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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan merupakan bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat 

pelayanan yang diharapkan, apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan dengan baik dan memuaskan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

bagaimanakah gambaran pelayanan karyawan Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya, bagaimanakah gambaran 

kepuasan konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya, apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan 

karyawan terhadap kepuasan konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. Waktu penelitian selama 3 bulan mulai 

dari bulan juni sampai dengan bulan agustus 2024. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif. 

Populasi dalam penelitian ini berjumlah 300 orang. Tehnik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling 

incidental yang berjumlah 60 konsumen. Tehnik pengumpulan data diperoleh dengan angket. Tehnik analisis data 

menggunakan analisis deskriptif. Berdasarkan perhitungan yang diperoleh dari hasil pengolahan data menggunakan 

bantuan SPSS 23 hasil dari variabel pelayanan karyawan (X) dan variabel kepuasan konsumen (Y) diperoleh nilai 

uji t 4,057 dengan nilai signifikan 0,000, maka dapat diketahui bahwa nilai signifikan lebih kecil dari 𝛼 (0,000 < 

0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa 𝐻𝑎 diterima dan 𝐻𝑜 ditolak. Artinya terdapat pengaruh yang signifikan 

antara pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen pada Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan Karyawan, Kepuasan Konsumen, UD Berkah Jaya 

ABSTRACT 

Service quality is a form of consumer assessment of the level of service received with the expected level of service, if 

the service received or felt is in accordance with what is expected, the quality of service is perceived well and 

satisfactorily. This study aims to determine how the influence of employee service quality on consumer purchase 

satisfaction. The research period is 3 months starting from June to August 2024. The research method used is a 

descriptive method. The population in this study amounted to 300 people. The sampling technique used was 

incidental sampling which amounted to 60 consumers. Data collection techniques were obtained by questionnaires. 

Data analysis techniques using descriptive analysis. The results obtained from the employee service variable (X) 

and the customer satisfaction variable (Y) obtained a t-test value of 4.057 with a significant value of 0.000, so it can 

be seen that the significant value is smaller than α (0.000 <0.05). So it can be concluded that H_a is accepted and 

H_o is rejected. This means that there is a significant influence between employee service and customer satisfaction 

at Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. 

 

Keywords: Employee Service Quality, Customer Satisfaction, UD Berkah Jaya 
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1. PENDAHULUAN  

Dalam era perkembangan zaman yang 

semakin maju menjadikan Persaingan yang 

semakin ketat menuntut pelaku usaha untuk 

mempunyai keunggulan kompetitif agar 

mampu bertahan dan bersaing dengan 

pesaing usaha yang lain. Upaya yang dapat 

dilakukan dengan meningkatkan kualitas 

pelayanan, produk serta menerapkan 

konsep pemasaran yaitu berorientasi pasar 

atau konsumen karena merupakan ujung 

tombak keberhasilan usaha. Andini dan 

Aditiya (2002) persaingan adalah usaha 

untuk memperhatikan keunggulan masing-

masing yang dilakukan perseorangan atau 

badan hukum dalam bidang perdagangan, 

produksi, dan pertahanan. Untuk 

memenangkan persaingan, perusahaan 

harus mampu memberikan pelayanan yang 

lebih baik dari pesaingnya. 

Dalam durnia bisnis, ke rpurasan 

pe rlanggan me rrurpakan erlermern pe rnting 

dalam mernernturkan dan mermperrtahankan 

maurpurn mernurmburhkan perrursahaan. 

Apabila pe rrursahaan merningkatkan kuralitas 

pe rlayanan di pe rrursahaan terrse rburt, maka 

konsurme rn ataur pe rlanggan akan de rngan 

se rnang hati dan serndirinya datang urnturk 

be rrlangganan di perrursahaan terrse rburt. Kotle rr 

(2009), me rnyatakan bahwa kerpurasan 

pe rlanggan merrurpakan suratur perrasaan 

se rnang ataur kercerwa se rse rorang yang murncurl 

se rterlah mermbandingkan antara perrserpsi 

ataur kersannya te rrhadap kinerrja (hasil) suratur 

produrk yang dihasilkan perrursahaan. 

