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Abstract: Analysis of the Effect of Product Quality, Quality Service and Customer 

Value to This study aims to examine and analyze the influence of quality Products, 

service quality and customer value to customer satisfaction. Sampling techniques 

used in this study probability techniques sampling and samples used as many as 100 

respondents. Data analysis is done by using statistical tools SPSS version 26. 

Based on the results of data analysis using known t test that product quality has a 

positive and significant effect on satisfaction customers, the quality of Service has a 

positive effect but does not affect significant to customer satisfaction and positive 

influence customer value and significant to customer satisfaction. Product quality, 

service quality and customer value simultaneously affects customer satisfaction. 

 

Keywoard : Customer Satisfaction, Quality, Quality Service, Customer Value 

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

teknik probability sampling dan sampel yang digunakan sebanyak 100 responden. 

Analisis data dilakukan dengan menggunakan statistic dengan alat bantuan SPSS 

versi 26. Berdasarkan hasil analisis data dengan menggunakan uji t diketahui bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dan nilai pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

nilai pelanggan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci : kualitas produk, kualitas pelayanan, nilai pelanggan, kepuasan 

pelanggan 

 

PENDAHULUAN 
Di era revolusi globalisasi perkembangan ekonomi, teknologi, dan budaya saat ini 

membuat banyak perusahaan di Indonesia bersaing mengembangkan inovasi dan 

perannya di bidang pemasaran untuk memasuki era globalisasi khususnya dalam industri 

fashion dimana setiap perusahaan diharapkan memiliki pilihan untuk mengatasi masalah 

pembeli dan berusaha membuat produk dengan keunggulan masing-masing serta 

menciptakan inovasi produk yang berbeda dari perusahaan pesaing. Oleh karena itu, 

upaya pengembangan produk yang populer saat ini selain fashion pakaian ada juga 

fashion aksesoris yang salah satunya yaitu jam tangan. 

Toko Nordtime merupakan salah satu toko jam tangan cukup ternama di 

Surabaya. Toko Nordtime yang menjual berbagai merek jam tangan ini berlokasi di 

Jalan Kinibalu No. 39, Surabaya, Jawa Timur. Toko Nordtime juga membuka toko 
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berbasis internet untuk memudahkan pelanggan membeli barang dari Toko Nordtime 

tanpa harus datang ke toko. Toko ini menawarkan berbagai macam jam tangan dengan 

kualitas, ketangguhan dan original yang menjamin garansi setiap produknya, serta harga 

yang terjangkau oleh masyarakat pada umumnya. 

Dari data yang diperoleh selama periode Juli 2021 sampai dengan Januari 2022 

jumlah pengunjung dan banyaknya transaksi yang terjadi di Toko Nordtime sering 

mengalami naik turun. Penurunan tentunya berpangaruh terhadap pencapaian omset 

penjualan. Total transaksi dari bulan Juli 2021 sampai dengan bulan Januari 2022 sering 

mengalami fluktuasi. Pada bulan Juli 2021 dengan total transaksi sebanyak 60 

mendapatkan omset 8.690.000, penurunan terjadi pada bulan Agustus 2021 dengan total 

transaksi 54 namun mendapatkan omset 4.730.000 yang kemudian kenaikan terjadi 

pada bulan  Desember 2021 dengan total transaksi 70 mendapatkan  omset 18.090.000 

yang kemudian pada bulan Januari 2022 mengalami penurunan lagi dengan total 

transaksi 40 mendapatkan omset 3.710.000. 

Sebagian dari keluhan yang dirasakan oleh pelanggan tertentu meskipun tidak 

semua pembeli menghadapi keluhan seperti ini, Toko Nordtime diharapkan untuk 

mengubah strategi pemasaran dan mengembangkan lebih lanjut produk yang sering 

dikeluhkan oleh pembeli untuk mendapatkan produk yang dapat bertahan lebih lama 

sehingga mereka beralih ke produk milik pesaing lain. Hal ini dilakukan dengan tujuan 

agar pelanggan memiliki rasa percaya terhadap Toko Nordtime yang pada akhirnya 

akan mewujudkan kepuasan pelanggan dan menjadi pelanggan setia kepada Toko 

Nordtime. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
Pemasaran 

Menurut Tjiptono (2016) pemasaran adalah aktivitas, serangkaian institusi, dan 

proses menciptakan, mengomunikasikan, menyampaikan, dan mempertukarkan tawaran 

(offerings) yang bernilai bagi pelanggan, klien, mitra, dan masyarakat umum. 
 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller (2017) kepuasan pelanggan adalah 

Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Menurut 

Fandy Tjiptono dalam Sumarsid (2022) ada enam indicator dalam kepuasan pelanggan 

yaitu : 
1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Statisfaction) 

2. Expectation satisfaction (harapan yang ingin diperoleh pelanggan setelah 

mengkonsumsi produk) 

3. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation 

4. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention) 

5. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend) 

6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction) 
 

Kualitas Produk 

Menurut Kotler dan Keller (2016) bahwa kualitas produk merupakan suatu 

kemampuan produk dalam melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya 

tahan, kehandalan, ketelitian, yang diperoleh produk dengan secara keseluran. 

