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RINGKASAN

Fajar Hendriawan Pengaruh Promosi Digital, Pengalaman Pelanggan,
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa pada Wish Hair
Studio di Kota Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB UN PGRI Kediri, 2026.

Kata kunci: Promosi Digital, Pengalaman Pelanggan, Kualitas Pelayanan,

Keputusan Penggunaan Jasa

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh promosi digital,
pengalaman pelanggan, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan penggunaan
jasa pada Wish Hair Studio di Kota Kediri, baik secara parsial maupun simultan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kausal.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Wish Hair Studio di Kota
Kediri. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner, sedangkan analisis
data menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi digital tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan penggunaan jasa. Pengalaman pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa. Kualitas pelayanan juga
berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa. Secara simultan,
promosi digital, pengalaman pelanggan, dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa pada Wish Hair Studio di Kota
Kediri.

Vii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL ...oooiiiiiiiiiiiiiiieetteeeteetetettt ettt aa e aaaeeeeeaeeeeees 1
HALAMAN PERSETUJUAN ....oottiiiiiiiiiiiiiieeteeeeeeeeteeeeeee ettt aaaaaaaaaaaaaaaaaaeeees i
HALAMAN PENGESAHAN .....ooitiiiiiitiiiiieeeeeeeetttttteeetttee ettt aaaaaeaaeees 111
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ......oottiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeveeeeee e v
PERNYATAAN L.ttt a s e e e e e e ettt a e s e e eeeeeenenes v
o 2 N AN < S SPPPRRT Vi
RINGEKASAN ..ottt ettt e ettt e e et e e e e aaeeeeeaeaeaaaeeeeeeeeees vii
LD N S 2N 2 ) PP viii
LD N Sl N 2 N 2 1 2 PP X1
DAFTAR GAMBAR ..ot e e e e e e e aanne Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt e e e et e e e e e eaanne Xiil
BAB I PENDAHULUAN ..ottt e et s e e e e e e e aantan s s s e e e aaeannnne 1
A. Latar Belakang ..........ccoovoiiiiiiii e 1
B. Rumusan Masalah ..............cccccccii 4
C. Tujuan Penelitian...........cooooviiiiiiiiiioiiec e 4
D. Manfaat Penelitian .............eeeviiiiiiiiiiiiiiiiiiicce e 5
1. ManTfaat TEOIIEIS ...ccvveieieiie e 5
2. Manfaat PraktiS..........uoiuiiiiiiiie e 5
BAB II LANDASAN TEORI ..ccooviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeteeeeee e 6
A. Teori Dan Penelitian Terdahulu Keputusan Penggunaan Jasa.................. 6
1. Pengertian Keputusan Penggunaan Jasa ...........ccccveevveeeiveeesiveeesinneens 6
2. Indikator Keputusan Penggunaan JaSa............cceeevureerveeesveeesivneesnnns 6
3. Penelitian Terdahulu Keputusan Penggunaan Jasa ............ccccccevveennen. 8
B. Teori Dan Penelitian Terdahulu Promosi Digital ..............cccccvvviniiiinnnnnnn, 9
1. Pengertian Promosi Digital ............cccocveiiiiiiiiii e 9
2. Indikator Promosi Digital............ccceeviiiiiiiii e 10
3. Penelitian Terdahulu Promosi Digital............cccccooviieeviie e, 10
C. Teori dan Penelitian Terdahulu Pengalaman Pelanggan......................... 11
1. Pengertian Pengalaman Pelanggan.............cccccvevvieeiiee e, 11
2. Faktor Yang Mempengaruhi Pengalaman Pelanggan........................ 12
3. Indikator Pengalaman Pelanggan .............cccccovveiiiee e, 13
4. Penelitian Terdahulu Pengalaman Pelanggan ..........c..ccccceeviveeeinnn, 14
D. Teori dan Penelitian Terdahulu Kualitas Pelayanan.............c.c.ccoccveeeene 16
1. Pengertian Kualitas Pelayanan .............cccccccovvveiiiieciiie e 16
2. Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan.....................c........ 17
3. Strategi yang Dapat Diterapkan untuk Memuaskan Pelanggan ......... 17
4. Indikator Kualitas Pelayanan .............ccccccooviviiiieciiie e 18
5. Penelitian Terdahulu Kualitas Pelayanan ..............cccccocvveeiiieeiinnnne, 19
E. Kerangka Berpikir..........cooiiiiiiiiiiiiii e 20

