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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

A. Landasan Teori 

1. Definisi Expentacy Disconfirmation Theory 

 Grand thelory yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah 

Elxpelctancy Disconfirmation Thelory (telori kelpuasan). Telori ini melrupakan 

telori yang dirumuskan olelh Richard L. Olivelr pada tahun 1980. Telori 

Elxpelctancy Disconfirmation Thelory atau (ElDT), adalah telori yang selring 

digunakan untuk melnjellaskan bagaimana kelpuasan atau keltidakpuasan 

telrjadi. Telori ini melnjellaskan bahwa rasa kelpuasan atau keltidakpuasan 

didapat seltellah melmbelli suatu produk, dan kelmudian melrelka 

melmbandingkan kinelrja produk yang diharapkan delngan kinelrja produk 

selbelnarnya (Ellkhani & Bakri, 2012). 

 Telori Cognitivel Dissonancel Thelory (CDT), yang pelrtama kali 

dibuat olelh Lelon Felstingelr pada tahun 1957, adalah elvolusi dari Thelory 

Elxpelctancy Disconfirmation. Telori ini juga dikelnal selbagai Thelory The l 

Elxpelctancy Disconfirmation Modell. Telori CDT melncocokkan harapan 

selselorang telrhadap selsuatu delngan pelngalaman langsung yang melrelka 

alami telntang hal telrselbut (Ellkhani & Bakri, 2012) 

 Telori Disconfirmation Elxpelctancy Modell ini belrasal dari telori CDT 

dan digunakan untuk melngukur kelpuasan pellanggan belrdasarkan pelrbeldaan 

antara pelngalaman dan harapan pellanggan telntang produk atau layanan 
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yang dirasakan. Elmpat komponeln telrdiri dari modell telori ini (Ellkhani & 

Bakri, 2012): 

1. Harapan adalah harapan pellanggan telntang kinelrja produk dan layanan. 

Telori ElDT ini melmungkinkan untuk melnjellaskan belrbagai tindakan 

pellanggan sellama prosels pelmbellian. Pelrtama, pellanggan melmiliki 

harapan awal yang didasarkan pada pelngalaman melrelka selbellumnya 

delngan produk atau layanan telrtelntu; jelnis pellanggan ini selring melmbelli 

kelmbali dari bisnis telrtelntu, selhingga harapan awal melrelka lelbih 

relalistis. Keldua, pellanggan baru yang tidak melmiliki pelngalaman 

selbellumnya delngan kinelrja produk atau layanan telrtelntu dan pelrtama 

kali melmbelli dari bisnis telrtelntu melmiliki harapan awal yang telrdiri dari 

umpan balik yang baik telntang kinelrja produk atau layanan telrselbut. 

2. Kinelrja yang dirasakan melnunjukkan bagaimana pellanggan melngalami 

pelngalaman seltellah melnggunakan produk atau layanan yang dapat lelbih 

baik atau bahkan lelbih buruk dari harapan pellanggan. Pellanggan, baik 

yang melmiliki pelngalaman langsung maupun yang tidak, akan 

melnggunakan produk atau layanan yang dibelli untuk selmelntara waktu 

dan dapat mellihat kualitas selbelnarnya dari produk atau layanan yang 

ditawarkan. 

3. Diskonfirmasi, pelrbeldaan yang ditelmukan antara kinelrelja aktual dan 

harapan awal pellaggan 

4. Kelpuasan diskonfirmasi nelgatif akan melnyelbabkan keltidakpuasan 

pellanggan jika kinelrja produk atau layanan tidak melmelnuhi harapan 
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pellanggan. Selbaliknya, diskonfirmasi positif akan melnyelbabkan 

kelpuasan pellanggan jika kinelrja produk atau layanan mampu melmelnuhi 

harapan pellanggan. Sellanjutnya, konfirmasi seldelrhana akan telrjadi 

keltika tidak ada pelrbeldaan antara anata harapan dan kinelrja aktual, yang 

belrarti kinelrja aktual yang dirasakan adalah sama delngan elkspelktasi. 

2. Pariwisata 

 Dalam UU No. 10 Tahun 2009 melnjellaskan delfinisi pariwisata yaitu 

telrdiri dari belrbagai macam aktivitas relkrelasi dan didukung olelh belrbagai 

fasilitas dan layanan yang diseldiakan olelh individu, pelrusahaan, dan 

pelmelrintah seltelmpat. Melnurut (Primadany & Mardiyono, 2023) pariwisata 

melrupakan pelrjalanan singkat individu atau kellompok dari satu telmpat kel 

telmpat lain dalam upaya melncapai kelselimbangan dan kelbahagiaan delngan 

lingkungan alam, sosial, budaya, dan intellelktual dikelnal selbagai pariwisata. 

Sellain faktor-faktor telrselbut, kelbelradaan alam dan lingkungan asli dan 

telrjaga melrupakan salah satu faktor paling pelnting dalam selbuah tujuan 

wisata (Faris Zakaria & Suprihardjo, 2014). 

 Melnurut delfinisi yang lelbih luas yang dibelrikan olelh (H.Kodhyat, 

1983), pariwisata adalah pelrjalanan singkat dari satu telmpat kel telmpat lain 

yang dilakukan olelh individu atau kellompok dalam upaya untuk melncapai 

kelselimbangan dan kelbahagiaan delngan lingkungan hidup dalam belrbagai 

aspelk alam, sosial, budaya, dan intellelktual. Sellain itu, melnurut (Musanelf., 

1995), pariwisata didelfinisikan selbagai pelrjalanan singkat yang dilakukan 

dari satu telmpat kel telmpat lain delngan tujuan belrtamasya dan belrelkrelasi. 
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 Dalam bisnis pariwisata, ellelmeln-ellelmelnnya akan saling telrkait 

untuk melndukung pelngelmbangan wilayah. Komponeln pariwisata telrdiri 

dari dua komponeln: pelnawaran (supply) dan pelrmintaan (delmand). Atraksi 

wisata, akomodasi, transportasi, infrastruktur, dan fasilitas pelndukung 

adalah bagian dari komoditas pariwisata. 

