ST

T IR G T |

PEN :
P\GARUE é(\IIJALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
NSUMEN DI PT MAYORA INDAH TBK
CABANG KOTA SUKABUMI

Skripsi

Skripsi Diajukan Unguk Memenuhi Persyaratan

Memperoleh Gelar Sarjana Pada Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis

Universitas Global Jakarta

h JGU

Jakarta Global
& University

Disusun Oleh:

Ahmad Taufik Lubis
183402001

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS GLOBAL JAKARTA
2022




yemy e

et R

TR AT
B e b o e B B g

o o e
R

PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI

Saya menyatakan deng

sciof an hasil
an schenar-benarnya bahwa berdasarkan hz
penclusuran berbag

N o s 1 diteliti dan
aikarya ilmiah, gagasan dan masalah ilmiah yang dk P
. y B e G % . . . Tidak terda
diulas di dalam Naskal Skripsi ini adalah asli dari pemikiran saya. Tid ek II] r
: . - ; role ela
karya ilmiah yang pernah diajukan olch orang lain untuk memper E

P ¥ o ¥ : ceypat e apat ang
akademik disuatuy Perguruan Finggi, dan tidak terdapat karya atau pendapat y

—, . ! 5 scara tertulis dikutip
pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain, kecuali yang sccara tertu
dalam naskah ini dan disebutkan dal

amsumber kutipan dan daftar pustaka. danat

% . i W e , + ke« terdapa

Apabila ternyata di dalam naskah Skripsi ini dapat dibuktikan e Pn

e p S on i : sual denga
unsur-unsur jiplakan, saya bersedia Skripsi dibatalkan, scrta diproses sesu g

; 25 ayat
peraturan perundang-undangan yang berlaku (UUNo. 20 Tahun 2003,pasal 25 ay
2 dan pasal 70).

Depok, 28 Noyember 2022
Mahasiswa.

| "%

M e P PP r Ae s e .

183402001




T T T Y PR R T T R TR

HALAMAN PENGESAHAN PEMBIMBING

—

e

Skripsi ini diajukan oleh

Eillma Ahmad Taufik Lubis

UM 183402001

Program Studi Manajemen

Judul Skripsi Pengaruh  kualitas  pelayanan  terhadap

kepuasan konsumen di PT Mayora Indah
Tbk Cabang Kota Sukabumi

| Telah berhasil dipertahankan di hadapan Dewan Pembimbing dan diterima
scbagai bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana
Ekonomi pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Global Jakarta.

e eI T T T o S e S e b T b o et

DEWAN PEMBIMBING

4 Pembimbing 1 : Dwi Rachmawati, S.8.T., M.Mgt

.

3 Pembimbing 2 : Dr. Muhammad Zulkifli, ST.. M.Si

s Ditetapkan di : Depok

Tanggal : 28 November 2022

e

E

[,'_.

B

i

[ O w0



KATA PENGANTAR

Skripsi ini diajukan oleh

:?mu Ahmad Taufik Lubis
M 183402001
Program Studi Manajemen

Judul Skripsi Pengaruh  kualitas  pelayanan  terhadap

kepuasan konsumen di PT Mayera Indah
Tbk Cabang Kota Sukabumi

B A AR 3 T S o o U O P T T M T T P B

Y

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Dewan Penguji dan diterima
sebagai bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana

TR

TR

¢ Ekonomi pada Program  Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis,
Universitas Global Jakarta,

DEWAN PENGUJI

Penguji 1 * Yuni Pambreni S.S.T.,M. Mgt

Penguji 2 : dr. Dedy Nugroho, MARS,, Ph.D

Penguji 3 : Alfi Maghfuriyah,S.S.T.M.Sc

Ditetapkan di : Depok

. Tanggal : 26 November 2022

T S Y IR O R N LR :

r T T Y IR




TRy A W AT RS |

T T A T T

TR T R

ot T T

AT R R A e e S B B R T S Ak T e R B S b T

Qb e

KATA PENGANTAR

Dengan mengucapkan terimakasih kepada tuhan yang maha csa, karena
dengan bantuannya penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Maksud dari
penyusunan skripsi ini adalah untuk memenuhi salah satu syarat dalam menempuh
ujian sarjana jurusan manajemen. Dalam penulisan skripsi ini yang berjudul
“Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di PT Mayora
Indah Tbk Cabang Kota Sukabumi”.