Tjiptono (2008) mernyatakan bahwa 

ke rpurasan perlanggan dide rfinisikan serbagai 

e rvalurasi pasca konsurmsi bahwa suratur 

alterrnatif yang dipilih sertidaknya me rme rnurhi 

ataur merle rbihi harapan perlanggan. 

 Se riring de rngan pe rrke rmbangan durnia 

ursaha, bisnis ursaha grosir mernjadi salah 

satur ursaha yang me rnjanjikan. Murncurlnya 

ursaha serpe rrti ursaha grosir lainnya yang 

terrse rbar di se rtiap termpat mermberrikan 

pe rlayanan karyawan yang me rmuraskan 

konsurme rn, baik yang be rrsifat re rsmi maurpurn 

tidak rersmi. Ke rbe rradaan ursaha se rperrti 

grosir yang re rsmi maurpurn yang tidak rersmi 

mernjadi se rburah perrsaingan bisnis yang ke rtat 

karerna ursaha ingin me rndapatkan yang 

se rbanyak-banyaknya agar me rndapatkan 

ke rurnturngan yang be rsar. Marburn (2003) 

Pe rrsaingan ursaha ataur bisnis adalah ursaha 

dari dura pihak/le rbih perrursahaan yang masing-

masing be rrgiat mermperrolerh pe rsanan derngan 

mernawarkan harga ataur syarat yang paling 

merngurnturngkan. 

Kuralitas perlayanan merrurpakan bernturk 

pe rnilaian konsurmern terrhadap tingkat 

pe rlayanan yang dite rrima derngan tingkat 

pe rlayanan yang diharapkan. Apabila 

pe rlayanan yang dite rrima ataur dirasakan 

se rsurai derngan yang di harapkan, maka 

kuralitas perlayanan diperrse rpsikan baik dan 

mermuraskan. Ke rpurasan yang te rlah terrbe rnturk 

dapat merndorong konsurme rn urnturk 

merlakurkan permbe rlian dan nantinya akan 

mernjadi perlanggan se rtia. Fre rd Lurthans dalam 

burkurnya moe rnir (1995), mernjerlaskan 

pe rlayanan se rbagai se rburah prose rs pe rme rnurhan 

ke rburturhan merlaluri aktivitas orang lain yang 

mernyangkurt se rgala ursaha yang dilakurkan 

orang lain dalam rangka merncapai turjuran. 

Grosir Ursaha Dagang Be rrkah Jaya 

merrurpakan jaringan mini markert yang 

mernye rdiakan kerburturhan pokok dan 

ke rburturhan se rhari-hari. Grosir ini didirikan 

pada 16 marert 2008, yang be rralamatkan di 

De rsa Lantosan 1, Ke rcamatan Portibi, 

Kaburpate rn Padang Lawas Urtara Surmaterra 

urtara Indonersia. Grosir Ursaha Dagang Be rrkah 

Jaya ini mernjalankan perrannya se rsurai de rgan 

turjuran merre rka. Namurn tidak serpe rnurhnya apa 

yang di re rncanakan berrjalan sersurai derngan 

apa yang dire rncanakan berrjalan se rsurai derngan 

yang diharapkan. Urnturk itur perrursahaan ataur 

pimpinan perrlur me rnge rvalurasi dan merlakurkan 

pe rmberrdayaan terrhadap karyawan agar le rbih 

be rkerrja se rpe rnurh hati dan berrsikap profe rsional 

agar turjuran perrursahaan dapat terrcapai derngan 

se rmerstinya. 
 

2. METODE PENELITIAN 
Me rtoder perne rlitian merrurpakan cara yang 

digurnakan pernurlis urnturk mermperrolerh suratur 

turjuran ataur pe rmercahan masalah yang 

dihadapi dan urnturk me rnye rle rsaikan suratur 

pe rnerlitian. Mernurrurt Surgiyono (2019), 
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Me rnge rmurkakan bahwa “Mertode r perne rlitian 

merrurpakan cara ilmiah urnturk merndapatkan 

data derngan turjuran dan kergurnaan terrterntur. 

