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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: 1) bagaimanakah gambaran pelayanan 

karyawan Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya, 2) bagaimanakah gambaran 

kepuasan konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya, 3) 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. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling incidental 

yang berjumlah 36 konsumen. Teknik pengumpulan data diperoleh dengan 

angket. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif. Berdasarkan 

perhitungan yang diperoleh dari hasil pengolahan data menggunakan bantuan 

SPSS 22 hasil dari variabel pelayanan karyawan (X) dan variabel kepuasan 

konsumen (Y) diperoleh nilai uji t 2,956 dengan nilai signifikan 0,004, maka 

dapat diketahui bahwa nilai signifikan lebih kecil dari 𝛼 (0,004<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-kata kunci : Pelayanan Karyawan, Kepuasan Konsumen 
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The Influence of Employee Service Quality on Consumer Purchase Satisfaction at 

the Berkah Jaya Wholesale Trading Business 

 

ABSTRACT 

This research aims to find out: 1) what is the description of employee service at 

Berkah Jaya Wholesale Trading Enterprises, 2) what is the description of 

consumer satisfaction at Berkah Jaya Wholesale Trading Enterprises, 3) is there 

a significant influence between employee service on customer satisfaction at 

Berkah Jaya Wholesale Trading Enterprises. The research period was 3 months 

starting from June to August 2024. The research method used was a descriptive 

method. The population in this study was 300 people. The sampling technique 

used was incidental sampling, totaling 36 consumers. Data collection techniques 

were obtained using questionnaires. The data analysis technique uses descriptive 

analysis. Based on calculations obtained from the results of data processing using 

SPSS 22, the results of the employee service variable (X) and customer 

satisfaction variable (Y) obtained a t test value of 2.956 with a significant value of 

0.004, so it can be seen that the significant value is smaller than α (0.004< 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 on customer satisfaction 

at the Berkah Jaya Wholesale Trading Business. 

 

Key words: Employee Service, Customer Satisfaction 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 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 dunia bisnis, kepuasan pelanggan merupakan elemen penting 

dalam menentukan dan mempertahankan maupun menumbuhkan perusahaan. 

Apabila perusahaan meningkatkan kualitas pelayanan di perusahaan tersebut, 

maka konsumen atau pelanggan akan dengan senang hati dan sendirinya 

datang untuk berlangganan di perusahaan tersebut. Kotler (2009), 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi 

atau kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk yang dihasilkan 

perusahaan. Tjiptono (2008) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
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didefinisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif yang 

dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 

 Keunggulan kompetitif dapat di capai apabila pelaku usaha mampu 

memberikan kepuasan kepada konsumennya. Keunggulan kompetitif adalah 

keunggulan atas kompetisi yang ada yang tidak dapat dilakukan oleh 

kompetitor dan dapat diterapkan dalam jangka waktu yang lama (Pakpahan, 

2016). Perusahaan harus mempunyai komitmen manajemen untuk 

meningkatkan pelayanan yang diberikan untuk memuaskan konsumen secara 

terus menerus, kepuasan konsumen menjadi sangat penting pada kenyataan 

yang ada, konsumen yang tidak puas terhadap pelayanan karyawan yang di 

dapatkannya cenderung akan mencari penyediaan pelayanan karyawan yang 

lain yang mampu memuaskan kebutuhannya. 

Seiring dengan perkembangan dunia usaha, bisnis usaha grosir 

menjadi salah satu usaha yang menjanjikan. Munculnya usaha seperti usaha 

grosir lainnya yang tersebar di setiap tempat memberikan pelayanan 

karyawan yang memuaskan konsumen, baik yang bersifat resmi maupun 

tidak resmi. Keberadaan usaha seperti grosir yang resmi maupun yang tidak 

resmi menjadi sebuah persaingan bisnis yang ketat karena usaha ingin 

mendapatkan yang sebanyak-banyaknya agar mendapatkan keuntungan yang 

besar. Marbun (2003) Persaingan usaha atau bisnis adalah usaha dari dua 

pihak/lebih perusahaan yang masing-masing bergiat memperoleh pesanan 

dengan menawarkan harga atau syarat yang paling menguntungkan. 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

kualitas pelayanan. Perusahaan yang berhasil bertahan dalam perdagangan 



3 
 

 

adalah perusahaan yang mampu memberikan kepuasan pelayanan bagi 

kepada konsumen dan pelayanan yang lebih baik dari pesaingnya. Kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan sekarang susah menjadi hal yang penting 

bagi perusahaan. Kualitas pelayanan merupakan factor terpenting yang 

menentukan kepuasan konsumen, karena kepuasan pelanggan merupakan 

hasil penilaian pelanggan terhadap suatu produk atau jasa setelah 

menggunakan kepuasan tertentu (Razak, 2019). Hal ini dikarenakan 

pelanggan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa 

produk atau jasa lainnya. 

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 di 

harapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. 

Kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen untuk melakukan 

pembelian dan nantinya akan menjadi pelanggan setia. Fred Luthans dalam 

bukunya moenir (1995), menjelaskan pelayanan sebagai sebuah proses 

pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang menyangkut segala 

usaha yang dilakukan orang lain dalam rangka mencapai tujuan. 

Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya merupakan jaringan mini market 

yang menyediakan kebutuhan pokok dan kebutuhan sehari-hari. Grosir ini 

didirikan pada 16 maret 2008, yang beralamatkan di Desa Lantosan 1, 

Kecamatan Portibi, Kabupaten Padang Lawas Utara Sumatera utara 

Indonesia. Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya ini menjalankan perannya 

sesuai degan tujuan mereka. Namun tidak sepenuhnya apa yang di 
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rencanakan berjalan sesuai dengan apa yang direncanakan berjalan sesuai 

dengan yang diharapkan. Untuk itu perusahaan atau pimpinan perlu 

mengevaluasi dan melakukan pemberdayaan terhadap karyawan agar lebih 

bekerja sepenuh hati dan bersikap profesional agar tujuan perusahaan dapat 

tercapai dengan semestinya. 

Hasil dari observasi awal yang telah dilakukan dan hasil wawancara 

dengan beberapa konsumen kualitas pelayanan di Usaha Dagang Berkah Jaya 

masih kurang baik. Keberhasilan usaha dimulai dari kemampuan dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas baik kepada konsumennya. Apabila 

perusahaan mampu memberikan kualitas pelayanan dengan mutu terjamin, 

cost akan turun, permintaan pasar dan produktivitas akan naik, hasilnya 

adalah kepuasan pelanggan dan peningkatan benefit bagi pelaku usaha. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat di ketahui bahwa untuk membentuk 

kepuasan pelanggan, maka pihak grosir harus mengambil strategi yang di 

perlukan sehingga para konsumen akan merasa puas dengan layanan 

karyawan grosir, dengan penjelasan di atas, penulis bermaksud untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Pada Grosir 

Usaha Dagang Berkah Jaya. 

1.2 Rumusan masalah 

 Berdasarkan masalah diatas, maka yang menjadi rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 
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1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pembelian konsumen pada grosir Usaha Dagang 

Berkah Jaya? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen di 

grosir Usaha Dagang Berkah Jaya? 

3. Bagaimana kualitas pelayanan, kualitas produk, dan persepsi harga secara 

bersama-sama mempengaruhi kepuasan konsumen di grosir Usaha Dagang 

Berkah Jaya? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan konsumen terhadap kepuasan pembelian 

konsumen pada grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. 

1.4 Manfaat penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

perkembangan kualitas pelayanan terhadap perusahaan 

2. Hasil penelitian ini digunakan sebagai acuan dan bahan perkembangan bagi 

peneliti  

3. Sebagai sarana untuk meningkatkan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian konsumen  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Institusi  

Adapun manfaat penelitian ini bagi pihak universitas adalah dapat 

dijadikan sebagai sumbangan pemikiran untuk mewujudkan  
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2. Bagi Mahasiswa  

Penelitian ini dapat menjadi bahan pustaka ataupun referensi maupun dapat 

menambah wawasan bagi mahasiswa. 

3. Bagi peneliti  

Bagi peneliti penelitian ini diyakini dapat membantu peneliti untuk 

menambah wawasan dan pemahaman tentang pemasaran khususnya pada 

variabel kualitas pelayanan, kualitas produk, dan persepsi harga yang 

memengaruhi kepuasan konsumen. Penelitian ini dijadikan sebagai tugas akhir 

skripsi S1 Bisnis dan dapat mempertajam kemampuan berfikir dalam 

pemecahan masalah yang penting dimasa depan. 

