tetapi pada tahun 2023, jumlah pasien menurun menjadi 
8.820. Penurunan ini menjadi awal adanya potensi penurunan kepuasan atau perubahan preferensi 
pelanggan. Penurunan jumlah pasien dapat mengindikasikan adanya ketidaksesuaian antara 
ekspektasi pelanggan dengan layanan yang diterima, baik dari segi kualitas maupun harga. Dalam 
layanan jasa, kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh persepsi terhadap nilai yang diterima, 
dan penurunan ini dapat mencerminkan persepsi negatif terhadap salah satu atau kedua faktor 
tersebut. Hingga tahun 2024 jumlah pasien tercatat sebanyak 8.413, mengalami sedikit penurunan 
dibandingkan tahun 2023. Penurunan ini menunjukkan adanya tren penurunan jumlah pasien yang 
bersifat berkelanjutan dan perlu mendapat perhatian lebih lanjut. Manajemen wajib mencermati 
dan mengevaluasi perihal – perihal yang berhubungan dengan pelayanan terhadap konsumen. 
Kepuasan pelanggan merupakan segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna 
memenuhi harapanya. Dengan demikian, penulis menduga bahwa persepsi terhadap kepuasan 
pelanggan masih kurang optimal pada klinik praktek dokter hewan bersama 
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Berdasarkan dari tabel 1.2 hasil pra survey mengenai kepuasan pelanggan terhadap 30 

responden. Pada indikator (Kesesuaian Harapan) dengan pernyataan “Saya puas karyawan klinik 
praktek dokter hewan bersama cekatan dalam melakukan pelayanan”. Terdapat 56,7% menjawab 
“Tidak”. Hal ini di sebabkan oleh karyawan khususnya pelayanan resepsionis yang lambat dalam 
merespon pesan, komunikasi yang kurang jelas dan pelayanan yang kurang konsisten terhadap 
pelanggan. Dapat dikatakan hasil data diatas menyatakan bahwa kepuasan pelanggan masih 
kurang atau dapat dikatan buruk. Kinerja resepsionis sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan, 
resepsionis yang cepat dan komunikatif dapat meningkatkan kepuasan, sedangkan pelayanan 
yang lambat dan tidak ramah dapat menurunkan kepuasan pelanggan. Adanya pra survei 
dilakukan untuk memastikan bahwa permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini memang 
benar terjadi dan relevan untuk dikaji lebih lanjut. Selain kepuasan pelanggan faktor lainnya yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan 

Kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik dari produk maupun jasa 
dimana diukur dari kemampuannya dalam memberi kepuasan terhadap kebutuhan pelanggan. 
Menurut Kotler, Keller dan Chernev (2022:209) Kualitas pelayanan merupakan bentuk tindakan 
atau kinerja yang ditawarkan dari satu pihak kepada pihak lainnya. Akan tetapi salah satu cara 
untuk menarik pelanggan dan memenangkan persaingaan dengan cara memberikan jasa 
pelayanan yang sesuai dengan keinginan pelanggan yang dapat memberikan kepuasan bagi 
mereka 

Untuk mengidentifikasi lebih lanjut permasalahan dalam aspek pelayanan, berikut 
disajikan data yang merepresentasikan kondisi pelayanan di klinik Praktek Dokter Hewan 
Bersama : 
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Berdasarkan tabel 1.3 peneliti melakukan pra survey mengenai kualitas pelayanan terhadap 
30 responden. Dapat dilihat pada Indikator daya tanggap (Responsiveness) pada pernyataan 
“Karyawan klinik cepat tanggap dalam menangani pertanyaan maupun keluhan pelanggan”. 
Terdapat 53,3% menjawab “Tidak”. Hal ini bisa disebabkan oleh respon karyawan tepatnya 
resepsionis yang terlambat membalas pesan di whatsApp, tidak segera menangani keluhan, atau 
kurang memberikan solusi yang jelas. Permasalahan ini membuat pelanggan merasa diabaikan 
atau tidak dihargai. Dengan ini tingkat kepuasan masih belum maksimal karena hampir setengah 
pelanggan belum merasakan layanan cepat tanggap dari pelayanan resepsionis. Pihak manajemen 
perlu melakukan evaluasi bertujuan untuk meningkatan kecepatan dan kejelasan komunikasi dari 
pelayanan resepsionis agar semua pelanggan merasa dilayani dengan baik. 