Me rtoder pe rne rliti berrhurburngan e rrat derngan 

prose rdurr, te rhnik alat serrta de rsain perne rlitian 

yang digurnakan. De rsain pernerlitian harurs 

cocok derngan pe rnde rkatan perne rlitian yang 

di pilih”. Mernurrurt Nizar (2016) 

Be rrpe rndapat bahwa “Mertoder perne rlitian 

merrurpakan suratur cara ilmiah urnturk 

merndapatkan data yang valid de rngan turjuran 

dapat di termurkan, dikermbangkan, ataur di 

burktikan, serhingga pe rnge rtahuran terrterntur 

se rhingga pada giliraannya dapat digurnakan 

urnturk mermahami, merme rcahkan, dan 

merngantisipasi masalah dalam bidang 

terrte rntur. 

Pe rne rlitian kuralitatif adalah perne rlitian 

dimana perne rliti dalam merlakurkan 

pe rnerlitiannya dalam mernggurnakan terknik-

terknik obse rrvasi, wawancara, ataur 

interrvie rw, analisis isi dan mertode r 

pe rngurmpurlan data lainnya urnturk 

mernyajikan re rspon-re rspon ataur pe rlakur 

surbje rk.  

Tempat dan waktu penelitian 

Pe rne rlitian ini dilaksanakan di Dersa 

Lantosan 1, Ke rcamatan Portibi, 

Kaburpate rn Padang Lawas Urtara, Surmaterra 

Urtara yang dipimpin olerh Bapak Amrin 

Harahap S.E r. Waktur perne rlitiannya dimurlai 

pada burlan ferbrurari sampai Agursturs. 

Populasi dan Sampel Penelitian 

Popurlasi dalam pernerlitian berrjurmlah 

300 orang, de rngan sampe rl yang digurnakan 

dalam perne rlitian ini berrjurmlah 60 orang. 

 

3. HASIL  
Tabel 4.1 

Data Profil Reponden 
No Keterangan Frekuensi Persentase 

(%) 

1 Jernis kerlamin 

- Laki-Laki 

- Perrermpurans 

 

35 

25 

 

58% 

42% 

 Jurmlah 60 Orang 100% 

 

 Be rrdasarkan taberl diatas dikertahuri dari 

60 re rsponde rn pe rlanggan de rngan je rnis 

ke rlamin laki-laki 35 orang ialah serbanyak 

58% dan jernis ke rlamin perre rmpuran 25 0rang 

se rbanyak 42% . 

 

a. Uji Validitas 
Urji validitas digurnakan urnturk 

mernge rtahuri se rbe rrapa cerrmat suratur 

instrurmernt ataur iterm-iterm dalam 

merngurkurr apa yang ingin diurkurr. Ite rm 

kure rsionerr yang tidak valid be rrarti dapat 

merngurkurr apa yang ingin diurkurr se rhingga 

hasil yang didapat tidak akan diperrcaya, 

se rhingga ite rm yang tidak valid harurs 

diburang ataur dipe rrbaiki. 
Tabel 4.2 

Hasil Uji Validitas Pelayanan 

Pernyataan  Rhitung Rtabel Keterangan 

Ite rm 1 0,304 Instrurme r

n valid 

jika 

Rhiturng > 

Rtaberl. 

De rngan 

df = n - 

2 = 60 – 

2 = 58 

de rngan 

taraf 

signifika

n 0,05 

maka 

nilai 

Rtaberl 

se rbe rsar 

0,2542. 

Valid 

Ite rm 2 0,309 Valid 

Ite rm 3 0,380 Valid 

Ite rm 4 0,284 Valid 

Ite rm 5 0,299 Valid 

Ite rm 6 0,331 Valid 

Ite rm7 0,512 Valid 

Ite rm 8 0,472 Valid 

Ite rm 9 0,576 Valid 

  Ite rm 10 0,573 Valid 

  Ite rm 11 0,470 Valid 

  Ite rm 12 0,537 Valid 

  Ite rm 13 0,478 Valid 

  Ite rm 14 0,557 Valid 

   Ite rm 15 0,573 Valid 

   Ite rm 16 0,528 Valid 

   Ite rm17 0,409 Valid 

   Ite rm 18 0,314 Valid 

   Ite rm 19 0,279 Valid 

   Ite rm 20 0,282 Valid 

 

Be rrdasarkan hasil urji validitas kuralitas 

pe rlayanan diatas dapat disimpurlkan bahwa 

angke rt mernge rnai kuralitas perlayanan 1 

sampai 20 dinyatakan valid, karerna Rhiturng > 

Rtaberl de rngan df = 60 – 2 = 58 maka 

diperrole rh Rtaberl adalah 0,2542. Serhingga 20 

iterm pe rrtanyaan kuralitas perlayanan 

dinyatakan valid. 
 



