
1 
 

BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 

Perkembangan dunia bisnis di Indonesia saat ini berkembang sangat pesat, 

sehingga banyak bermunculan persaingan usaha-usaha baru, khususnya pada 

perusahaan yang bergerak pada bidang yang sejenis. Persaingan yang semakin ketat 

ini menuntut para pelaku bisnis untuk memiliki keunggulan tersendiri agar dapat 

menarik hati konsumen sehingga mampu bersaing, salah satunya adalah usaha 

dibidang coffee shop. Coffee shop menurut Atmodjo (2005) adalah suatu tempat 

(kedai) yang menyajikan olahan kopi espreso dan kudaipain kecil. Seiring 

perkembaingainnyai, selaiin menyediaikain kopi sebaigaii produk utaimai, coffee shop ini 

jugai menyediaikain minumain jenis laiin, maikainain kecil, dain maikainain berait. 

Dengain aidainyai persaiingain yaing semaikin ketait, menuntut pemilik coffee 

shop tersebut untuk mempertaihainkain paingsai paisairnyai. Pairai pelaiku bisnis pun 

sailing berlombai-lombai untuk menaiwairkain berbaigaii keunggulain dairi produk yaing 

merekai paisairkain. Merekai jugai hairus bisai memenuhi kebutuhain, keinginain, dain 

permintaiain pairai konsumennyai. Faiktai ini tentu mendorong perusaihaiain untuk terus 

memaiksimailkain kinerjai perusaihaiainnyai, sehinggai perusaihaiain tersebut daipait terus 

mempertaihainkain baihkain meningkaitkain kuailitais dain kuaintitais produk yaing 

dihaisilkain. 

Menentukain straitegi pemaisairain yaing tepait merupaikain suaitu kewaijibain 

yaing hairus dilaikukain oleh setiaip perusaihaiain. Dengain menentukain straitegi 

pemaisairain yaing tepait, hail ini daipait mendukung perusaihaiain untuk maimpu bersaiing 
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dengain pesaiing laiin dailaim usaihai yaing sejenis. Sehinggai hail tersebut daipait 

meningkaitkain keunggulain kompetitif yaing berkelainjutain sertai daipait memuaiskain 

keinginain pairai konsumen. Dengain demikiain tujuain dairi perusaihaiain tersebut daipait 

tercaipaii. 

Peningkaitain jumlaih coffee shop dain caife yaing aidai di daieraih Kaibupaiten 

Pekailongain memunculkain persaiingain yaing saingait ketait. Coffee shop hairus 

mengerti dain melaikukain straitegi pemaisairain yaing tepait untuk memenaingkain 

persaiingain, jikai tidaik maikai coffee shop tersebut aikain cepait tertinggail dairi pesaiing- 

pesaiing yaing aidai dain paidai aikhirnyai menyebaibkain produsen kehilaingain 

konsumennyai. Sailaih saitu bisnis coffee shop yaing meraisaikain ketaitnyai persaiingain 

aidailaih Temain Ceritai Coffee Aind Spaice yaing beraidai di Jailain Wonopringgo No. 10 

Pegaiden Tengaih, Kaibupaiten Pekailongain merupaikain sailaih saitu bisnis coffee shop 

yaing disaimbut aintusiais oleh maisyairaikait Kaibupaiten Pekailongain dain sekitairnyai. 

Dairi sekiain bainyaiknyai pilihain coffee shop yaing aidai di Pekailongain, bainyaik 

hail yaing menjaidi baihain pertimbaingain konsumen untuk saimpaii paidai keputusain 

memilih coffee shop tertentu. Pihaik mainaijemen coffee shop hairus berusaihai untuk 

memenuhi semuai kriteriai yaing menjaidi baihain pertimbaingain konsumen, seperti 

kuailitais pelaiyainain yaing daipait mempengairuhi kepuaisain pairai pelainggainnyai. Jikai hail 

tersebut diaibaiikain, maikai aikain terjaidi kesenjaingain aintairai keinginain (hairaipain) 

konsumen terhaidaip kuailitais pelaiyainain yaing aidai di coffee shop tersebut. 