Penulis telah banyak menerima sumbangan pikiran dan bimbingan dari
berbagai pihak. Tak ada kata-kata ataupun ungkapan yang paling tepat selain
ucapan terima kasih yang setinggi-tingginya kepada semua pihak yang telah
membantu menyelesaikan skripsi ini. Untuk itu penulis mengucakan terima kasih
kepada:

I.  Ibu Dwi Rachmawati, $.8.T., M.Mgt, menjadi pembimbing | yang telah

membantudalam memberikan arahan dalam penyusunan skripsi.

I~

Bapak Dr. Muhammad Zulkifli, ST., M.Si, Selaku pembimbing 2 yang

telahmembantu dalam memberikan arahan dalam penyusunan skripsi

3. Kepada kepala cabang Mayora Sukabumi, yang telah membantu dalam
pengumpulan data,

4. Kepada orang tua, istri serta putra putri yang selalu memberikan do’a,

dukungan, dan dorongan

Tidak lupa sahabatku yang selalu memberikan motivasi dan dukungannya

L

Semoga tuhan yang maha esa, senantiasa memberikan balasannya yang
setimpal kepada semua pihak yang telah memberikan kebaikan dan ketulusan atas

segala hal yang penulis peroleh selama ini, Amin.

Depok, 28 November 2022

Penulis



T T T T TR T B T T

- e
e T

i A e i i e

SETRRL

TR T Fam

e b
Ha il L5 & ’

Rkt e i

i R

A

T o P

e Bt e e e
fidi e i e

[

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika Universitas Global Jakarta, saya yang bertanda
tangan di bawah inj -

Nama

NIM

Program Studi
Judul Skripsi

Ahmad Taufik Lubis

183402001

Manajemen

Pengaruh  kualitas pelayanan  terhadap
kepuasan konsumen di PT Mayora Indah
Tbk Cabang Kota Sukabumi

Demi pengembangan ilmy pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Global Jakarta Hak Bebas Royalti Non-cksklusif (None-exclusive
Royalty Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DI PT MAYORA INDAH TBK CABANG KOTA SUKABUMI

beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti/Non-
eksklusif ini Universitas Global Jakarta berhak menyimpan, mengalih-
media/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (darabase). merawat dan
mempublikasikan skripsi saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai
penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Depok, 28 November 2022
Yang menyatakan,

i

Ahmad Taufik Lubis
183402001




B L e e

T

Fam g

i

:

: Pclay_anan dapat dikatakan bcrkualilasjika sesuai dengan keinginan ataukebutuhan
P penerima layanan, untuk mengetahuinya perlu dilakukan pengukuran dan penilaian
3 - pengguna layanan. Kualitas pelayanan berhasil dibangun, apabila pelayanan
L i d1!3e1‘;ka:1 kepada pelanggan mendapatkan pengakuan dari pibak-pihak yang
¢ dllayam:. sehingga citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkansudut pandang atau
PCISCps penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau perscpsi
'l pelanggan, Pelanggan yang mengkonsumsi dan menikmati jasa, schingga
E merekalah yang seharusnya menentukan standar kualitas pelayanan. Persepsi
2 pelanggan terhadap kualitas jasa atau pelayanan merupakan penilaian menyeluruh
E atas k_cunggulan suatu pelayanan. Proses penentuan suatu kualitas pelayanan yang
e dlbc“k@ merupakan penilaian dari penerima jasa berdasarkan sudut pandang dan
PErsepsi pelanggan atas jasa pelayanan yang didapatkan. Persepsi penilaian

belanggan yang diberikan terhadap pelayanan merupakan penilaian menyeluruh,

sehingga dapat dikatakan bahwa suatu pelayanan yangberkualitas adalah pelayanan
yang berdasarkan pada kepuasan pelanggan.

Disisi lain kepuasan konsumen, pelayanan juga merupakan faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan terhadap konsumen, perhatian terhadap kepentingan serta
kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci ulama untuk keberhasilan usaha di
tengah iklim persaingan yang semakin ketat, perusahaan juga dituntut untuk terus
melakukan perbaikan terutama pada kualitas pelayanannya, karena kualitas
pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan konsumen.
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Kata Kunci : Kualitas pelayanan dan Kepuasan konsumen
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ABSTRACT