4. Bagi dunia usaha  

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan bagi 

perusahaan mengenai kesadaran bagi pemilik akan pentingnya strategi yang 

perlu diperhatikan di dalam menjalankan bisnisnya agar meningkatkan 

kepuasan konsumen dengan baik guna mencapai sebuah tujuan. 
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BAB 2 

TINJAUAN TEORI 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Pengertian Kepuasan konsumen 

 kepuasan konsumen merupakan ukuran perasaan yang muncul 

setelah seorang pelanggan menggunakan produk maupun layanan yang 

diberikan karyawan. “kepuasan konsumen adalah situasi yang di tunjukkan 

oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya 

sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik”. Menurut Dwi 

Alawiyah Apriani, sunarti dalam Tjiptono (2012). Sedangkan menurut 

Marlina Kurnia, Suwikyo dalam kotler dan keller (2012) “kepuasan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara kinerja atau hasil yang diharapkan. “Apabila kinerja gagal memenuhi 

ekspektasi, konsumen akan tidak puas. Sedangkan menurut Marlina Kurnia, 

Suwikyo dalam Lovelock (2007) menjelaskan bahwa “kepuasan adalah 

keadaan emosional, ketidakpuasan, kejengkelan, kegembiraan atau 

kesenangan. 

 Berdasarkan pendapat para ahli di atas peneliti dapat 

menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang yang 

muncul pada diri seseorang karena mendapatkan barang yang di harapkan 

(sesuai) keinginan dan mendapatkan pelayanan kerja yang ada di grosir 

tersebut. 
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2.1.2 Aspek-aspek kepuasan konsumen 

 Supranto (2006) mengemukakan kepuasan konsumen telah dibagi 

ke dalam enam aspek yang berbeda. Keenam aspek kepuasan konsumen 

tersebut ialah Availability of service, Responsiveness of service, timeliness of 

service, profesionalism of service, Overall Satisfaction service, dan Overall 

Satisfaction With Product. 

Penjelasan mengenai keenam aspek kepuasan konsumen diatas adalah 

sebagai berikut: 

a. Availability of service (ketersediaan layanan) Meliputi kenyamanan, 

mudah di perbaiki, serta penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan 

yang di berikan tidak hanya sebatas sebelum penjualan, tetapi juga selama 

proses penjualan hingga purna jual, yang mencakup pelayanan reparasi 

dan ketersediaan komponen yang di butuhkan. 

b. Responsiveness of service (responsipitas layanan) merupakan kondisi 

layanan dapat beraksi dan menangani seluruh permintaan maupun keluhan 

konsumen  

c. Timeliness of service (ketetapan waktu layanan) merupakan kondisi 

dimana pekerjaan di selesaikan oleh penyedia layanan sesuai dengan 

perjanjian yang disepakati dengan konsumen. 

d. Professionalism of service (profesionalisme layanan) Merupakan kondisi 

dimana penyedia layananbersikap secara profesional ketika melaksanakan 

pekerjaannya dan menangani seluruh permintaan konsumen. 
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e. Overall satisfaction service (kepuasan layanan secara keseluruhan) 

Merupakan kondisi dimana penyedia layanan dapat memberikan 

pelayanan dan perlakuan secara baik dan maksimal kepada konsumen. 

Lupiyoadi (2008) mengemukakan ada beberapa aspek dalam mengetahui 

kepuasan konsumen yakni: 

a. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak grosir 

dan konsumen  

b. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk 

menciptakan visi di dalam perbaikan proses pelayanan  

c. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan 

d. Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan partnership 

marketing sesuai dengan situasi pemasaran. 

Menurut Suci Wulan Dari dalam Tjiptono dan Diana (2015) 

mengemukakan pendapat bahwa terdapat lima elemen pada kepuasan 

konsumen yaitu:  

a. Expectation (harapan) diartikan konsumen menyusun harapan tentang apa 

yang akan diterima dari produk. 

b. Performance (kinerja) yaitu sesama kegiatan konsumsi, konsumen 

merasakan kinerja dan manfaat dari produk secara aktual dilihat dari 

dimensi kepentingan konsumen. 

c. Comparison (perbandingan) yaitu setelah mengkonsumsi, baik harapan 

sebelum pembelian dan persepsi kinerja aktual dibandingkan oleh 

konsumen. 
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d. Confirmasion (penegasan) yaitu pengesan dari harapan konsumen, apakah 

harapan pra-pembeli dengan persepsi pembelian sama atau tidak. 

e. Discrepancy (ketidak sesuaian) yaitu dikonfirmasi yang negatif 

menentukan kinerja yang aktual ada di bawah tingkat harapan maka 

semakin besar ketidak puasan konsumen. 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas peneliti dapat menyimpulkan 

bahwa aspek kepuasan konsumen harus ada harapan, kinerja, kesesuaian, 

penegasan, ketidak sesuaian yang harus dipenuhi oleh perusahaan dalam 

memuaskan konsumen agar menjadi pelanggan tetap dalam perusahaan. 

2.1.3 Pengukuran Kepuasan Konsumen 

 Kepuasan konsumen ini dapat di ukur, apakah konsumen merasa 

puas atau tidak puas. Menurut Kotleriya menyatakan ada empat metode yang 

banyak di gunakan dalam pengukuran kepuasan konsumen, yaitu: 

a. Sistem keluhan dan saran  

Setiap perusahaan yang beriorentasi pada pelanggan wajib memberikan 

kesempatan bagi para konsumen untuk menyampaikan saran, kritik, 

pendapat, dan keluhan merek. 

b. Gostshoppimg 

Salah satu metode untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 

konsumen adalah dengan mempekerjakan beberapa orang untuk berperan 

sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan pesaing. Menceritakan 

berdasarkan pengalamannya mengenai kekuatan dan kelemahan produksi 

bandingkan pada pesaing. 
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c. Lost Costumer Analysis 

Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli 

atau yang telah beralih produk lain agar dapat memahami hal ini terjadi 

dan dapat mengambil perbaikan selanjutnya 

d. Survei Kepuasan Pelanggan  

Umumnya sebagai penelitian mengenai kepuasan konsumen 

menggunakan metode survei, baik via pos, telepon, e-mail, maupun 

wawancara langsung. 

2.1.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

 Membangun kepuasan pada konsumen dapat dicapai dengan 

harapan dari suatu produk perusahaan yang memilki kelebihan dari produk 

lain. Menurut Dewi Alawiyah Apriani dalam Grigoroudis dan Y.Sisko 

(2018), menyebutkan ada enam faktor utama yang perlu di perhatikan, antara 

lain:  

a. Nilai produk 

Nilai produk yang di tawarkan perusahaan terhadap konsumen seperti 

produk yang lengkap dan berkualitas. Dan nilai produk juga dapat berubah 

sebuah pembanding dengan produk yang di tawarkan orang lain dengan 

jenis yang sama. Nilai yang terkandung dalam suatu produk akan 

berpengaruh terhadap nilai jual di pasaran. 

b. Kualitas produk 

Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa 

produk yang mereka gunakan berkualitas. Produk di katakan berkualitas 

bagi seseorang, jika produk itu dapat memenuhi kebutuhannya. 
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c. Manfaat produk  

Konsumen tidak membeli atribut tetapi mereka membeli manfaat 

produk tersebut. Oleh karena itu atribut harus di terjemahkan menjadi 

manfaat fungsional dan emosional. 

d. Fitur produk 

Fitur adalah alat persaingan membedakan produk perusahaan terhadap 

produk sejenis menjadi pesaingnya. Menjadi produsen awal yang 

mengenalkan fitur baru yang di butuhkan dan di anggap bernilai menjadi 

salah satu cara yang efektif untuk bersaing. 

e. Desain produk 

Desain merupakan salah satu aspek membentuk citra produk. Sebuah 

desain yang unik, lain daripada yang lain, bisa merupakan satu-satunya ciri 

pembeda produk. Desain yang baik dapat memberikan kontribusi dalam 

hal kegunaan produk dan juga penampilannya. Gaya dan desain yang baik 

dapat menarik perhatian, meningkatkan kinerja produk, memotong biaya 

produk, dan memberikan keunggulan bersaing di pasar sasaran. 

f. Keandalan produk  

Kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal di pakai 

produk. 

2.1.5 Hakikat Pelayanan Karyawan 

 Kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan sangat ketat 

untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. Pelayanan menjadi suatu 

keharusan yang harus dilakukan suatu perusahaan agar mampu bertahan dan 

bersaing untuk mendapatkan kepercayaan pelanggan menurut Dwi Alawiyah 
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Apriani, Sunarti dalam Supranto (2006) mengatakan “kualitas pelayanan 

adalah sesuatu yang harus dikerjakan oleh si penyedia jasa dengan baik. 

Pelayanan seperti yang dirasakan oleh konsumen, berasal dari suatu 

perbandingan antara apa yang di tawarkan oleh suatu perusahaan pelayanan 

yaitu harapan dan dengan persepsi mereka tentang kinerja pemberi jasa”. 

Menurut Umar (2003) pelayanan secara umum adalah rasa menyenangkan 

yang di berikan kepada orang lain disertai kemudahan-kemudahan dan 

memenuhi segala kebutuhan mereka. 

 Berdasarkan pendapat para ahli di atas peneliti dapat 

menyimpulkan bahwa pelayanan adalah suatu yang harus di kerjakan dengan 

adanya bukti, kehandalan, tanggapan, jaminan, dan empati dari setiap 

karyawan tanpa ada paksaan tetapi karena tanggung jawab yang harus 

dijalankan dari perusahaan. 

