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RINGKASAN 

ADa~ MAJIGALOo Nl'll. OftUOt ... •~i~INGDIJH KUAUJ.AJ 
I'II.AYAJIAN nRHA.DAJt KUU.AJAN KONSUMIN IIADA Ill. 
OaiNDO AUM AYU (Oaii'LAMI) MDAN'". SDII'JI 20tl. 

Kualitas pelayanan sangat penting kaitannya dengan eksistensl dan 

perkembangan keberbasilan pemsahaan jasa Kualitas pelayanan akan 

berpengaruh pada lcepuasan lconsumen. Faktor-falctor yang mempeogaruhi 

kualitas nasabah mencalcup harapan tentang kebandalan (Reliability), daya 

tanggap (Responsibility), jaminan (Assurance), empati {Empathy), dan bukti 

langsung (l'angible). 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetabui pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen di PT. Orindo Alam Ayu 

(ORIFLAME) Medan. Jcnis penelitian ini adalah penelitian asosiatif yang 

merupakan pcnelitiap yang bertujuan untuk mengetahui pengarub atau 

bubungan antara variabel bebas terhadap variabel terikat. Metode penarikan 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Sampling lnsidental. 

Sugiyono (200j : 9.5) menyatakan bahwa Sampling Ins/dental adalah tekn.ik 

peoentuan sampel berdasllrkan kebetulan. Kebetulan yang dimalcsud adalah 

sccara kebetulan bertemu saat lconsumeo membeli produk oriflamme di PT. 

Orindo A1am Ayu (ORJFLAME) Medaa Sedangkan teknik pengumpulan data 

menggunakao data primer berupa pengamatanlobservasl dan menyebarkan 

angket serta data sckunder dengan melakukan studi kepustakaan. Telcnik 

analisis menggunakan analisls regresi tinier sederhana menggunalcan SPSS for 

windows. 

Dari hasil analisis penulis dapat dijelaskan bahwa nilai t, > t5 ,1 (0,05 > 

0,000} sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengarub 

positif dan signifikan terbadap kepuasan konsumen di PT. Orindo Alam Ayu 

Medan (ORIFLAME). 
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A. Latar BelakangMasalah 

BAB J 

PENDAJIULUAN 

Dengan kondisi persaingan yang semakin tinggi antar perusahaan, setiap 

perusahaan saling berpacu untuk memperluas pasar. Harnpan dari adnnya 

perluasan pasar secarn lnngsung adalah meninglcatnya penjualan, sehingga 

perusahaan olean memiliki lebih banyak konsumen. Namun ada beberapa hal 

yang harus dipahami oleh perusahaan selaku produsen, bahwa semakin banyak 

konsumen maka perusahaan akan semakin sulit mengcnali konsumennya 

secara teliti. Terutarna tcntang suka atau tidaknya konsumen terhadap bara.ng 

a tau jasa yang dita-n3rkan dan alasan yang mendasarinya. 

Pcrusahaan yang mampu bcrsaing dalam pasar adalah pcrusahaan yang 

dapat menyediakan produk atau jasa bcrkualitas. Sehingga pe:usahaan dituntut 

untuk tcrus melakukan perbaikan terutarna pada kualitas pelayanannya. Hal ini 

dimaksudkan agar seluruh barang atau jasa yang ditawarkan a.kan mendapat 

tempat yang baik di mata masyarakat selaku konsumen dan caJon konsumen. 

Karena konsumen dalam memilih barang dan jasa didasari motivasi yang 

nantinya mempengaruhi jenis, cita rasa barang dan jasa yang dibelinya. 

Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, 

akan menciplakan kepuasan terhadap para konsumennya. Setclah konsumen 

merasa percaya dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan 

membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-
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beoar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada 

orang lain untuk membeli di tempat yang sama. 

Bagi setiap perusahaan yang bergerak dalrun bidang distribusi perlu 

berupaya memberikan yang terbaik kepada konsumennya. Untuk itu 

dibutuhkan identifikasi determinan utama kualitas pelayanan dari sudut 

pandang konsumen. Oleh karena itu perlu dilalrukan riset untuk 

mengidentifikasi determinan pelayanan yang paling penting bagi pasar sasaran 

dan memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap 

pcrusahaan dan pesaing berdasarkan detenninan-determinan tersebuL Dengan 

mcnganalisa tanggapan konsumen terhadap variabel-variabel terscbut maka 

perusahaan distribusi dapat menilai variabel mana yang belum sesuai dengan 

harnpan konsumen. Sehingga dcngan demikian dapat dikctahui posisi relatif 

pcrusahaan di mata konsumen. Selanjutnya perusahaan dapat mcmfokuskan 

upaya pcningkatan lrualitasnya pada detenninan-determinan tersebut sepanjang 

waktu karena sangat mungkin teljadi prioritas pasar mengalami perubahan. 

Bersamaan dengan adanya perubahan lingkungan yang terjadi dan 

adanya perubahan perilalru manusia, maka semakin mendorong bertambahnya 

permintaan akan kebutuhan pemakaian produk oriflame. Semakin 

bertarnbahnya permintaan akan kebutuhan pernakaian produk ini mendorong 

para pcngusaha di bidang distribusi dalam hal ini adalah PT. Orindo A1am Ayu 

(ORIFLAME) Medan ikut bersaing untuk menawarkan kelebihan

kelebihannya. Banyak faktor yang perlu dipertimbangkan untuk mempengaruhi 

konsumen berupa kualitas pelayanan di PT. Orindo Alam Ayu (ORlFLAME) 
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KUESIONER PENELITIAN 

Petunjuk pengisian: 

1. Data yang diburohlcan melalui angket ini dimaksud sebagai bahan unruk 

penelitian ilmiah. 

2. Angket ini bukan untuk menilai anda atau orang lain. 

3. Saya berharap kepada anda unruk menjawab scsuai dengan situasi dan kondisi 

yang anda rnsakan tanpa dipengaruhl oleh pihaklain. 

4. Jawablah dengan cam checklist salah satu jawaban yang anda anggap sesuai. 

5. Alas bantuan dan kerjasama anda saya ucapkan terima kasih. 

I. Identitas Rcsponden 

). Usia 

(A). 20-30 (B). 31 - 40 (C). 41-50 (D). Lebih drui 50 

2. Jenis Kelamjn 

(A). Pria (B). Wanita 

3. Pendidikan 

(A). SMU (C). Diploma (D). SaJjana 

Nilai penanyaan 

Sangat Setuju 5 

Setuju : 4 

Ragu-ragu ~ 3 

Tidalc Setuju = 2 

Sangat Tidalc Seruju - I 
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