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ABSTRACT 

Hansen Subroto/21110351/2017/PENGARUH KUALITAS PELAYANAN AGEN DAN 

KUALITAS PRODUK PT. PRUDENTIAL TERHADAP LOYALITAS 

NASABAH/Dra. Bernadine M. Com.  

 Asuransi sekarang ini sudah tidak lagi dipandang sebagai sesuatu yang asing bagi 

masyarakat, dimana masyarakat sudah mulai melihat asuransi sebagai kebutuhan untuk 

mengurangi resiko yang mereka tanggung seperti kesehatan, harta, jiwa, dan sebagainya. 

PT. Prudential sebagai salah satu perusahaan asuransi besar di Indonesia memiliki banyak 

pesaing, sehingga menuntut PT. Prudential untuk meningkatkan kualitas pelayanan agen 

serta produknya untuk menjaga nasabah baik lama maupun baru agar tetap loyal terhadap 

Prudential. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan agen 

dan kualitas produk terhadap loyalitas nasabah. 

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Analisis deskriptif, Validitas, 

Reliabilitas, dan Regresi Linier berganda yang digunakan untuk menguji kebenaran dari 

suatu hipotesis yang dilaksanakan dari pengumpulan data di lapangan untuk memprediksi 

dan menjelaskan hubungan atau pengaruh dari suatu variabel terhadap variabel lainnya. 

Banyaknya sampel yang diteliti adalah 91 responden yang memiliki polis Prudential di 

PruDynamic Central Park. 

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh kesimpulan bahwa persamaan regresi linear 

berganda untuk pengaruh kualitas pelayanan agen dan kualitas produk terhadap loyalitas 

nasabah adalah Y=1.633+0.276x1+0.459x2. Kualitas pelayanan dengan nilai t hitung 

sebesar 5.585 > t tabel 1.66235 maka ada hubungan positif antara kualitas pelayanan 

dengan loyalitas. Kualitas produk sebesar 0.459 nilai t hitung sebesar 5.643 > t tabel 

1.66235 senada dengan kualitas pelayanan ada hubungan positif dengan loyalitas. 



 



ABSTRACT 

Hansen Subroto/21110351/2017/ THE INFLUENCE OF AGENT SERVICE 

QUALITY AND PRODUCT QUALITY PT. PRUDENTIAL TOWARDS 

CUSTOMER LOYALTY /Dra. Bernadine M. Com.  

 Insurance now is no longer seen as something foreign by public, people have 

started looking for insurance as a need to reduce their risk such as health, assets, life, etc. 

PT. Prudential as one of the major insurance companies in Indonesia has many 

competitors, it makes Prudential need to improve their agent quality and products to keep 

both old and new customer loyal with Prudential. This research was conducted to 

determine the effect of agent service quality and product quality on customer loyalty. 

 The method used for this research is descriptive analysis, validity, reliablity and 

multiple linear reggression which is used to test the truth from hypothesis implemented  

from data collection in the field to predict and explain the relation or influence of a 

variable towards other variables. The number of sample studied was 91 respondents who 

had Prudential policy in Prudynamic Central Park. 

Based on the result of research, it can be concluded that multiple linear regression 

equation for influence of agent service quality and product quality to customer loyalty is Y 

= 1.633 + 0.276x1 + 0.459x2. Quality of service with a t value of 5.585> t table 1.66235 

there is a positive relationship between service quality and loyalty. Product quality of 

0.459 t value of 5.643> t table 1.66235 in line with the quality of service there is a positive 

relationship with loyalty. 
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