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ABSTRAK 

Shirley Widjaya / 29100517 / 2010 / Pengaruh Kualitas Layanan PT Prudential Life Assurance 

Terhadap Loyalitas Nasabah di Jakarta / Dergibson Siagian, Ir., M.M. 

Asuransi merupakan salah satu bentuk jasa yang memberikan banyak kegunaan baik dan 

diharapkan dapat menampung sekian banyak resiko itu untuk kelangsungan hidup perseorangan, 

masyarakat maupun perusahaan. Tetapi pada masa sekarang masih banyak masyarakat yang belum 

sadar akan pentingnya asuransi hal ini disebabkan oleh beberapa faktor. Perumusan masalah dalam 

penelitian ini yaitu sejauh mana faktor kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Penelitian ini bertujuan mengetahui serta menjelaskan pengaruh diantara kualitas layanan terhadap 

loyalitas konsumen. 

Penelitian yang dilakukan penulis adalah mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

konsumen dengan mengacu pada teori bauran pemasaran, yaitu kualitas layanan, kepuasan 

konsumen dan loyalitas konsumen. 

Metode Penelitian  ini menggunakan pendekatan survei dan jenis penelitian deskriptif. Metode 

pengambilan sampel yang digunakan yaitu non-probability sampling dengan jenis judgemental 

sampling, dengan sampel sebanyak 100 responden nasabah PT Prudential Life Assurance di 

Jakarta. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear sederhana, analisis statistik 

deskripstif dan rentang skala untuk mengetahui pengaruh antar variabel serta tingkat loyalitas 

konsumen. 

Hasil analisis regresi linear sederhananya yaitu, Y = 2,963 + 0,261 X. Variabel independen yaitu 

kualitas layanan sebesar 0,261 mempunyai pengaruh yang positif terhadap variabel dependen yaitu 

loyalitaas konsumen. Hasil nilai rata-rata pada rentang skala menunjukkan nilai antara 3,4 – 4,2 

yang artinya nasabah setuju bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Dan koefisien determinasi yang diperoleh adalah sebesar 0,077, hal ini membuktikan bahwa 

bahwa variabel independent (kualitas layanan) dapat menjelaskan sebesar 7,7%, sedangkan 

sisanya dijelaskan oleh faktor yang tidak diteliti. 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Serta nasabah PT Prudential Life 

Assurance setuju akan kualitas layanan yang diberikan mempengaruhi loyalitas konsumen. Maka 

untuk perusahaan PT Prudential Life Assurance harus dapat mempertahankan serta meningkatkan 

kualitas layanannya, dan untuk peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah variabel atau 

indikator baru, karena masih terdapat faktor diluar kualitas layanan yang mempengaruhi loyalitas 

konsumen. 

 

 

 



iv 
 

 

ABSTRACT 

Shirley Widjaya / 29100517 / 2010 / The Effect of Service Quality Prudential Life Assurance 

Towards Customer Loyalty in Jakarta/ Dergibson Siagian, Ir., M.M. 

Insurance is one of the services that give a lot of good usability and it is expected to accommodate  

many risks for individuals, communities and companies survival. But at present there are still many 

people who do not realize the importance of this insurance is caused by several factors. The 

formulation of the problem in this research is the extent to which factors influence service quality 

on customer loyalty. This study aims to determine and explain the effect between service quality 

on customer loyalty. 

Research by the author is about the effect of service quality towards customer loyalty with 

reference to the theory of the marketing mix such as quality of service, customer satisfaction and 

customer loyalty. 

Methods of this research is used a survey approach and descriptive research. The sampling method 

is used a non-probability sampling with the type of judgmental sampling, with a sample of 100 

respondents from customers of Prudential Life Assurance in Jakarta. Analysis of the data is used 

a simple linear regression analysis, statistical analysis descriptive and range scale to determine the 

influence between variables and the level of customer loyalty. 

Results of simple linear regression analysis is, Y = 2.963 + 0.261 X. The independent variable is 

the service quality of 0.261 has a positive influence on the dependent variable is loyalty consumers. 

The results of the average value in the range scale indicates a value between 3.4 to 4.2 which 

means the customer agrees that the service quality towards on customer loyalty. And the 

coefficient of determination obtained amounted to 0.077, it is proved that that the independent 

variable (quality of service) can be explained by 7.7%, while the rest is explained by factors not 

examined. 

Based on the research, the results can be concluded that the variable of service quality is significant 

positive effect on customer loyalty. And customers of PT Prudential Life Assurance agree about 

the quality of services provided affect customer loyalty. Therefore Prudential Life Assurance must 

be able to maintain and improve the quality of its services, and for further research is recommended 

to add a new variable or indicator, because there are more factors beyond the quality of the services 

that affect customer loyalty. 
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