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an online questionnaire. The results of this research are that service
quality has a positive and significant effect on customer loyalty at Kopi
Candu Pekalongan, store atmosphere has a positive and significant
effect on customer loyalty at Kopi Candu Pekalongan, product quality
has a positive and significant effect on customer loyalty at Kopi Candu
Pekalongan, and price has a positive and significant effect on
customer loyalty at Kopi Candu Pekalongan.

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia bisnis pada masa sekarang ini sangat beraneka ragam dan juga
merambah dari segala segmen, salah satunya usaha yang sedang digemari adalah kuliner
berbasis bahan dasar kopi atau yang bisa disebut coffeshop atau kedai kopi. Tingginya Tingkat
konsumsi kopi dan menjamurnya pecinta kopi di Indonesia menjadikan peluang besar bagi
masyarakat memulai usaha kuliner berbasis kopi ini. Di Pekalongan sendiri usaha coffeshop atau
kedai kopi sudah menjamur dimana-mana, hal ini menjadikan tantangan sendiri bagi pemilik
usaha coffeshop harus terus berinovasi untuk mempertahankan dan meningkatkan minat
pelanggan untuk menjadi loyal terhadap coffeshop tersebut. Setiap kedai kopi memiliki
keistimewaan ataupun spesifikasi seperti menu, konsep tempat, pelayanan serta konsep lainnya
yang dapat menjadi daya Tarik konsumen untuk loyal terhadap coffeshop tersebut.

Pada tahun 2020 tercatat 318 restoran ataupun coffeshop sudah berdiri di Kota
Pekalongan, hal ini tentunya menjadikan persaingan bisnis antar coffeshop menjadi nyata,
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pelaku usaha harus bisa mempertahankan pelanggan yang sudah menjadi langanannya agar
usaha coffeshop tetap berjalan dan berkembang. Salah satu coffeshop di Kota Pekalongan yang
menjadi langanan anak muda di Pekalongan adalah Kopi Candu Pekalongan yang beralamat di
JI. Cempaka No. 72 — 74 Poncol Kota Pekalongan. Berdasarkan wawancara dengan owner Kopi
Candu Pekalongan, yaitu Bapak Arif pada tanggal 21 Agustus 2024 bahwa “Pelanggan kopi
candu setiap hari rata-rata mencapai 70 - 100 orang perhari, dan rata-rata 40% adalah
pelanggan lama yang sudah terbiasa datang ke kopi candu Pekalongan, dari segi harga, Kopi
candu terbilang standar dengan harga 18.000 —45.000, dan kopi candu juga menyajikan tempat
indoor dan outdoor yang nyaman untuk pelanggan”. Akan tetapi meskipun masih banyak
pelanggan yang setia dengan Kopi Candu Pekalongan, tetap pelu adanya sebuah inovasi dan
perkembangan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan menarik pelanggan baru. Hal ini
menjadikan perhatian khusus bagi pemilik usaha mengingat menjamurnya bisnis coffeshop di
Kota Pekalongan.

Sebagai salah satu bisnis yang berfokus pada orientasi pelanggan, Kopi Candu Pekalongan
harus bisa untuk mempertahankan dan mengembangkan loyalitas pelanggan untuk dapat
bertahan dan memenangkan persaingan bisnis. loyalitas pelanggan adalah sebuah komitmen
pelanggan untuk bertahan secara mendalam untuk melakukan pembelian ataupun
berlangganan kembali terhadap sebuah produk ataupun jasa secara konsisten dimasa yang akan
datang (Sasongko, 2021). Menurut Yulianti, A, Yunitarini, S, Muhardono, A. (2023). Dalam
pandangan yang sama,tingkat maksimalisasi laba bergantung pada Tingkat kepuasan pelanggan
berhubungan langsung pada Tingkat loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan memiliki peran
penting dalam mengurangi dampak terjadinya persaingan dengan kompetitor. Untuk
membangun loyalitas pelanggan, perusahaan perlu menerapkan strategi pemasaran yang tepat
untuk mempengaruhi loyalitas pelanggan (Wati dan Nurhayati, 2024). Dalam hal loyalitas
pelanggan peneliti mencoba untuk melakukan wawancara terhadap 10 pelanggan kopi candu
Pekalongan yang sudah melakukan pembelian lebih dari 3 kali, 7 diantaranya mengeluhkan
karena adanya kenaikan harga pada produk baik minuman dan makanan yang biasa mereka beli
serta suasanya yang terlalu rame sehingga tidak nyaman apabila pelanggan berlama-lama di
tempat tersebut. Hal ini dapat dikatakan bahwa loyalitas pelanggan dapat menurun apabila hal
tersebut terus dibiarkan tanpa adanya sebuah penanganan secara khusus. Selain itu, adanya
beberapa faktor yang dapat menghambat pelaku usaha untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan pada kopi candu Pekalongan, seperti kualitas pelayanan, store atmosphere, kualitas
produk dan harga.

