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Perusahaan yang mampu memahami keinginan pelanggannya akan
mampu bersaing di dunia bisnis. Jatuk bangunnya suatu usaha, selain
disebabkan kekurangtahuan kebutuhan_pelanggan, kualitas produk dan harga
yang diberikan kurang memuaskan, sehingga pelanggan la:i ke perusahaan
pesaing.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui besamya pengaruh
kualitas produk terhadap kepuasan pengguna Nourish Skin Ultimate di PT.
Pharos Indonesia Medan, untuk mengetahui besarnya pengaruh harga terhadap
kepuasan pengguna Nourish Skin Ultimate di PT. Pharos [ndonesia Medan dan
untuk mengetahui besamya pengaruh kualitas produk dan harga terhadap
kepuasan pengguna Nourish Skin Ultimate dt PT. Pharos Indonesia Medan.
lenis penelitian ‘ini adalah penelitian asosiatif. sampel yang peneliti tentukan
sebanyak 52 orang responden selama 7 hari yang ditemui dengan cara
mendatangi pengguna - nourish skin. Sedangkan'teknik pengumpulan data
menggunakan data primer berupa. pengamatan/oedservasi dan menyebarkan
angket pada pada responden yang dijadikan sampel penelitian seita data
sekunder dengan melakukan studi kepustakaan untuk mendapatkan data-data
yang berkaitan dengan masalah penelitian. Teknik analisis yang dipergunakan
adalah regresi linier berganda dengan menggunakan SPSS for windows 15,

Dan hasil analisis penulis dapat dijelaskan bahwa ada pengaruh kualitas
produk dan harga terhadap kepuasan pengguna Nourish Skin pada PT. Pharos

Indonesia Medan baik secara parsial maupun secara stmulten.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Berbicara mengenai keinginan pasar maka tidak lepas dari pelanggan.
Suatu petusahaan agar dapat sukses dalam persaingan adalah berusaha
mencapai tujuan untuk menciptakan dan memperiahankan pelanggan. Adapun
sasaran pecusahean yaitu mendapatkan pelanggan sebanyak-banyaknya untuk
menikmati kualitas produk dan bharga yang kompetitif. Pecusahaan yang
mampu memahami keinginan pelanggannya akan mampu bersaing di dunia
bisnis. Jatuh bangunnya suatu usaha. selain disebabkan kekurangtahuan
kebutuhan pelanggan, kualitas produk dan harga yang diberikan kurang
memuaskan, sehingga pelanggan lari ke pecusahaan pesaing.

Kualisas produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan
kepada pasar untuk  diperhatikan, dimiliki, digunakan. atau dikonswnsi
sehingga dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan pelanggan. Dengan
kualitas yang baik akan terjadi peningkatan reputasi produk yang seianjutnya
akan dikenal di masyarakat sehingga terjadi peningkatan pelanggan yang
diikuti dengan peningkatan keuntungan.

Sedangkan harga adalah sebagai nilai pertukaran yang ditetapkan oleh
penjual dan pembeli untuk memperoleh suatu produk atau jasa. bahwa harga
yang harus dibayar oleh peianggan. Penetapan harga merupakan masalah yang
cukup komplek dan sulit dalam suatu perusahaan. Daiam menetapkan harga

merupakan keputusan kritis yang menunjang keberhasilan operasi organisasi

UNIVERSITAS MEDAN AREA



2

profit maupun nonprofit dan keputusan ini tidak mudah untuk dilakukan, Di
satu sisi, harga yang terialu mahal bisa dengan cepat meningkaikan laba
jangka pendek. tetapi di sis) lain akan sulit dijangkau konsumen. sebaliknya
jika harga terlalu murah, pangsa pasar bisa melonjak, namun margin
kontribusi dan laba bezsih yang diperoleh akan berkurang selain itu sebagian
konsumen bisa saja mempersepsikan kualisasnya jelek.

Semensara Kepuasaan —-adalah tingkat- perasaan seseorang setelah
membandingkan apa yang dirazakan dengan harapannya. Kepuasan merupakan
pcrasaan seorang setelah memiliki sesuatu. Pentingnya kepuasan pelanggan
bukanlah sesuatu yang dibesar-besarkan, Memenuhi kepuasan pelanggan
tidaklah cukup untuk mendapatkan loyalitas, retensi, atau probabilitas yang
tinggi. Hanya jika pelanggan menilai pengalaman pembeliannya sebagai
pengalamman yang memuaskan, para pelanggan akan menceritakan kepada
oiang lain hal-hal yang baik tentang perusahaan. Sebaliknya pelanggan yang
tidak puas akan menceritakan pengalamannya kepada orang lain sebagai
bentuk komplain atas ketidakpuasan.