2.1.6 Pengukuran Pelayanan 

 Pelayanan adalah hasil kerja yang di capai oleh pegawai dalam 

melaksanakan tugas sesuai dengan tanggung jawab. Ada lima dimensi yang 

di pakai untuk mengukur pelayanan, menurut Alawiyah Dwi dalam Zeithaml, 

Bitner, dan Gremler (2009) dalam bukunya Service marketing yaitu : 

1. Bukti Langsung (Tangible) 

Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan material yang 

di pasang. Menggambarkan wujud secara fisik dan layanan yang akan di 

terima oleh konsumen. Contohnya seperti keadaan gedung, fasilitas grosir, 

desain, dan keterampilan karyawan. 
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2. Keandalan (Reability) 

Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan handal 

dan akurat. Jika dilihat dalam bidang usaha jasa grosir, maka sebuah 

layanan yang handal adalah ketika seorang karyawan mampu memberikan 

pelayanan sesuai yang di janjikan dan membantu penyelesaian masalah 

yang dihadapi konsumen dengan cepat. 

3. Daya tanggap (Responsiveness) 

Kemauan untuk membantu konsumen dan memberikan jasa dengan 

cepat. Jika dilihat lebih mendalam pada layanan yang cepat tanggap di 

sebuah grosirbisa dilihat dari kemampuan karyawan yang cepat 

memberikan pelayanan kepada konsumen dan cepat menangani keluhan 

mereka. 

4. Jaminan (Assurance) 

Pengetahuan sopan santun, dan kemampuan karyawan untuk 

menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Sebuah jasa grosir kepastin 

menjadi hal yang penting untuk dapat memberikan kepada konsumennya, 

seperti jaminan keamanan dan keselamatan dalam bertransaksi dan 

kerahasiaan konsumen yang terjamin. 

5. Kepedulian/Empati (Empathy) 

Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada 

pelanggan. Layanan yang di berikan kepada pelanggan. Layanan yang di 

berikan oleh karyawan harus dapat menunjukkan kepedulian mereka 

kepada konsumen. 
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 Sedangkan menurut Hardiyansyah dalam Lovelock (2011) 

mengemukakan lima prinsip yang harus diperhatikan untuk mengevaluasi 

kualitas pelayanan jasa, yaitu:  

1. Responsipness (daya tangkap) adalah suatu respon/ kesigapan karyawan 

dalam membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan 

tanggap 

2. Reability (kehandalan) adalah satu kemampuan untuk memberikan jasa 

yang dijanjikan dengan akurat dan tepercaya. 

3. Assurance(jaminan) adalah kemampuan karyawan atas pengetahuan 

terhadap produk secara tepat, kualitas, keramahtamahan, perkataan atau 

kesopanan dalam memberikan informasi dan kemampuan dalam 

menanamkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. 

4. Empathy(perhatian)adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan 

perhatian yang bersifat individual atau pribadi terhadap para konsumen. 

5. Tangibles (kemampuan fisik) adalah suatu bentuk penampilan fisik, 

peralatan personal, media komunikasi dan hal-hal yang lainnya yang 

bersifat fisik. 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas peneliti dapat menyimpulkan 

bahwa pengukuran pelayanan karyawan harus ada bukti langsung, dan 

kepedulian yang harus ada dalam diri setiap karyawan untuk memuaskan para 

konsumen yang datang. 
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2.2 Kajian Relevan 

Kajian penelitian maksudnya peneliti memaparkan hasil penelitian 

terlebih dahulu yang relevan dengan topik yang di teliti. Dengan tujuan agar 

tidak terjadi timpang tindih terhadap apa yang di teliti. 

NO 
Tahun 

penelitian 
Nama peneliti Hasil penelitian 

1 2015 Sabariah, yang 

berjudul “pengaruh 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan rumah 

tangga pada PT. 

PLN (Persero) 

Rayon Samarinda 

Ulu 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengukur kekuatan pengaruh kualitas 

pelayanan pada PT. PLN (Persero) Rayon 

Samarinda Ulu. Populasi yang diambil 

dalam penelitian ini menggunakan 

sampling random (Probality Sampling), 

sedangkan jenis probality sampling yang 

di gunakan adalah cluter sampling. 

Analisis data yang di gunakan dalam 

penelitian ini adalah korelasi statistik 

parametris. Yaitu koefisien product 

moment dan analisis bregresi linier 

sederhana. Berdasarkan analisis data dan 

pengajuan hipotesis di ketahui bahwa 

kedua variabel yaitu kualitas pelayanan 

(X)dan kepuasan pelanggan (Y) 

mempunyai pengaruh yang positif dan 

sedang. Hal ini di buktikan dengan r = 

0,85 dimana pedoman untuk memberikan 

interprestasiyang berada pada 

interval0,80 – 1,00 yang masuk kategori 

sangat. Kualitas pelayanan PT. PLN 

(persero) Rayon Samarinda Ulu memiliki 

pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 

pelanggan yaitu sebesar 72,25% oleh 

karena itu kualitas pelayanan pada 

PT.PLN (persero) Rayon Samarinda Ulu 

harus di pertahankan dan di tingkatkan 

lagi agar kualitas pelayanan yang Usaha 

Dagang ada dapat lebih baik guna 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

2 2013 Jimmy dkk, (2013) 

yang berjudul 

Analisa pengaruh 

service Quality, 

Food Quality, dan 

price terhadap 

kepuasan pelanggan 

restoran Yung Ho 

Surabaya  

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisa pengaruh dari service 

Quality, Food Quality, dan price terhadap 

kepuasan pelanggan di Yung Ho 

Surabaya serta mengetahui faktor mana 

yang berpengaruh dominan terhadap 

costumer satisfaction di perusahaan 

tersebut. Penelitian ini dilaksanakan 

dengan menyebarkan kusioner pada 100 

responden konsumen dari Yung Ho 

Restaurant Surabaya. Alat analisa yang 
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digunakan untuk mengukur pengaruh 

service Quality,Food Quality, dan price 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Yung Ho 

Restauran Surabaya. Sedangkan faktor 

yang berpengaruh dominan terhadap 

kepuasan pelanggan di restoran ini adalah 

service Quality. 

 

 Dari kedua penelitian di atas perbedaan dengan penelitian ini, 

yaitu: indikator, tempat, dan waktu. Karena penelitian ini memfokuskan 

terhadap pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada 

grosir Usaha Dagang Berkah Jaya di Desa Lantosan1, Kecamatan Portibi, 

Kabupaten Padang Lawas Utara. Dengan tujuan untuk membuktikan apakah 

terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan karyawan terhadap 

kepuasan konsumen grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. 

2.3 Kerangka Berfikir 

 kerangka berfikir merupakan suatu unsur pokok dalam penelitian 

guna persamaan anggapan terhadap variabel-variabel yang berhubungan 

dengan penelitian. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan berkaitan erat dengan kepuasan pembelian. Dalam kerangka 

konseptual menggambarkan hubungan dan pengaruh kualitas produk dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan membeli, dan dapat membangkitkan 

pada keputusan konsumen. 

 Kepuasan konsumen merupakan tujuan dari suatu pemasaran jasa. 

Apabila pelanggan puas, maka perusahaan penyelenggaraan jasa dapat 

melakukan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelayanan jasa. Untuk 

mempermudah penelitian dan pengukuran kualitas pelayanan di kembangkan 

suatu alat ukur yang sangat berpengaruh terhadap kualitas pelayanan. 
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Berdasarkan pernyataan tersebut diduga bahwa variabel terikat (Y) di 

pengaruhi oleh variabel bebas (X) maka hubungan antar variabel dalam 

penelitian ini dapat di lihat pada paradigma penelitian seperti gambar berikut. 

2.4 Hipotesis 

 Hipotesis adalah dugaan atau jawaban sementara terhadap 

permasalahan yang perlu pembuktian melalui teori dan praktek. Pengajuan ini 

sangat penting dalam penelitian untuk mendapatkan jawaban yang benar. Jadi 

hipotesis dapat di terima apabila fakta membenarkan dan di tolak apabila 

fakta tidak di benarkan. Seperti apa yang di kemukakan dalam buku Bungin 

(2005) “Hipotesis merupakan bentuk dari hypo dan thesis yang artinya kurang 

dari pendapat yang diartikan sebagai suatu kesimpulan yang masih kurang 

pendapat atau yang masih belum sempurna”. Selanjutnya menurut Sekaran 

dalam Noor (2011) mengatakan bahwa “ Hipotesis sebagai hubungan yang di 

perkirakan secara logis diantara dua atau lebih variabel yang di ungkap dalam 

bentuk pertanyaan yang dapat diuji”. 

