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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
A. Kepuasan Pelanggan 

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan
Menurut  (Tjiptono, 2014: 353) kata “kepuasan atau satisfaction : berasal dari basa latin “satis” ( artinya cukup banyak, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat) secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Menurut  (Tresiya, 2019) Kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa pada seseorang yang muncul setelah membandingkan persepsi atau kesan tentang kinerja produk, hasil dan harapan. Menurut  (Maryati dan Husda, 2020) Kepuasan adalah efek yang dirasakan dari penggunaan barang dan layanan yang diberikan, sehingga barang dan layanan itu melewati standar pemakai. Ketika kebutuhan, keinginan, dan aspirasi konsumen terpenuhi, kepuasan konsumen akan terpenuhi. Menurut (Kotler, 2014: 228) kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan.
Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah munculnya rasa puas baik senang maupun kecewa seseorang dalam menyikapi kinerja produk, manfaat produk dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan dapat terpenuhi. 
Menurut (Zeithmal dan Bitner, 2012: 20) terdapat lima faktor yang dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan, sebagai berikut:
a. Aspek barang dan jasa. Kepuasan pelanggan terhadap barang atau jasa dipengaruhi secara signifikan oleh penilaian pelanggan terhadap fitur barang dan jasa.

b. Aspek emosi pelanggan. Emosi atau perasaan dari pelanggan dapat mempengaruhi persepsinya mengenai tingkat kepuasan terhadap barang dan jasa. Emosi ini berkaitan dengan suasana hati. Pada saat seorang pelanggan sedang mengalami suasana hati yang gembira, emosinya akan mempengaruhi persepsi yang positif terhadap kualitas suatu jasa yang dikonsumsi. Sebaliknya, jika seorang pelanggan sedang mengalami suasana hati yang buruk, emosinya akan membawa tanggapan yang buruk terhadap suatu jasa yang sedang dimanfaatkan olehnya walaupun penyampaian jasa tersebut tidak ada kesalahan sedikit pun. 

c. Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa. Pelanggan terkadang dikagetkan oleh sebuah hasil suatu jasa di mana bisa lebih baik atau lebih buruk dari yang diharapkan. Biasanya, pelanggan cenderung untuk mencari penyebabnya. Kegiatan pelanggan dalam mencari penyebab suatu kesuksesan atau kegagalan jasa inilah yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasannya terhadap barang dan jasa. 

d. Aspek persepsi atas persamaan atau keadilan. Pelanggan akan bertanya-tanya pada diri mereka sendiri. “Apakah saya sudah dilayani secara adil dibandingkan pelanggan lain ? Apakah pelanggan lain mendapatkan perlakuan yang lebih baik, harga yang lebih murah, atau kualitas jasa yang lebih baik ? Apakah saya membayar harga yang layak untuk jasa yang saya dapatkan ? Apakah saya diperlakukan secara baik dan sebanding dengan usaha yang saya keluarkan ? ”Pemikiran mengenai persamaan dan keadilan ini dapat mengubah persepsi pelanggan pada tingkat kepuasan barang dan jasa tersebut. 

e. Pelanggan lain, keluarga, dan rekan kerja. Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh orang lain. Sebagai contoh, kepuasan terhadap perjalanan liburan keluarga adalah fenomena yang dinamis, dipengaruhi oleh reaksi dan ekpresi oleh anggota keluarga selama liburan. Kemudian, apakah ekpresi kepuasan atau ketidakpuasan anggota keluarga terhadap perjalanan dipengaruhi oleh cerita yang diceritakan kembali di antara keluarga dan memori mengenai suatu peristiwa.

Ada enam indikator kepuasan pelanggan (Setyo, 2017: p.758) yaitu: 

a. Terpenuhnya harapan pelanggan
b. Selalu menggunakan produk
c. Merekomendasi ke orang lain 
d. Kualitas layanan
e. Loyalitas
f. Reputasi yang baik 
g. Lokasi 
B. Kualitas Produk

1. Pengertian Kualitas Produk
 
         Menurut Assauri dalam kutipa (Oktaveni, 2014: 21) Kualitas produk adalah penyataan tingkat kemampuan dari suatu merek atau produk tertentu dalam melaksanakan fungsi yang diharapkan. Menurut (Sudaryono, 2016: 207) menjelaskan bahwa “produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai, atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan. Menurut (Sangadji dan Sopiah, 2013: 15) mengatakan “produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen”. Menurut (Setyanigrum, 2015: 87) mengatakan “produk adalah suatu kumpulan atribut fisik, psikis, jasa dan simbolik yang dibuat untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah kondisi sekumpulan produk yang mempunyai standar yang telah ditentukan perusahaan untuk harapan pelanggan.
 