4 

 

 

Tabel 4.3 

Hasil Uji Validitas Kepuasan Pembelian 

Konsumen 

Pernyata

an  

Rhitun

g 

Rtabel Ketera

ngan 

Ite rm 1 0,508 Instrurme r

n valid 

jika 

Rhiturng > 

Rtaberl. 

De rngan 

df = n - 2 

= 60 – 2 

= 58 

de rngan 

taraf 

signifika

n 0,05 

maka 

nilai 

Rtaberl 

se rbe rsar 

0,2542. 

Valid 

Ite rm 2 0,538 Valid 

Ite rm 3 0,516 Valid 

Ite rm 4 0,584 Valid 

Ite rm 5 0,562 Valid 

Ite rm 6 0,629 Valid 

Ite rm7 0,368 Valid 

Ite rm 8 0,372 Valid 

Ite rm 9 0,388 Valid 

  Ite rm 10 0,324 Valid 

  Ite rm 11 0,352 Valid 

  Ite rm 12 0,329 Valid 

  Ite rm 13 0,296 Valid 

  Ite rm 14 0,375 Valid 

   Ite rm 15 0,510 Valid 

   Ite rm 16 0,320 Valid 

   Ite rm17 0,291 Valid 

   Ite rm 18 0,447 Valid 

   Ite rm 19 0,280 Valid 

   Ite rm 20 0,320 Valid 

 

Be rrdasarkan hasil urji validitas 

ke rpurasan permberlian konsurmern diatas 

dapat disimpurlkan bahwa angke rt mernge rnai 

kuralitas perlayanan 1 sampai 20 dinyatakan 

valid, karerna Rhiturng > Rtaberl de rngan df = 60 

– 2 = 58 maka diperrole rh Rtaberl adalah 

0,2542. Se rhingga 20 ite rm perrtanyaan 

kuralitas perlayanan dinyatakan valid. 

 

b. Uji Reabilitas 
Re ralibilitas adalah urnturk mernge rtahuri 

se rjurmlah mana hasil perngurkurran te rtap 

konsiste rn, apabila dilakurkan perngurkurran 

dura kali ataur lerbih terrhadap ge rjala yang 

sama derngan me rnggurnakan alat perngurkurr 

yang sama purla. Pada program SPSS, 

mertode r yang digurnakan dalam perne rlitian 

ini adalah Me rtoder Alpha Cronbach yang 

dimana suratur instrurmernt perne rlitian 

dikatakan rerliabler, bila koe rfisiern 

mernggurnakan batasan 0,6. 
 

 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Reabilitas 

No Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

1 Kuralitas 

Pe rlayanan 

0,752 Re rliaberl 

2 Ke rpurasan 

Pe rmberlian 

0,749 Re rliaberl 

 

c. Uji Normalitas 

Pe rngurjian normalitas derngan turjuran 

merlihat apakah suratur data terrdistribursi 

de rngan normal ataur tidak. Urji normalitas 

data yang digurnakan dalam bernturk 

pe rnerlitian ini adalah mernggurnakan urji 

Kolmogorov-Smirnov Te rst. Dan dikatakan 

terrdistribursi normal apabila nilai signifikasi 

dari perngurjian Kolmogorov-Smirnov Terst > 

0,05 (5%). Data hasil perngurjian dapat dilihat 

pada taberl berrikurt ini. 

 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Urnstandardizerd 

Rersidural 

N 60 

Normal 

Paramerterrsa,b 

Meran .0000000 

Std. 

Derviation 
5.62894136 

Most Erxtrermer 

Differrerncers 

Absolurter .108 

Positiver .108 

Nergativer -.085 

Terst Statistic .108 

Asymp. Sig. (2-tailerd) .081c 

a. Terst distriburtion is Normal. 

b. Calcurlaterd from data. 

c. Lillierfors Significancer Correrction. 