1. Pengaruh Antara Promosi Digital Terhadap Keputusan Penggunaan
Jasa di Wish Hair Studio.........c.cooiiiiiiii e 20

viii



2. Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap Keputusan Penggunaan

Jasa di Wish Hair StUdIO.........c.cooiiiiiiiiii e 21
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa
di Wish Hair StUAIO .......cooviiiieiiiec e 22

4. Pengaruh Promosi Digital, Pengalaman Pelanggan, dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa di Wish Hair Studio . 22

F. Hipotesis Penelitian..........ccccocvviiiiiiiiiie i 24
BAB III METODE PENELITIAN ....coovviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeieeeeeeeeeeveeeee e 25
A. Desain Penelitian..........cc.vvviiiieeiiiiiiiiiiiesce et 25
B. Definisi Operasional............ccooiiiiiiiiioiiiiiic e 25
1. Promosi DIgital.........c.cooiiiiiiiiiiiiii e 26
2. Pengalaman Pelanggan ..........cccoiiiiiiiiiiiniiciee e 26
3. Kualitas Pelayanan ...........cccvoiiiiiiiiieniiiese e 26
4. Keputusan Penggunaan JaSa............ccueeeeerrrereennmmereennnneeeesnnneeeesnenns 26
C. Instrumen Penelitian............ccoooeeeiiei e, 27
1. Pengembangan INStIUMEN ..........cccueiiiiiiienie e 27
2. Uji Validitas dan Reliabilitas InStrumen............cccccovvieiiiiiiniiiennns 31
D. Populasi dan Sampel ..........ccceviiiiiiiiii e 34
1. POPUIBST ... 34
2. SAMPELL...eiiii 34
E. Prosedur Penelitian..............ccccccooiviiiiiiieee 36
1. SUMDEN DALA.....ccieiiiiiiiie i 36
2. Langkah-Langkah Pengumpulan Data.............cccccoceveivineeiiieee i, 36
F. Tempat dan Jadwal Penelitian............ccccceveriiiiiiiiiiiiiiiiiiecceeee e 37
1. Tempat Penelitian .........ccveeiiieeiie e 37
2. Jadwal Penelitian .........cocuveiiiiiiiiiiee e 38
G. Teknik Analisis Data ..........ccooiiiiiiiiiiiiiiieeii e 39
1. Analisis DesKIiptif.........cccoeiiiiiiiiieiii e 39
2. Analisis Kuantitatif...........cccoovieiiiiiiii e 39
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..., 43
A. Hasil Penelitian ..........ooovviiiiiiiiiiiiiiiiiii i 43
1. Gambaran Umum Objek Penelitian............cccccveevveeiieeeiiie e, 43
2. Deskripsi Karakteristik Responden ...........ccccocvveiieeeiiee e, 44
3. Analisis DesKriptif.........cccoviiiiii e 47
4. Hasil Uji Asumsi KIaSIK .........ccooeeiiiieiiiiciiiec e 51
5. Analisis Regresi Linier Berganda.............cccccovvveiviieeiiie i, 54
6. Pengujian HIPOLESIS .......ccveiiiiie e 55
7. Koefisien Determinasi (R2) .......ovovevieevieeeieeeieeesees s seen e, 57
B. Pembahasan ..................cc.cccc 58
1. Pengaruh Promosi Digital terhadap Keputusan Penggunaan Jasa .....58

2. Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Keputusan Penggunaan
JBSE e 60

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Penggunaan Jasa 61
4. Pengaruh Promosi Digital, Pengalaman Pelanggan, dan Kualitas

Pelayanan terhadap Keputusan Penggunaan Jasa...........cccccccveevveeennen. 63
BAB V PENUTUP ..ottt e e 66
AL SIMPUIAN ... 66



1. Promosi digital tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan

penggunaan jasa di Wish Hair Studio Kota Kediri. ..........ccccocevveeiinnnnne. 66
2. Pengalaman pelanggan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
penggunaan jasa di Wish Hair Studio Kota Kediri. ..........ccccccovvevvnnnnne. 66
3. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
penggunaan jasa di Wish Hair Studio Kota Kediri. ..........ccccooevvevvennne. 67

4. Promosi digital, pengalaman pelanggan, dan kualitas pelayanan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa di