 Berdasarkan pendapat ahli di atas dapat disimpulkan bahwa 

hipotesis adalah jawaban sementara yang harus diuji kebenarannya melalui 

metode dan teknik penelitian tertentu terdapat permasalahan yang tujukan 

dalam penelitian setelah peneliti mengemukakan landasan teori dan kerangka 

berfikir. 

 Berdasarkan pendapat diatas, penulis membuat pengajuan hipotesis 

sebagai berikut: 

Ha :Terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan karyawan terdapat 

kepuasan konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. 
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Ho : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan karyawan terdapat 

kepuasan konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. 
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BAB 3 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Tempat dan Waktu Penelitian 

 Penelitian ini dilaksanakan di Desa Lantosan 1, Kecamatan Portibi, 

Kabupaten Padang Lawas Utara, Sumatera Utara yang dipimpin oleh Bapak 

Amrin Harahap S.E. Adapun alasan peneliti memilih tempat ini, karena 

menurut informasi belum pernah ada penelitian dengan judul pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pembelian konsumen yang masih dan 

sangat penting untuk dikaji lebih mendalam yang nantinya akan 

meningkatkan pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen. Disamping 

itu karena lokasi penelitian ini tidak jauh dari tempat tinggal peneliti, 

sehingga dapat menghemat waktu, biaya, dan tenaga.  

Berdasarkan jenis penelitian diatas maka penulis menggunakan metode 

penelitian deskriptif. Metode penelitian ini menggambarkan variabel X dan 

variabel Y. menurut Nizar (2016) ”penelitian deskriptif merupakan penelitian 

yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel bebas, baik satu variabel atau 

lebih (indevenden) tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan 

antara variabel yang satu dengan yang lain”. Sedangkan menurut 

Sukmadinata (2010) “penelitian deskriptif merupakan suatu bentuk penelitian 

yang paling dasar. Ditujukan untuk mendeskripsikan atau menggambarkan 

fenomena-fenomena yang ada”. Selanjutnya menurut Nizar (2011) “metode 

penelitian deskriptif merupakan suatu metode dalam meneliti status 

sekelompok manusia, suatu objek, suatu set kondisi, suatu system pemikiran, 

ataupun suatu kelas peristiwa pada masa sekarang. 
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3.1.1 Waktu Penelitian 

Tabel 3.1 Waktu Penelitian 

Kegiatan 
Waktu penelitian 

Feb Mar Apr Mei Juni Juli  Ags 

Pengajuan judul         

Penyusunan proposal        

Seminar proposal        

Pelaksanaan penelitian        

Pengolahan data        

Seminar akhir        

 

3.2 Metode Penelitian 

 Metode penelitian merupakan cara yang digunakan penulis untuk 

memperoleh suatu tujuan atau pemecahan masalah yang dihadapi dan untuk 

menyelesaikan suatu penelitian. Menurut Sugiyono (2019), Mengemukakan 

bahwa “Metode penelitian merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data 

dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Metode peneliti berhubungan erat 

dengan prosedur, tehnik alat serta desain penelitian yang digunakan. Desain 

penelitian harus cocok dengan pendekatan penelitian yang di pilih”. Menurut 

Nizar (2016) Berpendapat bahwa “Metode penelitian merupakan suatu cara 

ilmiah untuk mendapatkan data yang valid dengan tujuan dapat di temukan, 

dikembangkan, atau di buktikan, sehingga pengetahuan tertentu sehingga 

pada giliraannya dapat digunakan untuk memahami, memecahkan, dan 

mengantisipasi masalah dalam bidang tertentu. 

 Berdasarkan pendapat para ahli diatas penulis dapat menyimpulkan 

bahwa metode penelitian merupakan suatu cara yang digunakan oleh peneliti 

ini agar dapat memberikan gambaran yang jelas secara sistematis, faktual, 

dan akurat agar dapat memperoleh data yang di ambil. 
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 Sehubungan dengan pendapat diatas, maka ada lima kelompok 

penelitian menurut Nazir (2011) yaitu: 

1. Metode sejarah, merupakan suatu usaha untuk melakukan interpretasi dari 

bagian trend yang naik-turun dari suatu status keadaan di masa yang lampau 

untuk memperoleh suatu generalisasi yang berguna untuk memahami 

kenyataan sejarah, membandingkan dengan keadaan sekarang untuk 

memahami kenyataan sejarah. 

2. Metode deskriptif adalah suatu metode dalam meneliti status kelompok 

manusia, suatu objek, suatu kondisi, suatu sistem pemikiran ataupun suatu 

kelas peristiwa pada masa sekarang.  

3. Metode eksperimen adalah penelitian yang dilakukan dengan mengadakan 

manipulasi terhadap objek penelitian serta adanya kontrol. 

4. Grounded Research adalah suatu metode penelitian yang mendasarkan kepada 

fakta menggunakan analisis perbandingan bertujuan untuk mengadakan 

generalisasi empiris, menetapkan konsep-konsep, pembuktian teori dan 

mengembangkan teori dimana pengumpulan data dan analisis data berjalan 

pada waktu yang bersamaan. 

5. Metode penelitian tindakan adalah suatu penelitian yang dikembangkan 

bersama-sama antara peneliti dan decision maker tentang variabel-variabel 

yang dapat di manipulasikan dan dapat segera digunakan untuk menentukan 

kebijakan dan pembangunan. 

Menurut Setiyosari (2010) “metode penelitian kuantitatif terdiri dari 

a. penelitian deskriptif merupakan penelitian yang bertujuan untuk 

menjelaskan atau mendeskripsikan suatu keadaan, peristiwa, objek apakah 
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orang atau segala sesuatu yang berkaitan dengan variabel-variabel yang 

bias dijelaskan baik dengan angka-angka ataupun kata-kata.  

b. Penelitian kualitatif adalah penelitian dimana peneliti dalam melakukan 

penelitiannya dalam menggunakan teknik-teknik observasi, wawancara, 

atau interview, analisis isi dan metode pengumpulan data lainnya untuk 

menyajikan respon-respon atau pelaku subjek.  

c. Penelitian eksperimen merupakan satu-satunya penelitian tipe penelitian 

yang lain, dalam menentukan relasi hubungan sebab akibat hal ini 

dimungkinkan karena dalam penelitian eksperimen peneliti berdaya dan 

dapat melakukan pengawasan (control) terhadap variabel bebas baik 

sebelum penelitian maupun selama penelitian. Disamping itu dapat 

pengaruh komponen lain, yang diduga akan mempengaruhi hasil 

penelitian seperti pengaruh lingkungan sekitar responden penelitian.  

d. Penelitian eksperimen semua pada dasarnya sama dengan penelitian 

eksperimen murni, bedanya adalah dalam pengontrolan variabel. 

e. Penelitian eksperimen murni (true experimental) sesuai dengan namanya 

merupakan metode eksperimen yang paling mengikuti prosedur dan 

memenuhi syarat-syarat eksperimen. 

3.3 Populasi dan Sampel Penelitian 

3.3.1 Populasi Penelitian 

Populasi merupakan semua nilai hasil perhitungan maupun 

pengukuran, baik kuantitatif maupun kualitatif dari pada karakteristik tertentu 

mengenai sekelompok objek yang lengkap dan jelas. Menurut Nizar (2016) 

menyatakan bahwa “populasi merupakan serumpun atau sekelompok objek 
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yang menjadi sasaran penelitian”. Sugiyono (2014) mengemukakan bahwa 

“populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau 

subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya”. 

Frankel dan Wallen (Nizar,2016) mengemukakan bahwa “populasi 

ada dua macam, yaitu populasi target (target population) dan populasi yang 

dapat diakses (Accessible population). Populasi target merupakan populasi 

aktual kemana peneliti benar-benar ingin menggeneralisasikan hasil 

penelitiannya (pilihan ideal). Populasi yang dapat diakses merupakan 

populasi yang dapat diakses merupakan populasi kemana peneliti mampu 

menggeneralisasikan hasil penelitiannya (pilihan realistik). 

Berdasarkan pendapat diatas maka peneliti menyimpulkan bahwa 

populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek yang menjadi sasaran 

peneliti untuk memperoleh data yang dibutuhkan oleh peneliti. Populasi 

dalam penelitian ini adalah sebanyak ± 300 orang. 

3.3.2 Sampel Penelitian 

Sampel merupakan sebagian dari populasi yang mewakili 

karakteristik secara menyeluruh dalam suatu penelitian. Nizar (2016) 

mengatakan bahwa “sampel merupakan sebagian dari objek yang akan diteliti 

dan dipilih sedemikian rupa sehingga mewakili keseluruhan objek (populasi) 

yang ingin diteliti”. Sugiyono (2014) mengemukakan bahwa “sampel 

merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

tersebut. 
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Dimana menurut Arikunto (2002) accidental sampling adalah mengambil 

responden sebagai sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila orang 

yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data. 

3.4 Defenisi Operasional 

Untuk menyusun instrument penelitian terlebih dahulu peneliti 

merumuskan definisi operasional masing-masing variabel yang dapat diukur 

secara jelas tentang apa yang akan dibahas dalam penelitian ini diantaranya 

pelayanan karyawan (variabel X) dan kepuasan konsumen (variabel Y). 

