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PENGARUH KINERJA CUSTOMER SERVICE
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT. ASURANSI JIWASRAYA
DI MADIUN

Ninik Srijani & Agus Setiayawan
ninikikipae@gmail.com ; Agussetiawan.as870@gmail.com

UNIVERSITAS PGRI MADIUN

Abstrak : Penelitian ini bertujuan 1) Untuk mengetahui kepuasan pelanggan pada
PT. Asuransi Jiwasraya di Madiun. 2) Untuk mengetahui kinerja Customer Service
pada PT. Asuransi Jiwasraya di Madiun. 3) Untuk mengetahui pengaruh kinerja
Customer Service terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Asuransi Jiwasraya di
Madiun. Desain penelitian dalam penelitian ini adalah konklusif. desain konklusif
adalah desain yang memiliki konklusif (kesimpulan) pada akhir penelitian. Populasi
dalam penelitian ini sebanyak 451 Nasabah. Dengan sampel penelitian sebanyak 20%
atau sebesar 90 orang nasabah. Teknik pengambilan sampel untuk menentukan
sampel penelitian adalah Accidental Sampling. Teknik pengumpulan data dengan
menggunakan angket, observasi dan dokumentasi. Data diolah dengan menggunakan
SPPS dengan teknik analisa regresi liner. Hasil penelitian menunjukkan persamaan
garis regresi sebagai berikut Y= 13,547 + 0,550 X, artinya adalah apabila Kinerja
Karyawan ditingkatkan/naik 1% maka Kepuasan pelanggan akan naik pula 0,550%
apabila faktor lain konstan/ tetap.

Dari analisis diatas dapat diketahui bahwa t,;,,, adalah 5,351 t,,, 1,987, sig,, adalah
0,000 sedangkan Sig,,, 0,05. Hal ini berarti bahwanilai t,;,,,, 2 t,,, (5,351 21,987) atau
Sig,, < Sig,, (0,000 < 0,05), atau dapat disimpulkan tolak H,, artinya ada pengaruh
antara Kinerja karyawan terhadap Kepuasan pelanggan (Nasabah) pada PT Jiwasraya
cabang Madiun.

Kata Kunci : Kinerja karyawan, Kepuasan Pelanggan

Abstract: This study aims 1) To know customer satisfaction at PT. Asuransi
Jiwasraya in Madiun. 2) To know the performance of Customer Service at PT.
Asuransi Jiwasraya in Madiun. 3) To know the effect of Customer Service
performance on customer satisfaction at PT. Asuransi Jiwasraya in Madiun. The
research design in this study is conclusive. Conclusive design is a design that has
conclusive (conclusion) at the end of research. The population in this study as much as
451 Clients. With sample research as much as 20% or equal to 90 customer. The
sampling technique to determine the research sample is Accidental Sampling. Data
collection techniques using questionnaires, observation and documentation. Data was
processed by using SPPS with linear regression analysis technique. The result of the
research shows that the equation of regression line is Y = 13,547 + 0,550 X, it means
that if employee performance increase / increase 1% then customer satisfaction will
also increase 0,550% if other factor is constant / fixed. From the above analysis it can
be seen thatt,,, s 5,351 t,. 1,987, sighit is 0.000 while Sigpro 0,05. This means that

hitung

the value of't,,,,, 2 t,,,. (5,351 2 1,987) or Sig,, < Sig,,, (0.000 < 0,05), or it can be

count =

concluded reject H,, meaning that there is influence between employee's Performance
on Customer Satisfaction (Customer) at PT Jiwasraya Madiun branch.