Wish Hair Studio Kota Kediri...........cocoveviiiiieiiiiic e 67

G IMPIKAST «eeeeeiiccee e 67

1. IMPIIKAST TEOTIEIS. ..cc.eviiiieiieiesiee et 67

2. IMPIIKAST PrakLiS.......c.coiiiiiiiiiieic e 67

3. Implikasi Penelitian Selanjutnya ...........c.cccooeiieiiiiiiieeee 68
D.Saran.......cooooiiiii 68
DAFTAR RUJUKAN L.ttt 70
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt 73



DAFTAR TABEL

Tabel halaman
2.1 : Penelitian Terdahulu Variabel Keputusan Penggunaan Jasa............... 8
2.2 : Penelitian Terdahulu Variabel Promosi Digital .................ccccevveeenne. 10
2.3 : Penelitian Terdahulu Variabel Pengalaman Pelanggan..................... 15
2.4 : Penelitian Terdahulu Variabel Kualitas Pelayanan........................... 19
3.1 D KISI-KIST INSEIUMEN.... oo 27
3.2 : Pedoman SKkala Likert.. .......ccccoovimiiiiiiiiiiiiie e 31
3.3 Jadwal Penelitian ..........ooouiiiiiiiiiiiiiii e 38
4.1 : Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............cccccceeviviviineiinnene, 45
4.2 : Responden Berdasarkan Usia.........ccccccoviviiiiiiiiiiiin e 45
4.3 : Responden Berdasarkan Pekerjaan..........cc.cccooooviiniin 46
4.4 : Responden Berdasarkan Pengalaman...............cccccovinin, 46
4.5 : Responden Berdasarkan Frekuensi Berkunjung .................cccoee 47
4. 6 : Distribusi Frekuensi Variabel Promosi Digital (X1) .........ccccvvveennee. 48
4.7 : Distribusi Frekuensi Variabel Pengalaman Pelanggan (X2)............. 49
4. 8 : Distribusi Frkuensi Variabel Kualitas Pelayanan (X3).........ccc......... 50
4.9 : Distribusi Frekuensi Variabel Keputusan Penggunaan Jasa (Y) ....... 51
4. 10 : Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov.............cccceevivvvneennne 52
4. 11 : Hasil Uji Multikolin€aritas. ...........couvvivvvririiieeenniiiiiiieieee e 52
4. 12 1 HaSil UJi GIEJSCI wuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 54
4. 13 : Hasil Analisis Regresi Linier Berganda...............ccccvvvvviiiiniiiiiinnen, 54
4. 14 : Hasil Uji Parsial (UJit) ...coovevieeiiiiiiiiiiiiiiiicee e 56
4. 15 : Hasil Uji Simultan (Uji F)...oovvvviiiiiiiiei 57
4. 16 : Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) ........ccovvvvviiiiiiiiiiiiiieeniiiiine, 58

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar halaman
2.1 : Kerangka Konseptual ..........cccocveiiiiiiiiiiiiiic e 23
4.1 7 SEPUKEUE OFQgaANISASI.....cevveieiieiiiieiie s ettt 44
4. 2 : Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot ...........ccccoeeviieiiineeninnnn 53

Xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran halaman
1 : Kuesioner Penelitian .........eiieeeiiieeviiiiiiie e e e eevrrie e 73
2 :Tabulasi Data........ccuuveiiiiiiiiiiieeee e 78
3 0UPUL SPSS .. 80

xiii



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan industri jasa, khususnya layanan kecantikan dan gaya
rambut (barbershop), semakin kompetitif di era digital. Industri ini tidak hanya
berfokus pada pemenuhan kebutuhan fungsional, tetapi telah berkembang
menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat modern. Seiring kemajuan
teknologi, preferensi konsumen bergeser dari sekadar menilai kualitas layanan
konvensional menjadi lebih mengandalkan informasi dari platform digital.
Promosi digital yang menawarkan kemudahan informasi, kecepatan
komunikasi, serta efisiensi biaya (Andirwan et al., 2023) kini menjadi strategi
utama dan krusial dalam memengaruhi keputusan pelanggan untuk
menggunakan suatu jasa.

Promosi digital tidak hanya berfungsi sebagai alat untuk meningkatkan
visibilitas usaha tetapi juga sebagai sarana untuk membangun komunikasi
langsung dan interaktif dengan pelanggan. Melalui media sosial dan platform
online lainnya, pemilik bisnis dapat memperkenalkan layanan, menampilkan
hasil pekerjaan, menyampaikan testimoni pelanggan, serta mendapatkan umpan
balik secara langsung. Menurut Andirwan et al., (2023), promosi digital
memungkinkan perusahaan menjangkau audiens yang lebih luas dengan biaya
yang relatif lebih murah dibandingkan promosi tradisional, seperti iklan cetak
maupun televisi. Strategi ini terbukti efektif dalam meningkatkan kesadaran
merek dan membangun hubungan yang lebih dekat dan personal dengan
pelanggan.

