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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of service quality on customer satisfaction using the
Gronroos Model at NJ Skin Treatment. This model divides service quality into three main
components: technical quality, functional quality, and corporate image, all of which play roles
in shaping customer satisfaction. This research employs a quantitative approach, with data
collected through questionnaires. The gathered data were analyzed using validity and
reliability tests, as well as multiple linear regression analysis to assess the impact of
independent variables on the dependent variable. The results indicate that both technical
quality and functional quality have a significant and positive effect on customer satisfaction.
Technical quality, which reflects the outcome of the service received, and functional quality,
which relates to how the service is delivered, both contribute to enhancing customer
satisfaction. Moreover, corporate image also plays a role in strengthening the relationship
between service quality and customer satisfaction. Therefore, this study provides insights for
N] Skin Treatment’s management in developing improved service strategies. The implications
of this research highlight that improving both aspects of service quality can be a key factor in
maintaining customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Grénroos Model, NJ Skin Treatment

ABSTRAK

Khususnya di pasar modal, investasi menjadi topik yang menarik. Berdasarkan
hukum ekonomi syariah, Pasar Modal Syariah berperan penting pembangunan
ekonomi di Indonesia yang memiliki populasi Muslim terbesar di dunia. Namun,
kurangnya pemahaman dan kepatuhan terhadap prinsip-prinsip syariah terlihat
dari masih banyaknya investor muslim yang masih menggunakan rekening investasi
konvensional. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan investor muslim dalam berinvestasi berdasarkan prinsip
syariah. Penelitian ini melakukan tinjauan literatur dengan menggunakan berbagai
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data dari buku, jurnal, artikel, dan sumber online selama lima tahun terakhir.
Berdasarkan hasil penelitian, Perilaku Investor terhadap persepsi risiko dan
pengendalian perilaku berpengaruh terhadap Keputusan Investasi. Dengan
menggabungkan analisis perilaku investasi dan kepatuhan syariah, penelitian ini
mengisi kesenjangan dalam literatur tentang persepsi investor Islam terhadap
produk investasi Islam dan memberikan wawasan baru. Kesadaran dan pemahaman
investor muslim akan pentingnya berinvestasi pada investasi yang berhubungan
dengan syariah sesuai dengan hukum ekonomi syariah dapat meningkat berkat
temuan ini, yang seharusnya menjadi bukti nyata bagi perluasan pasar perhiasan

syariah di Indonesia.

Kata Kunci: Pasar Modal Islam, Perilaku Investor, Keputusan Investasi, Hukum

Ekonomi Syariah, Indonesia.

PENDAHULUAN

Dalam persaingan bisnis yang
semakin ketat, khususnya di industri
layanan kesehatan dan kecantikan,
elemen

kualitas pelayanan menjadi

krusial dalam menentukan tingkat
kepuasan pelanggan (Sopiyan, 2022).
Tidak hanya produk atau hasil layanan
yang menjadi perhatian, namun juga
pengalaman menyeluruh yang dirasakan
oleh pelanggan selama proses layanan
(Devi & Yusuf, 2022).

meningkatnya  kesadaran

berlangsung
Seiring

masyarakat akan pentingnya
penampilan, terutama di
kebutuhan

kecantikan

kalangan

wanita, akan layanan

seperti perawatan kulit
menjadi semakin tinggi (Azis, 2020).
“Kepuasan pelanggan memiliki
berbagai manfaat, seperti terciptanya
hubungan yang harmonis antara
perusahaan dan pelanggan, peningkatan
pembelian ulang yang mengarah pada
loyalitas

pelanggan, hingga

terbentuknya rekomendasi positif dari

mulut ke mulut (word of mouth) yang
menguntungkan perusahaan” (IImu et
al., 2019).

Untuk menganalisis permasalahan
tersebut, model kualitas layanan dari
Gronroos

digunakan sebagai

pendekatan, dengan menilai tiga
dimensi utama yaitu kualitas teknis,
kualitas fungsional, dan citra perusahaan
2023). “Model

layanan (Service Quality Model) dari

(Wijayanti, kualitas
Gronroos merupakan pendekatan yang
relevan untuk menganalisis hubungan
antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan”. Penelitian ini bertujuan
untuk menguraikan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap citra perusahaan
dan tingkat kepuasan pelanggan
(Karundeng et al., n.d.).