Pelayanan adalah salah satu yang harus dilakukan atau diberi setiap 

perusahaan untuk menarik minat konsumen. Apabila layanan yang diberikan 

sesuai dengan kemauan maka kualitas layanan yang dipersepsikan baik dan 

memuaskan. Dan apabila pelayanan melebihi apa yang diharapkan, maka 

dapat dikatakan pelayanan yang ideal. Baik tidaknya layanan tergantung pada 

kemampuan penyediaan layanan dalam memenuhi harapan pelanggannya 

secara konsisten. 

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan 

konsumen yang merasa puas. Terciptanya kepuasan konsumen dapat 

memberikan beberapa manfaat antara lain pengaruh antara perusahaan dan 

konsumen menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembeli 

ulang dan terciptanya loyalitas konsumen, dan membentuk suatu rekomodasi 

dari mulut ke mulut (word of-mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. 
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3.5 Instrumen Penelitian 

Salah satu pola prosedur yang tidak bias diabaikan oleh peneliti 

adalah menentukan serta menyusun instrumen yang dilakukan pada 

penelitian. Menurut Arikunto (2010) mengemukakan bahwa “instrument 

penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan oleh peneliti dalam 

pengumpulan data agar pekerjaanya lebih mudah dan hasilnya lebih baik, 

dalam arti lebih cermat, lengkap, dan sistematis sehingga lebih mudah 

diolah”. Sedangkan menurut Sugiyono (2015) “instrument penelitian adalah 

suatu alat yang digunakan mengukur fenomena alam maupun sosial yang 

diamati”. Kemudian Bungin (2010) “instrument penelitian hanyalah 

pelengkap dari sekian banyak alat-alat bantu penelitian yang diperlukan oleh 

peneliti pada pengumpulan data yang menggunakan instrument penelitian”. 

Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa instrumen 

penelitian adalah alat bantu yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan 

data sehingga pekerjaan peneliti lebih mudah dan sistematis. Oleh karena itu 

baik tidaknya suatu penelitian didasarkan atas baik tidaknya instrumen yang 

digunakan. Dengan adanya instrument penelitian maka bias mempercepat 

peneliti mengumpulkan data yang diterima lebih akurat serta dapat dipercaya 

kebenarannya. 

Untuk menyusun instrumen penelitian terlebih dahulu peneliti 

merumuskan defenisi operasional masing-masing variabel yang dapat diukur 

secara jelas tentang apa yang akan dibahas dalam penelitian ini diantaranya 

pelayanan karyawan (variabel X) dan kepuasan konsumen (variabel Y). 
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Adapun indikator dari pelayanan adalah sebagai berikut: 1. Tangible 

(bukti langsung), 2. Reability (keadaan), 3. Responsiveness (daya tanggap), 4. 

Empaty (kepedulian), 5. Assurance (jaminan). Dari kelima indikator dapat 

disusun instrument 20 butir Pertanyaan. Adapun kisi-kisi instrument 

penelitian tentang strategi pemasaran adalah sebagai berikut. 

Tabel 3.2 Kisi-kisi Instrumen Pelayanan Usaha Dagang Berkah Jaya 

Adapun indikator dari pelayanan karyawan adalah sebagai berikut. 

No Indikator Butir angket Nomor soal 

1 Tangible ( Bukti langsung ) 4 1,2,3,4 

2 Reability (Keandalan) 4 5,6,7,8 

3 Responsiveness (Daya tanggap) 4 9,10,11,12 

4 Assurance (Jaminan) 4 13,14,15,16 

5 Empaty(Kepedulian) 4 17,18,19,20 

 Jumlah  20 

 

Berikutnya akan di tuliskan secara rinci indikator dari kepuasan 

konsumen yaitu sebagai berikut: 1. Harapan, 2. Kinerja, 3. Kesesuaian, 4. 

Penegasan, 5. Ketidak sesuaian. Dari kelima indicator dapat disusun 

instrument 20 butir pertanyaan. Adapun kisi-kisi instrument penelitian 

tentang kepuasan konsumen adalah sebagai berikut: 

Tabel 3.3 Kisi-kisi Instrumen Kepuasan Konsumen Usaha Dagang Berkah 

Jaya 

No Indikator Butir 

Angket 

Nomor soal 

1 Harapan 5 1,2,3,4,5 

2 Kinerja 5 6,7,8,9,10 

3 Kesesuaian 4 11,12,13,14 

4 Penegasan 3 15,16,17 

5 Ketidak sesuaian 3 18,19,20 

 Jumlah  20 
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3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan hal terpenting, karena sedikitnya ada 

kesalahan dalam penelitian akan sangat berpengaruh data yang diberikan oleh 

responden. Sebagaimana menurut Sugiyono (2015) menyatakan bahwa 

“tehnik pengumpulan data merupakan langkah yang paling utama dalam 

penelitian, karena tujuan penelitian adalah mendapatkan data”. Sedangkan 

menurut Ulber (2012) menyatakan bahwa “tehnik pengumpulan data 

merupakan suatu proses mendapatkan data empiris melaui responden dengan 

menggunakan metode tertentu. Sedangkan menurut Sugiyono (2015) cara 

mengumpulkan data dapat dilakukan dengan tehnik: 

1. Interview (wawancara) digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila 

peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan 

yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari 

responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil. 

2. Kusioner (angket) merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 

responden untuk dijawabnya. 

3. Observasi sebagai tehnik pengumpulan data mempunyai ciri yang spesipik 

bila dibandingkan dengan tehnik yang lain, yaitu wawancara dan kusioner. 

Berdasarkan beberapa pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa tehnik 

pengumpulan data adalah prosedur sistematis dan standar untuk memperoleh 

data yang diperlukan. Dari beberapa tehnik pengumpulan data diatas, dalam 

penelitian ini peneliti untuk menjaring data yang dibutuhkan pada penelitian 
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ini, maka penulis mengagunkan tehnik pengumpulan data dengan dua cara 

yaitu angket (kusioner) dan dokumentasi. 

3.7 Angket 

Untuk memperoleh data variabel X, peneliti menggunakan metode 

pengumpulan data dengan angket atau kuesioner, dengan membagikan 

sejumlah angket berisi pertanyaan atau pernyataan untuk dijawab oleh 

responden. Angket merupakan lembar pertanyaan atau pernyataan yang harus 

diisi oleh responden. Menurut Bungin (2010)menyatakan bahwa “Angket 

merupakan serangkaian alat daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis, 

kemudian dikirim untuk diisi oleh responden”. Selanjutnya menurut 

Sugiyono (2014) “kuesioner (angket) merupakan tehnik pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan tau pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawabnya”. 

Dari uraian yang telah dikemukakan oleh para ahli diatas maka 

penulis dapat menyimpulkan bahwa angket adalah sejumlah pertanyaan 

tertulis atau tehnik pengumpulan data dimana partisipan /responden mengisi 

pertanyaan atau pernyataan kemudian diisi dengan lengkap oleh responden. 

3.8 Tehnik Analisis Data 

 Analisis data adalah cara mengelola data hasil penelitian sehingga 

membuktikan kebenaran hipotesis yang diajukan. Untuk mendapatkan 

pengaruh dari variabel maka peneliti melakukan analisis terhadap data yang 

diperoleh dalam pengolahan data penelitian ini menggunakan beberapa model 

analisis diantaranya sebagai berikut: 
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3.8.1 Analisis Dekskriptif 

Analisis dekskriptif adalah salah satu tehnik yang bertujuan untuk 

menggambarkan tentang kedua variabel yaitu pelayanan karyawan (variabel 

X) dan kepuasan konsumen ( variabel Y). analisis dekskriptif ini dilakukan 

berupa penentuan mean, median, modus, serta distribusi frekuensi, dan grafik 

histogram, dalam pengolahan data digunakan dengan melalui perhitungan 

manual. 

Tabel 3.4 Kriteria Penilaian Pelayanan di Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya 

Presentase 

Nilai 
Nilai 

Nilai rata-

rata 

Penilai

an 
Keterangan 

8-10 80-100 3,1-4 A Sangat baik 

7-7,9 70-79 2,1-3 B Baik 

6-6,9 60-69 1,1-2 C Cukup 

5-5,9 50-59 1 D Kurang 

0-4,9 0-49 0 E Gagal 

 

3.8.2 Analisis Statistik Inferensial 

Tehnik analisis statistik inferensial digunakan untuk menguji hipotesis 

yang telah diajukan di awal penelitian yaitu terdapat pengaruh yang 

signifikan antara pengaruh pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen 

di Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya, apakah diterima, atau ditolak. Menurut 

Sugiyono (2015) “statistik inferensial adalah tehnik statistik yang digunakan 

untuk menganalisis data sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi”. 