Selain promosi digital, pengalaman pelanggan juga memegang peranan
yang sangat vital dalam menentukan keputusan mereka untuk menggunakan
jasa tertentu. Setelah pelanggan tertarik melalui promosi digital dan
memutuskan untuk mencoba suatu layanan, faktor penentu berikutnya adalah
pengalaman yang mereka rasakan selama berinteraksi dengan penyedia jasa
tersebut. Pengalaman pelanggan mencakup seluruh proses interaksi antara

pelanggan dengan penyedia jasa, mulai dari proses pemesanan, pelayanan di



tempat, hingga pasca layanan. Dalam studi yang dilakukan oleh Fitriani et al.,
(2025) pengalaman positif akan meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan
pelanggan, sehingga mendorong mereka untuk kembali menggunakan jasa
tersebut maupun merekomendasikan kepada orang lain. Sebaliknya,
pengalaman yang kurang memuaskan dapat menyebabkan pelanggan beralih ke
pesaing dan merusak citra usaha.

Kualitas pelayanan merupakan faktor internal yang berpengaruh
langsung terhadap kepuasan pelanggan dalam industri jasa (Rusdiyanto et al.,
2021). Kualitas ini mencakup kemampuan penyedia jasa untuk memberikan
layanan yang konsisten, ramah, cepat, dan sesuai harapan pelanggan. Pelayanan
yang baik akan menciptakan nilai positif, meningkatkan kepercayaan, dan
membangun loyalitas. Seiring ekspektasi pelanggan yang makin tinggi, kualitas
pelayanan kini bertransformasi mengadopsi teknologi digital, seperti
kemudahan sistem reservasi online dan pembayaran digital. Integrasi antara
kualitas pelayanan prima saat tatap muka dan kemudahan akses digital menjadi
kunci penting dalam menjaga daya saing usaha.

Keterkaitan antara promosi digital, pengalaman pelanggan, dan kualitas
pelayanan sangat erat. Ketiganya menjadi fondasi utama yang menentukan
keberhasilan sebuah usaha jasa dalam membangun hubungan yang kuat dengan
pelanggan dan mencapai keberlanjutan bisnis. Promosi digital mampu menarik
perhatian pelanggan baru, pengalaman pelanggan yang menyenangkan akan
memperkuat hubungan emosional, dan kualitas pelayanan yang konsisten akan
menciptakan kepuasan serta loyalitas jangka panjang. Namun demikian, apabila
salah satu dari ketiga aspek tersebut tidak berjalan dengan baik, maka dapat
mengganggu proses pengambilan keputusan pelanggan dalam menggunakan
jasa, bahkan berpotensi menyebabkan pelanggan beralih ke pesaing. Oleh
karena itu, tidak heran jika dalam dunia bisnis saat ini, integrasi ketiga aspek
tersebut menjadi strategi utama yang harus diterapkan oleh pelaku usaha,
termasuk di industri barbershop.

Sebagai usaha barbershop modern di Kota Kediri, Wish Hair Studio
dituntut untuk mampu mengadaptasi strategi pemasaran dan pelayanan yang

kompetitif di tengah meningkatnya persaingan industri barbershop. Salah satu



upaya yang dilakukan adalah memanfaatkan media sosial Instagram sebagai
sarana promosi digital untuk memperkenalkan layanan, hasil potongan rambut,
serta berbagai informasi kepada calon pelanggan. Namun, berdasarkan hasil
observasi peneliti terhadap aktivitas promosi digital melalui akun Instagram
Wish Hair Studio, tingkat interaksi (engagement) pada beberapa unggahan
menunjukkan kondisi yang berfluktuasi. Kondisi tersebut mengindikasikan
bahwa efektivitas promosi digital dalam menarik perhatian dan
mempertahankan keterlibatan calon pelanggan belum selalu konsisten. Di sisi
lain, hasil observasi terhadap ulasan pelanggan pada Google Review
menunjukkan masih adanya beberapa masukan terkait proses booking/reservasi
yang dinilai kurang praktis, pelayanan admin, waktu tunggu pada periode ramai,
serta konsistensi hasil potongan rambut. Meskipun sebagian besar ulasan
pelanggan memberikan penilaian positif, beberapa masukan tersebut
menunjukkan bahwa masih terdapat aspek pengalaman pelanggan dan kualitas
pelayanan yang perlu mendapat perhatian. Berdasarkan fenomena tersebut,
keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa diduga tidak hanya dipengaruhi
oleh promosi digital, tetapi juga oleh pengalaman pelanggan dan kualitas
pelayanan yang diterima. Oleh karena itu, diperlukan analisis lebih lanjut untuk
mengetahui sejauh mana pengaruh promosi digital, pengalaman pelanggan, dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pelanggan dalam menggunakan jasa di
Wish Hair Studio Kota Kediri.