Kualitas pelayanan menjadi faktor dalam mempengaruhi loyalitas pelanggan, kualitas
pelayanan adalah sebuah upaya yang dilakukan oleh sebuah perusahaan dalam memenuhi
harapan dari pelaggan terhadap pelayanan yang akan diterima oleh pelanggan, dan akan
berimbas kepada kepercayaan ataupun penilaian dari pelanggan (Santoso, 2019). Pada kopi
Candu Pekalongan pelayanan yang diberikan adalah self service dimana pelanggan akan
memesan makanan langsung kepada server dan nantinya pelanggan harus mengambil sendiri
pesanan minuman yang dipesan oleh pelanggan, untuk pesanan makanan akan diantar oleh
waiters. Hal ini sebenarnya sudah menjadi budaya coffeeshop dimana pesanan minuman harus
diambil sendiri ke bar akan tetapi hal ini pun dapat menjadi masalah apabila adanya orang yang
awam terhadap hal ini, dan mereka akan merasa tidak nyaman apabila harus bolak-balik karena
pesanan tidak diantar langsung ke meja pelanggan.
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Store atmosphere atau suasana took saat berada di Kopi Candu Pekalongan menjadi salah
satu faktor penentu dalam loyalitas pelanggan, menurut Sujana (2012) dalam Gunawan (2020)
store atmosphere dapat diartikan sebagai seluruh aspek-aspek interior (ruangan di dalam toko)
yang berpengaruh terhadap suasana penjualan, terutama meliputi pemberian cahaya (lighting),
warna (color), musik, dan wewangian. Pada Kopi Candu Pekalongan, suasana sangat nyaman
karena musik tidak terlalu keras dan juga bersih, akan tetapi pada saat malam hari karena
banyaknya pengunjung yang datang terkadang suasanya menjadi bising dengan jarak antara
meja terlalu dekat sehingga tidak terlalu nyaman untuk sekedar menikamati kopi dan
bercengkrama. Dengan adanya store atmosphere yang terlalu bising karena rame dengan
pengunjung maka dapat menurunkan niat pengunjung untuk kembali ke tempat tersebut.

Kualitas produk dapat menjadikan sebuah keunggulan dalam persaingan bisnis, dengan
adanya produk yang dapat menjawab keinginan pelanggan maka hal ini akan menjadikan nilai
lebih dari pelanggan untuk dapat kembali ke coffeeshop tersebut. Menurut Laksana dan
Hirawati (2022) menjelaskan bahwa kualitas produk adalah kapasitas yang terdapat atas sebuah
barang yang dapat dinilai oleh pelanggan apakah produk tersebut dapat sesuai dengan
ekspektasi atau justru melebihi ekpektasi konsumen. Pada Kopi Candu Pekalongan, kualitas
produk yang disajikan cukup memenuhi ekspektasi dari pelanggan, akan tetapi masih ada
beberapa permasalahan yang harus diperhatikan dimana pesanan yang diminta tidak sesuai
dengan ekspektasi rasa pelanggan. Dengan rasa yang kurang pas untuk pelanggan, maka akan
mempengaruhi minat pelanggan untuk kembali ke coffeeshop tersebut. Untuk itu, Dalam
rangka menciptakan kepuasan pelanggan dan memenangkan persaingan pasar maka
perusahaan harus terus menghasilkan produk yang berkualitas dan tidak mengesampingkan
penerapan etika dalam menjalankan kegiatan usaha agar konsumen sebagai pengguna produk
tidak mengalami kerugian (Karimah dan Sunarjo, 2023).