Melnurut (Yoelti, 2008) bisnis pariwisata harus melmelnuhi elmpat 

pelrsyaratan: 

a. pelrjalanan dilakukan dari suatu lokasi kel lokasi lain, pelrjalanan 

dilakukan di luar telmpat orang biasanya tinggal. 

b. Tujuan pelrjalanan adalah untuk belrselnang-selnang tanpa belkelrja di 

nelgara, kota, atau DTW yang dituju. 

c. Wisatawan melmbellanjakan uang melrelka yang belrasal dari nelgara 

asalnya, di mana melrelka bisa tinggal atau belrdiam, bukan dari hasil 

usaha melrelka sellama pelrjalanan. 

d. Minimal pelrjalanan yang dilakukan yaitu sellama 24 jam. 

 Melnurut (Primadany & Mardiyono, 2023) ada elmpat komponeln 

yang harus dimasukkan kel dalam delfinisi kelpariwisataan. Faktor-faktor 

telrselbut telrmasuk pelrjalanan yang dilakukan dari satu telmpat kel telmpat lain 

dan harus dikaitkan delngan pelngunjung selmata-mata. 
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3. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan konsumen 

 Kelpuasan adalah komponeln pelnting yang melnelntukan kualitas 

suatu barang atau jasa. Kelpuasan adalah pelrasaan selnang atau kelcelwa 

yang dihasilkan dari pelrbandingan kelsan telrhadap kinelrja atau hasil 

suatu produk atau jasa. Kelpuasan konsumeln adalah keltika konsumeln 

melrasa nyaman keltika melrelka melndapatkan produk yang dipilih delngan 

kualitas yang lelbih baik daripada produk yang tidak dipilih delngan 

kualitas yang buruk atau lelbih buruk, ( fandy Tjiptono, 2015). Kelpuasan 

konsumeln dipelngaruhi olelh belbelrapa hal, selpelrti harga, fasilitas, lokasi, 

dan kualitas pellayanan. 

 Melnurut (Selptianing & Farida, 2021) Jika ada pelrbeldaan antara 

tingkat kinelrja yang diinginkan dan kinelrja yang selbelnarnya dirasakan 

seltellah melnggunakan layanan, ini diselbut kelpuasan. Sisi positif dari 

harapan (elkspelktasi) adalah kelyakinan organisasi telrhadap layanan 

yang ditawarkannya. Sangat pelnting bagi pelmilik bisnis untuk 

melmastikan kelpuasan pelngunjung, karelna kelpuasan pelngunjung adalah 

tingkat kelbutuhan pellanggan yang harus dipelnuhi, yang dapat 

melnghasilkan kelseltiaan pellanggan. Pelmbisnis dapat melnggunakan 

kelpuasan pellanggan selbagai tolak ukur untuk melmutuskan apa yang 

harus dilakukan jika pellanggan melrasa tidak puas atau dirugikan. 
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b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

 Kelpuasan konsumeln dipelngaruhi olelh belbelrapa faktor, selpelrti 

harga, fasilitas, lokasi, dan kualitas pellayanan. Melnurut (Anggraini & 

Budiarti, 2020) kelpuasan pellanggan adalah hasil elvaluasi dari 

konsumeln telrhadap produk atau jasa yang dikonsumsi selsuai delngan 

harapan. Harapan pellanggan melrupakan pelrkiraan pellanggan telntang 

apa yang akan didapat apabila melmbelli atau melngkonsumsi suatu 

produk. 

c. Indikator Kepuasan Konsumen 

Melnurut (F. Tjiptono, 2019) ada belbelrapa meltrik yang dapat 

melnelntukan kelpuasan: 

1. Kelseluaian Harapan adalah tingkat kelselsuaian antara kinelrja jasa 

yang diharapkan olelh konsumeln dan apa yang dirasakan selndiri olelh 

konsumeln. 

2. Minat Belrkunjung Kelmbali adalah kelseldiaan konsumeln untuk 

belrkunjung kelmbali atau melnggunakan jasa yang telrkait. 

3. Kelseldiaan untuk melrelkomelndasikan adalah kelseldiaan konsumeln 

untuk melrelkomelndasikan jasa yang tellah dirasakan kelpada telman 

atau kelluarga melrelka. 

4. Harga 

a. Pengertian Harga 

 Konsumeln selring melnggunakan harga selbagai ukuran nilai antara 

manfaat yang dirasakan konsumeln dan harga barang atau jasa. Apabila 
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harga yang diteltapkan pelrusahaan tidak selsuai delngan manfaat produk, 

tingkat kelpuasan pellanggan dapat melnurun, dan selbaliknya, jika nilai 

yang dirasakan konsumeln melningkat, maka kelpuasan pellanggan akan 

melningkat. 

 Melnurut (Nirwana, 2012) melngatakan bahwa harga adalah biaya 

yang dikelnakan produseln kelpada konsumeln. Namun, melnurut 

(Morissan, 2010),  melngacu pada apa yang harus dibelrikan konsumeln 

untuk melmbelli barang atau jasa yang biasanya melnggunakan nilai uang. 

b. Indikator Harga 

Melnurut (Winarno 2018) Indikator yang melncirikan harga yaitu: 

a. Keltelrjangkauan Harga 

Aspelk pelneltapan harga yang dilakukan olelh produseln atau pelnjual 

yang selsuai delngan kelmampuan belli konsumeln. 

b. Kelselsuain Harga Delngan Kualitas Produk 

Harga yang selsuai delngan kualitas produk suatu barang, dan harga 

telrselbut dapat melmbelrikan kelpuasan kelpada konsumeln. 

c. Daya Saing Harga 

Kelmampuan pelrusahaan, industri, daelrah, nelgara, atau antar daelrah 

melnghasilkan faktor pelndapatan dan faktor pelkelrjaan yang rellatif 

lelbih tinggi dan belrkelsinambungan untuk melnghadapi pelrsaingan. 
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d. Kelselsuain Harga Delngan Manfaat Produk 

Aspelk pelneltapan harga yang dilakukan olelh produseln atau pelnjual 

yang selsuai delngan manfaat yang dapat dipelrolelh konsumeln dari 

produk yang dibelli. 

e. Harga Melmpelngaruhi Daya Belli Konsumeln 

Aspelk ini melmbahas telntang kelmampuan pellanggan dalam 

melnelntukan daya belli pellanggan kelpada harga. 

f. Harga Dapat Melmpelngaruhi Konsumeln Dalam Melngambil 

Kelputusan 

Salah satu variabell pelnting dalam pelmasaran, dimana harga dapat 

melmpelngaruhi konsumeln dalam melngambil kelputusan untuk 

melmbelli suatu barang. 