Key Words : Employee Performance, Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

Seiring dengan meningkatnya taraf
hidup seseorang, maka pemenuhan kebutuhan
hidup tak lagi terbatas pada kebutuhan fisio-
logi saja. Namun kebutuhan keselamatan
akan rasa aman dan perlindungan kini juga
makin dirasakan. Sesuai dengan hierarki ke-
butuhan menurut Abraham Maslow ada 5 ke-
butuhan fisiologis, kebutuhan keselamatan,
kebutuhan sosial, kebutuhan akan penghargaan
dan kebutuhan akan aktualisasi diri (2009:30).
Mengingat bahwa kehidupan manusia tidak
terlepas dari berbagai resiko yang dapat me-
nimbulkan kerugian. Dengan memiliki asuransi
merupakan salah satu cara untuk pemenuhan
kebutuhan akan rasa aman dan faktor keti-
dakpastian yang mungkin terjadi pada hidup
seseorang.

Pelayanan jasa yang dirasa unggul
bagi konsumennya yaitu di dalam peme-
nuhannya dapat menciptakan suatu kepuasan,
karena kepuasan kerja yang dirasakan meru-
pakan tercapainya harapan konsumen terha-
dap jasa perusahaan. Menurut Howard dan
Sheth (1969) dalam Tjiptono (2011:443) ke-
puasan adalah situasi kongnitif pembeli ber-
kenan dengan kesepadanan atau ketidak-
sepadanan antara hasil yang didapatkan di-
bandingkan dengan pengorbanan yang dila-
kukan. Konsumen yang puas merupakan tu-
juanutama dari suatu perusahaan jasa, karena
dengan kepuasan perusahan dapat mengukur
dan memprediksi bahwa perusahaan tersebut
mampu bertahan dan berkembang di pasar.
Menurut Fornell dalam Tjiptono (2011:433)
kepuasan pelanggan dipandang sebagai salah
satu indikator untuk laba masa depan. Ke-
puasan menjadikan suatu perusahaan hidup
dan terus berkembang.

Menurut Kotler (2008:138) bahwa
ketidakpuasan pelanggan merupakan salah
satu faktor penyebab terjadinya perpindahan
merek karena konsumen yang tidak puas akan

mencari informasi pilihan produk lain, dan
mungkin akan berhenti membeli produk atau
mempengaruhi orang lain untuk tidak mem-
beli. Ketidakpuasan merupakan faktor ber-
bahaya yang dapat merugikan suatu perusahaan
jasa karena dapat menyebabkan menurunnya
keuntungan perusahaan. Untuk itu perusahaan
perlu mengukur tingkat kepuasan pelanggan.
Sehingga dalam pemenuhan layanannya,
perusahaan jasa harus dengan benar mema-
hami dan memperhatikan hal-hal yag menjadi
harapan dan keinginan pelanggan. Menurut
Kotler, (1994) dalam Yamit, (2005:80) me-
ngemukakan beberapa metode yang dapat
digunakan untuk mengukur kepuasan pe-
langgan, metode tersebut antara lain :
1) Sistem pengaduan
Sistem ini memberikan kesempatan kepada
pelanggan untuk memberikan saran, ke-
luhan dan bentuk ketidakpuasan lainnya
dengan cara menyediakan kotak saran.
Setiap saran dan keluhan yang masuk
harus menjadi perhatian bagi perusahaan,
sebab saran dan keluhan itu pada umumnya
dilandasi oleh pengalaman mereka dan hal
ini sebagai bentuk kecintaan mereka ter-
hadap produk maupun terhadap per-
usahaan.
2) Survey pelanggan
Survey pelanggan merupakan cara yang
umum digunakan dalam mengukur
kepuasan pelanggan misalnya, melalui
surat pos, telepon, atau wawancara secara
langsung.
3) Panel pelanggan
Perusahaan mengundang pelanggan yang
setia terhadap produk dan mengundang
pelanggan yang telah berhenti membeli
atau telah pindah menjadi pelanggan
perusahaan lain. Dari pelanggan setia
akan diperoleh informasi tingkat kepuasan
yang mereka rasakan dan dari pelanggan
yang telah berhenti membeli, perusahaan
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akan memperoleh informasi mengapa hal
itu dapat terjadi. Apabila pelanggan yang
berhenti membeli (customer loss rate) ini
meningkat hal ini menunjukkan kegagalan
perusahaan dalam memuaskan pelanggan.