Dalam pengujian ini dilakukan dengan menggunakan rumus korelasi “r” 

product moment dengan rumus : 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑁 ∑ 𝑋𝑌 − (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√{𝑁 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋)2}{𝑁 ∑ 𝑌2 − (∑ 𝑌)2}
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 Keterangan: 

 rxy : indeks korelasi product moment 

 N : Jumlah sampel 

 ∑ 𝑥 : jumlah variabel X 

 ∑ 𝑦: jumlah variabel Y 

∑ 𝑋2:jumlah kuadrat variabel X 

∑ 𝑌2:jumlah kuadrat variabel Y 

∑ 𝑋𝑌:hasil kali variabel X dan Y 

 Kemudian untuk melihat sejauh mana pengaruh yang signifikan 

antara kedua variabel digunakan uji t-test (“t”test). 

 t=
𝑟√𝑛−2

√1−𝑟2
 

Keterangan:  

 t  = koefisien pengaruh 

 n = banyaknya sampel  

 r = koefisien korelasi  

𝑟2 = kuadrat koefisien korelasi  

 Kemudian untuk melihat berapa persen pengaruh keduanya maka 

digunakan rumus koefisien determinasi dengan rumus : 

𝐾𝐷 (𝑅) = (𝑟)2𝑥 100% 

Keterangan : 

KD (R)  : koefisien determinasi  

 𝑟2   : kuadrat koefisien product moment 

 

 



 
 

32 
 

BAB 4 

HASIL PENELITIAN 

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

4.1.1 Keadaan Geografis 

Grosir usaha Dagang Berkah Jaya beralamatkan di jl.Gunungtua Binanga 

Desa Lantosan 1Kecamatan Portibi Kabupaten Padang Lawas Utara yang terletak 

di provinsi Sumatera Utara yang mempunyai luas wilayah 4.367 km dengan batas- 

batas sebagai berikut :  

Sebelah Utara : Berbatasan dengan Kab. Labuhan Batu Selatan  

Sebelah Selatan : Berbatasan dengan Kab. Padang Lawas 

Sebelah Barat : Berbatasan dengan Kab. Tapanuli Selatan 

4.1.2 Demografi 

Secara demografi Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya masuk kedalam 

kecamatan portibi, Kecamatan Portibi terdiri dari 36 Desa dengan jumlah 

penduduk sebanyak 29.327 jiwa (sumber. Statistik Kabupaten Padang Lawas 

Utara, Tahun 2023).  

4.1.3 Deskriptif Data 

Data yang telah dikumpulkan dari lapangan terdapat 36 orang responden 

dianalisis untuk memberikan gambaran tentang pengaruh pelayanan karyawan 

terhadap kepuasan kepuasan konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya, 

selanjutnya dilakukan perhitungan data tersebut untuk memberikan gambaran 

kedua variabel sekaligus penafsirannya. Sebelum dilakukan deskripsi data 

terhadap kedua variabel penelitian, yaitu pelayan karyawan sebagai variabel bebas 

(x) dan kepuasan konsumen sebagai variabel terikat (y), maka terlebih dahulu 
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disajikan data hasil penelitian yang diperoleh dari lapangan, data yang dimaksud 

adalah karyawan dan kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 4.1 Data pelayanan karyawan terhadap kepuasan konsumen pada 

Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya 

 

No 

Variabel X Variabel Y 

Nama Responden Nilai Nama Responden Nilai 

1 Mh 85 Mh 74 

2 Ah 87 Ah 77 

3 Th 74 Th 80 

4 Wth 88 Wth 85 

5 Sd 86 Sd 86 

6 Tl 81 Tl 85 

7 Ds 84 Ds 86 

8 Mw 75 Mw 78 

9 Ks 80 Ks 83 

10 Sh 84 Sh 79 

11 Wh 67 Wh 70 

12 Dh 66 Dh 68 

13 Ts 71 Ts 73 

14 Rs 71 Rs 75 

15 Rr 72 Rr 71 

16 Ih 80 Ih 80 

17 Bh 81 Bh 85 

18 Cb 78 Cb 80 

19 Eh 72 Eh 75 

20 Rj 67 Rj 70 

21 Ss 77 Ss 77 

22 Bth 78 Bth 79 

23 My 68 My 70 

24 Ah 93 Ah 90 

25 Ps 85 Ps 89 

26 Ed 73 Ed 75 

27 Th 73 Th 75 

28 Rd 72 Rd 73 

29 As 89 As 88 

30 Jb 79 Jb 76 

31 Ah 72 Ah 76 

32 Mh 68 Mh 71 

33 Hh 71 Hh 74 

34 Ah 79 Ah 78 
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35 Sh 81 Sh 86 

36 Th 73 Th 75 

37 AF 67 AF 90 

38 Rh 80 Rh 89 

39 Kk 82 Kk 75 

40 Ms 66 Ms 75 

41 Rk 92 Rk 72 

42 Mn 85 Mn 86 

43 Br 70 Br 75 

44 Mp 72 Mp 75 

45 Cr 64 Cr 70 

46 Kl 81 Kl 73 

47 Mr 73 Mr 77 

48 Z 73 Z 86 

49 Sr 67 Sr 73 

50 Pr 75 Pr 77 

51 Gs 81 Gs 68 

52 R 83 R 75 

53 Cr 76 Cr 75 

54 Mn 67 Mn 86 

55 N 71 N 72 

56 Ss 89 Ss 77 

57 Kh 75 Kh 68 

58 Rs 71 Rs 73 

59 P 79 P 77 

60 R 84 R 86 
 

4.1.4 Hasil Penelitian 

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui seberapa cermat suatu 

instrument atau item-item dalam mengukur apa yang ingin diukur. Item 

kuesioner yang tidak valid berarti dapat mengukur apa yang ingin diukur 

sehingga hasil yang didapat tidak akan dipercaya, sehingga item yang tidak 

valid harus dibuang atau diperbaiki. 

 

 



35 
 

 

 

Tabel 4.2  Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X) 

Pernyataan  Rhitung Rtabel Keterangan 

Item 1 0,304 Instrumen valid jika 

Rhitung > Rtabel. Dengan 

df = n - 2 = 60 – 2 = 58 

dengan taraf signifikan 

0,05 maka nilai Rtabel 

sebesar 0,2542. 

Valid 

Item 2 0,309 Valid 

Item 3 0,380 Valid 

Item 4 0,284 Valid 

Item 5 0,299 Valid 

Item 6 0,331 Valid 

Item7 0,512 Valid 

Item 8 0,472 Valid 

Item 9 0,576 Valid 

  Item 10 0,573 Valid 

  Item 11 0,470 Valid 

  Item 12 0,537 Valid 

  Item 13 0,478 Valid 

  Item 14 0,557 Valid 

   Item 15 0,573 Valid 

   Item 16 0,528 Valid 

   Item17 0,409 Valid 

   Item 18 0,314 Valid 

   Item 19 0,279 Valid 

   Item 20 0,282 Valid 

 

Berdasarkan hasil uji validitas kualitas pelayanan diatas dapat disimpulkan 

bahwa angket mengenai kualitas pelayanan 1 sampai 20 dinyatakan valid, 

karena Rhitung > Rtabel dengan df = 60 – 2 = 58 maka diperoleh Rtabel adalah 

0,2542. Sehingga 20 item pertanyaan kualitas pelayanan dinyatakan valid. 

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pembelian Konsumen 

Pernyataan  Rhitung Rtabel Keterangan 

Item 1 0,508 Instrumen valid jika 

Rhitung > Rtabel. Dengan 

df = n - 2 = 60 – 2 = 58 

dengan taraf signifikan 

0,05 maka nilai Rtabel 

sebesar 0,2542. 

Valid 

Item 2 0,538 Valid 

Item 3 0,516 Valid 

Item 4 0,584 Valid 

Item 5 0,562 Valid 

Item 6 0,629 Valid 

Item7 0,368 Valid 

Item 8 0,372 Valid 

Item 9 0,388 Valid 
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  Item 10 0,324 Valid 

  Item 11 0,352 Valid 

  Item 12 0,329 Valid 

  Item 13 0,296 Valid 

  Item 14 0,375 Valid 

   Item 15 0,510 Valid 

   Item 16 0,320 Valid 

   Item17 0,291 Valid 

   Item 18 0,447 Valid 

   Item 19 0,280 Valid 

   Item 20 0,320 Valid 

 

Berdasarkan hasil uji validitas kepuasan pembelian konsumen diatas dapat 

disimpulkan bahwa angket mengenai kualitas pelayanan 1 sampai 20 dinyatakan 

valid, karena Rhitung > Rtabel dengan df = 60 – 2 = 58 maka diperoleh Rtabel adalah 

0,2542. Sehingga 20 item pertanyaan kualitas pelayanan dinyatakan valid. 

b. Uji Reabilitas 

Realibilitas adalah untuk mengetahui sejumlah mana hasil pengukuran 

tetap konsisten, apabila dilakukan pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala 

yang sama dengan menggunakan alat pengukur yang sama pula. Pada program 

SPSS, metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Metode Alpha 

Cronbach yang dimana suatu instrument penelitian dikatakan reliable, bila 

koefisien menggunakan batasan 0,6. 