Service can be said to pe of high quality if it is in accordance with the wishes ar
needs of service recipients, to find out it is necessary (o measire and assess service
users. The quality of service is suceessfidly built, if the services prow'dea"!g
customers get recognition from the parties served. so that a good quality image 1S
not based on the point of view o perception of the service provider, but based fm
the custoner's point of view o pereeption, Customers who consume and enjoy
services, so they are the ones who should determine service quality standards.
Custonter pe reeption of service quality or service is a comprehensive .-.‘J.‘)-'.'.’E,’.S‘SHIE}.I? of
the superiority of a service, The Process of determining a quality of service provi ded
is an assessment of the seivice recipient based on the customer’s point ofview and
perception of the services provided. The customer's perception of the assessment
given to the service is a comprehensive assessment, so it can be said that a quality
service Is a service based on customer satisfuction. .
On the other hand, customer satisfaction, service is also the main fuctor affecting
customer satisfaction, attention to interests and satisfuction with service are t_he
main key factors for business success in the midst of an increasingly competitive
climate, companies are also required to continue to make improvements, especially
in the quality of their services, because the quality of service has « close
relationship with consumers.
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Keywords: Service Quality and satisfaction customers
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BAB1

PENDAHULULUAN

/3 | Latar Belakang

Persaingan bisnis yang sangat besar serta perebutan pangsa pasar semakin
ketat membuat perusahaan harus melakukan berbagai macam strategi untuk
meningkatkan dan mengembangkan produknya, dalam kondisi persaingan yang
semakin ketat, hal utama dalam menjalankan sebuah aktivitas bisnis yaitu
umumnya yang harus diperhatikan perusahaan adalah orientasi konsumen atau
customer orientation, khususnya pada dunia bisnis yang bergerak dibidang produk,
kepuasan konsumen merupakan elemen penting dan juga penentu dalam
mempertahankan, maupun menumbuh kembangkan perusahaan, kepuasan
konsumen merupakan bagian dari pemasaran dan memainkan peran penting di
pasar, namun ada bc!::crapa hal yang harus dipahami oleh perusahaan selaku
produsen, bahwa semakin banyak konsumen maka perusahaan akan semakin sulit
mengenali konsumennya secara teliti terutama tentang suka atau tidaknya
konsumen terhadap produk yang ditawarkan dan alasan yang mendasarinya.

Pelayanan dapat dikatakan berkualitas jika sesuai dengan keinginan atau
kebutuhan penerima layanan, untuk mengetahuinya perlu dilakukan pengukuran
dan penilaian dari pengguna layanan. Kualitas pelayanan berhasil dibangun, apabila
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan mendapatkan pengakuan dari pihak-

pibak yang dilayani. sehingga cilra kualitas yang baik bukanlah berdasarkansudut

pandang atau persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau

persepsi pelanggan.

T TR T s s 100
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clanggan yang mengkonsumsi dan menikmati jasa, schingga merckalah

ANy se - \ 3 ¥ ¥
yang hamsnyd menentukan standar ]{Uq’,lh[as PCI[I}’('I]IEIH. PCFSC]')SI pc]anggdn

terhadap kuali i ik .
adap kualitas jasa atau pelayanan merupakan penilaian menycluruh atas

keung . .
unggulan suatu pelayanan, Proses penentuan suatu kualitas pelayanan yang

diberikan merupakan penilaian dari penerima jasa berdasarkan sudut pandang dan

PEISEpst pelanggan atas jasa pelayanan yang didapatkan, Perscpsi penilaian
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pelanggan yang diberikan terhadap pelayanan merupakan penilaian menyeluruh,

schingga dapat dikatakan bahwa suaty pelayanan yang berkualitas adalah pelayanan

yang berdasarkan pada kepuasan pelanggan.

Disisi lain kepuasan konsumen, pelayanan juga merupakan faktor utama
yang mempengaruhi kepuasan terhadap konsumen, perhatian terhadap kepentingan
serta kepuasan atas pelayanan menjadi faktor kunci utama untuk keberhasilan usaha
di tengah iklim persaingan yang semakin ketat, perusahaan juga dituntut untuk terus
melakukan perbaikan terutama pada kualitas pelayanannya, karena kualitas
pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan konsumen.

Fenomena yang terjadi di PT Mayora Indah Tbk Cabang Sukabumi Kota
adalah tingkat kepuasan konsumen terjadi penurunan, terlihat dari menurunya
jumlah konsumen yang menggunakan produk di PT Mayora Indah Tbk Cabang
Sukabumi Kota, penurunan ini terjadi adanya keluhan-keluhan konsumen seperti
kurangnya kesiapan petugas dalam memberikan informasi yang akurat, kurang
cepat tanggap dari petugas dalam memberikan pelayanan, tidak tepat waktu dalam

memberikan pelayanan, terkadang petugas kurang jelas dalam menyelesaikan
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persoalan jika ada konsumen yang komplain. Untuk lebih jelasnya jenis keluhan

g
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tesbut di atas dapat dilihat dalam tabel 1.1 berikut ini