Penyediaan sebuah produk pada
saat yang tepat, tempat yang tepat dengan
harga yang terjangkau belumlah cukup untuk
bisa merebut minat pelanggan pada produk
jasa tertentu. Apalagi munculnya berbagai
jasa untuk kategori produk asuransi tertentu
mengakibatkan pelanggan akan merasa bi-
ngung memilih jenis jasa asuransi mana yang
akan mereka gunakan sesuai dengan ke-
inginan dan kebutuhannya. Pihak manajemen
perusahaan berusaha mempengaruhi pelang-
gan akan karakteristik produk/jasa yang dapat
memberikan kepuasan terhadap kebutuhan
dan keinginan pelanggan.

Kinerja merupakan aspek yang pen-
ting dalam manajemen sumber daya manusia.
Rivai (2005:14), menyatakan “kinerja adalah
hasil atau tingkat keberhasilan seseorang se-
cara keseluruhan selama periode tertentu di
dalam melaksanakan tugas dibandingkan de-
ngan berbagai kemungkinan, seperti standar
hasil kerja, target atau sasaran atau kriteria
yang telah ditentukan terlebih dahulu dan te-
lah disepakati bersama”. Sehingga efektivitas
perusahaan dipengaruhi oleh hasil kinerja
karyawan. Menurut Harsuko (2011:140), ki-
nerja adalah sejauh mana seseorang telah
memainkan baginya dalam melaksanakan
strategi organisasi, baik dalam mencapai sa-
saran khusus yang berhubungan dengan peran
perorangan dan atau dengan memperlihatkan
kompetensi yang dinyatakan relevan bagi
organisasi. Kinerja adalah suatu konsep yang
multi dimensional mencakup tiga aspek yaitu
sikap (attitude), kemampuan (ability) dan
prestasi (accomplishment).

Dengan permasalahan yang ada diatas
maka kinerja dari agen-agen jiwasraya akan

menjadi penentu keberhasilan perusahaan.
Kinerja sumber daya manusia merupakan is-
tilah yang berasal dari kata job performance
atau actual performance (prestasi kinerja
atau prestasi sesungguhnya yang dicapai se-
seorang). Definisi kinerja karyawan yang di-
kemukakan A.A Anwar Prabu Mangkunegara
(2006:67) bahwa “kinerja karyawan (prestasi
kerja) adalah hasil kerja secara kualitas dan
kuantitas yang dicapai oleh seseorang kar-
yawan dalam melaksanakan tugasnya sesuai
dengan tanggung jawab yang diberikan
kepadanya”. Oleh karena itu disimpulkan
bahwa kinerja SDM adalah prestasi kerja
atau hasil kerja (output) baik kualitas mau-
pun kuantitas yang dicapai SDM persatuan
periode waktu dalam melaksanakan tugas
kerjanya sesuai dengan tanggung jawab yang
diberikan kepadanya (Mangkunegara, 2009:9).
Tujuan kinerja adalah menyelesaikan harapan
kinerja individual dengan tujuan organisasi.
Kesesuaian antara upaya pencapaian tujuan
individu dengan tujuan organisasi akan mampu
mewujudkan kinerja yang baik (Usman,
2008:489). Sehingga dengan kinerja agen
yang baik diharapakan semua kebutuhan na-
sabah Jiwasraya akan dapat terpenuhi dengan
cepatdan tepat.

Jiwasraya merupakan sebuah per-
usahaan yang menjual jasa (service) maka
layanan prima merupakan kunci sukses utama
sebuah perusahaan asuransi jiwa. Jasa yang
dijual dapat tercermin pada sumber daya
manusia yang bekerja diperusahaan tersebut,
sejauh mana kecepatan dan ketepatan pela-
yanan mulai dari penerbitan polis hingga
pembayaran manfaat asuransi yang telah di-
janjikan kepada pemegang polis. Jiwasraya
sebagai perusahaan asuransi jiwa tentu juga
sadar betul akan pentingnya layanan prima
bagi nasabahnya. Dengan demikian semakin
canggihnya arus informasi dan teknologi
yang mendukungnya, adalah pelayanan pada



158 CAKRAWALA PENDIDIKAN, VOLUME 20, NOMOR 2, OKTOBER 2017

kemudian hari justru akan berperan sangat
menentukan bagi keberhasilan bisnis asuransi
jiwa.

