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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah pengaruh kualitas pelayanan
dan kinerja karyawan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank
Mayapada Cabang H.M Yamin Medan. Penelitian ini dilakukan dengan metode
deskriptif kuantitatif dengan menyebar kuesioner kepada 129 responden nasabah PT.
Bank Mayapada Cabang H.M Yamin Medan yang diperoleh dengan menggunakan
teknik accidental sampling. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah analisis statistik deskriptif. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dan
variabel kinerja karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan.
Selanjutnya, hasil uji secara simultan atau uji F yang dilakukan menunjukkan bahwa
variabel kualitas pelayanan dan kinerja karyawan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Adjusted r square menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
dan kinerja karyawan dapat menjelaskan variasi terhadap kepuasan nasabah adalah
sebesar 33,4% dan sisanya sebesar 66,6% d.ijelaskan oleh variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan, Kepuasan Nasabah.
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ABSTRACT

This research aims to determine whether the influence of service quality on
performance at PT. Bank Mayapada Branch HM Yamin Medan. This research was
conducted by quantitative descriptive method with the distribution of questionnaires
to 129 respondents customer of PT. Bank Mayapada Branch H.M Yamin Medan obtain
by using accidental sampling technique. The method of data analyze in this research
is descriptive statistic analysis. The result of this study indicate that service quality
variables have positive and significant impact on customer satisfaction. And employee
performance variable have positive and significant impact on customer satisfaction.
Furthermore, simultaneous test results or F tests conducted indicate that the variable
quality of service and employee performance have a positive and significant impact
on customer satisfaction. Adjusted r square shows that the service quality and
employee performance can explain the variation to customer satisfaction variable is
equal to 33,4% and the rest of 66.6% explained by other variables not examined in
this research.

Keywords: Service Quality, Employee Performance, Customer Satisfaction.
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