Produk dalam pengertian ekonomi diperkenalkan pertama kali oleh ekonom-
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politisi menurut Kotler (2018) ada lima tingkatan produk, yaitu core benefit, basic 

product, expected product, augmented product, dan potential product. 

Menurut Fandy Tjiptono (2016) terdapat delapan dimensi kualitas produk yang 

terdiri dari: 

1. Performance, Kinerja (performance) 

2. Reliability, keandalan (reliability) 

3. Features, keistimewaan tambahan (features) 

4. Conformance, kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications)  

5. Durability, daya tahan (durability) 

6. Serviceabiliy, (service ability) 

7. Aesthethics 

8. Customer perceived quality 

 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Tjiptono (2016) menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan”. Menurut Kotler dan Amstrong (2019) kualitas 

pelayanan merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari produk atau 

jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara langsung 

maupun tidak langsung. Adapun beberapa indikator atau dimensi untuk mengukur 

variabel kualitas pelayanan yang di definisikan Menurut Tjiptono (2019) terdapat 

beberapa dimensi atau atribut yang perlu diperhatikan di dalam kualitas layanan yaitu : 

1. Berwujud (tangibles) 

2. Keandalan (reliability) 

3. Ketanggapan (responsiveness) 

4. Jaminan dan Kepastian (assurance) 

5. Empati (emphaty) 
 

Nilai Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2016) nilai pelanggan adalah selisih antara penilaian 

pelanggan prospektif atas semua manfaat dan biaya dari suatu penawaran terhadap 

alternatifnya. Jadi, produk dikatakan memiliki nilai yang tinggi jika sesuai dengan 

kebutuhan, keinginan, dan permintaan pelanggan. Indikator Nilai Pelanggan menurut 

Sweeny (2015) terdapat 4 aspek utama dari nilai pelanggan yaitu: 

1. Emotional Value (Nilai Emosional) 

2. Social Value (Nilai Sosial) 

3. Perfomance Value (Nilai Kualitas) 

4. Price Value (Nilai Harga)  

 

Hipotesis dan Kerangka Konseptual 

H1 :  Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Nordtime.  

H2 :  Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Nordtime. 

 H3 :  Nilai Pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Nordtime. 

H4 :  Kualitas Produk, Kualitas Pelayana dan Nilai Pelanggan secara simultan 

berpengaruh  terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Nordtime. 
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Sumber: Data Primer (2022) 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 

 

METODE PENELITIAN 
Metode penelitian menurut Sugiyono (2018) adalah cara-cara ilmiah untuk 

mendapatkan data yang valid, dengan tujuan dapat ditemukan, dikembangkan dan 

dibuktikan, suatu pengetahuan tertentu sehingga pada gilirannya dapat digunakan untuk 

memahami, memecahkan, dan mengantisipasi masalah. Pendekatan yang digunakan 

peneliti adalah pendekatan kuantitatif dimana pendekatan kuantitatif adalah suatu 

pendekatan yang di dalam penelitian terdapat proses, hipotesis, turun ke lapangan, 

analisis data serta kesimpulan data menggunakan aspek pengukuran, perhitungan, rumus 

dan kepastian data numerik. Pendekatan kuantitatif berjenis explanatory research. 

Menurut Sugiyono (2017), explanatory research merupakan metode penelitian 

yang bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta pengaruh 

antara variabel satu dengan variabel lainnya. Variabel dependen menurut Sugiyono 

(2019) merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya 

variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah Kepuasan 

Pelanggan (Y). Variabel independen menurut Sugiyono (2019) merupakan variabel 

yang mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

terikat. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah sebagai berikut : 

Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Nilai Pelanggan (X3). 

Menurut Sugiyono (2018) populasi adalah sebagai wilayah generalisasi yang 

terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Populasinya adalah seluruh pelanggan Toko Nordtime Surabaya yang belum diketahui 

berapa jumlahnya secara pasti, maka dilakukan pengambilan sampel untuk penelitian 

ini. 

Menurut Sugiyono (2017) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. Penentuan teknik pengambilan sampling yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah probability sampling, yaitu teknik sampling yang dimana 
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setiap individu mendapatkan kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel. 