Masalah sumber daya manusia
menjadi lebih penting jika diingat bahwa
jumlah nasabah jiwasraya selalu meningkat
setiap tahunnya. Meskipun sudah didukung
dengan sarana kerja berteknologi canggih,
tetapi peran manusia dalam pelayanan
kepada nasabah masih tetap yang paling
menentukan. Apalagi, di Indonesia yang bu-
daya kekeluargaannya sangat kental. Dengan
banyaknya cabang yang dimiliki oleh Jiwasraya
secara langsung akan melayani jumlah nasa-
bah yang besar pula. Hal ini menimbulkan
tanggung jawab bisnis yang sangat besar pada
kantor-kantor cabang serta perwakilan yang
ada diseluruh pelosok yang Indonesia. Se-
hingga peran agen sebagai ujung tombak
perusahaan baik dibidang penjualan maupun
penagihan premi akan sangat menentukan
keberhasilan perusahaan, karena agenlah yang
akan berhadapan langsung dengan nasabah
(Jiwasraya, 2000:187).

Tujuan penelitian ini untuk menge-
tahui bagaimana kepuasan pelanggan, me-
ngetahui bagaimana kinerja karyawan dan
mengetahui pengaruh kinerja karyawan ter-
hadap kepuasan pelanggan pada PT. Asuransi
Jiwasraya di Madiun.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di PT.
ASURANSI JIWASRAYA Kantor Cabang
Madiun. PT. Jiwasraya bergerak di bidang
pelayanan asuransi jiwa. Pemilihan tempat di
Kota Madiun ini didasarkan pada obyek yang
diteliti yaitu agen atau tenaga penjualan
asuransi jiwa. Pada bulan Desember 2016-
Januari 2017, dengan melibatkan pelanggan
berjumlah 90 orang dengan teknik pengam-
bilan sampel menggunakan metode Accidental

Sampling.

Metode yang digunakan dalam pe-
nelitian ini adalah deskriptif. Metode des-
kriptif digunakan dalam penelitian ini karena
supaya memperoleh data yang akurat pada
saat penelitian dengan menggunkan angket
sebagai teknik mengumpulan data dan sam-
pel sebagai sasaran pengumpulan data yang
bersifat kuantitatif. Angket untuk mengeta-
hui respon nasabah tentang kepuasan pe-
langgan.

Instrumen Penelitian menggunakan
angket yang terdiri dari 20 soal dengan skor
maksimal 5 dan minimal 1. Sebelum digu-
nakan dalam penelitian, terlebih dahulu ang-
ket diuji validitas untuk mengetahui validitas
instrument yang akan dipakai agar dapat di-
gunakan untuk mengukur apa yang seharus-
nya diukur dalam penelitian Teknik yang di-
gunakan untuk mengetahui validitas adalah
teknik Korelasi Product Moment Pearson
dan uji reliabilitas instrument dengan meng-
gunakan rumus A4lpha. Data diolah dengan
mengunakan program SPSS.

HASILDAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian, varia-
bel Kinerja Karyawan dengan jumlah data
sebanyak 90 orang memiliki deskripsi data
sebagai berikut : a) Nilai rata-rata hitung
(mean) 30,20; b) Median 31,00; ¢) Modus 31;
d) Nilai Minimum 21; ) Nilai Maximum 38;
f) Standart Deviasi 4.01738. Hasil dapat di-
lihat pada tabel 2.

Dapat dideskriptifkan bahwa varia-
bel Kinerja Karyawan pada Karyawan di PT.
Jiwasraya dengan jumlah data (N) sebanyak
90. Karyawan memiliki deskriptif data
sebagai berikut: Kinerja berada diatas nilai
rata-rata sebanyak 49 orang atau sebesar
54,4% sedangkan yang dibawah rata-rata
sebanyak 41 orang atau sebesar 45,5%. Maka
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dapat disimpulkan bahwa sebagian besar
karyawan di PT. Jiwasraya memberikan pe-
layanan yang sangat memuaskan kepada pe-
langgan.