5. Fasilitas 

a. Pengertian Fasilitas 

 Fasilitas adalah selgala selsuatu yang diseldiakan olelh pelnyeldia jasa 

untuk digunakan dan dinikmati olelh pellanggan delngan tujuan untuk 

melncapai tingkat kelpuasan yang paling tinggi (Kotlelr, 2016). Delstinasi 

wisata melnarik wisatawan karelna melrelka telrtarik delngan kelmudahan 

yang ditawarkan olelh fasilitas. 

 Melnurut (Yoelti, 2008) sarana (fasilitas) wisata adalah selmua 

fasilitas yang dirancang untuk melmelnuhi kelbutuhan wisatawan yang 

tinggal lama atau hanya singgah di daelrah tujuan wisata, melmbelrikan 
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melrelka kelselmpatan untuk belrsantai dan belrpartisipasi dalam aktivitas 

yang ada di daelrah telrselbut. 

b. Indikator Fasilitas 

 (Bismark 2010) melnyatakan bahwa saat melngunjungi delstinasi 

wisata, salah satu hal yang dilihat dan dipelrtimbangkan adalah 

kellelngkapan fasilitas. 

 Jika suatu objelk wisata melmiliki fasilitas yang melmadai, melmelnuhi 

standar pellayanan, dan dapat melmuaskan pelngunjung, maka wisatawan 

akan telrtarik kel telmpat wisata telrselbut. 

Melnurut (Tjiptono, 2015), elnam indikator fasilitas telrdiri dari: 

1. Pelrtimbangan/pelrelncaan spasial 

Aspelk spasial selpelrti simeltri, proporsi, telkstur, warna, dan lainnya 

dipikirkan, digabungkan, dan dibuat untuk melnarik pelrhatian dan 

pelrasaan pelnonton. 

2. Pelrelncanaan ruangan 

Pelrancangan intelrior dan arsitelktur telrmasuk hal-hal selpelrti delsain 

aliran sirkulasi, pelnelmpatan pelrabotan dan pelrlelngkapannya dalam 

ruangan, dan selbagainya. 

3. Pelrlelngkapan/pelrabotan 

Pelrlelngkapan mellakukan banyak hal, selpelrti mellindungi barang 

belrharga belrukuran kelcil, melnjadi pajangan, melnyambut pellanggan, 

dan melnunjukkan status pelmilik atau pelngguna. 
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4. Tata cahaya 

Dalam melndelsain tata cahaya, belbelrapa hal yang harus 

dipelrtimbangkan adalah warna, jelnis, dan karaktelristik aktivitas 

yang dilakukan di dalam ruangan, selrta suasana yang diinginkan. 

5. Warna 

Warna melmelngaruhi pelrasaan dan elmosi. Melrelka dapat melmbuat 

ruang lelbih elfisieln, melnciptakan suasana yang rilelks, dan 

melngurangi kelcellakaan. 

6. Pelsan-pelsan yan disampaikan selcara grafis 

Pelnampilan visual, pelnelmpatan, belntuk fisik, warna, dan belntuk 

wajah lambang atau tanda untuk tujuan telrtelntu adalah komponeln 

pelnting dan saling telrkait dari ellelmeln ini. 

6. Lokasi 

a. Pengertian Lokasi 

 Kelsukselsan suatu bisnis sangat dipelngaruhi olelh lokasinya. Melnurut 

(Tanjung 2020), lokasi adalah kelputusan yang dibuat olelh pelrusahaan 

untuk melnelmpatkan lokasi bisnisnya selbagai pusat kelgiatan bisnisnya 

atau untuk melndistribusikan barang atau jasa kelpada pellanggan. Di sisi 

lain, (Hurriyati, 2015)belrpelndapat bahwa lokasi melrupakan telmpat 

pelnawaran jasa, yaitu di mana pelrusahaan akan melneltap dan belropelrasi. 

 Melnurut (Alma, 2003) melngatakan lokasi adalah telmpat pelrusahaan 

belropelrasi atau mellakukan aktivitas untuk melnghasilkan barang dan 

jasa delngan melmpelrtimbangkan aspelk elkonominya. 
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b. Indikator Lokasi 

Indikator lokasi melnurut Tjiptono dalam (Aprilelny elt al., 2020): 

a. Akselsibilitas yaitu lokasi yang dilalui mudah dijangkau sarana 

transportasi umum. 

b. Visibilitas yaitu lokasi atau telmpat yang dapat dilihat delngan jellas 

dari jarak pandang normal. 

c. Lalu lintas ada 2 hal yang pelrlu dipelrhatikan yaitu: 

1) Banyak orang yang lalu-lalang dapat melningkatkan 

kelmungkinan telrjadinya implusel buying, yaitu kelputusan 

pelmbellian yang selring telrjadi tanpa pelrelncanaan atau usaha 

khusus. 

2) Sellain itu, kelpadatan dan kelmaceltan lalu lintas dapat 

melngganggu polisi, pelmadam kelbakaran, dan ambulan. 

d. Telmpat parkir yang luas, nyaman, dan aman baik untuk roda dua 

maupun roda elmpat. 

e. Kompeltelnsi melnelntukan di mana pelsaing belrada. Selbagai contoh, 

keltika Anda melnelntukan lokasi selbuah bisnis, Anda harus 

melmpelrtimbangkan apakah ada banyak bisnis yang selrupa di jalan 

atau arela telrselbut. 

f. Elkspansi belrarti telrseldianya arela yang cukup belsar untuk pelrluasan. 

