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ABSTRAK

Shirley Wigjaya / 29100517 / 2010 / Pengaruh Kualitas Layanan PT Prudential Life Assurance Terhadap
Loyalitas INasabah di Jakarta / Dergibson Siagian, Ir., M.M.

m
ransi merupakan salah satu bentuk jasa yang memberikan banyak kegunaan baik dan diharapkan
at mefﬁmpung sekian banyak resiko itu untuk kelangsungan hidup perseorangan, masyarakat maupun
usahaag Tetapi pada masa sekarang masih banyak masyarakat yang belum sadar akan pentingnya
aﬂ3| I‘;IJ ini disebabkan oleh beberapa faktor. Perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu sejauh
analq;)r kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini bertujuan
n@tahut serta menjelaskan pengaruh diantara kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen.

busd e
gﬁgad’lﬂ%inﬁé.l%m

u
o&di

e@arr‘yang dilakukan penulis adalah mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
st%nerﬂ:iengan mengacu pada teori bauran pemasaran, yaitu kualitas layanan, kepuasan konsumen dan

«Q

Iitas konsumen.
3

uaday sygyun
as %1@ e@eq

u
.91

ode Fgenelitian ini menggunakan pendekatan survei dan jenis penelitian deskriptif. Metode
g@nbll‘an sampel yang digunakan yaitu non-probability sampling dengan jenis judgemental sampling,
ggn s@pel sebanyak 100 responden nasabah PT Prudential Life Assurance di Jakarta. Analisis data

géilgtﬁakan adalah analisis regresi linear sederhana, analisis statistik deskripstif dan rentang skala
uk me@etahm pengaruh antar variabel serta tingkat loyalitas konsumen.

g

"yejesew niens ueneful} uep Yy uesinuad

AP IpYad
1%/(@1

]aiad ‘ue
eggul s!

|I anal:rsls regresi linear sederhananya yaitu, Y = 2,963 + 0,261 X. Variabel independen yaitu kualitas
anan sgaesar 0,261 mempunyai pengaruh yang positif terhadap variabel dependen yaitu loyalitaas
cglsumers Hasil nilai rata-rata pada rentang skala menunjukkan nilai antara 3,4 — 4,2 yang artinya
gn%abah gtuw bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Dan koefisien
=éterminasi yang diperoleh adalah sebesar 0,077, hal ini membuktikan bahwa bahwa variabel independent
%(kgalitas leyanan) dapat menjelaskan sebesar 7,7%, sedangkan sisanya dijelaskan oleh faktor yang tidak
@i@liti. e
5o
§3€rdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan
%gpengagrh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Serta nasabah PT Prudential Life
@A&uran(gsetwu akan kualitas layanan yang diberikan mempengaruhi loyalitas konsumen. Maka untuk
goéiusahaﬂr PT Prudential Life Assurance harus dapat mempertahankan serta meningkatkan kualitas
‘é]aganannﬁ dan untuk peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah variabel atau indikator baru,
“;karena nulh terdapat faktor diluar kualitas layanan yang mempengaruhi loyalitas konsumen.

ee’%

d: e
o)

S

de
19qUIRS

Kata KLa:i : Kualitas layanan, Loyalitas konsumen
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ABSTRACT

Shirley Witljaya / 29100517 / 2010 / The Effect of Service Quality Prudential Life Assurance Towards
Cgstom:@walty in Jakarta/ Dergibson Siagian, Ir., M.M.

)
n-:Lnsuranced.s one of the services that give a lot of good usability and it is expected to accommodate many
grl%(s for fgdlwduals communities and companies survival. But at present there are still many people who
Ed@ not reghze the importance of this insurance is caused by several factors. The formulation of the
go@b%_m |§:th|s research is the extent to which factors influence service quality on customer loyalty. This

5t&dysalm5to determine and explain the effect between service quality on customer loyalty.
©

eAu
sdi
e}

d?&eavch @/ the author is about the effect of service quality towards customer loyalty with reference to
ahe tlgory?f the marketing mix such as quality of service, customer satisfaction and customer loyalty.

u
e

R
ue
un

%ti‘@ds (;T_f this research is used a survey approach and descriptive research. The sampling method is used
aonsproﬁglblllty sampling with the type of judgmental sampling, with a sample of 100 respondents from
LB‘toﬁhersg)f Prudential Life Assurance in Jakarta. Analysis of the data is used a simple linear regression
Iy@s sfatlstlcal analysis descriptive and range scale to determine the influence between variables and
Iwel cg customer loyalty.

o
n

IpIp4ag uefuiay
/(Jg)| @u 3

pe,
|]m e

Its 05'5|mple linear regression analysis is, Y = 2.963 + 0.261 X. The independent variable is the
vice q@llty of 0.261 has a positive influence on the dependent variable is loyalty consumers. The
sults of;%he average value in the range scale indicates a value between 3.4 to 4.2 which means the
ELgtomer rees that the service quality towards on customer loyalty. And the coefficient of determination
=Dt§a|ned gnounted to 0.077, it is proved that that the independent variable (quality of service) can be
g@lamedﬁy 7.7%, while the rest is explained by factors not examined.