Harga menjadi sebuah faktor penting dalam sebuah bisnis untuk melakukan penjualan,
pun harga memainkan peran penting untuk mengkomunikasikan dari jasa ataupun produk
tertentu. Menurut Nurhayati (2017) dalam Laksana dan Hirawati (2022) harga adalah suatu nilai
yang harus diserahkan pelanggan demi memenuhi kebutuhan dan keinginanya yang berupa
produk maupun jasa. Di Kopi Candu Pekalongan, harga yang ditetapkan masih terbilang standar
karena dapat menjangkau semua kalangan masyarakat, meskipun ada beberapa harga yang
dapat dikatakan terlalu mahal. Menurut Hasan dan Satrio (2024) bagi konsumen harga yang
tidak sesuai akan menyebabkan perpindahan lokasi pembelian, mungkin karena harganya
dianggap terlalu mahal atau tidak sesuai dengan keinginan dan gambaran yang dipikirkan
sebelumnya. Sehingga dengan adanya harga yang sesuai dengan keinginan pelanggan maka
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sehingga pelanggan akan dengan senang hati untuk
melakukan pembelian kembali.

Kualitas pelayanan, store atmosphere, kualitas produk dan harga adalah sebuah
permasalahan yang menjadi perhatian khusus oleh pelaku usaha untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan. Kualitas pelayanan yang kurang memuaskan akan menjadikan pelanggan tidak akan
kembali ke coffeeshop itu lagi. Store atmosphere yang terlalu bising oleh musik atau rame
pengunjung juga akan akan membuat pelanggan merasa terganggu dan pelanggan tidak akan
merasa nyaman jika berada lama-lama di coffeeshop tersebut. Kualitas produk dan harga juga
perlu menjadi pertimbangan khusus, hal ini karena jika kualitas produk kurang dan harga yang
diberikan terlalu mahal, akan menjadi masalah bagi pelanggan sehingga akan sangat
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memungkinkan jika pelanggan akan merasa kecewa bahkan tidak akan kembali lagi. Hal ini
menjadikan sebuah ancaman bagi Kopi Candu Pekalongan sehingga sangat dimungkinkan akan
adanya penurunan omset.

Berdasarkan penjelasan diatas, maka Kopi Candu Pekalongan harus bisa menciptakan
loyalitas pelanggan untuk dapat mempertahankan ataupun mengembangkan loyalitas
pelanggan agar pelanggan lebih loyal lagi terhadap kopi candu Pekalongan, dan meminimalisir
komplen dari customer yang dapat merugikan bahkan kehilangan pelanggan. Berdasarkan
beberapa penelitian terdahulu yang membahas tentang kualitas pelayanan, store atmosphere,
kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan menunjukan hasil yang berbeda
(research gap) yang mana terdapat hasil yang berpengaruh dan tidak berpengaruh. Berdasarkan
urian diatas maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Store Atmosphere, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Kopi
Candu Pekalongan”.

TINJAUAN PUSTAKA

Tjiptono (2017) kualitas pelayanan atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus
tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.

Levy dan Weitz (2015) Store atmosphere atau suasana toko adalah sebuah suasana
ataupun lingkungan toko yang dapat menstimulasi panca indera konsumen dan mempengaruhi
persepsi serta emosional konsumen terhadap toko.

Kotler dan Keller (2016) Kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk
memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan.

Kotler dan Amstrong (2016) Harga merupakan sejumlah uang yang dikeluarkan untuk
sebuah produk atau jasa, atau sejumlah nilai yang ditukarkan oleh konsumen untuk
memperoleh manfaat, kepemilikan atau penggunaan atas produk atau jasa.

Kotler dan Keller (2019) Loyalitas pelanggan adalah sebuah komitmen pelanggan yang
patut untuk dipertahankan secara mendalam untuk berlangganan kembali ataupun melakukan
pembelian secara ulang baik produk ataupun jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan
dating.

METODE PENELITIAN

Menurut Sugiyono (2017) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas suatu
objek atau subjek yang mempunyai kuantitas ataupun karakteristik tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik sebuah Kesimpulan. Dalam penelitian ini,
populasi adalah pelanggan Kopi Candu Pekalongan. Sampel merupakan bagian dari
karakateristik atapun jumlah yang ada pada bagian populasi (Sugiyono, 2017), dalam penelitian
ini adalah 96 responden. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan
menggunakan googleform teknik analisis menggunakan analisis regresi linier berganda dengan
menggunakan SPSS 21.
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Berikut adalah hasil uji kecocokan model pada table 1, sebagai berikut :

Tabel 1. Uji kecocockan Model

ANOVA?®
Sum of Mean
Model Squares Df Square F Sig.
1 Regression 178,371 4 44,593 28,327 .000°
Residual 143,254 91 1,574
Total 321,625 95

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Harga, Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

Sumber : Data yang diolah, 2025.