T T
Boe Y

| 9305
b Keluhan K v
¢ Al ionsumen PT Mayora Indah Thk Cabang Sukabumi Kota
‘ Tahun 2019-2021
E
B ' No G Tahun |
, : ; Kriteria Keluhan Target 2019 ZUZUJ_ 2021
e l._| Petugas kurang cepat tanggap 4% | 20% | 22%
B % informasi kurang jelas kepada konsumen 20% | 20% | 21% |
£ 3. | Petugas lambat dalam hal pelayanan [ 15% | 15% | 13%
- 4 Tidak tepat waktu 14% | 14% | 17% |
g 5_| Komunikasi yang kurang efekiit <10% 559, 25% | 25%
6 | Return Barang 80% | 80% | 85%
7 | Pengiriman /Jasa kirim 80% | 75% | 80%
|_8 | Diskon/Price List 24% | 20% | 22%

Sumber : Frontier 2022

Berdasarkan penjelasan pada tabel di atas, dapat diketahui dari semuaaspek

kriteria rata-rata mengalami peningkatan pada tahun sebelumnya seperti cepat

R F R VA A A

tanggap mengalami kenaikan scbesar 2%, informasi keapa konsumen sebesar 1%,
tidak tepat waktu sebesar 3%, return barang sebesar 5%, pengiriman barang 5%
dan price list sebesar 2%. Hal tersebut dipengaruhi oleh beberapafactor salah
satunya adalah tidak adanya evaluasi terhadap karyawan, banyak karyawan yang
bekerja di rumah atau WFH (work From home) karena adanya pandemic covid-19
sehingga komunikasi dengan konsumen terbatas.

Berdasarkan dari fenomena atau permasalahan tersebut di atas maka penulis
tertarik untuk mengajukan peneclitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di PT Mayora Indah Tbk Cabang

Kota Sukabumi”.
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Perumusan Masalah Penelitian

Berdasark - i
dasarkan latar belakang dj atas, maka penulis dapat merumuskan

masalah penelitian yaity scbagai berikut -

Ao U e o B i L i

/. Bagaimana kualitas pelayanan di PT Mayora Indah Tbk Cabang Kota

Sukabum;j

T PRSI,
v

A e S A O i F A e e A

2. Bagaimana kepuasan konsumen di PT Mayora Indah Tbk Cabang Kota

Sukabumi

Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di

PT Mayora Indah Tbk Cabang Kota Sukabumi

1.3 Maksud dan tujuan Penelitian

Maksud dari penelitian ini adalah untuk mempelajari, menganalisa dan
menyimpulkan apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Adapun maksud dan tujuan dari penelitian yang dilakukan adalah
sebagai berikut:

I. Untuk mengetahui kualitas pelayanan di PT Mayora Indah Tbk Cabang

Kota Sukabumi

2. Untuk mengetahui kepuasan konsumen di PT Mayora Indah Tbk Cabang

Kota Sukabumi

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen di PT Mayora Indah Tbk Cabang Kota Sukabumi




14 Kegunaan Penclitian

Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat digunakan oleh berbagai pihak

yang berkepentingan, anatary lain:

B AL e S TR T I T

B 1. Bagi Penulis

k. Sebagai  pengal ikasi

£ pengalaman  berharga  dalam mengaplikasikan dan
B

% mengimplementasikan ilmy pengetahuan yang diperoleh dari Sekolah
E‘ Tinggi llmu Ekonomi Penguji Sukabumi,

3 : i

[ 2. Bagi Akademisi

I

Gl Pt o

Penelitian sebagai salah satu wujud dari Tridarma Perguruan Tinggi, yaitu

o
i

B i ,

| penclitian, pengabdian masyarakat dan pengembangan keilmuan,

g 3. Bagi Intansi

B

B Hasil litian ini di i

| 1l penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu gambaran yang

i

lebih baik mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

1.5 Kerangka Pemikiran

Kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan
produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya
dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan yang diharapkan.
Menurut Tjiptono dalam Meithiana Indrasari (2019:61).