Selain kualitas pelayanan faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 
harga. Menurut Kotler dan Amstrong dalam Krisdayanto (2018:3) Harga adalah sejumlah uang 
yang dibayarkan atas jasa, atau jumlah nilai yang konsumen tukar dalam rangka mendapatkan 
manfaat dari memiliki atau menggunakan barang atau jasa. Sementara menurut Tjiptono dan 
Candra dalam Priansa (2017:209) mengatakan bahwa Harga merupakan bagian yang melekat 
pada produk yang mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. Sedangkan menurut 
Fandy Tjiptono (2016:151) Harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang 
memberikan pemasukan atau pendapatan  bagi perusahaan. Berikut perbandingan harga klinik 
Praktek Dokter Hewan Bersama dengan klinik Green Paw : 
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Berdasarkan tabel 1.4 memberikan informasi tindakan dengan harga pelayanan klinik 
praktek dokter hewan bersama dan klinik green paw, ada beberapa tindakan yang mempunyai 
harga yang sama, lebih murah dan juga lebih mahal. Seperti biaya konsultasi di praktek dokter 
hewan bersama mencapai Rp. 250.000, sementara di green paw hanya Rp. 200.000. Hal yang 
sama terlihat pada tindakan operasi seperti OH (Caesar), di mana praktek dokter hewan bersama 
menetapkan harga Rp2.500.000 sedangkan Green Paw hanya Rp1.500.000 harga lebih murah. 
Namun ada beberapa layanan seperti vaksinasi dan rapid test, harga di kedua klinik relatif sama. 
Seperti  harga vaksin Fellocel dan Eurican 4 ditetapkan pada angka Rp. 275.000 di kedua klinik. 
Kesamaan harga ini dapat disebabkan oleh standar harga dari produsen atau distributor vaksin, 
sehingga ruang gerak klinik untuk memodifikasi harga sangat terbatas. Selain itu, adanya regulasi 
atau kesepakatan etika profesi di kalangan dokter hewan mungkin turut berperan dalam menjaga 
stabilitas harga untuk jenis layanan tertentu. Perbedaan harga yang cukup besar pada layanan 
operasi dan diagnostik, seperti USG (pemeriksaan untuk menampilkan gambar bagian dalam 
tubuh) dan EKG (menangkap sinyal listrik dari jantung), Hal ini juga dapat mencerminkan 
perbedaan dalam kualitas peralatan medis yang digunakan 
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KAJIAN TEORI 

Jasa  

Menurut Kotler dan Armstrong (2021:234), jasa atau layanan adalah sebuah bentuk dari 

produk yang berisikan aktifitas, keuntungan, ataupun kepuasan yang ditawarkan untuk dijual, 

dimana pada dasarnya tidak memiliki wujud yang nyata dan tidak memberikan kepemilikan 

apapun.  Menurut Payne (Dalam Halim et al.2021), layanan adalah sebuah aktifitas yang memiliki 

beberapa elemen tak berwujud yang terkait di dalamnya, melibatkan beberapa interaksi dengan 

pelanggan, namun tidak mengakibatkan pengalihan kepemilikan yang bersifat produk fisik 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2019:59) menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan”. Definisi lain kualitas pelayanan menurut Wyckof dalam Lovelock yang 

dikutip oleh Tjiptono (2019:270) merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan 

dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Sedangkan 

menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2017:216) bahwa “kualitas pelayanan yaitu seberapa 

jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima”.. 