Sedangkan untuk hasil penelitian,
variabel Kepuasan pelanggan dengan jumlah
data sebanyak 90 orang memiliki deskripsi
data sebagai berikut: a) Nilai rata-rata hitung
(mean) 30,14; b) Median 30,00; ¢c) Modus 31;
d) Standar Deviasi 4,455; e) Nilai Minimum
19; f) Nilai Maksimum 41. (Tabel 3)

Dari hasil penelitian, diatas dapat di
deskriptitkan bahwa variabel kepuasan pe-
langgan pada pelanggan di PT. Jiwasraya de-
ngan jumlah data (N) sebanyak 90 pelanggan
memiliki deskripsi data sebagai berikut: ke-
puasan pelanggan berada diatas nilai rata-
rata sebanyak 40 orang pelanggan atau se-
besar 44,5% sedangkan yang dibawah rata-
rata 50 orang atau sebesar 55,5%. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar pelang-
gan merasa kurang puas dengan karyawan di
PT. Jiwasraya.

Setelah dilakukan uji untuk mencari
keeratan hubungan antara Kinerja Karyawan
terhadap Kepuasan pelanggan. Didapatkan
bahwa besarnya nilai r,;,,, adalah 0,495 se-
dangkan 1, 0,207. Ini berarti bahwa nilai

Thine 2 Taner (0,495 2 0,207), atau dapat disim-
pulkan tolak H,, artinya ada hubungan yang
signifikan antara Kinerja karyawan dan
Kepuasan pelanggan (Nasabah) pada PT.
Jiwasraya cabang Madiun.

Dalam wuji determinasi yang di-
peroleh nilai R* (R Square) yang digunakan
untuk mengetahui seberapa besar prosentase
sumbangan Kinerja karyawan terhadap Ke-
puasan pelanggan. Berdasarkan hasil analisis
diatas dapat diketahui nilai R* adalah 0,246.
Jadi sumbangan pengaruh dari Kinerja
Karyawan terhadap Kepuasan pelanggan
yaitu 24,6% sedangkan sisanya dipengaruhi
oleh faktor lain.

Untuk menguji pengaruh Kinerja
karyawan terhadap Kepuasan pelanggan di-
lakukan uji F dan didapatkan besarnya nilai
Fune adalah 28,634 sedangkan F,, sebesar

3,10, Sig,,,, adalah 0,000 sedangkan Sig,,
0,05. Ini berarti bahwa nilai F,,,, 2 F
(28,634 2 3,10 atau Sig,,,, < Sig,,, (0,000 <
0,05), atau dapat disimpulkan tolak H,,
artinya ada pengaruh secara simultan antara

tabel

Kinerja karyawan terhadap Kepuasan pe-
langgan (Nasabah) pada PT. Jiwasraya
cabang Madiun.

Serta dilakukan pula uji T untuk
mencari beda pengaruh antara Kinerja Ka-
ryawan terhadap Kepuasan pelanggan. Sete-
lah dilakukan analisis diketahui bahwa t,,,,
adalah 5,351 t,, 1,987, sig, adalah 0,000

sedangkan Sig,, 0,05. Hal ini berarti bahwa
nilai t;,, = t,., 5,351 2 1,987) atau Sig,, <

hitung
Sig,.., (0,000 < 0,05), atau dapat disim-
pulkan tolak H,, artinya ada beda pengaruh
antara Kinerja karyawan terhadap Kepuasan
pelanggan (Nasabah) pada PT. Jiwasraya
cabang Madiun.

Berdasarkan hasil penelitian me-
nunjukkan bahwa Kinerja Karyawan mem-
punyai hubungan sekaligus pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan pelanggan.
Dapat disimpulkan bahwa dengan Kinerja
Karyawan yang baik dapat mendorong ke-
puasan pelanggan.