Menurut (Tjiptono, 2014) kualitas
pelayanan fokus pada usaha wuntuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen, serta memastikan bahwa

penyampaiannya tepat waktu dan sesuai
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dengan harapan mereka. Kemudian
2002),
pelayanan merupakan hasil evaluasi
yang
harapan mereka

Menurut (Gronroos, kualitas

pelanggan membandingkan
terhadap layanan
dengan pengalaman yang sebenarnya
Pada  akhir

pembeliannya, konsumen yang telah

diterima. perilaku

memutuskan untuk membeli akan
mengalami  kepuasan dan  akan
melakukan pembelian ulang (Suyanto et
al., 2021).

Berdasarkan  (Gronroos, 1984)

kualitas pelayanan didefinisikan sebagai
sejauh mana layanan yang disediakan
perusahaan dapat memenuhi atau
melebihi harapan pelanggan. Model ini
pertama kali dipublikasikan dalam
artikel berjudul "A Service Quality Model
and its Marketing Implications" pada tahun
1984. Penelitian selanjutnya, seperti yang
dilakukan oleh (Kang & James, 2004)
dalam artikel "Service quality dimensions:

An examination of Grénroos’s service quality

model," menunjukkan bahwa model
Gronroos lebih cocok dalam
merepresentasikan  kualitas layanan

dibandingkan model lainnya, terutama
dalam konteks industri telekomunikasi.

2004)
akan

Menurut (Gronroos,

dijelaskan bahwa masyarakat
menilai kualitas pelayanan melalui dua
dimensi utama, yaitu: (1) Kualitas teknis
(hasil), dimensi ini mencakup proses
bagaimana layanan disampaikan kepada
pelanggan, atau dengan kata lain,
bagaimana pelanggan dilayani selama
proses berlangsung. (2) Kualitas fungsi

(proses), Keadaan ini menggambarkan
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situasi di mana pelanggan menilai apa
yang mereka peroleh sebagai hasil dari

proses pemanfaatan sumber daya
tersebut. (3) Citra perusahaan ini
mengacu pada persepsi pelanggan
terhadap reputasi dan kredibilitas

perusahaan secara keseluruhan.
Menurut (Adam, n.d.) berasal dari
kata bahasa latin satis yang berarti
“cukup” atau “enouhg,” dan farece yang
beararti “melakukan” atau “to do.” nilai
adalah yang
fundamental yang mencakup semua

pelanggan sesuatu
kegiatan pemasaran yang dilakukan oleh
lembaga. Hal ini penting karena nilai
pelanggan adalah perbandingan antara
aktivitas seluruh pemasaran perusahaan
atau lembaga dan pesaing. Semakin
tinggi tingkat nilai pelanggan, semakin
tinggi tingkat motivasi pelanggan untuk
membeli produk atau menggunakan
layanan yang ditawarkan oleh lembaga
(Rita Karundeng et al., 2024).

METODE PENELITIAN
A. Populasi dan Sampel
1. Populasi

Menurut (Asrulla, 2020) Populasi
merupakan kelompok orang, peristiwa,
atau objek yang memiliki ciri khusus.
Dalam penelitian ini, populasi yang
dimaksud adalah pelanggan yang
pernah melakukan perawatan di Nj Skin
yang tidak

Treatment jumlahnya

terbatas.

2. Sampel
Menurut (Sugiyono, 2019) sampel
yang

adalah bagian dari populasi
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memiliki jumlah dan karakteristik

tertentu. Sampel ditentukan

teknik
Responden

menggunakan purposive
dipilih  dari

pengunjung Nj Skin Treatment yang

sampling.

ditemui selama penelitian. Jumlah

sampel disesuaikan dengan metode
analisis yang diterapkan, dengan target
50 responden untuk memastikan hasil
penelitian yang representatif dan dapat

dipercaya.