UI

auaq,, u
3

‘éBﬁed onghe research, the results can be concluded that the variable of service quality is significant
n;p%ltlve effect on customer loyalty. And customers of PT Prudential Life Assurance agree about the
Shuality of services provided affect customer loyalty. Therefore Prudential Life Assurance must be able to

gintain and improve the quality of its services, and for further research is recommended to add a new
alﬁlable or indicator, because there are more factors beyond the quality of the services that affect

T;Ct:p§tomera)yalty
§<§y WOI’§ : Service Quality, Customer loyalty

us

‘uedode) ueun
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@Asuransi merupakan salah satu bentuk jasa yang memberikan banyak kegunaan baik itu

mem@rgunakan jasa perusahaan tersebut.
%Kompetensi tenaga penjualan adalah keahlian tenaga penjualan dalam melakukan aktivitas
=
penju@an. Keahlian tenaga penjual adalah keyakinan akan adanya pengetahuan khusus yang dimiliki
oleh tenaga penjualan tersebut yang mendukung hubungan bisnis dengan nasabah. Maka dari itu

penegi tertarik untuk mengadakan penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN

0\
PT P%JDENTIAL LIFE ASSURANCE TERHADAP LOYALITAS NASABAH DI JAKARTA”

c
‘f%ng menjadi masalah dalam penelitian ini yaitu “Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan PT

S ; untukZelangsungan hidup secara perseorangan, masyarakat maupun perusahaan. Asuransi diharapkan
So = =~
) ) 2}
§ EE § dapat@henampung sekian banyak resiko yang ditemui dalam kehidupan masyarakat sehari-hari. Ini
@ ‘g EEa o
§§§ %aﬂala@sesuatu yang sangat penting dan merupakan tanggung jawab mulia dalam masyarakat.
@2 %23 > =
3 o = gr Sayangnya meskipun kesadaran akan nilai asuransi itu ada dan nyata, namun konsumen biasanya
c x> ~+
3389482 X : . .
= 33 % t@ak Berinisiatif membeli asuransi yang secukupnya untuk memenuhi kebutuhan.
c§55%23 5 _ _ _ _
552 =2 5 4 Masyarakat beranggapan pembelian polis asuransi memerlukan prosedur yang rumit. Oleh
3550y S &
3 5 § o kgren&keraguan-keraguan ini, maka kebutuhan masyarakat untuk perlindungan terhadap kerugian
T 0o g Q Y
82853 3 .. . o . .
g3 3 gf@ans;al tidak akan tercapai jika asuransi tidak dipasarkan secara aktif dan efektif. Salah satu faktor
2 Q.
< L 0 x 3
=) )
nz’-ﬁ ) 3 y§ng dapat menyebabkan suatu perusahaan asuransi dikatakan berhasil atau tidak dapat dilihat dari
o5 = Q @ =]
o «Q jmg =h
%_ E ;7 tingka§ nasabah yang menggunakan jasa perusahaan asuransi tersebut apakah terus bertambah banyak
> g 3. o
5 g;atau gdak. Selain itu juga dapat dilihat dengan nasabah asuransi yang kembali lagi untuk
o X
L)
E .
c
0
&
2
Q
c
=
3.
o
Q
&
3
(on
D
]
c
=~
Q
©
Q
©
c
-}

JIZWins ueyingakusw uep uexwniuedsuaw ed

dentigLife Assurance terhadap loyalitas nasabah di Jakarta.”
al

‘uesod) ueunsnhuad ‘yerw)i eAtey uesinuad ‘uenyjauad ‘uesipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbuad ‘e

Tujuan dgﬁ penelitian ini adalah untuk :

=

Menstahui pengaruh kualitas layanan yang diberikan PT Prudential Life Assurance terhadap
q

onaI%s nasabahnya di Jakarta.

&
Manfaat §giri penelitian ini :

uepj Jim) e
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=

Bagi perusahaan
I-@'I penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi perusahaan PT Prudential Life Assurance
uriuk dapat meningkatkan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah agar dapat menghasilkan

(2]
k&inggulan dalam menghadapi pesaing.
Q

mgngenai kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah dan diharapkan juga menjadi sebagai