Pengambilan responden menggunakan teknik accidental sampling yaitu konsumen yang 

secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila 

dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data menurut 

Sugiyono (2017). 

Karakteristik yang akan digunakan ialah konsumen yang sudah pernah 

bertransaksi minimal 1 kali di toko Nordtime, Surabaya. Jadi sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini konsumen yang kebetulan datang dan sudah bertransaksi minimal 1 

kali di Toko Nordtime. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Validitas 

 
Tabel 3 

 
 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa semua item pernyataan pada 

variabel X1, X2, X3 dan variabel Y memiliki nilai korelasi 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar daripada 
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𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 . Hal ini menunjukkan  bahwa pernyataan semua variabel dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 
 

Tabel 4 
 

 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa semua item pernyataan pada X1, X2, 

X3 dan variabel Y memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60. Sehingga dapat 

dikatakan reliabel. 

 

Uji Normalitas Data 

Pengujian normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan memperhatikan 

normal probability plot yang membandingkan distribusi kumulatif dari data 

sesungguhnya dengan distribusi kumulatif dari data normal. 
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Sumber: Hasil Penelitian (2022) 

Gambar 2. Normal Probability Plot 

 

Berdasarkan gambar diatas menunjukkan bahwa grafik normal probability plot of 

regression standardized menunjukkan pola grafik normal. Hal ini terlihat dari titik-titik 

yang menyebar di sekitar garis diagonal dan penyebarannya mengikuti garis diagonal. 

Maka dapat disimpulkan bahwa model regresi layak dipakai karena memenuhi asumsi 

normalitas. 

 

Uji Multikolinearitas 

Multikolinieritas dapat diukur dan dilihat dari nilai Tolerance atau VIF (Variance 

Inflantion Factor), Apabila nilai tolerance > 0,10 atau VIF < 10, maka artinya tidak 

terjadi multikolinieritas.  

Berdasarkan uji multikolinearitas dapat diketahui bahwa nilai tolerance value (X1 

= 0,655; X2 = 0,553; X3 = 0,671) > 0,10 sedangkan nilai VIF (X1 = 1,527; X2 = 1,807; 

X3 = 1,490) < 10 sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi yang digunakan 

dalam penelitian ini bebas dari multikolinieritas. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Model regresi yang baik adalah homoskedastisitas atau tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 

1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk suatu pola yang 

teratur (bergelombang melebar kemudian menyempit) maka terjadi 

heterokedastisitas. 

2. Jika tidak ada pola yang jelas seperti titik-titik menyebar diatas dan di bawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka hal ini mengindikasikan tidak terjadi 

heterokedastisitas. 

Berdasarkan Gambar 3 terlihat bahwa grafik scatterplot menunjukkan bahwa titik-

titik menyebar secara acak baik ke atas maupun ke bawah angka 0 pada sumbu Y. maka 

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada persamaan 

regresi. 
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Sumber: Hasil Penelitian (2022) 

Gambar 3. Grafik Scatterplot 
 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Dari ketiga variabel independen yang telah diuji, didapatkan hasil bahwa nilai dari 

ketiga variabel tersebut adalah positif. Dan nilai yang lebih tinggi adalah Variabel Nilai 

Pelanggan (X3) dengan koefisien sebesar 0,724. Kualitas Produk (X1) dengan koefisien 

sebesar 0,299. Sedangkan Kualitas Pelayanan (X2) dengan koefisien sebesar 0,139. 

 

Uji t 

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan maka diketahui hasilnya sebagai 

berikut: 

1. Nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 pada variable Kulitas Produk (X1) adalah sebesar 3,271 dengan tingkat 

signifikan 0,001. Karena 3,271 > 1,98 dan 0,001 < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. 

Kesimpulan : Variabel Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

2. Nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 pada variable Kulitas Pelayanan (X2) adalah sebesar 0,272 dengan 

tingkat signifikan 0,0786. Karena 0,272 < 1,98 dan 0,0786 > 0,05 maka Ho 

diterima dan Ha ditolak. 

Kesimpulan : Variabel Kualitas Pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

3. Nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 pada variable Nilai Pelanggan (X3) adalah sebesar 4,824 dengan 

tingkat signifikan 0,000. Karena 4,824 > 1,98 dan 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak 

dan Ha diterima. 