Harga  

Kotler dan Keller (2020:37) harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran yang 

menghasilkan pendapatan, elemen lain menghasilkan biaya. Harga juga mengomunikasikan 

positioning nilai yang dimaksudkan dari produk atau merek perusahaan ke pasar. Produk yang 

dirancang dan dipasarkan dengan baik dapat dijual dengan harga tinggi dan menghasilkan laba 

yang besar. Sedangkan Tjiptono (2019:289) mengatakan bahwa harga merupakan unsur bauran 

pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan cepat. Berbeda halnya dengan 

karakteristik produk atau komitmen terhadap saluran distribusi, kedua hal tersebut tidak dapat 

diubah dengan mudah dan cepat karena biasanya menyangkut keputusan jangka panjang. Harga 

memainkan peran strategi dalam pemasaran. Bila harga terlalu mahal, maka produk bersangkutan 

akan tidak terjangkau oleh pasar sasaran tertentu atau bahkan customer value menjadi rendah, 

begitu pula sebaliknya 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller yang dikutip oleh Bob Sabran (2019:177) kepuasan pelanggan 

adalah merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang diharapkannya. Sedangkan menurut Irawan (2020:35) “Kepuasan 

pelanggan adalah hasil dari penilaian dari pelanggan bahwa produk atau pelayanan telah 

memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau kurang”. Menurut 
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Park dalam Irawan (2021:54) mengungkapkan kepuasan pelanggan adalah suatu perasaan 

pelanggan sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah di konsumsi. 

 
METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif deskriptif. 

Artinya mendeskripsikan, meneliti dan menjelaskan sesuatu yang dipelajari apa adanya, dan 

menarik kesimpulan dari fenomena yang dapat diamati dengan menggunakan angka-angka. 

Menurut Sugiyono (2017:19) menyatakan bahwa “penelitian deskriptif adalah metode yang 

digunakan untuk menggambarkan keadaan atau nilai satu atau lebih variabel secara mandiri”. 

 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

 

Dari data tabel 4.8 di atas terlihat bahwa 10 item pernyataan atau pertanyaan untuk variabel 

Kualitas Pelayanan (X1) yang mempunyai nilai korelasi total item terkoreksi lebih dari 0,1975 

dan dianggap Valid 
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Dari data tabel 4.9 di atas menunjukkan bahwa 10 item pernyataan untuk variabel Harga (X2) 

memiliki rhitung > rtabel (0,1975). Oleh karena itu, data yang digunakan dianggap valid 
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Kesepuluh item pernyataan variabel Kepuasan Pelanggan (Y) terbukti valid berdasarkan data 

tabel di atas; Hal ini ditunjukkan dengan setiap item pernyataan mempunyai nilai rhitung > lebih 

besar dari rtabel (0,1975). 

Uji Reliabilitas  

 

Angka RCA > 0,60 menunjukkan bahwa temuan uji reliabilitas padadi atas mendukung bahwa 

produk tersebut dapat diandalkan. Hasilnya data tersebut layak untuk terus digunakan dalam 

penelitian ini 

Uji Normalitas 

 

Nilai signifikansi α = 0,200 ditentukan dengan menganalisis hasil pengujian yang ditampilkan 

pada sebelumnya. Nilai tersebut lebih dari α = 0,050 atau 0,200 > 0,050. Hasilnya, distribusi 

persamaan normal diasumsikan dalam pengujian ini 
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Uji Multikolinearitas 

 

Tabel 4.13 menunjukkan mengingat nilai toleransi model regresi > 0,10 atau sama dengan nilai 

VIF < 10, yaitu nilai toleransi 0,567 > 0,10 dan nilai VIF 1,765 < 10, penulis menarik kesimpulan 

tidak terjadi gejala multikolinearitas sehingga data layak digunakan dalam penelitian ini 

Uji Autokorelasi 

 

Maka dapat ditarik Kesimpulan bahwa data sudah lolos dari uji autokorelasi karena Nilai Durbin 

Watson berada diantara Nilai DU dan 4-DU 

Uji Heteroskedastisitas 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel di atas, glejser test model pada variabel kualitas pelayanan 

(X1) diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,038 dan harga (X2) diperoleh nilai signifikansi sebesar 

0,752 dimana keduanya lebih dari nilai signifikansi (Sig) > 0,05. Dengan demikian regression 
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model pada data ini tidak ada gangguan heteroskesdastisitas, sehingga model regresi ini layak 

dipakai sebagai data penelitian 

Uji Analisis Regresi Linier  

 

a. Nilai konstanta a menunjukkan 7,073 artinya bahwa jika terjadi perubahan konstanta variabel 

independent (nilai X1 dan X2 = 0) maka nilai variabel dependent Kepuasan Pelanggan (Y) 

sebesar 7,073. 