B. Jenis dan Sumber data
1. Jenis Data

a) Data Kuantitatif: merupakan

data berupa angka yang dapat

diukur secara objektif dan

dianalisis menggunakan

statistik.

penelitian ini, data kuantitatif

metode Dalam
diperoleh melalui kuesioner
dengan skalara Likert.

Validitas dan
Reliabilitas Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas

2.  Pengujian Reliabilitas

C. Pengujian

D. Persyaratan Analisis Data

Kriteria analisis tes berikut akan
diterapkan dalam penelitian ini:

1.  Uji Normalitas

2. Uji Multikolinearitas

3. Uji Heteroskedastisitas

E. Teknik Analisi Data

1.  Analisis Regresi Linier Berganda
Persamaan regresi linier berganda

adalah:

Vol. 6, No. 2
Tahun 2025

Y =a+blX1 +b2X2 +b3X3 +e

Keterangan:

Y =kepuasan pelanggan
X1 = kualitas teknis

X2 = Kualitas Fungsional
X3 = Citra perusahaan

a = konstanta

b = koefisien regresi

e =error

2. Uji Hipotesis

a. UjiT

b. UjiF
ANALISIS DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian

1.  Deskriptif Responden
a) Berdasarkan Jenis Kelamin

Table 5.1 Responden Berdasarkan Jenis

Kelamin
No Item Frekuensi | Presentase
1. Laki - Laki 11 32,43
2. Perempuan 39 67.57
Jumlah 50 100,00

Sumber data yang telah diolah 2025
b) Berdasarkan Usia

Table 5.2 Responden Berdasarkan Usia

No Keterangan Frekuensi | presentase
L = 25 Tahun 3 1524
2. | 25-35 Tahun 17 32.27
3. | 36—45 Tahun 12 21,23
4. > 45 Tahun 16 31.26

Jumlah 30 100,00
Sumber data diolah 2025
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c¢)  Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Tabel 5.3 Responden Berdasarkan
Pendidikan Terakhir

Vol. 6, No. 2
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Tabel 5.7 Didtribusi Frekuensi Item
Variabel X2

Irra §TS ™ 3

Skor Jawahas

FI®%|F] % F * F

| 20 0 00 [ A

TRENEUEEE R

T 500

i \ 20 13 300

e T %0 [ [ 50 [H

l

R EEIT N I EN
1
g

“Rats Hats Tooal Shor

No. | Keterangan | Frekuensi | Presentase
1. | SMA/SMK 11 21.20
2 D3 12 2426
3 51 12 2426
4. 52 15 30,28
Jumlah 50 100.00

Tabel 5.8 Didtribusi Frekuensi Item
Variabel X3

2. Statistic deskriptif

Tabel 5.4 Statistik Deskriptif

Descriptive Statistics

Skor Jawabas
— — Nilsi Rata
Ttwm £33 13} s 8 3
i
FIN|F % | F - F “ F K
p <3 Mo | 2 240 4 p- 1 7 isn £} 3
X3 B wo |1 pr ] 1% %5 13 %0 | n
X33 Tl o1 29|17 Ho 15 o in
R - - 4 20 | 15 60 1% %5 15 o0 338
p X - - s no | n Ra 4 p- 1 19 g0 i
X[ - || B0 ¥ [0 | as | Iv[ a0 | 3%
[ TS YR L T A

N Minmmnm | Maximum | Mean | Std Deviation
1 30 16 27 20,70 3312
el 30 15 27 21,36 3,734
3 50 E] 28 1832 4419
Y 50 13 27 20,56 3476
Valid N (listwise) 30

3. Distribusi Frekuensi

Tabel 5.5 Daftar Interprestasi Skor
Indikator Variabel Penelitian

Tabel 5.9 Didtribusi Frekuensi Item
Variabel Y

“Skor Jawsban T :
— — - — . «f Nilai Rats-
Trem $TS 13 <3 s 55
e
FIS|F[ & |F| = |F] & [F] &

1 60 “ A0 20 400 13 260 185
p 2] 100 13 Ro it 360 12 M40 74
n 60 16 s s 300 15 2L i85
T4 - - 3 60 1% %0 H %0 15 N0 in
v [ 120 v 159 113 360 17 M40 in
Ys [ 120 13 | %o [ 3 40 | 12 250 163
Fats-Kata Total Shar EX )