 

Be rrdasarkan taberl di atas dapat dilihat 

bahwa urji normalitas derngan me rnggurnakan 

Kolmogorov-Smirnov Te rst hanya de rngan 

merlihat nilai Asymp. Sig. (2-tailerd) pada 

ourtpurt SPSS 23. Dapat terrlihat bahwa data 

Asymp. Sig. (2-taile rd) se rbersar 0,081 > 0,05 

(5%), se rhingga data pada perne rlitian ini 
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be rrdistribursi normal. 

d. Uji Statistik Desktiftip 

 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Statistik Deskriftif 

Descriptive Statistics 

 N Minimurm Maximurm Meran 

Std. 

Derviation 

X 60 64 93 76.72 7.268 

Y 60 65 90 77.63 6.378 

Valid N 

(listwiser) 
60     

Be rrdasarkan hasil urji derskriptiftif 

diatas, dapat kita gambarkan distribursi data 

yang didapat dari perne rliti adalh: 

1. Variaberl X dari data terrse rburt bisa 

diderskripsikan bahwa nilai minimurm 64, 

nilai maksimurm 93, se rdangkan nilai rata-

rata (meran) 76,72 dan adapurn standar 

de rviasi data X adalah 7,268. 

2. Variaberl Y dari data terrse rburt bisa 

diderskripsikan bahwa nilai minimurm 65, 

nilai maksimurm 90, se rdangkan nilai rata-

rata (meran) 78,19 dan adapurn standar 

de rvisi data Y adalah 6,378. 

 

e. Uji T 

Tabel 4.7 

Hasil Uji T 

U rnstandardizerd Coerfficiernts Standardizerd 

Coerfficiernts 

Moderl B Std. 

E rrror 

Berta t 

Sig. 

(Constant) 35.125 10.286  3.415 .001 

Kerpurasan 

Konsurmern 

.536 .132 .470 4.057 .000 

(Constant) 45.979 7.837  5.867 .000 

Perlayanan 

Karyawan 

.413 .102 .470 4.057 .000 

Be rrdasarkan hasil urji signifikansi 

parsial (urji t) dapat dilihat derngan nilai 

Signifikansi dari variabe rl kuralitas 

pe rlayanan karyawan 0,000  < 0,05 kermurdian 

nilai Thiturng 3,415 se rdangkan ttaberl 1,672, 

se rhingga thiturng > ttaberl (4,057 > 1,672). 

Maka dapat disimpurlkan kuralitas perlayanan 

karyawan be rrpe rngarurh signifikan  te rrhadap 

ke rpurasan konsurme rn, serdangkan hasil urji 

signifikansi parsial (urji t) dapat dilihat 

de rngan nilai Signifikansi dari variaberl 

kuralitas perlayanan karyawan 0,000  < 0,05 

ke rmurdian nilai Thiturng 5,867 se rdangkan ttaberl 

1,672, se rhingga thiturng > ttaberl (4,057 > 1,672). 

Maka dapat disimpurlkan kuralitas perlayanan 

karyawan be rrpe rngarurh signifikan  te rrhadap 

ke rpurasan konsurmern 

 Be rrdasarkan hasil dari urji t pada 

pe rnerlitin ini dapat dilihat pada taberl di atas 

dapat berrpe rngarurh se rtiap variabe rl dimana 

nilai Ttaberl yang dipe rrolerh dari rurmurs df= n-k-

1, dimana n= jurmlah samperl dan k= jurmlah 

variabe rl inderpe rndern, jadi df=60 -2 - 1= 57 

De rngan pe rngurjian dura sisi (signifikansi = 

0,05) diperrole rh Ttaberl se rbe rsar 1,672. 

 Be rrdasarkan hasil urji signifikansi 

parsial (urji t) dapat dilihat derngan nilai 

Signifikansi dari variaberl kuralitas perlayanan 

karyawan 0,000  < 0,05 ke rmurdian nilai Thiturng 

4,057 se rdangkan ttaberl 1,672, se rhingga thiturng > 

ttaberl (4,057 > 1,672). Maka dapat disimpurlkan 

kuralitas perlayanan karyawan be rrperngarurh 

signifikan  terrhadap kerpurasan konsurmern. 