Dalam penelitian ini terdapat nilai
koefisien determinasi sebesar 0,560 (56%)
sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain
sebesar 44% sehingga nilai Adjusted R’ yang
ditunjukkan dalam analisis hasis penelitian
ini membuktikan bahwa Kinerja Karyawan
mempengaruhi kepuasan pelanggannya.

Sedangkan wuji hipotesis dengan
regresi yang meliputi uji korelasi, uji F dan
uji T adalah sebagai berikut :
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Dari uji korelasi dapat diketahui
bahwa besarnya nilai r,,,,, adalah 0,495 se-
dangkan r,, 0,207. Hal ini berarti bahwa
nilai 1, 2 T, (0,49520,207), atau dapat
disimpulkan tolak H,, artinya ada hubungan
yang signifikan antara Kinerja karyawan dan
Kepuasan pelanggan (Nasabah) pada PT.
Jiwasraya cabang Madiun.

Sedangkan jika dilihat dari koefi-
sien determinasi atau sumbangan variabel X
terhadap variabel Y yang dilihat dari R* (R
Square). Hasil analisis dapat diketahui nilai
R2 adalah 0,246. Jadi sumbangan pengaruh
dari Kinerja karyawan terhadap Kepuasan
pelanggan yaitu 24,6% sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain.

1. Pembahasan Uji F
Dari analisis data yang telah dilakukan
untuk uji Fisher dengan ANOVA diperoleh
hasil nilai F,,, lebih tinggi daripada F

hitung tabel
sebesar 3,10, di lain pithak besarnya Sig, ..
lebih kecil daripada Sig,,,. Hal ini berarti

bahwa nilai F,,, lebih besar daripada F

hitung tabel
sedangkan Sig,,,. lebih kecil daripada
Sig,.., atau dapat disimpulkan tolak H,,
artinya ada pengaruh secara simultan an-
tara Kinerja Karyawan terhadap kepuasan
pelanggan (Nasabah) pada PT. Jiwasraya
cabang Madiun.
2. Pembahasan Uji T
Berdasarkan hasil analisis diatas, dapat di-
buat persamaan garis regresi yang artinya
adalah apabila Kinerja karyawan diting-
katkan/ naik 1% maka Kepuasan pelang-
gan akan naik pula 0,550% apabila faktor
lain konstan/ tetap.
Dari analisis diatas dapat diketahui
bahwa t lebih besar daripada t,, se-

dangkan sig,, lebih kecil daripada Sig,,,. Hal

hitung

ini disimpulkan bahwa tolak H,, artinya ada

beda pengaruh antara kinerja karyawan ter-
hadap kepuasan pelanggan (Nasabah) pada

PT. Jiwasraya cabang Madiun. Berdasarkan
hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja
karyawan mempunyai pengaruh terhadap ke-
puasan pelanggan. Dengan adanya kinerja
karyawan yang baik akan dapat mendorong
Kepuasan pelanggan hal ini sejalan dengan
pendapat yang dikemukakan Day (dalam
Tjiptono, 2002:146-147) menyatakan bahwa,
“Kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan
adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian/ diskonfirmasi yang dirasa-
kan antara harapan sebelumnya (atau norma
kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakaiannya”. Ki-
nerja Karyawan yang maksimal tentunya
akan mampu memuaskan konsumen atau na-
sabah suatu perusahaan. Dengan demikian
maka pelanggan dapat terpuaskan sesuai de-
ngan produk-produk yang mereka inginkan
atau sesuai dengan kebutuhan dan harapan.

Suatu penelitian dikatakan relevan
apabila didukung oleh hasil penelitian orang
lain. Hasil penelitian yang dapat dijadikan
pendukung adalah hasil penelitian dengan
variabel penelitian yang hampir sama tetapi
masih dalam pembahasan yang sama.