Tabel 4.4 Hasil Uji Reabilitas  

No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan 0,752 Reliabel 

2 Kepuasan Pembelian 0,749 Reliabel 

 

c. Uji Normalitas 

Pengujian normalitas dengan tujuan melihat apakah suatu data terdistribusi 

dengan normal atau tidak. Uji normalitas data yang digunakan dalam bentuk 
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penelitian ini adalah menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov Test. Dan dikatakan 

terdistribusi normal apabila nilai signifikasi dari pengujian Kolmogorov-Smirnov 

Test > 0,05 (5%). Data hasil pengujian dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.5 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 60 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 5.62894136 

Most Extreme Differences Absolute .108 

Positive .108 

Negative -.085 

Test Statistic .108 

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

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 
Berdasrkan tabel di atas dapat dilihat bahwa uji normalitas dengan 

menggunakan Kolmogorov-Smirnov Test hanya dengan melihat nilai Asymp. Sig. 

(2-tailed) pada output SPSS 23. Dapat terlihat bahwa data Asymp. Sig. (2-tailed) 

sebesar 0,081 > 0,05 (5%), sehingga data pada penelitian ini berdistribusi normal. 

d. Uji Statistik Deskriptif  

Tabel 4.6 Hasil Uji Statistik Deskriftip 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X 60 64 93 76.72 7.268 

Y 60 65 90 77.63 6.378 

Valid N (listwise) 60     

 
Berdasarkan hasil uji deskriptiftif diatas, dapat kita gambarkan distribusi 

data yang didapat dari peneliti adalh: 
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1. Variabel X dari data tersebut bisa dideskripsikan bahwa nilai minimum 64, 

nilai maksimum 93, sedangkan nilai rata-rata (mean) 76,72 dan adapun 

standar deviasi data X adalah 7,268. 

2. Variabel Y dari data tersebut bisa dideskripsikan bahwa nilai minimum 65, 

nilai maksimum 90, sedangkan nilai rata-rata (mean) 78,19 dan adapun 

standar devisi data Y adalah 6,378. 

e. Uji T 

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen (X) secara 

parsial mempengaruhi variabel dependen (Y), dengan ketentuan apabila tingkat 

signifikasi < α (0,05). Berikut tabel hasil uji t. 

Tabel 4.7 Hasil Uji T 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

Model B Std. Error Beta t Sig. 

(Constant) 35.125 10.286  3.415 .001 

Kepuasan Konsumen .536 .132 .470 4.057 .000 

(Constant) 45.979 7.837  5.867 .000 

Pelayanan Karyawan .413 .102 .470 4.057 .000 

 

 Berdasarkan hasil uji signifikansi parsial (uji t) dapat dilihat dengan nilai 

Signifikansi dari variabel kualitas pelayanan karyawan 0,000  < 0,05 kemudian 

nilai Thitung 3,415 sedangkan ttabel 1,672, sehingga thitung > ttabel (4,057 > 

1,672). Maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan karyawan berpengaruh 

signifikan  terhadap kepuasan konsumen, sedangkan hasil uji signifikansi parsial 

(uji t) dapat dilihat dengan nilai Signifikansi dari variabel kualitas pelayanan 

karyawan 0,000  < 0,05 kemudian nilai Thitung 5,867 sedangkan ttabel 1,672, 
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sehingga thitung > ttabel (4,057 > 1,672). Maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan 

karyawan berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan konsumen 

 Berdasarkan hasil dari uji t pada penelitin ini dapat dilihat pada tabel di 

atas dapat berpengaruh setiap variabel dimana nilai Ttabel yang diperoleh dari 

rumus df= n-k-1, dimana n= jumlah sampel dan k= jumlah variabel independen, 

jadi df=60 -2 - 1= 57 Dengan pengujian dua sisi (signifikansi = 0,05) diperoleh 

Ttabel sebesar 1,672. 

 Berdasarkan hasil uji signifikansi parsial (uji t) dapat dilihat dengan 

nilai Signifikansi dari variabel kualitas pelayanan karyawan 0,000  < 0,05 

kemudian nilai Thitung 4,057 sedangkan ttabel 1,672, sehingga thitung > ttabel (4,057 > 

1,672). Maka dapat disimpulkan kualitas pelayanan karyawan berpengaruh 

signifikan  terhadap kepuasan konsumen. 
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BAB 5 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan pengolahan Data diperoleh nilai uji t sebesar 4,057 dengan 

nilai sig=0,000 pada taraf kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5%. Dengan 

demikian maka dapat diketahui bahwa nilai sig lebih kecil dari 𝛼=0,05 (0,000 < 

0,05). Artinya terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan karyawan 

terhadap kepuaan pembelian konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. 

Berdasarkan dari hasil penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, dapat 

dilihat bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Ini artinya bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 

Usaha Dagang Berkah Jaya berikan kepada konsumen, maka akan semakin 

meningkat pula tingkat kepuasan konsumen terhadap Grosir Usaha Dagang 

Berkah Jaya.konsumen banyak memilih melakukan pembelian di Usaha Dagang 

Berkah Jaya karena likasi Grosir yang mudah dijangkau dan juga tersedia banyak 

barang yang diinginkan oleh konsumen. 

Dengan begitu hal ini membuktikan bahwa salah satu cara untuk 

memuaskan pelanggan adalah dengan cara memberikan pelayanan dengan sebaik-

baiknya. Dengan adanya pelayanan yang baik, maka terciptalah kepuasan 

pelanggan. Setelah pelanggan merasa puas dengan produk dan jasa yang diterima, 

pelanggan akan membandingkan pelayannan yang diberikan. Apabila pelanggan 

benar-benar telah merasa puas, pelanggan akan melakukan pembelian ulang dan 

pelanggan akan bercerita kepada banyak orang bahwa perusahaan tersebut sangat 

bagus dan akan bersedia untuk merekomendasikan kepada orang lain untuk 

berbelanja ditempat yang sama. Maka dari itu, perusahaan dari sekarang harus 
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memikirkan dengan matang betapa pentingnya pelayanan terhadap pelanggan 

melalui kualitas pelayanan. 

Dalam hal ini diperkuat dengan kajian yang relevan seperti penelitian yang 

terdahulu dimana Sabariah, yang berjudul “ pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan rumah tangga Pada PT. PLN (Persero) Rayon Samarinda 

Ulu”. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur kekuatan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. PLN (Persero) Rayon 

Samarinda Ulu. Populasi yang diambil dalam penelitian ini menggunakan metode 

sampling random (probality sampling), sedangkan jenis probality sampling yang 

digunakan adalah Cluter Sampling. Analisis data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah korelasi statistic parametris. Yaitu koefisisen product moment dan 

analisis beregresi linier sederhana. Berdasarkan analisis data dan pengajuan 

hipotesis diketahui bahwa kedua vaiabel yaitu kualitas pelayanan (X) dan 

kepuasan pelanggan (Y) mempunyai pengaruh yang positif dan sedang. Hal ini 

dibuktikan dengan r=0,85 dimana pedoman untuk memberikan interprestasi yang 

berada pada interval 0,80-1,00 yang masuk kategori sangat. Kualitas pelayanan 

pada PT. PLN (Persero) Rayon Samarinda Ulu memiliki pengaruh yang kuat 

terhadap kepuasan pelanggan yaitu sebesar 72,25%, oleh karena itu kualitas 

pelayanan pada PT.PLN (Persero) Rayon Samarinda Ulu harus dipertahankan dan 

ditingkatkan lagi agar kualitas pelayanan yang sudah ada dapat lebih baik guna 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

Demikian pula penelitian yang dilakukan oleh Jimmy dkk, (2013) yang 

berjudul “Analisa Service Qulity, Food Quality, dan Price Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Restoran Yung Ho Surabaya”. Penelitian ini bertujuan untuk 
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menganalisa pengaruh dari service Quality,Food Quality, dan Price terhadap 

kepuasan pelanggan di Yung Ho Surabaya serta mengetahui factor mana yang 

berpengaruh dominan terhadap costumer satisfaction diperusahaan tersebut. 

Penelitian ini dilaksanakan dengan menyebarkan kusioner pada 100 responden 

konsumen dari Yung Ho Restaurany Surabaya. Alat analisa yang digunakan untuk 

mengukur pengaruh service quality , Food Quality dan Price terhadap kepuasan 

pelanggan adalah analisa regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan keenam variabel service Quality, Food Quality dan Price 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Yung Ho Restaurant 

Surabaya. Sedangkan faktor yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

pelanggan di restoran ini adalah service Quality. 

Berdasarkan hasil penelitian yang relevan diatas, hal yang menjadi 

perbedaan dengan penelitian yang sekarang mengenai perbedaan indicator yang 

dibahas dan perbedaan tempat penelitian. Selanjutnya dalam penelitian yang 

relevan dan penelitian yang sekarang sama-sama mengkaji masalah pelayanan 

karyawan dan kepuasan konsumen. 