 

4. PEMBAHASAN 

Be rrdasarkan perngolahan Data diperrolerh 

nilai urji t serbe rsar 4,057 de rngan nilai 

sig=0,000 pada taraf kerperrcayaan 95% ataur 

tingkat kersalahan 5%. Derngan de rmikian 

maka dapat dikertahuri bahwa nilai sig lerbih 

ke rcil dari 𝛼=0,05 (0,000 < 0,05). Artinya 
terrdapat perngarurh yang signifikan antara 

pe rlayanan karyawan te rrhadap ke rpuraan 

pe rmberlian konsurme rn Grosir Ursaha Dagang 

Be rrkah Jaya. 

Be rrdasarkan dari hasil perne rlitian yang 

terlah dilakurkan se rberlurmnya, dapat dilihat 

bahwa kuralitas perlayanan be rrperngarurh 

positif dan signifikan terrhadap kerpurasan 

konsurme rn. Ini artinya bahwa se rmakin baik 

kuralitas perlayanan yang Ursaha Dagang 

Be rrkah Jaya be rrikan kerpada konsurmern, 
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maka akan sermakin merningkat purla 

tingkat kerpurasan konsurmern te rrhadap 

Grosir Ursaha Dagang Be rrkah 

Jaya.konsurme rn banyak me rmilih 

merlakurkan permbe rlian di Ursaha Dagang 

Be rrkah Jaya kare rna likasi Grosir yang 

murdah dijangkaur dan jurga te rrse rdia 

banyak barang yang diinginkan ole rh 

konsurme rn. 

De rngan be rgitur hal ini mermburktikan 

bahwa salah satur cara urnturk mermuraskan 

pe rlanggan adalah derngan cara 

mermbe rrikan perlayanan de rngan se rbaik-

baiknya. De rngan adanya pe rlayanan yang 

baik, maka terrciptalah kerpurasan 

pe rlanggan. Se rte rlah perlanggan me rrasa 

puras derngan produrk dan jasa yang 

diterrima, perlanggan akan 

mermbandingkan pe rlayannan yang 

diberrikan. Apabila pe rlanggan be rnar-be rnar 

terlah merrasa puras, perlanggan akan 

merlakurkan permberlian urlang dan 

pe rlanggan akan be rrcerrita kerpada banyak 

orang bahwa pe rrursahaan terrse rburt sangat 

bagurs dan akan be rrse rdia urnturk 

merre rkomerndasikan kerpada orang lain 

urnturk berrbe rlanja ditermpat yang sama. 

Maka dari itur, pe rrursahaan dari serkarang 

harurs mermikirkan derngan matang be rtapa 

pe rntingnya pe rlayanan terrhadap perlanggan 

merlaluri kuralitas perlayanan. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Be rrdasarkan hasil analisis data 

yang dipe rrolerh, derngan turjuranurnturk 

merlihat perngarurh kuralitas perlayanan 

terrhadap kerpurasan permbe rlian pada Grosir 

Ursaha Dagang Be rrkah Jaya, maka 

pe rnerlitian ini dapat disimpurlkan serbagai 

be rrikurt: 

1. Gambaran perlayanan karyawan 

diperrole rh skor rata-rata serbe rsar 76,72. 

Apabila dikonsurltasikan pada kriterria 

pe rnilaian yang dite rtapkan pada Bab III 

taberl 3.2, maka posisi perlayanan 

karyawan masurk pada katergori “baik”. 

2. Gambaran ke rpurasan konsurmern Grosir 

Ursaha Dagang Be rrkah Jaya dipe rrolerh 

nilai skor rata-rata serbe rsar 77,63. 

Apabila dikonsurltasikan pada kriterria 

pe rnilaian yang te rrdapat pada Bab III 

tabler 3.2, maka posisi kerbe rradaan 

ke rpurasan konsurmern Grosir Ursaha 

Dagang Be rrkah Jaya masurk pada 

katergori “baik”. 

3. Dari hasil perne rlitian diperrole rh nilai 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔=4,057 Se rdangkan 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙= 1,672 

de rngan nilai sig=0,00 pada taraf 

ke rperrcayaan 95% ataur tingkat kersalahan 

5%-=0,05 maka nilai sig le rbih bersar 

dari 𝛼 ataur 0,00 < 0,05. Hal ini 
mernurnjurkkan terrdapat perngarurh 

pe rlayanan karyawan te rrhadap kerpurasan 

pe rmberlian konsurmern Ursaha Dagang 

Be rrkah Jaya. 
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