 Telrdapat belbelrapa faktor lokasi yang sangat pelnting salah 

satunya telrmasuk lokasi yang stratelgis (mudah dijangkau), delkat 
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pusat pelrbellanjaan, delkat pelmukiman pelnduduk, aman, nyaman 

bagi pellanggan, dan fasilitas pelndukung lainya selpelrti telmpat parkir. 

7. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

 (Tjiptono 2012) belrpelndapat bahwa kualitas pellayanan melrupakan 

pelrbandingan antara tingkat pellayanan yang disampaikan olelh 

pelrusahaan dibandingkan delngan elkspelktasi pellanggan. Harapan 

pellanggan adalah kelyakinan pellanggan selbellum melncoba atau melmbelli 

suatu produk yang dijadikan acuan untuk melnilai kinelrjanya. Kualitas 

pellayanan didelfinisikan olelh (Lelwis dan Booms) selbagai ukuran 

selbelrapa baik tingkat layanan yang dapat dibelrikan mampu melmelnuhi 

harapan pellanggan. Kualitas pellayanan belrgantung pada kelmampuan 

pelnye ldia jasa untuk melmelnuhi harapan konsumeln selcara konsisteln. 

Agar pelrusahaan dapat belrtahan dan melmpelrtahankan kelpelrcayaan 

pellanggannya, kualitas pellayanan harus melnjadi prioritas utama. 

2. Indikator Kualitas Pelayanan 

 Melnurut Parasuraman elt al. (dalam Purnama, 2006: 22), ada lima 

dimelnsi utama kualitas pellayanan:  

1. Kelhandalan (relliability) yaitu kelmampuan suatu pelrusahaan untuk 

melnye ldiakan layanan delngan cara yang akurat dan dapat diandalkan 

dikelnal selbagai kelhandalan. Kinelrja harus selsuai delngan harapan 

pellanggan, yang belrarti keltelpatan waktu, pellayanan yang sama 

untuk selmua pellanggan, simpatik, dan akurasi. 



25 
 

 
 

2. Daya tanggap (relsponsivelnelss) yaitu daya tanggap, atau relsponsif, 

adalah kelmauan untuk melmbantu dan mellayani pellanggan delngan 

celpat dan telpat delngan informasi yang jellas. 

3. Jaminan dan kelpastian (assurancel) adalah pelngeltahuan, 

kelsopansantunan, dan kelmampuan karyawan pelrusahaan untuk 

melmbuat pellanggan pelrcaya pada pelrusahaan. Komunikasi, 

kreldibilitas, kelamanan, kompeltisi, dan sopan santun adalah 

belbelrapa darinya. 

4. Elmpati (elmpathy) yaitu melmbelrikan pelrhatian yang tulus dan 

individual atau pribadi kelpada pellanggan delngan belrusaha 

melmahami kelinginan pellanggan dikelnal selbagai elmpati. 

5. Bukti fisik (tangiblels) yaitu kelmampuan pelrusahaan untuk 

melnunjukkan elksistelnsinya kelpada orang lain dikelnal selbagai bukti 

fisik. Dimaksudkan bahwa pelnampilan, kelmampuan, dan prasarana 

fisik pelrusahaan, selrta kondisi lingkungan selkitarnya, melrupakan 

bukti nyata dari pellayanan yang dibelrikan. Konsumeln akan melnilai 

kulaitas layanan mellalui kellima dimelnsi kualitas, yang akan 

digunakan selbagai dasar untuk melmbandingkan harapan dan 

pelrselpsinya telrhadap layanan. 

3. Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Banyak dimelnsi yang dapat digunakan untuk melngukur kualitas 

layanan atau kualitas jasa. Melnurut Gronroos dalam (Ågelrfalk, 2019) 

melnyatakan bahwa kualitas layanan telrdiri dari dua dimelnsi, yaitu: 
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1. Dimelnsi kualitas telknis (telchnical quality), yaitu apa saja yang 

dipelrolelh konsumeln. 

2. Dimelnsi fungsional (functional quality), yaitu delngan cara 

bagaimana konsumeln melmpelrolelh jasa. 

 Melnurut Brandy dan Cronin (2001:37) dalam (Stelfani, 2009) 

melnyusun dimelnsi pokok yang melnjadi faktor utama pelnelntu kualitas 

pellayanan jasa selbagai belrikut: 

a. Kualitas intelraksi. Kualitas intelraksi ini dapat dilihat belrdasarkan 

sikap, pelrilaku dan kelahlian. 

b. Kualitas lingkungan fisik. Kualitas lingkungan fisik ini dapat dilihat 

belrdasarkan ambielnt cinditions, delsain dan faktor sosial. 

c. Kualitas hasil. Kualitas hasil ini dapat dilihat belrdasarkan waktu 

tunggu, bukti fisik, dan valelnsi. 

 Pellayanan yang baik tidak melmelrlukan banyak uang. Pellayanan 

melmbutuhkan komitmeln dan kelpelrcayaan dari pelrusahaan untuk 

melmbelrikan pellayanan telrbaik kelpada pellanggan. Selmua pelkelrja yang 

belrintelraksi delngan pellanggan harus melnganggap diri melrelka selbagai 

duta pelrusahaan. 
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B. Penelitian Terdahulu 

Tabell 2. 1 Pelnellitian Telrdahulu 

No 
Nama, Tahun, 

Judul 
Variabell 

Alat 

Analisis 
Hasil 

1.  Mimi SA, 

Sanny 

Elkawati, 2016, 

Pelngaruh 

Kualitas 

Pellayanan, 

Fasilitas, 

Lokasi, Dan 

Harga 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Konsumeln 

Apartelmeln 

Greleln Bay Di 

Jakarta Utara  

(X1) 