Menurut (Wijaya, 2018: 13) mengatakan unsur –unsur yang dapat dimasukkan untuk memiliki produk yang unggul ( faktor kualitas positif / positive quality) adalah sebagai berikut: 
a. Desain yang bagus. Desain harus orisinil dan memikat cita rasa konsumen. Misalnya desain yang di perhalus untuk memperoleh kesan berkualitas. 

b. Keunggulan dalam persaingan. Produk harus unggul, baik dalam fungsi maupun desainnya dibanding produk – produk lain yang sejenis. 

c. Daya tarik fisik. Produk harus menarik panca indera ( menarik untuk disentuh atau dirasakan), harus dicap dengan baik, dan harus indah. 

d. Keaslian. Produk turunan atau tiruan menunjukkan kualitas turunan yang tidak sebaik produk original atau pertama.
 
Menurut (Gito Sudarma, 2018) kualitas produk memiliki indikator sebagai berikut yaitu:

a. Berbagai macam variasi produk
b. Daya tahan produk
c. Kualitas produk sesuai dengan spesifikasi dari konsumen
d. Penampilan kemasan produk (estetika) 
e. Kualitas produk terbaik dibandingkan dengan merek lain  

C. Desain Produk 

1. Pengertian Desain Produk 
          Menurut (Harsanto, 2013: 11) Desain produk merupakan rancangan barang atau jasa yang hendak dibuat agar dapat diterima dan memuaskan konsumen sasaran, serta tak mudah ditiru oleh kompetitor. Menurut (Kotler dan Keller, 2012: 332) “Desain produk adalah totalitas fitur yang mempengaruhi tampilam, rasa dan fungsi produk berdasarkan kebutuhan pelanggan. Menurut (Rian, 2012: 181) Desain produk adalah nilai yang terkandung dalam suatu produk dan berupa penampilan produk yang khas dan menarik serta menjadi pembeda dengan produk pesaing, dimana desain produk dapat menghasilkan daya pikat tersendiri yang menarik. Berdasarkan definisi diatas dapat disimpulkan bahwa desain produk adalah suatu keragaman penampilan, motif, model, dan ciri dari produk untuk memikat hati konsumen atau pun pelanggan, hal ini menjadikan bagian penting bagi para pengusaha atau pebisnis untuk selalu mengembangkan karya tiap produksinya. 
 

Menurut Saryanto (2018), terdapat 5 faktor yang berpengaruh pada desain sebuah produk: 
a. Fungsi dan kegunaan sebuah produk

b. Standar dan spesifikasi desain

c. Tanggung jawab produk

d. Harga dan volume produk 

e. Prototype produk 
Indikator Desain Produk Menurut Pahlevi dan Sutopo (2017)  yaitu: 
a. Variasi desain

b. Model terbaru 
c. Desain mengikuti trend 

d. Penampilan produk menarik 
D. Ketepatan Waktu 

1. Pengertian Ketepatan Waktu 
Menurut (Abdurrahman, 2019: 2) bahwa ketepatan waktu yakni saat pelanggan berbelanja produk hingga produk itu sampai ke pelanggan. Estimasi tiba kedatangan biasanya menjadi patokan para pelanggan untuk mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau tidak. Ada 3 dimensi ketepatan waktu pengiriman yaitu: Ketepatan dalam jasa pengiriman barang, Ketepatan dalam menentukan harga, Ketepatan dalam menentukan waktu. Menurut (Imam dan Chariri, 2016) Tepat waktu didefinisikan sebagai suatu pemanfaatan informasi oleh pengambil keputusan sebelum informasi tersebut kehilangan kapasitas atau kemampuannya untuk mengambil keputusan. Menurut (Aminah et al., 2018), memaparkan bahwa ketepatan waktu pengiriman merupakan jangka waktu ketika pelanggan memesan produk hingga produk tersebut dapat tiba di tangan pembeli.
      