No Nilai/Skor Interperestasi
1 1-18 Jelek / Randah
2 =1,8-16 Kurang
3 =1,6-34 Culup
4 =3,4-4.2 Baik / Tingzi
3 =4.2-510 Sangat Baik / Sangat Tinggzi

Tabel 5.6 Didtribusi Frekuensi [tem
Variabel X1

Skar Jowaban

Wem [ STS i) 3 3 = ket Rata
AR F1° F Fl ° Lo
X3 T R || #o | 7| 40 )
Xz | - -3 6 | 9| we || M0 ] @0 TiE
X T 60 |15 ] 20 | 6] 20| 6] 20 1%
X3 T 108 | 0| 20 | 7| S0 | 1| %5 L3
Xis §| 126 | 9 | 1820 | 16| 320 | © | 383 796

-] - [l B D M TR R ur 1

RKara Rasa Total Shor i

Pengujian validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas

1) Uiji Validitas Technical Quality
(X1)

Table 5.10 Uji Validitas Technical Quality

(X1)

Neo | r-hriumg r-tabel Eritaria
1 0632 0279 Walid
2 0613 0279 Walid
3. 0,603 0279 Walid
4 0,714 0279 Walid
3. 0451 0279 Walid
f. 0644 0279 Walid

Sumber data diolah 2025
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2)  Uji Validitas Fungtional Quality (X2)

Table 5.11 Uji Validitas Fungtional

Quality (X2)

Mo r-huhmg r-takbal Entena
L. 0,680 0,279 Walid
2 0,683 0,278 Walid
3. 0,804 0,278 Vahd
4 0,633 0,279 Walid
5. 0356 0,278 Walid
&. 0,366 0,273 Valid

3)  Uiji Validitas Corporate Image (X3)

Table 5.12 Uji Validitas Corporate Image

(X3)

Yo F-Hitunz F-Tabel Eriteria
L 0,401 0278 Valid
;) 0,867 0279 Valid
£ 0,867 0278 Valid
Y 0,570 0278 Valid
3 0411 0278 Valid
3 0515 0278 Valid

4)  Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
(Y)

Tabel 5.13 Uji Validitas Kepuasan

Pelanggan (Y)
Mo F-Hitung F-Tahal Eriteriz
1 0,389 0,279 alid
2. 0,625 0,279 Valid
3. 0,600 0279 Valid
] 0,688 0279 Valid
5. 0,387 0279 Valid
. 0,465 0,279 alid
Sumber data diolah 2025

b.  Uji Reliabilitas
1)  Uji Reabilitas Kualitas Teknis (X1)

Vol. 6, No. 2
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Table 5.14 Uji Reliabilitas Technical

Quality (X1)
Mo Pamyatazn Alpha Standar Feabilitas Ketorangzn
L. 0,662 0,60 Felibel
2. 2 0,750 0,60 Reliaksl
B 3 0,349 0.60 Reliabal
4. 4 0933 0,60 Reliabal
5. 5 T2l 0,60 Felibel
é. 6 1,083 0,60 Reliakel
Sumber data diolah 2025

2)  Uiji Realibilitas Kualitas Fungsional

(X2)
Table 5.15 Uji Reliabilitas Fungtional
Quality (X2)
No | Pernyataan | Alpha | Standar Reabilitas | Keterangan
L. 1 0.697 0.60 Reliabel
2. 2 0.785 0.60 Reliabel
3 3 0,883 0.60 Reliabel
1 1 0.830 0.60 Reliabel
5. 5 0.826 0.60 Reliabel
6. 6 0,805 0.60 Reliabel
Sumber data diolah 2025

3) Uji Realibilitas Citra Perusahaan

(X3)
Tabel 5.16 Uji Reliabilitas Corporate Image
(X3)
No | Pernyataan | Alpha | Standar Reabilitas | Keterangan
1. 1 0,601 0,60 Reliabel
2. 2 0,709 0,60 Reliabel
3. 3 0,774 0,60 Reliabel
1. 4 0,787 0.60 Reliabel
5. 5 0,847 0,60 Reliabel
6. 5 0,913 0,60 Reliabel
Sumber data diolah 2025