Kebaruan penelitian ini terletak pada pendekatan komprehensif yang
mengintegrasikan pengaruh promosi digital, pengalaman pelanggan, dan
kualitas pelayanan ke dalam satu model analisis holistik. Berbeda dengan
penelitian-penelitian terdahulu yang umumnya mengkaji variabel tersebut
secara parsial, studi ini secara khusus menyoroti industri barbershop modern
yang dipengaruhi oleh transformasi digital pascapandemi. Di era ini, terbentuk
pola perilaku baru di mana pelanggan mengandalkan ekosistem digital untuk
membentuk persepsi sebelum menikmati layanan secara langsung. Dengan
fokus kajian kontekstual pada dinamika persaingan nyata di Wish Hair Studio
Kota Kediri, penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan teoritis

dan praktis yang lebih mendalam mengenai penentu keputusan konsumen.



Dengan memperhatikan pentingnya aspek tersebut dan mengingat
bahwa promosi digital, pengalaman pelanggan, serta kualitas pelayanan
merupakan variabel yang saling terkait, maka pengkajian secara lengkap
terhadap pengaruhnya sangat dibutuhkan. Penelitian ini diharapkan dapat
membantu manajemen Wish Hair Studio dalam memahami faktor-faktor kunci
yang memengaruhi keputusan pelanggan serta menerapkan langkah strategis
yang tepat untuk meningkatkan daya saing bisnis mereka di era digital yang
kompetitif ini.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya,
maka rumusan masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1. Apakah promosi digital berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
penggunaan jasa pada Wish Hair Studio di Kota Kediri?

2. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan penggunaan jasa pada Wish Hair Studio di Kota Kediri?

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan penggunaan jasa pada Wish Hair Studio di Kota Kediri?

4. Apakah promosi digital, pengalaman pelanggan, dan kualitas pelayanan
secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
penggunaan jasa pada Wish Hair Studio di Kota Kediri?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan, maka tujuan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh promosi digital terhadap keputusan
penggunaan jasa pada Wish Hair Studio di Kota Kediri.

2. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap keputusan
penggunaan jasa pada Wish Hair Studio di Kota Kediri.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
penggunaan jasa pada Wish Hair Studio di Kota Kediri.

4. Untuk mengetahui pengaruh promosi digital, pengalaman pelanggan, dan
kualitas pelayanan secara simultan terhadap keputusan penggunaan jasa
pada Wish Hair Studio di Kota Kediri.



D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada
perkembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya terkait perilaku
konsumen di era digital. Hasil penelitian ini dapat memperkaya kajian
literatur dan memperkuat kerangka pemikiran mengenai pengaruh integrasi
promosi digital, pengalaman pelanggan, dan kualitas pelayanan terhadap
keputusan penggunaan jasa. Selain itu, penelitian ini dapat menjadi referensi
bagi akademisi yang ingin mengeksplorasi lebih jauh dinamika pemasaran
pada industri jasa modern seperti barbershop.

2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat praktis bagi
manajemen Wish Hair Studio di Kota Kediri sebagai dasar pertimbangan
dalam merumuskan strategi pemasaran yang inovatif dan adaptif. Melalui
evaluasi terhadap efektivitas promosi digital, pengalaman pelanggan, dan
kualitas pelayanan yang ada saat ini, manajemen dapat mengambil langkah
strategis untuk meningkatkan daya saing usaha. Selain itu, penelitian ini
juga dapat menjadi panduan praktis bagi pelaku bisnis barbershop dan jasa
modern lainnya dalam mengintegrasikan teknologi informasi dengan
layanan prima untuk merespons dinamika perubahan perilaku konsumen

secara tepat.
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