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Kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima 

melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat 

baik dan berkualitas. Salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas karyawan 

adalah motivasi kerja masing-masing karyawan yang mampu meningkatkan 

produktivitas kinerja karyawan. Semakin baik produktivitas kinerja karyawan, 

mempengaruhi kepuasaan konsumen pada Koperasi Karyawan PT.Gula Putih 

Mataram. Penelitian ini membuktikan pengaruh kualitas pelayanan dan motivasi 

kerja terhadap  kepuasaan konsumen melalui kinerja karyawan terbukti adanya. 

penelitian ini menggunakan analisis jalur, uji T dan uji F. Hasil dalam penelitian 

ini didapat F hitung sebesar 78,994 dengan F tabel sebesar 3,924 dan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05. Kadar determinasi sebesar 0,664 atau 66,4%, dengan 

demikian kepuasaan konsumen dipengaruhi oleh variabel kualitas pelayanan, 

motivasi kerja dan kinerja karyawan sebesar 66,4%  sisanya 33,6% dipengaruhi 

faktor lain.  
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