Untuk mendukung penelitian ini
peneliti membandingkan dengan penelitian
sejenis lainnya yang diperoleh dari jurnal
dengan judul “Pengaruh Kinerja Karyawan
Terhadap Kepuasan, Kepercayaan, dan Ke-
setiaan Pelanggan” yang disusun oleh : S. Pantja
Djati dan Didit Darmawan.

Dalam penelitian yang dilakukukan
di PT. Jiwasraya cabang Madiun menun-
jukkan bahwa kinerja karyawan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan (nasabah).

Penelitian terdahulu yang diguna-
kan penulis sebagai pendukung hasil pene-
litian ini adalah penelitian yang ditulis oleh
Djati dan Darmawan tahun 2005 yang ber-
judul “Pengaruh Kinerja Karyawan Terha-
dap Kepuasan, Kepercayaan, dan Kesetiaan
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Pelanggan” hasil penelitian yang ditulis ter-
sebut menunjukkan bahwa Kinerja karyawan
mempunyai pengaruh yang kuat dan positif
terhadap kepuasan, kepercayaan dan kesetiaan
pelanggan, ini berarti bila kinerja karyawan
lebih baik maka berpengaruh sangat positif
pula pada kepuasan pelanggan perusahaan
tersebut.

PENUTUP

Berdasarkan hasil analisis data dari
penelitian yang telah dilakukan terhadap pe-
langgan (nasabah) PT. Jiwasraya Cabang

Madiun maka dapat disimpulkan sebagai

berikut :

1. Kinerja karyawan dikatakan sudah cukup
baik. Kinerja karyawan yang baik akan
berdampak baik pula terhadap perusahaan
dan kepuasan kepada pelanggan. Hal ter-
sebut dapat dilihat dari hasil analisis sta-
tistic deskriptif dengan jumlah data (N)
sebanyak data sebanyak 90 orang memi-
liki deskripsi data sebagai berikut: a) Nilai
rata-rata hitung (mean) 30,20; b) Median
31,00; ¢) Modus 31; d) Nilai Minimum
21;e) Nilai Maximum 38.

2. Tingkat kepuasan pelanggan (nasabah)
PT. Jiwasraya Cabang Madiun juga dika-
takan sudah cukup maksimal dan cukup
baik. Hal tersebut dapat dilihat dari hasil
analisis statistic deskriptif dengan jumlah
(N) sebanyak data sebanyak 90 orang me-
miliki deskripsi data sebagai berikut: Nilai
rata-rata hitung (mean) 30,14, Median 30,00,
Modus 31, Standar Deviasi 4,455, Nilai
Minimum 19, Nilai Maksimum 41. Dari
analisis penelitian tersebut kinerja karyawan
yang mendapat nilai rata-rata> 30,20 se-
banyak 40 orang sedangkan yang mendapat
nilairata-rata 30,20 sebanyak 50 orang.

3. Kinerja karyawan mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pe-

langgan (nasabah) PT. Jiwasraya Cabang

Madiun. Terbukti dari hasil analisis regresi

yaitu Y= 13,547 + 0.550X. Artinya ada

pengaruh antara Kinerja karyawan ter-
hadap kepuasan pelanggan (nasabah) PT.

Jiwasraya Cabang Madiun. Dari hasil Uji

1, Uji F, dan Uji t diperoleh hasil sebagai

berikut :

a. Uji Korelasi, yaitu r,,,,, sebesar 0,495
sedangkan r_, 0,207. Hal ini berarti
nilair,, . >1,,,(0,495>0,207). Artinya
ada hubungan Kinerja karyawan terha-
dap kepuasan pelanggan (nasabah) PT.
Jiwasraya Cabang Madiun. Sedangkan
determinasi atau sumbangan sebesar
0,246 atau sebesar 24,6 %.

b. Uji F, yaitu F,,,,, sebesar 28,634 se-
dangkan F,, 3,10. Hal ini berarti nilai
Fline™ Fina (28,634>3,10). Artinya ada
pengaruh antara kinerja karyawan ter-
hadap kepuasan pelanggan (nasabah)
PT. Jiwasraya Cabang Madiun.

hitung

hitung
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