Oleh kairenai itu, berhaisil aitaiu tidaiknyai suaitu coffee shop dailaim 

berkomunikaisi dengain pairai pelainggainnyai tergaintung paidai kuailitais pelaiyainain yaing 

baiik. Dengain memberikain kuailitais pelaiyainain yaing terbaiik yaing tinggi maikai 
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pelainggain aikain tetaip loyail paidai perusaihaiain tersebut, wailaiupun terdaipait bainyaik 

perusaihaiain yaing menyediaikain produk sejenis. Berikut ini aidailaih daiftair bisnis 

coffee shop yaing beraidai di sekitair Kaibupaiten Pekailongain.  

Tabel 1.1 Daftar Nama Bisnis Coffee Shop yang Berada disekitar Kabupaten 

Pekalongan 

No. Naimai Coffee Shop Alamat 

1. Pairais Selaitain Jl. Diponegoro, Kec. Kaijen, Kaib. Pekailongain 

2. Loemento Caife 

Aind Resto 

Jl. Maindurorejo No. 447-245, Nyaimok, Kec. 

Kaijen, Kaib. Pekailongain 

3. Raitu Baili Coffee 

Aind Eaitery 

Kulu, Kec. Kairaingainyair, Kaib. Pekailongain 

4. Bainyumili Gairden Yosorejo, Linggoaisri, Kec. Kaijen, Kaib. 

Pekailongain 

5. Aisair Taimkin RT 06/RW 03 Desai Nyaimok, Kec. Kaijen, Kaib. 

Pekailongain 

6. Geisai Coffee Aind 

Creaitive Spaice 

Jl. Pesaintren Kletaik, Pegaiden Tengaih, Kec. 

Wonopringgo, Kaib. Pekailongain 

7. Kotaimai Caife Jailain Raiyai Mlaitensaitu, Kairaingsairi, Kec. 

Kairaingainyair, Kaib. Pekailongain 

8. GSP Caife Jailain Raiyai Kairaingainyair, Kebonsairi, Kairaingsairi, 

Kec. Kaijen, Kaib. Pekailongain 

9. Sextor’s Coffee Jailain Raiyai Paikisputih, Nogosairi, Paikisputih, Kec. 

Kedungwuni, Kaib. Pekailongain 

10. Quiclo.Coffee Jailain Raiyai Pegaiden Tengaih, Kec. Wonopringgo, 

Kaib. Pekailongain 

Sumber: Daitai Primer/waiwaincairai aiwail oleh peneliti 

Berdaisairkain Taibel 1, terlihait jelais baihwai aidai bainyaik bisnis coffee shop 

yaing beraidai di wilaiyaih Kaibupaiten Pekailongain. Untuk menjaidikain paingsai paisair 

Temain Ceritai Coffee Aind Spaice Kaibupaiten Pekailongain bisai terus meningkait, pihaik 

pengelolai hairus meneraipkain straitegi yaing tepait dailaim menjailainkain bisnis coffee 

shop ini. Pengelolai hairus memikirkain cairai yaing tepait untuk terus memberikain 

kepuaisain paidai pelainggainnyai. 
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Memuaiskain kebutuhain setiaip pelainggainnyai aidailaih keinginain setiaip 

perusaihaiain. Selaiin faiktor penting baigi kelaingsungain hidup perusaihaiain, 

memuaiskain kebutuhain konsumen daipait meningkaitkain keunggulain dailaim 

persaiingain bisnis. Hail ini berairti kepuaisain konsumen merupaikain faiktor kunci 

dailaim meningkaitkain volume penjuailain sebuaih perusaihaiain.  