4)  Uji Realibilitas Kepuasan Pelanggan

(Y)
Table 5.17 Uji Reliabilitas Kepuasan

Pelanggan (Y)
No | Pernvataan | Alpha | Standar Reabilitas | Keterangan
L. 1 0.624 0,60 Reliabel
2. 2 0.710 0,60 Reliabel
3. 3 0,794 0,60 Reliabel
4. 4 0.867 0,60 Reliabel
5. 5 0.883 0,60 Reliabel
6. 6 0.903 0,60 Reliabel
Sumber data diolah 2025
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Persyaratan Analisis Data

Uji normalitas

1)

Jika nilai signifikansi > 0,05

maka residual

nilai

berdistribusi normal.
Jika nilai signifikansi < 0,05
tidak

maka nilai residual

berdistribusi normal.

Tabel 5.18 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 50
Normal Parameters2? Mean 0000000
Std. Deviatica 3,19351415

Most Extreme Differences  Absclute 11
Positive 057

Negative - 111

Test Statistic 11
Asymp. Sig. (2-tailed) 166"

Sumber data diolah 2025
b.  Uji Multikolinearitas

1)  Jika nilai toleransi > 0,100 dan
VIF < 10,00 maka tidak terjadi
gejala multikolinearitas.

2)  Jika nilai toleransi < 0,100 dan
VIF kurang dari > 10,00 maka
terjadi gejala
multikolinearitas.

Table 5.19 Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Collmearity Statistics
Dlodel Tolerance VIF
1 il 938 1,012
W2 937 1,013
W3 998 1,002

a. Dependent Variable: ¥
Sumber data diolah 2025
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c.  Heterkedastisitas

Pengujian ini menggunakan metode
uji Glajser dengan melakukan regresi
variabel bebas terhadap nilai sisa mutlak
atau ABS_RES.

1) Jika nilai signifikan > 0,05

maka tidak terjadi gejala
heterkedastisitas.

2) Jika nilai signifikan < 0,05
maka terjadi gejala
heterkedastisitas.

Tabel 5.20 Uji Heterkedastisitas

Coefficlents*
) Standardized
Unataedaerdized Coefficenty | Coefficionts ‘

Model B Sad Ervor Beta 1 Srs
| (Comstant) 3687 :;4;‘* 1573 123

X1 w3 068 | 189 1352 183

X2 100 063 216 1.347 129

N3 . 087 033 1 a6

2 Dependent Vanable- ASS RES
Sumber data diolah 2025

6.  Teknik Analisis Data
a. Regresi Linier Berganda

Table 5.21 Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients*
Urstmedwdioed Sumdeodized : Coltmeanty
Cosfliciern Coeficueom | Searatyy
1
fodel 8 Sad Emee Set ‘ Sip - T
(Conmen 17471 2313 | 7432 001
X1 15 64 ! 2278 98| 1en
Xz 162 ZE .31:‘ 256¢| s ots| 1012
X 14 ‘-:'} 2642 9 X0
2 Dependent Variable: ¥
Sumber data diolah 2025

Persamaan berikut diperoleh dari
tabel hasil analisis regresi linier berganda
di atas: Y = 17,671 + 0,15X1 + 0,162X2 +
0,147X3 + e
a. UjiT

1) Jika nilai sig < 0,05 atau nilai

Thitung > Ttabel maka
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terdapat pengaruh variable X
terhadap variable Y.

2)  Jika nilai sig > 0,05 atau nilai
Thitung < Ttabel maka tidak
terdapat pengaruh variable X

terhadap variable Y.
Table 5.22 Uji T

Model T Sig.

1 {Constant) 1632 001
X1 2,278 L27
X2 2,564 14
X3 2,682 010

Sumber data diolah 2025

b. UjiF

1) Jika nilai sig < 0,05 maka secara
simultan terdapat pengaruh
variabel X terhadap variabel Y.