b. Nilai koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X1) 0,197 bernilai positif, sehingga jika 

kualitas pelayanan mengalami kenaikan 1 nilai, maka kepuasan pelanggan akan meningkat 

sebesar 0,197 

c. Nilai koefisien regresi variabel Harga (X2) 0,620 bernilai positif, sehingga jika harga 

mengalami kenaikan 1 nilai, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,620 

Uji Koefisien Korelasi  

 

Berdasarkan hasil pengujian di atas, dapat di ketahui bahwa nilai Signifikan F Change 0,00 < 0,05 

berkesimpulan bahwa ada hubungan korelasi secara signifikan. Nilai korelasi yang diperoleh 

sebesar 0,768 berada di antara 0,600 – 0,799 dengan Tingkat hubungan Kuat 

 

 

 

 



Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Klinik Praktek  
Dokter Hewan Bersama Alam Sutera Tangerang Selatan 

  
231            JIEM - VOLUME 3, NO. 9 September 2025    

Uji Analisis Determinasi  

 

Berdasarkan data tabel diatas, diperoleh nilai R-square (koefisien determinasi) sebesar 0,589 

maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Harga (X2) berpengaruh 

terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 58,9% sedangkan sisanya 41,1% di pengaruhi 

oleh faktor lain 

Uji Hipotesis  

 

Berdasarkan pada hasil pengujian tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (7,665 > 

1,661). Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai ρ value < Sig 0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan 

demikian maka H0 ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

 

Berdasarkan pada hasil pengujian tabel di atas diperoleh nilai t hitung > t tabel atau (11,195 > 

1,661) Hal tersebut juga diperkuat dengan nilai ρ value < Sig. 0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan 
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demikian maka H0 ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara harga terhadap kepuasan pelanggan 

 

Berdasarkan pada hasil pengujian pada tabel di atas diperoleh nilai F hitung > F tabel atau (66,807 

> 3,09), hal ini juga diperkuat dengan ρ value < Sig 0,05 atau (0,000 < 0,05). Dengan demikian 

maka H0 ditolak dan Ha diterima, hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

secara simultan antara Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Klinik 

Praktek Dokter Hewan Bersama Alam Sutera Tangerang Selatan 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan uraian pada bab-bab sebelumnya, dan dari hasil analisis serta pembahasan 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan, maka diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan persamaan 

regresi Y = 7,073 + 0,197 X1, nilai korelasi sebesar 0,614 artinya kedua variabel memiliki 

tingkat hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi sebesar 37,7% dan uji hipotesis 

diperoleh t hitung > t tabel atau (7,665 > 1,661). Dengan demikian H0 ditolak dan H1 

diterima artinya terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan persamaan regresi Y = 

7,073 + 0,620 X2, nilai korelasi sebesar 0,751 artinya kedua variabel memiliki tingkat 

hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi sebesar 56,4%   dan uji hipotesis diperoleh 

t hitung > t tabel atau (10,709 > 1.99656). Dengan demikian H0 ditolak dan H2 diterima 

artinya terdapat pengaruh signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan 

3. Kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 

persamaan regresi Y = 7,073 + 0,197 X1 + 0,620 X2, nilai korelasi sebesar 0,768 artinya 

kedua variabel memiliki tingkat hubungan yang kuat. Nilai koefisien determinasi atau 

kontribusi pengaruhnya secara simutan sebesar 58,9 % sedangkan sisanya sebesar 41,1 % 



Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Klinik Praktek  
Dokter Hewan Bersama Alam Sutera Tangerang Selatan 

  
233            JIEM - VOLUME 3, NO. 9 September 2025    

dipengaruhi oleh faktor lain. Uji hipotesis diperoleh nilai F hitung > F tabel atau (66,807 > 

3,09). Dengan demikian H0 ditolak dan H3 diterima. Artinya terdapat pengaruh yang 

signifikan secara simultan kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan 
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