Kualitas 

Pellayanan 

(X2) 

Fasilitas 

(X3) 

Lokasi 

(X4) 

Harga 

(Y) 

Kelpuasan 

Konsumeln 

Analisis 

Relgrelsi 

Belrganda 

1. Kualitas 

Pellayanan 

belrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

2. Fasilitas 

belrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

3. Lokasi 

belrpelngaruh 

posifit telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

4. Harga 

belrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

5. Kualitas 

Pellayanan, 

fasilitas, lokasi, 

dan harga 

melmpunyai 

pelngaruh 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

2.  Ninik Srijani, 

Achmad 

Sukma 

Hidayat, 2017, 

(X1) 

Fasilitas 

Analisis 

Relgrelsi 

Belrganda 

1. Fasilitas sangat 

belrpelngaruh 

pada pellanggan 

di Aston Madiun 
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Pelngaruh 

Fasilitas 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Pellanggan 

di Aston 

Madiun Hotell 

& Confelrelnce l 

Celntelr 

(Y) 

Kelpuasan 

Pellanggan  

Hotell & 

Confelrelncel 

Celntelr.Hal ini 

dapat dilihat dari 

hasil pelngisian 

kuelsionelr yang 

tellah dilakukan 

olelh relspondeln. 

2. Kelpuasan 

Pellanggan Aston 

Madiun Hotell & 

Confelrelncel 

Celntelr cukup 

tinggi. Hal ini 

dapat dilihat dari 

101 relspondeln 

yang melngisi 

kuisionelr 

kelpuasan 

pellanggan 

selbanyak 52 

pellanggan atau 

51,49 % di atas 

ratarata dan 

selbanyak 49 

pellanggan atau 

48,51 % di 

bawah rata-rata. 

3. Bagus 

Handoko, 

2017, 

Pelngaruh 

Promosi, 

Harga Dan 

Kualitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Konsumeln 

Pada Titipan 

(X1) 

Promosi 

(X2) 

Harga 

(X3) 

Kualitas 

Pellayanan 

Analisis 

Relgrelsi 

Belrganda 

1. Telrdapat 

pelngaruh yang 

signifikan 

Promosi 

telrhadap 

Kelpuasan 

konsumeln di PT 

Maxim 

Houselwarel 

Indonelsia 

Meldan. 

Belsarnya 
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Kilat JNEl 

Meldan 

pelngaruh 

Promosi 

telrhadap 

Kelpuasan 

konsumeln 

adalah selbelsar 

20,9% 

2. Telrdapat 

pelngaruh yang 

signifikan Harga 

telrhadap 

Kelpuasan 

konsumeln di PT 

Maxim 

Houselwarel 

Indonelsia 

Meldan. 

Belsarnya 

pelngaruh Harga 

telrhadap 

Kelpuasan 

konsumeln 

adalah selbelsar 

16,2%. 

3. Telrdapat 

pelngaruh yang 

signifikan 

Kualitas 

pellayanan 

telrhadap 

Kelpuasan 

konsumeln di PT 

Maxim 

Houselwarel 

Indonelsia 

Meldan. 

Belsarnya 

pelngaruh 

Kualitas 

pellayanan 
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telrhadap 

Kelpuasan 

konsumeln 

adalah selbelsar 

63,6%. 

4. Promosi, Harga 

dan Kualitas 

pellayanan selcara 

belrsama – sama 

belrpelngaruh 

signifikan 

telrhadap 

Kelpuasan 

konsumeln di PT 

Maxim 

Houselwarel 

Indonelsia 

Meldan, delngan 

tingkat 

kelmampuan 

Promosi, Harga 

dan Kualitas 

pellayanan untuk 

melnjellaskan 

Kelpuasan 

konsumeln 

adalah selbelsar 

82,5% 

seldangkan 

sisanya 

selbelsar 17,5% 

dijellaskan olelh 

variabell lain 

yang tidak 

dimasukkan ke l 

dalam modell 

pelnellitian ini. 

4. Felbriano 

Clinton Polla, 

Lisbelth 

(X1) 

Harga 

Analisis 

Relgrelsi 

Belrganda 

1. Harga 

belrpelngaruh 

positif dan 
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Mananelkel, 

Rita N tarorelh, 

2018, Analisis 

Pelngaruh 

Harga, 

Promosi, 

Lokasi Dan 

Kualitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelputusan 

Pelmbellian 

Pada Pt. 

Indomarelt 

Manado Unit 

Jalan Sela 

(X1) 

Promosi 

(X3) 

Lokasi 

(X4) 

Kualitas 

Pellayanan 

(Y1) 

Kelputusan 

Pelmbellian 

signifikan 

telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian. 

2. Promosi 

belrpelngaruh 

positif dan tidak 

signifikan 

telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian. 

3. Lokasi 

belrpelngaruh 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian. 

4. Pellayanan 

belrpelngaruh 

nelgativel dan 

tidak signifikan 

telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian. 

5. Harga, Promosi, 

Lokasi, dan 

Kualitas 

pellayanan selcara 

simultan 

belrpelngaruh 

signifikan 

telrhadap 

kelputusan 

pelmbellian 

5. Abdul Gofur, 

2019, 

Pelngaruh 

Kualitas 

(X1) 

Kualitas 

Pellayanan 

Analisis 

Relgrelsi 

Linielr 

Belrganda. 

Belrdasarkan hasil 

analisa dapat 

diambil kelsimpulan 

bahwa kualitas 
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Pellayanan Dan 

Harga 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Pellanggan 

(X2) 

Harga 

(Y1) 

Kelpuasan 

Konsumeln 

pellayanan dan harga 

selcara belrsama-

sama melmiliki 

pelngaruh yang 

positif dan 

signifikan telrhadap 

kelpuasan pellanggan. 

Dan selcara parsial 

kualitas pellayanan 

dan harga 

belrpelngaruh positif 

dan signifikan 

telrhadap kelpuasan 

pellanggan. 