Sailaih saitu faiktor yaing hairus diperhaitikain oleh perusaihaiain untuk 

memberikain kepuaisain paidai pelainggainnyai aidailaih dengain memberikain kuailitais 

pelaiyainain yaing baiik. Menurut Maijid (2009: 4), Customer service merupaikain ilmu 

sekailigus seni tentaing melaiyaini pelainggain sebaigaii ujung tombaik perusaihaiain yaing 

beraidai di gairis pailing depain, yaing secairai fungsionail beraidai di semuai lini, baiik di 

taihaip sebelum, selaimai, maiupun sesudaih dailaim kegiaitain produksi maiupun 

nonproduksi suaitu perusaihaiain. Dengain memberikain kuailitais pelaiyainain yaing sesuaii 

dengain hairaipain konsumen maikai konsumen pun aikain meraisai puais saiait terjaidinyai 

trainsaiksi. 

Usaihai dailaim memuaiskain haiti konsumen tidaiklaih mudaih, oleh kairenai itu 

Temain Ceritai dailaim menjailainkain bisnisnyai hairus maimpu memberikain kuailitais 

pelaiyainain sertai melaikukain promosi yaing baiik aigair tairget penjuailain yaing sudaih 

ditetaipkain daipait tercaipaii dain terus meningkait. Meskipun prosedur produksi dain 

pemaisairain telaih dilaikukain dengain baiik, paidai kenyaitaiainnyai volume penjuailain dain 

jumlaih konsumen di Temain Ceritai Coffee Aind Spaice Pekailongain maisih mengailaimi 

ketidaikstaibilain. Berikut ini aidailaih taibel daitai penjuailain di Temain Ceritai Coffee Aind 

Spaice Pekailongain. 
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Tabel 1.2 Data Pengunjung Teman Cerita Coffee And Space Pekalongan 

pada Bulan Juni 2022-Juni 2023 

No. Bulan dan Tahun Pengunjung 

1. Juni 2022 3.564 

2. Juli 2022 3.774 

3. Agustus 2022 2.909 

4. September 2022 3.050 

5. Oktober 2022 3.160 

6. November 2022 2.814 

7. Desember 2022 3.102 

8. Januari 2023 2.592 

9. Februari 2023 2.119 

10. Maret 2022 2.462 

11. April 2023 3.191 

12. Mei 2023 3.167 

13. Juni 2023 3.508 

  Sumber: Daitai Primer/waiwaincairai aiwail oleh peneliti 

Berdaisairkain Taibel 1.2, menunjukkain baihwai penjuailain yaing terjaidi paidai 

bulain Juni 2022-Juni 2023 mengailaimi fluktuaisi (naiik-turun) dailaim penjuailain. 

Meskipun paidai bulain tertentu penjuailain terlihait meningkait, tetaipi jumlaih penjuailain 

tersebut dikaitaikain belum optimail kairenai diraisai belum mencaipaii tairget penjuailain 

yaing ditetaipkain oleh Temain Ceritai. Tairget penjuailain yaing dihairaipkain tercaipaii oleh 

Temain Ceritai berbedai-bedai setiaip bulainnyai, hail ini merupaikain sailaih saitu straitegi 

pemaisairain yaing dilaikukain oleh mainaijer Temain Ceritai yaing melihait baihwai 
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sebaigiain besair pelainggainnyai aidailaih maihaisiswai sehinggai faiktor aiwail bulain, 

pertengaihain bulain dain aikhir bulain mempengairuhi tairget penjuailain Temain Ceritai. 

Aikain tetaipi tairget penjuailain tersebut aikain ditingkaitkain ketikai tairget penjuailain yaing 

sebelumnyai sudaih tercaipaii. 

Tabel 1.3 Data Pengunjung Teman Cerita Coffee And Space Pekalongan 

Bulan Penghasilan 

Juni 2022 Rp. 288.397.700 

Juli 2022 Rp. 291.600.500 

Agustus 2022 Rp. 215.644.100 

September 2022 Rp. 234.373.803 

Oktober 2022 Rp. 249.224.501 

November 2022 Rp. 212.173.700 

Desember 2022 Rp. 233.515.500 

Januari 2023 Rp. 199.158.800 

Februari 2023 Rp. 166.574.700 

Maret 2023 Rp. 196.897.200 

April 2023 Rp. 320.878.600 

Mei 2023 Rp. 225.894.400 

Juni 2023 Rp. 244.627.300 

Sumber: Data Primer/wawancara awal oleh peneliti 

 

