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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan dan
kinerja karyawan terhadap kepuasan nasabah pada PT. AJ Adisarana Wanaartha Life
Cabang Multatuli Medan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian
asosiatif. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis linear
berganda. Populasi pada penelitian ini adalah nasabah PT. AJ Adisarana Wanaartha
Life Cabang Multatuli Medan yang telah membeli produk Wal Invest sebanyak 277
nasabah. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik probability
sampling dengan jumlah sampel sebanyak 164 responden. Pengujian secara parsial
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pada PT. AJ Adisarana Wanaartha Life Cabang Multatuli Medan sedangkan
untuk variabel kinerja karyawan tidak memiliki perngaruh terhadap kepuasan
nasabah. Selanjutnya, hasil uji secara simultan yang dilakukan menunjukkan bahwa
variable kualitas pelayanan dan kinerja karyawan berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah PT. AJ Adisarana Wanaartha Life Cabang Multatuli Medan. Adjusted r
square menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kinerja karyawan dapat
menjelaskan variasi terhadap kepuasan nasabah sebesar 14,5% dan sisanya sebesar
85,5% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

The purpose of this research is to see the influence of service quality and
employee performance of customers satisfaction at PT. AJ Adisarana Wanaartha
Life branch of Multatuli Medan. This type of research used is associative research.
Population in this research is all clients of PT. AJ Adisarana Wanaartha Life
branch of Multatuli Medan with total amount 277 clients. Sampling technique using
probability sampling method with the number of samples 164 respondents. Partial
test shows that variable of service quality have a effect to customers satisfaction of
PT. AJ Adisarana Wanaartha Life branch of Multatuli Medan while employee
performance not have effect to customers satisfaction. Furthermore, the test results
simultaneously conducted shows the variable service quality and employee
performance have effect to customers satisfaction of PT. AJ Adisarana Wanaartha
Life branch of Multatuli Medan. Adjusted r square shows that the service quality
and employee performance can explain the customers satisfaction of 14,5% and the
rest of 85,5% explained by other variables not examined in this study.

Keywords: Servie Quality, Employee Performance, Customers Satisfaction
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