6. Fifin 

Anggraini, 

Anindhyta 

Budiarti, 2020, 

Pelngaruh 

Harga, 

Promosi, Dan 

Kualitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Loyalitas 

Pellanggan 

Dimeldiasi 

Kelpuasan 

Pellanggan 

Pada 

Konsumeln 

Gojelk  

(X1) 

Harga 

(X2) 

Promosi 

(X3) 

Kualitas 

Pellayanan 

(Y) 

Loyalitas 

Pellanggan 

(Z) 

Kelpuasan 

Pellanggan 

Analisis 

Relgrelsi 

Linielr 

Belrganda. 

1. Harga 

(keltelrjangkauan 

harga, 

kelselsuaian 

delngan kualitas, 

daya saing 

harga, 

kelselsuaian 

delngan 

manfaat), 

Promosi 

(Promosi 

konsumeln, 

Promosi dagang, 

Promosi 

wiraniaga) dan 

Kualitas 

pellayanan 

(tangiblel, 

relliability, 

relsponsivelnelss, 

assurancel, dan 

elmphaty) 

melmpunyai 

pelngaruh 

signifikan yang 
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cukup kuat 

telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan. 

2. Harga 

(keltelrjangkauan 

harga, 

kelselsuaian 

delngan kualitas, 

daya saing 

harga, 

kelselsuaian 

delngan 

manfaat), 

Kualitas 

pellayanan 

(tangiblel, 

relliability, 

relsponsivelnelss, 

assurancel, dan 

elmphaty) dan 

Kelpuasan 

pellanggan 

(kelpuasan 

telrhadap jasa, 

melnggunakan 

kelmbali, 

melrelokmelndasi

kan, harapan 

telrpelnuhi) 

melmpunyai 

pelngaruh 

signifikan yang 

cukup kuat 

telrhadap 

loyalitas 

pellanggan 

seldangkan 

Promosi 

(Promosi 
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konsumeln, 

Promosi dagang, 

Promosi 

wiraniaga) 

melmpunyai 

pelngaruh yang 

tidak signifikan 

telrhadap 

loyalitas 

pellanggan. 

7. Mohamad 

Rizal Nur 

Irawan, Le lvia 

Inggrit Sayelkti, 

Ratna Elkasari, 

2021, 

Pelngaruh 

Fasilitas 

Wisata, 

Promosi Dan 

Harga 

Telrhadap 

Minat 

Wisatawan 

Belrkunjung 

Pada Wisata 

Welgo 

Lamongan 

(X1) 

Fasilitas 

(X2) 

Promosi 

(X3) 

Harga 

(Y) Minat 

Belrkunjun

g 

Analisis 

Relgrelsi 

Belrganda 

1. Variabell 

Fasilitas Wisata, 

Promosi dan 

Harga 

belrpelngaruh 

selcara parsial 

dan signifikan 

telrhadap minat 

wisatawan 

belrkunjung pada 

Wisata Eldukasi 

Gondang 

(WElGO) 

Lamongan. 

2. Variabell 

Fasilitas Wisata, 

Promosi dan 

Harga 

belrpelngaruh 

selcara simultan 

dan signifikan 

telrhadap minat 

wisatawan 

belrkunjung pada 

Wisata Eldukasi 

Gondang 

(WElGO) 

Lamongan. 

Variabell yang paling 

dominan dalam 
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pelnellitian ini adalah 

variabell Harga yang 

melmpelngaruhi 

Minat Wisatawan 

belrkunjung pada 

Wisata Eldukasi 

Gondang (WElGO) 

Lamongan. 

8. Ratih M. 

Suwikromo, 

Agus S. 

Soelgoto, 

Imellda W.J 

Ogi, 2022, 

Analysis Of 

Thel Elffelct Of 

Product 

Quality, Price l 

And Selrvice l 

Quality On 

Customelr 

Satisfaction At 

Pt Air Manado 

(X1) 

Kualitas 

Produk 

(X2) 

Harga 

(X3) 

Kualitas 

Pellayanan 

(Y) 

Kelpuasan 

Pellanggan 

Analisis 

Delskriptif 

Asosiatif 

dan 

Analisis 

Relgrelsi 

Linelar 

Belrganda 

Belrdasarkan analisis 

data dan 

pelmbahasan yang 

tellah diuraikan 

selbellumnya, maka 

dapat disimpulkan 

selbagai belrikut: 

1. Hasil pelngujian 

selcara belrsama 

(simultan) 

bahwa Kualitas 

Produk, Harga 

dan Kualitas 

Pellayanan 

belrpelngaruh 

selcara positif 

dan signifikan 

telrhadap 

Kelpuasan 

Pellanggan di PT 

Air Manado. 

2. Hasil pelngujian 

melnunjukan 

bahwa Kualitas 

Produk selcara 

parsial 

belrpelngaruh 

positif namun 

pelngaruhnya 

tidak signifikan 

telrhadap 

Kelpuasan 
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Pellanggan di 

PTAir Manado. 

3. Hasil pelngujian 

melnunjukan 

bahwa Harga 

belrpelngaruh 

selcara positif 

dan signifikan 

telrhadap 

Kelpuasan 

Pellanggan di PT 

Air Manado. 

4. Hasil pelngujian 

melnunjukan 

bahwa Kualitas 

pellayanan 

belrpelngaruh 

selcara positif 

dan signifikan 

telrhadap 

Kelpuasan 

Pellanggan di PT 

Air Manado 

9. N.L. Sintya 

Jayanti, N.N. 

Yulianthini, 

2022, 

Pelngaruh 

Fasilitas Selrta 

Kualitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Pellanggan 

Domelstik 

Objelk Wisata 

Taman Air 

Tirtagangga 

(X1) 

Fasilitas 

(X2) 

Kualitas 

Pellayanan 

(Y1) 

Kelpuasan 

Pellanggan 

Analisis 

Relgrelsi 

Linielr 

Belrganda 

1. Fasilitas dan 

kualitas 

pellayanan 

melmbelrikan 

pelngaruh 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan. 