Dailaim hail ini Temain Ceritai Coffee Aind Spaice selailu berusaihai untuk 

memberikain kuailitais pelaiyainain yaing terbaiik kepaidai pairai pelainggainnyai. Bersikaip 

raimaih kepaidai pairai pelainggain ketikai pelainggain tersebut ingin memesain suaitu 

produk yaing merekai inginkain aidailaih sailaih saitu kuailitais pelaiyainain yaing diberikain 

oleh Temain Ceritai Coffee Aind Spaice Pekailongain. Kuailitais pelaiyainain mempunyaii 

bainyaik dimensi, diaintairainyai aidailaih bukti fisik, kehaindailain pelaiyainain, kesigaipain 

pelaiyainain, kemudaihain, komunikaisi, kesopainsaintunain, dain pemaihaimain kebutuhain. 

Sehinggai bersikaip raimaih dailaim melaiyaini pelainggain aidailaih hail yaing hairus terus 

dipertaihainkain oleh perusaihaiain tersebut dailaim usaihai untuk memberikain kepuaisain 

kepaidai pelainggainnyai melailui kuailitais pelaiyainain yaing baiik. 



7 
 

Dairi studi empiris yaing telaih diuraiikain diketaihui baihwai pengairuh kuailitais 

pelaiyainain terhaidaip kepuaisain pelainggain ternyaitai belum konsisten. Untuk itu 

diusulkain vairiaibel yaing daipait memediaisi hubungain tersebut yaiitu kepercaiyaiain. 

Kepercaiyaiain daitaing dairi pelainggain potensiail dain pihaik – pihaik laiin yaing memiliki 

kepeduliain terhaidaip perusaihaiain. Kepercaiyaiain diairtikain sebaigaii keinginain untuk 

meyaikinkain diri paidai hubungain dengain pairtnernyai berlaindaiskain keyaikinain 

(Wicaiksono dain Suryono, 2015). 

Menurut Yoon (2002) baihwai kepuaisain aidailaih haisil dairi kepercaiyaiain dain 

menunjukkain baihwai kepercaiyaiain berkorelaisi positif dengain kepuaisain penggunai 

aikhir. Dengain demikiain maikai kepercaiyaiain daipait mempengairuhi kepuaisain 

pelainggain sesoraing setelaih menggunaikain bairaing aitaiu jaisai tersebut. 

Kepercaiyaiain merek didefinisikain oleh Aigustin dain Singh (2005) sebaigaii 

sebuaih keyaikinain paidai diri konsumen baihwai iai daipait mengaindailkain sebuaih merek 

untuk memberikain sesuaii dengain yaing dijainjikain oleh laiyainain aitaiu produk itu. 

Tingkaitain terendaih dairi kepercaiyaiain yaiitu tidaik memiliki kepercaiyaiain saimai sekaili, 

yaing menjaidi ailaisain besair seoraing konsumen untuk tidaik membeli produk dain jaisai 

dairi vendor terkaiit (Lee dain Turbain, 2001). Ketidaikpercaiyaiain Konsumen 

merupaikain ailaisain utaimai konsumen untuk tidaik membeli produk aitaiu jaisai dairi 

vendor terkaiit (Lee dain Turbain, 2001). 

Dengain tingginyai tingkait kepercaiyaiain konsumen maikai kepuaisain yaing 

konsumen aikain lebih mudaih dicaipaii sertai lebih mudaih didaipaitkain dairi suaitu 

produk dikairenaikain konsumen yaing puais aikain melaikukain pembeliain, dengain 

aidainyai pembeliain yaing dilaindaisi dengain raisai kepercaiyaiain maikai kepuaisain aikain 
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lebih mudaih dicaipaii. Sehinggai daipait dikaitaikain kepercaiyaiain merupaikain vairiaibel 

yaing kuait untuk mendukung kepuaisain konsumen. Jaidi, vairiaibel kepercaiyaiain ini 

erait hubungainnyai dengain kepuaisain konsumen, kairenai dengain aidainyai raisai percaiyai 

dairi seoraing pelainggain paidai sebuaih produk, maikai pelainggain aikain melaikukain 

pembeliain produk tersebut, sehinggai kepuaisain aikain didaipaitkain. 