Menurut Tjiptono dalam Meithiana Indrasari (2019:65), ada lima dimensi
atau lima faktor utama kualitas pelayanan yang digunakan konsumen untuk menilai

atau menentukan kualitas pelayanan. Kelima dimensi tersebit adalah sebagai

berikut:
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Keandalan (Reability)

Daya tanggap (H‘e.mfm,l.'i':’cnc.s'.‘f)
Jaminan (Asuranc)e

Empati (Emphaty)

Bukti fisik (Tangible)

N

Banyak pakar yang mendefinisikan  kepuasan konsumen  berdasarkan

persepektifnya masng-masing meskipun tidak terdapat satu definisi tunggal yang

menjadi rujukan bersama mengenai kepuasan konsumen, namun pada intinya

mereka menyatakan subtansi yang sama tentang kepuasan konsumen. Kepuasan

konsumen adalah perasaan (feeling) yang dirasakan pembeli dari kinerjaperusahaan

yang memenuhi harapan mercka, menurut Hendy Zelviean Adhari (2021:41).
Menurut Kotler dan Keller dalam Hendy Zclviean Adhari (2021:41) ada

beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain:

Kualitas produk

Harga

Kualitas pelayanan

Faktor emosional
Biaya dan kemudahan

R S

Suatu kualitas dikatakan baik jika penyedia jasa memberikan layanan yang
setara dengan yang diharapkan oleh pelanggan (Meithiana Indrasari, 2019:62).

Dengan demikian, pencapaian kepuasan pelanggan memerlukan keseimbangan

antara kebutuhan dan keinginan dan apa yang diberikan. Kedua variabel tersebut

memiliki pengaruh yang kuat dan digambarkan dalam kerangka pemikiran sebagai

" berikut :
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Menur o T3
L wrunnya Tingkat Kepuasan Konsumen
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L MANAJEMEN PEMASARAN

Y
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Kualitas Pelayanan (X) j

v

Kepuasan Konsumen (Y)

B D P AT S T A A

K-ualit'fls pelayanan adalah suatu keadaan
dinamis yang berkaitan erat dengan
produk, jasa, sumber daya manusia, serta
proses dan lingkungan yang setidaknya
dapat memenuhi atau malah dapat
melebihi  kualitas  pelayanan yang
diharapkan. Mecnurut Tjiplono dalam
Meithiana Indrasari (2019:61)

v

Keandalan (Reability)

Daya tanggap (Responsiveness)
Jaminan (Asuranc)e

Empati (Emphaty)

Bukti fisik (Tangible)

oo~

ey

Kepuasan konsumen adalah perasaan
(feeling) yang dirasakan pembeli dari
kinerja perusahaan yang memenuhi
harapan mereka. menurut Hendy
Zelviean Adhari (2021:41)

;

Kualitas produk
Harga

Kualitas pelayanan
Faktor emosional

Biava dan kemudahan

A e

|

Diduga Terdapat Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di PT

Mayora Indah, Tbk Cabang Kota Sukabumi

Sumber : Diolah Sendiri

Gambar 1.1
Kerangka Pemikiran
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Dari g ar ke 2, o -
art gambar kerangka pemikiran tersebut di atas, dijelaskan bahwa kualitas

elayanan sebagai bapian v . C ik
pelayanan sebagai bagian yang penting dalam dunia pemasaran kemudiandianalisis

apakah  perusahaan  membutuhkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan

kepu ; ThY ;
puasan konsumen, maka kemudjan dilakukan strategi pemasaran yang terpadu

untuk ingks c —
peningkatan kepuasan konsumen. pengaruh antara kualitas pelayanan dengan

kepuasan konsumen dapat diperjelas lagi melalui gambar paradigma penclitian

x|
Gambar 1.2

Paradigma Penelitian

sebagai berikut:

4
L

Keterangan :
X = Kualitas Pelayanan

Y = Kepuasan Konsumen

1.6  Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2014:93) Penelitian yang merumuskan hipotesis adalah
penelitian yang menggunakan pendekatan kuantitatif, sedangkan penelitian
kualitatif tidak merumuskan hipotesis tetapi menemukan hipotesis. Berdasarkan
pengertian di atas maka hipotesis dari penelitian ini adalah: “Diduga terdapat
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di PT Mayora

Indah Tbk Cabang Kota Sukabumi®.




1.7 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan dj pT Mayora Indah, Tbk yang beralamat di Jln.

Tomang Raya 21-23, Jakarta Barat (Gedung Mayora) sedangkan untuk Gudang

Cabang  Sukabumi beralamay Jalan  Lingkar Sclatan Sukabumi. penulis

melakukan penelitian mulai bulap Maret 2022 s.d Agustus 2022,

S P T O S e T T T s R
Sy b R e A e b ek B R ?

S

Tabel 1.5
Jadwal Penclitian

58 s Tahun 2022
| Yo - Maret | April | Mei | Jumi | Juli | Agst
1. | Pra penclitian x
2. | Pengumpulan Data X X X X
3. | Analisis Data X X X
4. | Penyusunan Laporan X -
| 5. | Sidang Usulan Penelitian X
6. | Bimbingan dan Perbaikan X X X
7. | Sidang Skripsi Lo
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