Berdasarkan penelitian diatas dapat disimpulkan bahwa ketepatan waktu adalah kemampuan  atau kinerja perusahaan dalam menyelesaikan pemesanan pelanggan dengan waktu yang telah ditentukkan, dengan begitu pelanggan akan merasa puas dan senang terhadap kinerja perusahaan tersebut.
Menurut  (Lisnasari dan Rudi., 2016: 33) ada dua faktor ketepatan waktu yaitu:
a. Saat memilih layanan transportasi, pengiriman tepat waktu adalah salah satu hal terpenting.

b. Ketepatan waktu sangat dipengaruhi oleh metode transportasi melalui laut, udara dan darat.
Indikator ketepatan waktu yang tertera pada penelitian ini yakni         menurut (Rachma dan Primanto, 2020) ialah:  

a. Ketepatan waktu kedatangan barang yang telah dikirim sesuai jadwal yang telah ditentukkan.

b. Ketepatan waktu pengiriman barang yang akan dikirim.

E. Penelitian Yang Relevan
Tabel II. 1
Penelitian Yang Relevan
	No
	Judul, Penelitian,Tahun
	Metodologi Penelitian 
	Hasil/Temuan

	1.
	Pengaruh Harga Dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pt. Sentaplas Medan 

Oleh  :

(Napitulu dan Samosir, 2018)
	- Populasi dalam penelitian pelanggan di PT. Sentaplas Medan berjumlah 180 orang

- Metode Pengumpulan Data (Library Research), (Field Research)

- Analisis data penelitian regresi linear berganda


	- Hasil secara parsial bahwa Harga, kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentaplas Medan.
- Hasil secara simultan

bahwa Harga dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan pelanggan pada  PT. Sentaplas Medan



	2.
	Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan  (Studi Pada Usaha Rumahan Kerupuk Ikan Super  Besuki Situbondo) 

Oleh  :

(Putra et al., 2017)
	- Populasi ini pelanggan usaha rumahan Kerupuk Ikan Super di Situbondo.

- Teknik penelitian Purposive Sampling.

- Analsis Data Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Data, Analisis Regresi Linear Berganda


	- Kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan usaha rumahan Kerupuk Ikan Super.
- Kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan usaha rumahan Kerupuk Ikan Super.


	3.
	Pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada pt. Tanjung uncang di kota batam  
Oleh  :
(Hartadi, 2020)
	- Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampel jenuh yaitu jumlah total yang diambil dari 218 responden pelanggan PT Tanjung Uncang.

- Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda

- uji validitas, 

uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinieritas,

 dan uji heteroskedastisitas, uji f, uji t dan 
analisis koefisien determinan

	-  kualitas produk

memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas layanan memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan pelanggan. 

- Hasil uji F menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan bersama-sama memiliki efek simultan

terhadap kepuasan pelanggan pada PT Tanjung Uncang di Kota Batam.



	4.
	Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Lokasi

Terhadap Kepuasan Pelanggan Richeese Factory 

Cabang Sudirman Yogyakarta 

Oleh  : (Permatasari, 2020)
	- Populasi  penelitian seluruh pengunjung Richeese Factory Cabang

Sudirman, Yogyakarta.  

- Teknik nonprobability

Sampling 

metode

purposive

sampling.

- Uji instrumen (validitas dan

reliabilitas), uji normalitas, dan uji asumsi klasik (multikolinearitas heteroskedastisitas).
	- Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Richeese Factory Cabang Sudirman Yogyakarta.

- Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Richeese Factory Cabang Sudirman Yogyakarta.

- Lokasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan Richeese Factory Cabang Sudirman Yogyakarta.

	5.
	Kualitas Dan Desain Produk Dalam Meningkatkan Kepuasan

Dan Loyalitas Konsumen  

(Studi Kasus Baju Dagadu Yogyakarta)

Oleh  :

(Haris dan Welsa, 2018 )
	- Pengambilan sampel dengan  (purposif sampling).

- Uji Instrumen Validitas dan Reliabilitas, Analisis Deskriptif, Uji Hipotesis, Koefisien Determinasi (R Square)

	- Kualitas Produk berpengaruh negatif dan tidak signifikan

terhadap kepuasan konsumen di PT. Aseli Dagadu Yogyakarta.