2) Jika nilai sig > 0,05 maka secara
simultan tidak terdapat pengaruh

variabel X terhadap variabel Y.

Tabel 5.23 Uji F
ANOVA®
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1 Regression 61,246 3 20415| 7083 01
Residual 132,541 46 2,881
Total 193,787 49

& Dependent Variable: T
b. Predictors: (Constant), N3, X1, X2

Sumber data diolah 2025
Variabel terikat kepuasan
pelanggan (YY) dipengaruhi secara

signifikan oleh variabel bebas Kualitas

Vol. 6, No. 2
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Teknis (X1), Kualitas Fungsional (X2),
dan Citra Perusahaan (X3) secara
simultan karena 0,001 < 0,05. Oleh karena
itu, dihipotesiskan bahwa kombinas
Kualitas Teknis, Kualitas Fungsional, dan
Citra Perusahaan, berpengaruh positif

dan  signifikan  terhadapKepuasan

Pelanggan.

B. Pembahasan

1. Pengaruh  Technical  Quality
Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil  penelitian = menunjukkan

bahwa kualitas teknis memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan NJ Skin Treatment. Temuan
ini konsisten dengan model kualitas
layanan Gronroos yang dilakukan oleh
Ahmad, Z., dan Ali, A. tahun 2022
dengan fokus pada kualitas funsional dan
teknikal. Hasil

mengungkapkan bahwa

penelitian
pengelolaan
kualitas interaksi antara pasien dan
tenaga medis, serta proses penyampaian
layanan yang transparan, meningkatkan
kepuasan pasien secara signfikan.

2.  Pengaruh  Fungtional Quality
Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kualitas fungsional juga memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan NJ Skin Treatment.

Hasil ini memperkuat teori Gronroos

yang dilakukan oleh Li, X., dan Zhang, L.

tahun 2021 yang menyatakan bahwa

kualitas layanan fungsional yang tinggi

(seperti kecepatan layanan) memiliki

dampak

langsung pada kepuasan

pelanggan dan loyalitas merek. Interaksi
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yang positif antara pelanggan dan staf
dapat menciptakan ikatan emosional

yang kuat, yang pada akhirnya
meningkatkan  loyalitas  pelanggan
terhadap klinik.

3. Pengaruh Corporate Image

Terhadap Kepuasan Pelanggan

Citra perusahaan juga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
Skin

Treatment. Teori Gronroos menjelaskan

kepuasan pelanggan pada Nj

bahwa  citra  perusahaan  dapat
memperkuat dampak kualitas teknis dan
fungsional

terhadap kepuasan

pelanggan. Seperti penelitian yang
dilakukan oleh Prasetyo Iswahyudi dan
Lestari Wibowo yang menyatakan bahwa
citra  positif =~ perusahaan  mampu
membangun keyakinan dan kenyamanan
konsumen, terutama dalam layanan
berbasis kepercayaan seperti perawatan

kecantikan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil

mengenai pengaruh kualitas layanan

penelitian

terhadap kepuasan pelanggan dengan
pendekatan Gronroos Model pada NJ
Skin Treatment, dapat disimpulkan
bahwa:

Penelitian ini menggunakan model
Gronroos yang membagi kualitas
pelayanan menjadi tiga dimensi utama,
yaitu kualitas teknis (hasil layanan),
kualitas fungsional (proses layanan), dan
citra  perusahaan. dimensi
terbukti

berkontribusi terhadap persepsi dan

Ketiga

tersebut secara teori

Vol. 6, No. 2
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kepuasan pelanggan, khususnya dalam
layanan jasa berbasis kepercayaan seperti
klinik kecantikan.

Hasil
”Kualitas teknis (X1) memiliki pengaruh

Berdasarkan Penelitian:
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.” “Kualitas fungsional (X2)
juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.” “Citra
perusahaan (X3) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.” Secara
simultan, ketiga variabel (X1, X2, X3)
bersama-sama

secara memberikan

kontribusi terhadap tingkat kepuasan

pelanggan, sebagaimana ditunjukkan
oleh hasil regresi linier berganda dan uji
F yang signifikan.
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