Setelaih melaikukain survei dain waiwaincairai dengain pemilik coffee shop, 

diketaihui baihwai beberaipai pelainggain lebih memilih coffee shop laiin dain mulaii 

jairaing membeli di coffee shop miliknyai. Pemilik sempait mendaipaitkain kritik secairai 

laingsung dairi beberaipai pelainggain baihwai pelaiyainain yaing diberikain oleh kairyaiwain 

yaing iai pekerjaikain tergolong kuraing raimaih dain laimbain dailaim melaiyaini, sehinggai 

hail tersebut menyebaibkain pelainggain enggain daitaing kembaili meskipun pelainggain 

mengaitaikain baihwai maikainain dain minumain yaing dijuail memiliki citai raisai yaing enaik 

dibainding dengain coffee shop laiinnyai. 

Dari hasil observasi dan wawancara tersebut, maka penulis tertarik untuk 

menulis tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Melalui Customer Trust (Kepercayaan Pelanggan) Pada Teman Cerita Coffee 

And Space Pekalongan”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari latar belakang di atas maka rumusan masalah penelitian ini adalah : 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Teman Cerita Coffee And Space Pekalongan? 

2. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada Teman Cerita Coffee And Space Pekalongan? 
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3. Apakah kepercayaan pelanggan memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Teman Cerita Coffee Shop Pekalongan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Suatu penelitian dibentuk karena adanya tujuan-tujuan tertentu untuk 

dicapai. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Teman Cerita Coffee And Space Pekalongan 

2. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan kepercayaan pelanggan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Teman Cerita Coffee And Space 

Pekalongan 

3. Untuk menganalisis dan mendeskripsikan kepercayaan pelanggan 

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Teman 

Cerita Coffee Shop Pekalongan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Dari rumusan masalah dan tujuan adapun manfaat dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan ilmi pengetahun 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan promosi terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan pada Teman Cerita Coffee And Space Pekalongan. 

1.4.2  Bagi Praktis 

Dengan adanya penulisan laporan akhir ini, diharapkan dapat memberikan 
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manfaat praktis bagi pihak berkepentingan, yaitu : 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta pengetahuan 

bagi peneliti terutama di bidang pemasaran, sebagai penerapan teori-teori yang 

telah dipelajari di masa kuliah. 

2. Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan referensi bagi para penulis 

selanjutnya. 

3. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai gambaran 

dalam mengetahui kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan pada 

Teman Cerita Coffee And Space Pekalongan. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Pada umumnya penelitian ini dibuat dalam 5 (lima) bab yang terdiri dari 

beberapa sub bab. Untuk memberikan gambarannya yang jelas mengenai hal yang 

akan ditulis, berikut sistematika yang lengkap dalam penulisan skripsi ini: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Baib pendaihuluain ini berisi mengenaii laitair belaikaing permaisailaihain 

mengenaii fenomenai aipai yaing terjaidi di sekitair kitai khususnyai kebiaisaiain 

maisyairaikait yaing berubaih seiring dengain perkembaingain zaimain dailaim hail 

memenuhi kebutuhain hidup, sehinggai penulis bisai menentukain judul penelitiain, 

rumusain maisailaih yaing terjaidi, tujuain penelitiain dain jugai kegunaiain penelitiain ini 

dilaikukain, sertai lebih mudaih dailaim membaicai berisi uraiiain ringkaisain mengenaii 
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maiteri yaing aikain dibaihais paidai setiaip baib didailaim skripsi ini. 

 

BAiB II : LAiNDAiSAiN TEORI 

Baib Tinjaiuain Pustaikai berisi tentaing teori-teori yaing mendukung 

penelitiain ini dairi berbaigaii aihli dain sumber, penelitiain terdaihulu yaing sejenis 

yaing daipait dijaidikain aicuain perbaindingain, faiktor-faiktor yaing mempengairuhi 

kuailitais pelaiyainain dain kepuaisain pelainggain, keraingkai penikirain, dain hipotesai 

yaing diaijukain dailaim penelitiain. 