Kesimpulan : Variabel Nilai Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 

Uji F 

Berdasarkan hasil uji f dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan secara simultan berpengaruh signifkan dengan 

nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05. Dengan demikian hipotesis ini dalam penelitian 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan secara simultan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan diterima. 
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Koefisien Determinasi (R2) 
 

Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai adjusted R square adalah 0,323. Hal ini 

berarti 32,3% keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh variable Kualitas Produk, 

Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan, sedangkan sisanya yaitu 67.7% Kepuasan 

Pelanggan dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dijelaskan dalam model regresi yang 

diperoleh. 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengolahan data persamaan regresi dengan menggunakan 

program SPSS, maka diperoleh hasil koefisien regresi untuk variabel kualitas produk 

sebesar 0.229 dengan nilai signifinasi 0.001, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 

produk mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Untuk hasil analisis 

statistik uji parsial (uji t) bahwa Kualitas Produk (X1) memiliki nilai signifikansi 0,001 < 

0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial Kualitas Produk berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian hipotesis pertama yang 

menyatakan bahwa Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

diterima. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengolahan data persamaan regresi dengan menggunakan 

program SPSS, maka diperoleh hasil koefisien regresi untuk variabel kualitas produk 

sebesar 0.139 dengan nilai signifinasi 0.786, sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Untuk hasil 

analisis statistik uji parsial (uji t) bahwa Kualitas Pelayanan (X2) memiliki nilai 

signifikansi 0,0786 > 0,05. Hal ini bahwa secara parsial Kualitas Pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian hipotesis 

kedua yang menyatakan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

di tolak. 

Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil pengolahan data persamaan regresi dengan menggunakan 

program SPSS, maka diperoleh hasil koefisien regresi untuk variabel kualitas produk 

sebesar 0.724 dengan nilai signifinasi 0.00, sehingga dapat disimpulkan bahwa nilai 

pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Untuk hasil 

analisis statistik uji parsial (uji t) bahwa Nilai Pelanggan (X3) memiliki nilai signifikansi 

0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial Nilai Pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan demikian hipotesis ketiga yang 

menyatakan bahwa Nilai Pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

diterima 

Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelanggan dan Nilai Pelanggan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis statistik uji simultan (Uji F) bahwa variabel Kualitas 

Produk, Kualitas Pelanggan dan Nilai Pelanggan secara simultan berpengaruh signifkan 

dengan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05. Dengan demikian hipotesis ketiga dalam 
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penelitian ini yang menyatakan Kualitas Produk, Kualitas Pelanggan dan Nilai 

Pelanggan secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan diterima. 

 

KESIMPULAN 
Dari hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan diatas maka dapat 

diambil kesimpulan yakni: 

1. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan di Toko Nordtime dinilai 

baik oleh konsumen, hal ini dapat ditunjukkan oleh nilai mean dari masing-masing 

variabel X, begitu pula kepuasan pelanggan dinilai baik, hal ini ditunjukkan oleh nilai 

mean dari hasil kuesioner. 

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

di Toko Nordtime. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Toko Nordtime. 

4. Nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

di Toko Nordtime. 

5. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan nilai pelanggan berpengaruh positif dan 

bersimultan terhadap kepuasan pelanggan di Toko Nordtime. 

 

SARAN 
Bagi Perusahaan 

1. Evaluasi yang terus menerus terhadap produk-produk yang dihasilkan untuk 

mengurangi tingkat kekecewaan kosumen, serta terus meningkatkan kualitas produk 

yang berguna untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Pada kualitas pelayanan terdapat tanggapan responden tentang karyawan kurang 

memberikan perhatian kepada konsumen saat memilih produk yang sesuai dengan 

keingian konsumen. Hal ini terlihat pada karyawan yang bertugas kurang 

memberikan perhatian atau memberikan saran yang terbaik kepada konsumen, serta 

kondisi pendingin ruangan yang kurang memadai maka dari itu diharapkan pengelola 

Toko Nordtime dapat memberikan bimbingan, evaluasi mengenai hal tersebut yang 

berguna untuk dampak kepuasan pelanggan.Pada Nilai Pelanggan dalam kategori 

tinggi akan tetapi untuk kedepannya perlu terus ditingkatkan agar para pelanggan 

tetap merasa puas, harus tetap memberikan informasi terbaru mengenai produk agar 

tidak kecewa karena informasi yang diberikan yaitu informasi yang terbaru dan juga 

agar pelanggan mengetahui infomasi-informasi penting tentang produk apa saja yang 

bisa digunakan oleh pelanggan. 
 

Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian terkait dengan variabel 

Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan diharapkan supaya menambah 

variabel lain sebagai faktor yang dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. Faktor lain 

tersebut dapat meliputi harga, kepercayaan atau faktor lain yang dapat mendukung 

penelitian dan juga mengganti objek atau menggunakan objek lain sebagai tempat 

pelaksanaan penelitian berikutnya. 
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