Berdasarkan dari penelitian diatas, dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

dapat meningktkan kepuasan konsumen. Dengan kata lain terdapat pengaruh 

signifikan antara “pengaruh pelayanan karyawan terhadap kepuasan pembelian 

konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya”. 
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BAB 6 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh, dengan tujuanuntuk 

melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pembelian pada Grosir 

Usaha Dagang Berkah Jaya, maka penelitian ini dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Gambaran pelayanan karyawan diperoleh skor rata-rata sebesar 76,72. 

Apabila dikonsultasikan pada kriteria penilaian yang ditetapkan pada Bab 

III tabel 3.2, maka posisi pelayanan karyawan masuk pada kategori “baik”. 

2. Gambaran kepuasan konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya 

diperoleh nilai skor rata-rata sebesar 77,63. Apabila dikonsultasikan pada 

kriteria penilaian yang terdapat pada Bab III table 3.2, maka posisi 

keberadaan kepuasan konsumen Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya masuk 

pada kategori “baik”. 

3. Dari hasil penelitian diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔=4,057 Sedangkan 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙= 

1,672 dengan nilai sig=0,00 pada taraf kepercayaan 95% atau tingkat 

kesalahan 5%-=0,05 maka nilai sig lebih besar dari 𝛼 atau 0,00 < 0,05. Hal 

ini menunjukkan terdapat pengaruh pelayanan karyawan terhadap 

kepuasan pembelian konsumen Usaha Dagang Berkah Jaya. 

  



44 
 

 

6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan implikasi hasil penelitian yang telah 

dipaparkan pada pembahasan sebelumnya, maka dalam hal ini peneliti 

menyarankan berbapa hal : 

1. Untuk karyawan, sebagai dorongan dan motivasi lebih aktif dalam 

memberikan pelayanan yang terbaik untuk mencapai kepuasan konsumen. 

2. Bagi pemilik, diharapkan dapat meningkatkan dan memberikan dorongan 

terhadap karyawan agar memberikan pelayanan yang lebih baik untuk 

mencapai kepuasan pelanggan di Grosir Usaha Dagang Berkah Jaya. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, bahwa hasil penelitian ini dapat digunakan untuk 

melanjutkan penelitian yang berhubungan dengan pelayanan karyawan 

terhadap kepuasan pembelian konsumen pada Usaha Dagang lainnya.
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ANGKET KEPUASAN KONSUMEN 

A. Pengantar 

1. Angket ini bertujuan untuk menyaring data dari konsumen yang berkunjung. 

2. Jawaban anda tidak mempengaruhi kedudukan anda di perusahaan ini.  

3. Jawaban anda akan dijaga kerahasiaannya. 

Nama : 

Umur : 

B. Petunjuk  

1. bacalah teks dan pernyataan secara seksama.  

2. Pilihlah salah satu jawaban yang tersedia dengan memberikan tandaceklis (√ ) 

pada salah satu jawaban yang paling dianggap benar beri tanda ceklis (√) pada 

kolom yang paling sesuai. Setiap responden diharapkan memilih 1 jawaban.  

Keterangan Skor penilaian  

1. Pilihan jawaban “ Ya” diberi bobot 1. 

2. Pilihan jawaban “Tidak” diberi bobot 0. 

C. Pertanyaan  

No Indikator Pertanyaan Ya  Tidak  Skor  Nilai  

1 

 

 

Harapan 

 

 

1. Apakah perusahaan perlu 

menyediakan ruang tunggu 

pelanggan? 

    

2. Apakah perlu adanya penyediaan 

lahan parkir dan kamar mandi? 

    

3. Apakah karyawan perlu 

memberikan informasi mengenai 

produk kepada konsumen yang 

baru berkunjung? 

    

4. Apakah karyawan harus 

berpenampilan menarik? 

    

5. Apakah karyawan kurang berlaku 

sopan? 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

Kinerja 

6. Apakah perusahaan harus 

meningkatkan pelayanan 

konsumen? 

    

7. Apakah karyawan aktif dalam 

melayani pengunjung? 

    

8. Apakah karyawan harus 

berpakaian rapi dan sopan? 

    

9. Apakah perusahaan menyediakan     



 
 

 

produk sesuai dengan keinginan 

konsumen? 

10. Apakah karyawan harus 

menyusun tempat produk sesuai 

dengan jenisnya? 

    

3 Kesesuaian 

11. Apakah karyawan harus 

memberikan pelayanan sesuai 

dengan kondisi konsumen? 

    

12. Apakah karyawan tidak membeda 

bedakan pengunjung yang datang?  

    

13. Apakah karyawan tegas dalam 

mengatasi jika ada masalah 

dengan konsumen? 

    

14. Apakah karyawan grosir memiliki 

kepribadian yang baik? 

    

4 Penegasan 

15. Apakah karyawan sering 

terlambat datang pada saat hari 

kerja? 

    

16. Apakah karyawan tidak teliti 

dalam peletakan tempat produk? 

    

17. Apakah lokasi Grosir yang terlalu 

dekat dengan jalan raya 

mengakibatkan kebisingan? 

    

5 
Ketidak 

sesuaian 

18. Apakah banyak produk-produk 

lama yang masih terpajang? 

    

19. Apakah penempatan produk tidak 

sesuai dengan kondisi ruangan? 

    

20. Apakah cara berpakaian dan 

berbicara karyawan tidak sopan? 

    

 

  



 
 

 

ANGKET PELAYANAN KARYAWAN  

A. Pengantar 

1. Angket ini bertujuan untuk menyaring data dari konsumen yang berkunjung. 

2. Jawaban anda tidak mempengaruhi kedudukan anda di perusahaan ini. 

3. Jawaban anda akan dijaga kerahasiaannya. 

Nama : 

Umur : 

B. Petunjuk  

1. Bacalah teks dan pertanyaan secara seksama. 

2. Pilihlah salah satu jawaban yang tersedia dengan memberikan tanda ceklis (√ ) 

pada salah satu jawaban yang paling dianggap benar beri tanda ceklis ( √ ) pada 

kolom yang paling sesuai. Setiap responden diharapkan memilih 1 jawaban.  

Keterangan Skor Penilaian  

1. Pilihan jawaban “Ya” diberi bobot 1. 

2. Pilihan jawaban “Tidak” diberi bobot 0. 

C. Pertanyaan  

NO Indikator Pertanyaan Ya Tidak  Skor Nilai 

1 Bukti langsung 

1. Apakah peralatan dan 

perlengkapan Grosir layak 

digunakan? 

    

2. Apakah kondisi sarana Grosir 

dapat digunakan dengan baik? 

    

3. Apakah karyawan ramah dan 

profesional dalam melayani? 

    

4. Apakah pelayanan dan fasilitas 

yang diberikan sesuai dengan 

keinginan konsumen?  

    

2 Kehandalan 

5. Apakah pelayanan sudah sesuai 

dengan yang diharapkan? 

    

6. Apakah karyawan harus peduli 

dan ramah terhadap konsumen? 

    

7. Apakah respon dari karyawan 

cepat? 

    

8. Apakah karyawan melakukan 

pendataan produk dengan baik?  

    

3 Daya tangkap 

9. Apakah karyawan 

menyampaikan informasi dengan 

jelas? 

    

10. Apakah pelayanan administrasi 

cepat dan tepat? 

    

11. Apakah karyawan bersedia 

membantu konsumen yang 

    



 
 

 

berkunjung? 

12. Apakah karyawan aktif dalam 

mengatasi jika ada masalah 

dengan pengunjung?  

    

4 Jaminan 

13. Apakah perusahaan menjamin 

keamanan konsumen grosir? 

    

14. Apakah karyawan siap dalam 

menangani keluhan konsumen? 

    

15. Apakah perusahaan 

mengutamakan kepuasan 

konsumen? 

    

16. Apakah perusahaan tanggung 

jawab terhadap keselamatan 

konsumen?  

    

5 Kepedulian/emptik 

17. Apakah karyawan memberikan 

perhatian kepada konsumen? 

    

18. Apakah karyawan secara pribadi 

memberikan perhatian dan akrab 

terhadap konsumen? 

    

19. Apakah karyawan memiliki 

toleransi dan pengertian terhadap 

konsumen apabila terjadi 

masalah? 

    

20. Apakah karyawan bersedia 

membantu konsumen jika 

mengalami masalah? 

    

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRÂN SKRIPSI

l. Uji Normalitas

Normal Parameters" Þ

Most Extreme Differences

Test Statistic

Asvmo. Siq. (2-tailed)

One-Sample K

a. Test dislribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction

Mean

Std. Deviation

Absolute

2. Uji Desktiptif

rnov lest

X

Unstandardized Residual

Y

Valid N (listwise)

OU

0000000

5 628941 36

.108

.108

- 085

108

.081 "

N
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Cronbach's Aloha
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