Berdasarkan tabel ANOVA, dihasilkan bahwa nilai F adalah 28,327 dan nilai signifikan
adalah 0,000 kurang dari 0,05 sehingga persamaan regresi dalam penelitian ini layak atau
cocok digunakan dalam penelitian.

Berikut adalah tabel analisis regresi linier berganda, sebagai berikut :

Tabel 2. Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.

1 | (Constant) -3,730 1,685 -2,214 ,029
Kualitas Pelayanan ,198 ,068 ,245 2,919 ,004
Store Atmosphere ,163 ,076 , 155 2,145 ,035
Kualitas Produk 171 ,047 ,351 | 3,609 ,001
Harga ,202 ,088 ,223 2,295 ,024

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data yang diolah, 2025.
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Berdasarkan tabel analisis regresi linier berganda, didapatkan persamaan hasil dari
analisis regresi linier berganda, sehingga dapat dirumuskan persamaan sebagai berikut :

Y =-3,730 + 0,198 (X1) + 0,163 (X2) + 0,171 (X3) + 0,202 (X4)

Berdasarkan persamaan tersebut, maka dapat ditarik sebuah hubungan antar variabel
independent seperti kualitas produk, store atmosphere, kualitas produk dan harga terhadap
loyalitas pelanggan, berikut rinician persamaan regresi dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Apabila kualitas pelayanan mengalami peningkatan maka variabel loyalitas pelanggan
akan mengalami peningkatan dengan catatan variabel lain dianggap konstan atau
tetap.

b. Apabila store atmosphere mengalami peningkatan maka variabel loyalitas pelanggan
akan mengalami peningkatan dengan catatan variabel lain dianggap konstan atau
tetap.

c. Apabila kualitas produk mengalami peningkatan maka variabel loyalitas pelanggan
akan mengalami peningkatan dengan catatan variabel lain dianggap konstan atau
tetap.

d. Apabila harga mengalami peningkatan maka variabel loyalitas pelanggan akan
mengalami peningkatan dengan catatan variabel lain dianggap konstan atau tetap.

Menurut Ghozali (2018) (t test) digunakan untuk mengetahui pengaruh signifigkan atau
tidaknya variabel independen terhadap variabel dependen. Berikut adalah hasil uji t dengan
melihat tabel 4.20, sebagai berikut :

a. Diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki nilai sebesar 2,919 dengan nilai
signifikan sebesar 0,004 kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil uji t dengan
menggunakan SPSS 21, dapat diartikan bahwa H1 diterima yang artinya kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi
Candu Pekalongan

b. Diketahui bahwa store atmosphere memiliki 4.6 nilai sebesar 2,145 dengan nilai
signifikan sebesar 0,035 kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil uji t dengan
menggunakan SPSS 21, dapat diartikan bahwa H2 diterima yang artinya store
atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi
Candu Pekalongan

c. Diketahui bahwa kualitas produk memiliki nilai sebesar 3,609 dengan nilai signifikan
sebesar 0,001 kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil uji t dengan menggunakan SPSS 21,
dapat diartikan bahwa H3 diterima yang artinya kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi Candu Pekalongan

d. Diketahui bahwa harga memiliki nilai sebesar 2,295 dengan nilai signifikan sebesar
0,024 kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil uji t dengan menggunakan SPSS 21, dapat
diartikan bahwa H4 diterima yang artinya harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di Kopi Candu Pekalongan.

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki nilai sebesar 2,919 dengan nilai signifikan
sebesar 0,004 kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil uji signifikan dengan menggunakan SPSS,
dapat diartikan bahwa H1 diterima yang artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi Candu Pekalongan. Menurut Tjiptono (2017)
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kualitas pelayanan atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang
diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi Candu Pekalongan, artinya bahwa kualitas
pelayanan menjadi salah satu kesuksesan dalam menjalin hubungan antara pelaku usaha
dengan pelanggan.

Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas Pelanggan

Diketahui bahwa store atmosphere memiliki nilai sebesar 2,145 dengan nilai signifikan
sebesar 0,035 kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil uji signifikan dengan menggunakan SPSS,
dapat diartikan bahwa H2 diterima yang artinya store atmosphere berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi Candu Pekalongan. Store atmosphere atau
suasana toko adalah sebuah suasana ataupun lingkungan toko yang dapat menstimulasi panca
indera konsumen dan mempengaruhi persepsi serta emosional konsumen terhadap toko (Levy
dan Weitz, 2015). Store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Kopi Candu Pekalongan, artinya bahwa store atmosphere atau suasana café akan
menjadi salah satu penentu pelanggan akan merasa betah atau tidak ketika berada pada
lingkungan café. Store atmosphere dapat dilihat dari beberapa aspek, seperti kebersihan dan
suasana.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Diketahui bahwa kualitas produk memiliki nilai sebesar 3,609 dengan nilai signifikan
sebesar 0,001 kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil uji signifikan dengan menggunakan SPSS,
dapat diartikan bahwa H3 diterima yang artinya kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi Candu Pekalongan. Kualitas produk adalah
kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi
dari apa yang diinginkan pelanggan (Kotler dan Keller, 2016). Kualitas Produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi Candu Pekalongan, artinya bahwa
kualitas produk yang digunakan pada minuman dan makanan di Kopi Candu Pekalongan akan
menjadi penilaian tersendiri dari pelanggan.

PENUTUP

Kesimpulan

a. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa bahwa H1 atau hipotesis 1 diterima yang
artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
di Kopi Candu Pekalongan. Kualitas pelayanan dapat membawa dampak yang negatif dan
positif, kualitas pelayanan yang kurang akan membawa dampak negatif bagi pelanggan,
sedangkan kualitas pelayanan yang positif akan membawa pelanggan lebih loyal terhadap
Kopi Candu Pekalongan.

b. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa bahwa H2 atau hipotesis 2 diterima yang
artinya store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
di Kopi Candu Pekalongan. Store atmosphere mempengaruhi loyalitas pelanggan karena
bagus pelaku usaha dalam membawa suasana yang nyaman akan meningkatkan loyalitas
pelanggan.

c. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa bahwa H3 atau hipotesis 3 diterima yang
artinya kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di
Kopi Candu Pekalongan. Kualitas produk yang dipakai dalam sebuah usaha akan
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mempengaruhi loyalitas pelanggan, dimana pelanggan akan loyal kepada usaha tersebut
karena produk yang dipakai memiliki kualitas yang baik dan dapat dipercaya.

d. Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa bahwa H4 atau hipotesis 4 diterima yang
artinya harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kopi
Candu Pekalongan. Harga yang sesuai dengan apa yang disajikan akan membuat pelanggan
lebih loyal terhadap sebuah usaha tersebut, sedangkan harga yang tidak sesuai dengan
apa yang disajikan akan membuat pelanggan kecewa bahkan pelanggan tidak akan kembali
ke usaha tersebut.

Keterbatasan
a. Variabel penelitian yang digunakan hanya terbatas pada kualitas pelayanan, store
atmosphere, kualitas produk, harga dan loyalitas pelanggan.
b. Banyak dari responden hanya menerima link yang dikirimkan oleh peneliti lewat
WhatsApp dan bahkan ada pula yang menyebarkannya kembali.
Saran
a. Bagi Kopi Candu Pekalongan, dapat disimpulkan bahwa Kopi Candu Pekalongan memiliki
pelanggan yang luas mulai dari anak muda hingga orang tua, untuk itu karyawan harus bisa
melakukan pelayanan yang beroriantasi pada kepuasan pelanggan bahkan melebihi
ekspektasi dari pelanggan. Selain itu, store atmosphere atau suasana Kopi Candu yang lebih
diperhatikan seperti music dan juga penataan meja agar tidak terlalu dekat sehingga dapat
membuat nyaman pelanggan ketika sedang berdiskusi. Kualitas produk yang ditawarkan
atau disajikan jangan sampai terlalu jauh dari ekspektasi pelanggan, karena hal ini akan
membuat pelanggan kecewa. Harga lebih dipentingkan kembali karena apabila salah dalam
menentukan harga maka akan membuat pelanggan enggan untuk membeli produk tersebut.
b. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menambahkan variabel-variabel lain diluar
penelitian ini seperti citra merek, kepercayaan, kemudahan dan keamanan. Selain itu, objek
penelitian mungkin menggunakan coffeeshop lain yang ada di Pekalongan, hal ini karena
untuk melihat dan dapat membandingan coffeeshop yang ada di kota Pekalongan.
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