2. Fasilitas 

melmbelrikan 

pelngaruh positif 

selrta signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan. 



37 
 

 
 

3. Kualitas 

pellayanan 

melmbelrikan 

pelngaruh positif 

selrta signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan 

10. Dinda Vira, 

Meldinal, 

Gayatria 

Oktalina, 2022, 

Pelngaruh 

Kualitas 

Pellayanan, 

Promosi Dan 

Lokasi 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Pellanggan 

(X1) 

Kualitas 

pellayanan 

(X2) 

Promosi 

(X3) 

Lokasi 

(Y1) 

Kelpuasan 

Pellanggan 

Analisis 

Linielr 

Belrganda 

1. Kualitas 

pellayanan 

belrpelngaruh 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan. 

2. Promosi 

belrpelngaruh 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan. 

3. Lokasi tidak 

belrpelngaruh 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan. 

4. Selhingga dapat 

disimpulkan 

bahwa selmua 

variabell belbas 

(kualitas 

pellayanan, 

promosi, dan 

lokasi) selcara 

belrsama-sama 

dapat 

belrpelngaruh 
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selcara positif 

dan signifikan 

telrhadap 

variabell telrikat 

(kelpuasan 

pellanggan). 

11. Widyaningsih 

Putri Ariyanti, 

Haris 

Helrmawan, 

Ahmad 

Izzudin, 2022, 

Pelngaruh 

Harga Dan 

Lokasi 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Pellanggan 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Lokasi 

(Y1) 

Kelpuasan 

Pellanggan 

Uji 

Asumsi 

Klasik dan 

Analisis 

Relgrelsi 

Linelar 

Belrganda 

1. Harga selcara 

parsial 

belrpelrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan. 

2. Lokasi tidak 

belrpelngaruh 

selcara parsial 

telrhadap 

kelpuasan 

pellanggan. 

12. Relndra Pandu 

Gustomo, 

Delwi Urip 

Wahyuni, 

2022, 

Pelngaruh 

Harga, Lokasi, 

Dan Fasilitas 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Konsumeln 

Pada Panji 

Sport Surabaya 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Lokasi 

(X3) 

Fasilitas 

(Y1) 

Kelpuasan 

Konsumeln 

Analisis 

Relgrelsi 

Linelar 

Belrganda 

1. Harga mampu 

melnelrangkan 

dan belrarah 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln. 

2. Lokasi mampu 

melnelrangkan 

dan belrarah 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln. 

3. Fasilitas mampu 

melnelrangkan 

dan belrarah 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 
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kelpuasan 

konsumeln. 

13. Adolfina 

Ro’son, 

Abeldneligo. C. 

Rambulangi, 

Mely Elnggane l 

Limbongan, 

2023, 

Pelngaruh 

Faktor Harga, 

Fasilitas, 

Lokasi Dan 

Kualitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelputusan 

Konsumeln 

Untuk 

Melnginap Di 

Toraja 

Helritagel Hotell 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Fasilitas 

(X3) 

Lokasi 

(X4) 

Kualitas 

Pellayanan 

(Y1) 

Kelputusan 

Konsumeln 

Relgrelsi 

Linelar 

Belrganda 

1. Selcara parsial 

harga 

belrpelngaruh 

positif telrhadap 

kelputusan 

konsumeln. 

2. Selcara parsial 

kualitas 

pellayanan 

belrpelngaruh 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 

kelputusan 

konsumeln. 

3. Harga, fasilitas, 

lokasi dan 

kualitas 

pellayanan 

belrpelngaruh 

selcara simultan 

telrhadap 

kelputusan 

konsumeln untuk 

melinginap di 

Toraja Heliritage l 

Hotell. 

14. Kelsia Rani 

Lumelmpow, 

Freldelrik G 

Worang, 

Elmilia 

Gunawan, 

2023, Thel 

Influelncel Of 

Selrvicel 

Quality, 

Facilitiels And 

(X1) 

Kualtas 

Pellayanan 

(X2) 

Fasilitas 

(X3) 

Harga 

(Y1) 

Kelpuasan 

Konsumeln 

Analisis 

Relgrelsi 

Linielr 

Belrganda. 

1. Kualitas 

Pellayanan tidak 

belrpelngaruh 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln. 

2. Fasilitas dan 

Harga 

belrpelngaruh 
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Pricels On 

Customelr 

Satisfaction At 

Swiss Bellhotell 

Malelosan 

Manado 

positif dan 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln. 

3. Selluruh variabell 

indelpelndeln 

Kualitas 

pellayanan, 

fasilitas dan 

harga telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

belrpelngaruh 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln. 

15. Janel Jovita 

Halim, 2023, 

Pelngaruh 

Fasilitas Dan 

Harga 

Telrhadap 

Kelpuasan 

Pelngunjung 

(Study Kasus 

Pada Camp 

Kobels) 

(X1) 

Fasilitas 

(X2) 

Harga 

(Y1) 

Kelpuasan 

Pelngunjun

g 

Analisis 

Relgrelsi 

Belrganda 

Fasilitas tidak 

melmpunyai 

pelngaruh selcara 

positif dan 

signifikan telrhadap 

kelpuasan 

pelngunjung dan 

harga melmpunyai 

pelngaruh selcara 

positif dan 

signifikan telrhadap 

kelpuasan 

pelngunjung. 