Pelanggan yang puas merupakan alat promosi bagi perusahaan.
Ketidakpuasan pelanggan yang dibiarkan peilusahaan akan membuat
perusahaan merugi. Konsekuensi dari pelanggan yang tidak puas itu
metupakan tantangan yang sangat serius dari suatu perusahaan, karena sesuai
dengan falsafah bisnis modern bahwa kepuasan pelanggan metupakan kunci

keberhasilan dalam dunia bisnis.
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LAMPIRAN |

PENCARUL KUALITAS DRODUK BPAN HAREA YANE
HOMPETITIF TERHADAP KEPUASAN DENGEUNA
NOURISH SKIN PADA PT. CHARCS INDONESIA
MEBDAN

Dengan segala kerendahan hati, saya mohon bantuan Bapak/ibu untuk mengisi
angket ini yang akan saya gunakan untuk penelitian saya dengan judul
“Pengaruh Kualitas Produk dan llarga Yang Kompetitif Terhadap Kepuasan
Pengguna Nournsh Skin Pada PT. Phares-Indonesia Medan. Semoga dengan
bantuan Bapak/[bu memberikan manfaat bagi kita semua. Atas kerjasama yang
diberikan saya ucapkan terima kasih:

Hormat Saya,

(Ashadi Sahputra)

ICENTITAS RESPONCEN

Nama IbwBapak T
Usia A T M
Jenis Kelamin

Lama Menjadi Pelanggan P A

Cara pengisian untuk pemyataan cukup dengan memberi tanda checlist ( ¥ )

pada jawaban yang anda pilih. Dcngan keterangan :

Sp : Sangat Puas

P : Puas

cp : Cukup Puas

Kp : Kurang Puas

STP : Sangat Tidak Puas
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LAMPIRAN 2

DAFTAR PERNVATAAN
L PERNYATAAN VARIABH BERAS I, (BRALITAS FROOTE)
Jumnlah
'y SorTly d1aa) SP | P | CP | KP | STP
| | Saya mecrasa puas dengan adanya variasi
produk Nourish Skin, sehingga kualitas
produk sangat terjamin.
2 | Produk Nourish skin yang dikeluarkan
perusahaan selalu mengikuti &end.
3 | Saya merasa puas bahwa kepercayaan
pengguna Nowish Skin  terlihat _dari
kualitas produk yang bagus
4 | Saya merass puas dengan model produk
Noutish Skin yang saya gunakan sehari-
hari.
5 | Tipe produk = Nourish Skin sangat
memuaskan dibandingkan dengan produk
lainnya.
6 | Bentuk dan citra merek produk Nourish
Skin sangat memuaskan.
L. PERNVATAAN VARIABEL BERAS X, (BARGA YANG EORPETTTY)
Jurnlah
D N, SP P | CP | KP [ STP
| | Saya sangat puas ‘dengan harpa yang
dibuat untuk satu produk Nouzish Skin
2 |Hargs sebuah Nowish Skin -sangat
terjangkau bagi saya.
3 | Kemampuan membeli seorang konsumen
tergantung dari harga yang ditawarkan.
4 | Kemampuan saya untuk membeli produk
Nourish Skin terletak dari kualitasnya
5 |Saluran pemasaran yang diterapkan
perusahaan sangat memuaskan
6 | Saluian pemasaran yang diterapkan
perusahaan berbeda dari perusahaan }ain.
7 | Harga produk termasuk biaya penginman
sampai ke tangan pelanggan
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HL PERNYATAAN VARIABEL TEREIAT ¥ (EEPRASAN PEAGEINA)

Jumlah
No Pemyataan Sp P CP | KP 1 STP
I | Saya merasa puas atas pelayanan yang
diberikan perusahaan

2 | Pemesan melalui telepon lepat waktu dan
sangat memuaskan saya.

3 | Saya merasa puas terhadap produk
perusahaan berupa Nounsh Skin.

4 | Saya merasa puas dengan kemudahan
yang dibenkan perusahaan _ unmk
membeh sebuah produk Noutish Skin
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