- Loyalitas berpengaruh positif 

terhadap kualitas produk

belum bisa meningkatkan loyalitas konsumen. 

- Desain Produk berpengaruh negatif

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen namun terhadap loyaltas walaupun keduanya berpengaruh signifikan di PT. Aseli Dagadu Yogyakarta.

- Kepuasan Konsumen

berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen di PT. Aseli Dagadu Yogyakarta.



	6.
	Pengaruh Customer Relationship Management (CRM), Desain Produk, Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan Swarovski Galaxy Mall Surabaya


Oleh  :

(Safitri dan Pratiwi, 2021)
	- Sampel sebanyak 100 orang yang berkunjung pada Swarovski Galaxy Mall Surabaya

- Penelitian dengan pendekatan kuantitatif
- Metode purposive sampling  

- Analisis data regresi linier berganda.

- Kuesioner menggunakan 
(skala likert)
	- Customer Relationship Management (CRM), desain produk, kualitas pelayanan, berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Swarovski Galaxy Mall Surabaya


	7.
	Pengaruh Desain Produk Dan Kualitas Produk

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Honda Scoopy Pada Astra Motor 

Oleh : 

(Astriani, 2021 )
	- jumlah responden sebanyak 100 

- Sampel purposive sampling

- angket dengan skala likert

- Analisis data dengan regresi linier berganda, uji korelasi, uji determinasi, analisis uji parsial dengan uji t dan uji f (simultan)

- Dibantu dengan SPSS versi 23.00


	- Desain Produk memberikan pengaruh negatif, namun tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Astra Motor.

- Kualitas Produk memberikan pengaruh positif, dan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Astra Motor.

- Desain Produk dan Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada Astra Motor.

	8.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan, Desain Produk Dan Harga  Terhadap Kepuasan Pelanggan Bengkel Bagonk Paintwork Kediri 
Oleh :
(Fredyanti, 2018)
	- Penelitian ini menggunakan teknik pendekatan kuantitatif. 

- Sampel diambil

sebanyak 40 responden pelanggan yang menggunakan jasa Bengkel Bagonk Paintwork Kediri.

- Teknik pengambilan sampel dengan teknik purposive sampling. - Teknik analisis data menggunakan analisis linear berganda dengan software SPSS for windows 20.0.

	- kualitas pelayanan, desain produk, dan harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Bagonk Paintwork Kediri

- kualitas pelayanan, desain produk, dan harga secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Bengkel Bagonk Paintwork Kediri.



	9.
	Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu Pengiriman Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan Ekspedisi Lion Parcel Di Batam 

Oleh :
(Tania, 2021)
	- Sampel diambil sebanyak 100 orang yang berkunjung pada Swarovski Galaxy Mall Surabaya

- Penelitian dengan pendekatan kuantitatif
- Metode purposive sampling  

- Analisis data regresi linier berganda.

- Kuesioner menggunakan 
(skala likert)
	- Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express di Kota Palembang.

- Ketepatan waktu pengiriman tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express di Kota Palembang.

- Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada J&T Express di Kota Palembang.

	10
	Pengaruh Kualitas Pelayanan, Ketepatan Waktu, Dan Tarif Pengiriman Terhadap Kepuasan Pelanggan Pt. Pos Indonesia
(Studi Kasus Pada Pelanggan Pt. Pos Indonesia Cabang Gempol) 

Oleh : 

(Rachma dan Primanto, 2020)

	- Sampel sebanyak 100 reaponden 

- Metode purposive sampling.

- teknik pengambilan sampel menggunakan kuesioner 

- analisis penelitian ini adalah analisis kuantitatif, dengan jenis penelitian explanatory research.

- Alat analisis SPSS 16. 

	- secara simultan kualitas pelayanan, ketepatan waktu dan tarif pengiriman berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
PT.Pos Indonesia,
 - secara parsial kualitas pelayanan, ketepatan waktu dan tarif pengiriman berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT.Pos Indonesia. 