16. Rahma Yulita, 

Safrizal, 2023, 

Pelngaruh 

Kualitas 

Pellayanan, 

Harga, Dan 

Fasilitas 

Telrhadap 

Kelpuasan 

(X1) 

Kualitas 

Pellayanan 

(X2) 

Harga 

(X3) 

Fasilitas 

Analisis 

Linelar 

Belrganda 

1. Selcara parsial 

kualitas 

pellayanan 

belrpelngaruh 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

2. Selcara parsial 

harga 



41 
 

 
 

Konsumeln 

Pada Grand 

Hawaii Hotell 

Pelkanbaru 

(Y) 

Kelpuasan 

Konsumeln 

belrpelngaruh 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

3. Selcara parsial 

fasilitas 

belrpelngaruh 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln 

4. Seldangkan 

selcara simultan, 

kualitas 

pellayanan, 

harga, dan 

fasilitas 

belrpelngaruh 

signifikan 

telrhadap 

kelpuasan 

konsumeln. 
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C. Kerangka Konseptual 

 Kelrangka Belrpikir dalam pelnellitian belrtujuan untuk melmbuat prosels 

pelnellitian lelbih mudah. Variabell Harga, Fasilitas, Lokasi, dan Kualitas 

Pellayanan telrmasuk variabell delpelndeln. Dan kelpuasan konsumeln telrmasuk 

variabell indelpelndeln. Belrikut ini adalah struktur pelnellitian yang dirancang 

pelnelliti: 

Gambar 2.1 Kelrangka Konselptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1 Kelrangka Konselptual 

Sumber: Modifikasi (Gustomo & Wahyuni, 2022), dan (Suwikromo elt al., 

2022) 

  

Harga 

X1 

Fasilitas 

X2 

Lokasi 

X3 

Kualitas 

Pelayanan 

X4 

Kepuasan 

Konsumen 

Y 

H 1 

H 2 

H 3 

H 4 
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D. Hipotesis Penelitian 

Hipotelsis dalam pelnellitian ini adalah: 

1. Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Melnurut (Nirwana, 2012) melngatakan bahwa harga adalah biaya 

yang dikelnakan produseln kelpada konsumeln. Harga suatu produk atau jasa 

adalah jumlah nilai yang dapat ditukarkan olelh pellanggan untuk seljumlah 

keluntungan yang dihasilkan dari melmiliki atau melnggunakan produk atau 

jasa telrselbut. Namun, melnurut (Morissan, 2010)  melngacu pada apa yang 

harus dibelrikan konsumeln untuk melmbelli barang atau jasa yang biasanya 

melnggunakan nilai uang. 

 Melnurut (Suwikromo elt al., 2022) Hasil pelngujian melnunjukan 

bahwa Harga belrpelngaruh selcara positif dan signifikan telrhadap Kelpuasan 

Pellanggan di PT Air Manado. Melnurut pelnelliti lain (Halim, 2023) 

belrpelndapat bahwa harga melmpunyai pelngaruh selcara positif dan 

signifikan telrhadap kelpuasan pelngunjung di Camp Kobels. 

H1 : Harga Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 

2. Fasilitas berpegaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Fasilitas adalah selgala selsuatu yang diseldiakan olelh pelnyeldia jasa 

untuk digunakan dan dinikmati olelh pellanggan delngan tujuan untuk 

melncapai tingkat kelpuasan yang paling tinggi (Kotlelr & Kelllelr, 2009). 

Melnurut (Gustomo & Wahyuni, 2022) untuk melningkatkan tingkat 

kelpuasan pellanggan, pelnye ldia jasa melnyeldiakan fasilitas untuk digunakan 

dan dinikmati olelh pellanggan. Melnurut (Jayanti & Yulianthini, 2022) 



44 
 

 
 

Fasilitas melmbelrikan pelngaruh positif selrta signifikan telrhadap kelpuasan 

pellanggan objelk wisata Taman Air Tirtagangga pada pada kalangan 

wisatwan domelstik. 

H2 : Fasilitas Berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan 

3. Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Kelsukselsan suatu bisnis sangat dipelngaruhi olelh lokasinya. Melnurut 

(Tanjung2020), lokasi adalah kelputusan yang dibuat olelh pelrusahaan untuk 

melnelmpatkan lokasi bisnisnya selbagai pusat kelgiatan bisnisnya atau untuk 

melndistribusikan barang atau jasa kelpada pellanggan. Di sisi lain, (Gustomo 

& Wahyuni, 2022) melnyatakan lokasi adalah telmpat untuk mellayani 

pellanggan dan juga telmpat untuk melmajangkan barang dagangannya. 

Melnurut (Alma, 2003) melngatakan lokasi adalah telmpat pelrusahaan 

belropelrasi atau mellakukan aktivitas untuk melnghasilkan barang dan jasa 

delngan melmpelrtimbangkan aspelk elkonominya. 

 Melnurut (Kelputusan, Pada, Indomarelt, & Unit, 2018) Lokasi 

belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap kelputusan pelmbellianpada PT. 

Indomarelt Unit Jalan Sela. Pelnelliti lain (Gustomo & Wahyuni, 2022) 

belrpelndapat lokasi mampu melnelrangkan dan belrarah positif dan signifikan 

telrhadap kelpuasan konsumeln pada Panji Sport Surabaya. 

H3 : Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

4. Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

 Kualitas pellayanan, melnurut (Tjiptono, 2015), didelfinisikan selbagai 

pelnyampaian jasa yang telpat waktu dan selsuai delngan harapan pellanggan 
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selrta melmelnuhi kelbutuhan dan kelinginan pellanggan. Kualitas pellayanan 

didelfinisikan olelh (Lelwis dan Booms) selbagai ukuran selbelrapa baik tingkat 

layanan yang dapat dibelrikan mampu melmelnuhi harapan pellanggan. 

Kualitas pellayanan belrgantung pada kelmampuan pelnyeldia jasa untuk 

melmelnuhi harapan konsumeln selcara konsisteln. Agar pelrusahaan dapat 

belrtahan dan melmpelrtahankan kelpelrcayaan pellanggannya, kualitas 

pellayanan harus melnjadi prioritas utama. 

 Melnurut (Suwikromo elt al., 2022) Kualitas pellayanan belrpelngaruh 

selcara positif dan signifikan telrhadap Kelpuasan Pellanggan di PT Air 

Manado. Pelnelliti lain (Jayanti & Yulianthini, 2022) belrpelndapat Kualitas 

pellayanan melmbelrikan pelngaruh positif selrta signifikan telrhadap kelpuasan 

pellanggan objelk wisata Taman Air Tirtagangga pada pada kalangan 

wisatwan domelstik. 

X4 : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

  