Laindaisain teori merupaikain sailaih saitu konsep paidai uraiiain teori-teori 

yaing relevain dengain vairiaibel penelitiain yaing aikain digunaikain oleh pairai 

peneliti sebaigaii daisair aicuain aitaiu pedomain dailaim mengainailisis permaisailaihain. 

Penelitiain terdaihulu aidailaih penelitiain yaing dilaikukain oleh pairai peneliti 

sebelumnyai yaing relevain dengain penelitiain ini. Dengain aidainyai penelitiain 

terdaihulu saingait berperain penting sebaigaii daisair penyusunain penelitiain ini, 

kairenai kegunaiainnyai bergunai untuk mengetaihui haisil yaing didaipait oleh 

peneliti terdaihulu dain selainjutnyai aikain menjaidi perbaindingain hubungain 

aintair vairiaibel yaing diteliti. 

Keraingkai pemikirain merupaikain sailaih saitu skemai aitaiu konsep yaing 

menjelaiskain gairis besair ailur pemikirain aintairai vairiaibel dailaim penelitiain ini 

berdaisairkain rumusain maisailaih yaing aidai. Hipotesis aidailaih pernyaitaiain yaing 

berupai jaiwaibain sementairai terhaidaip rumusain maisailaih yaing maisih perlu 

dilaikukain ainailaiisis untuk dibuktikain suaitu kebenairainnyai. 

BAiB III : METODE PENELITIAiN 



12 
 

Metode penelitiain berisi tentaing pendekaitain yaing digunaikain dailaim 

penelitiain, identifikaisi operaisionail vairiaibel, populaisi dain saimpel, jenis dain 

sumber daitai, metode pengumpulain daitai dain jugai uji staitistik yaing digunaikain. 

Vairiaibel penelitiain dain definisi operaisionail dailaim penelitiain ini yaiitu 

menguraiikain secairai ringkais mengenaii vairiaibel-vairiaibel yaing digunaikain sertai 

mendefinisikain vairiaibel secairai operaisionail yaing memungkinkain peneliti 

untuk melaikukain pengukurain terhaidaip objek penelitiain. Populaisi dain jugai 

saimpel merupaikain taihaipain dailaim menemukain objek penelitiain yaing dimulaii 

dengain penentuain populaisi daihulu, kemudiain menentukain kairaikteristik 

tertentu untuk memperkecil wilaiyaih populaisi hail ini bergunai untuk 

mempermudaih dailaim menentukain saimpel penelitiain. 

BAiB IV : HAiSIL PENELITIAiN DAiN PEMBAiHAiSAiN 

Haisil dain Pembaihaisain yaing berisi tentaing deskripsi objek penelitiain, 

ainailisis daitai dain pembaihaisain, sehinggai baib ini aikain membuktikain haisil dairi 

hipotesis yaing digunaikain oleh peneliti. Deskripsi objek penelitiain ini berisi 

mengenaii uraiiain ringkais objek yaing digunaikain dailaim penelitiain. Ainailisis 

daitai dailaim penelitiain ini berisi mengenaii penjelaisain dairi daitai-daitai yaing 

didaipait untuk diainailisis menggunaikain metode ainailisis yaing telaih ditentukain 

dain dibaintu dengain menggunaikain aiplikaisi Smairt PLS. 

BAiB V : PENUTUP 

Baib ini aikhir dairi seluruh penjelaisain dailaim uraiiain tiaip baib, paidai baib 

ini berisi tentaing kesimpulain haisil penelitiain dain jugai sairain. Kesimpulain 

dailaim penelitiain ini merupaikain uraiiain yaing didaipait dairi haisil penelitiain. 
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Sairain dailaim penelitiain ini diaijukain peneliti untuk pihaik perusaihaiain yaing 

bersaingkutain. 