	11. 
	Analisis Pengaruh 

Kualitas Layanan, Ketepatan Waktu Pengiriman Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan

(Studi Pada J&T Express Kota Semarang) 

Oleh :
(Sakti dan Mahfudz, 2018)
	- Sampel sebanyak 100 responden 

- Penelitian Uji Validitas Dan Rebilitas, Uji Normalitas, Analilis Regresi Linier Berganda, Uji Asumsi Klasik


	- Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
- ketepatan waktu pengiriman berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
- fasilitas berpengaruh berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.


	12.
	The Influence of Product Quality and Service Quality on Customer Satisfaction at Mitra 10 in Depok 

Oleh :
(Susanti, 2019) 
	- Sampel berjumlah 96 responden. 

- Analisis data dengan uji instrumen, uji asumsi klasik, regresi, koefisien determinasi dan pengujian hipotesis.
	- Hasil penelitian kualitas produk, kualitas pelayanan, berpengaruh signifikan terhadap pelanggan Kepuasan pelanggan di Mitra 10 Depok



	13.
	Effect of Price, Product Quality, and Service Quality on Customer Satisfaction on Online Product Purchases 

Oleh : 

(Agustya, 2019)
	-  Pengumpulan data

survey dan wawancara, berjumlah 100 responden

berusia 17-50 tahun.

- Proses pengolahan dan analisis data dengan uji hipotesis statistik

pendekatan 


	- Hasil uji regresi berganda bahwa semua variabel bebas (harga, produk kualitas, dan kualitas layanan) pada toko online berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.



	14.
	The effect of on-time delivery on customer satisfaction and loyalty in channel integration 

Oleh : 
(Dundar, 2020)
	- Penelitian ini dengan kuesioner data 436 konsumen online 
- Analisis regresi linear berganda 

- Program SPSS 23.0 
-Uji Validitas dan Reliabilitas

- Uji Normalitas, Heteroskedastisitas, dan Multikolinearitas

- Uji t
	Penelitian ini menemukan bahwa pengiriman tepat waktu berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam integrasi. 

	15.
	How product quality, brand image, and customer satisfaction affect the purchase decisions of Indonesian automotive customers 

Oleh : 

(Iqbal, 2019)
	- Penelitian metode kuantitatif. Sampel yang digunakan adalah 96 responden komunitas Solo yang menggunakan smartphone Oppo.

- Uji Instrumen Data

- Uji asumsi klasik

- Analisis Regresi Berganda

- t-test

- Uji Koefisien Determinasi

	- Kualitas produk, citra merek, dan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh langsung terhadap keputusan pembelian, dan variabel kualitas produk dan citra merek tidak memiliki hubungan langsung

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian melalui variabel kepuasan pelanggan.

- kualitas produk berpengaruh langsung terhadap proses keputusan pembelian 


	16.
	Testing the Product Quality, Brand Ambassador, Product Design and

Lifestyle against the OPPO Smartphone Purchasing Decision 

Oleh : 
(Nuryanti, 2020)
	- Penelitian metode kuantitatif. Sampel yang digunakan adalah 96 responden komunitas Solo yang menggunakan smartphone Oppo.

- Uji Instrumen Data

- Uji asumsi klasik

- Analisis Regresi Berganda

- t-test

- Uji Koefisien Determinasi

	Hasil pengujian menunjukkan bahwa brand ambassador berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada konsumen smartphone merek oppo di Solo


F. Kerangka Penelitian 
    




                                                                            





                                                                      




                                       Gambar I.1 Kerangka Penelitian
     Keterangan : 

1. (Permatasari, 2020), (Haris dan Welsa, 2018), (Napitupulu dan Samosir, 2018) , (Putra et al., 2017), (Hartadi, 2020)
2. (Astriani, 2021), (Fredyanti, 2018), (Safitri dan Pratiwi, 2021)
3. (Rachma dan Primanto, 2020),  (Tania, 2021),  (Sakti & Mahfudz, 2018)
G. Hipotesa
Menurut (Sugiyono, 2019: 63) Hipotesis adalah jawaban sementara yang harus diuji kebenarannya atas suatu penelitian yang dilakukan agar dapat mempermudah menganalisis. Hipotesis penelitian ini adalah sebagai berikut: 
H1.   Kualitas produk, Desain produk dan Ketepatan waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
H2. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
H3. Desain produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
H4. Ketepatan waktu berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
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