» O
oo
o 3
@ 3
S 3 2r ngi peneliti
52 % x
0 C —
g = g a.% Sebagai bahan masukan dan referensi dalam kegiatan studi maupun kegiatan praktek kerja
o 0 L ~

o A
S g 2 @ sebenarnya.
cwQ s =
~% 2 2 : o I .
- 3 b.g, Mendapatkan pengalaman praktis dalam menyusun skripsi dan aplikasinya dalam bidang
g c g
= v 2w pemasaran.
ag 3 @
® 5 3,
= gé‘?c Bag pembaca
S a o
%g § Dgnarapakan pembaca dapat menambah wawasan dan mendapat gambaran secara garis besar
= o
5D =
- n
o -
33 B
e o SLE\"lber informasi dan referensi bagi pihak lain.
53 =
“Hipotesis @ari Penelitian ini yaitu :
? S ~
= A .. . . . .
= § Tergapat pengaruh positif antara kualitas layanan PT Prudential Life Assurance terhadap loyalitas
0n ~+ =
Q0 C

Q

~ 2 nasabah.
0 —
Q >
ﬂ\@ETODE PENELITIAN
3
= 3
s o Ig']elitian ini dilakukan kepada nasabah PT Prudential Life Assurance yang telah membeli polis
D
%ss;lf_ransi.ﬁisain penelitian yang digunakan berupa desain penelitian deskriptif yang dilaksanakan melalui
c g c
Epeingumpaan data dilapangan dengan metode survey. Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini
-}
. 3 —
ﬁngnggurg(an data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada responden karyawwan. Kuesioner ini
8 e al

‘u

dibagi mgadi dua bagian yaitu bagian pertama yang berisi data-data responden dan bagian kedua berisi
pertanyaaz. yang menyangkut variabel-variabel dalam penelitian yaitu kualitas layanan dan loyalitas
nasabah.§emudian pemberian angka atau nilai pada kuesioner ini menggunakan skala likert dimana
respondeamenyatakan tingkat setuju atau tidak setuju mengenai berbagai pernyataan mengenai perilaku,

objek, orﬁg, atau kejadian.
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Penulis menetapkan sampel yang akan diambil adalah responden pengguna jasa asuransi pada
PT. Prud@'al Life Assurance wilayah Jakarta. pra kuesioner yang akan disebarkan sebanyak 30 lembar,

nJ(L'[g‘_sioner%epuasan atas kualitas jasa dan loyalitas sebanyak 100 lembar yang akan dibagikan kepada para

éj«gsumer%/ang telah menjadi nasabah PT. Prudential Life Assurance.

g% § T%nik sampling yang digunakan adalah non-probability sampling. Sugiyono (2014: 154)
gngnﬁﬁnkan non-probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi

)

%%gagﬂ;g/kftgempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Jenis
:g;egnig_yar% digunakan adalah judgement sampling. Menurut Malhotra (2005: 373) sampling judgemental
éaci%lag be%uk sampling convenience yang didalamnya elemen populasi dipilih berdasarkan judgement
é)éleﬁi Fi:';z'neliti, dengan judgement atau keahliannya, memilih elemen-elemen tersebut mewakili atau
>3

g sesuai dengan populasi yang sedang diteliti.

B%pu
jufuep

“Analisis d%ta yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari :
) )

ji Va%litas dan Reliabilitas

uenauad
uatu edua Iu

QD

=
Validias
x

uad

fS

nurut gusein Umar (2010: 61) uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pertanyaan-

ueﬁum

anyaaf;:' pada kuisioner yang harus dibuang/diganti karena dianggap tidak relevan. Pengujian

(2]

Q

-}

P

<

‘idi;ﬁikukan dengan cara SPSS 21.. Langkah-langkah mengukur validitas adalah sebagai berikut:

3

= 3

50 a. Melakukan uji coba kuisioner dengan meminta 30 responden menjawab pertanyaan-
T3

D

‘é:’ % pertanyaan yang ada. Dengan jumlah minimal 30 orang ini, distribusi skor akan lebih
g )

3 2 mendekati kurva normal.

-}

— 3

§ 3 b. Mempersiapkan tabel tabulasi jawaban.

S 3

2 c. Menghitung total correlation antardata pada masing-masing dengan skor total, memakai

rumus korelasi product moment, yang rumusnya sebagai berikut:

_ n(Zxy) — (2x)(Zy)
VYn(Ex?) — (2x)2./n(Zy?) — (Ty)?

Irx

uepj JIm) exljewioju] uep siusig 3mpisuj
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Keterangan :

rxy = l@isien korelasi

= hzgeq;il skor butir pada nomor butir ke-i

P
o

eielbedas dqnbusw Huele)l

(2]
= ctgrected item total correlation

nbupd

jualah data pengamatan
jumlah pengamatan variabel y

= jumlah pengamatan variabel x

BhpuIa erdjo rer

Bsul) S &l !

Y= jumlah hasil kali variabel x dany

ézm

=N

ilai-wilai korelasi (Corrected Item Total Correlation) berada diatas standartnya, yaitu 0,361, maka

E&Injxne)
.pU[%ﬁue

e
6%
QD
O
Euep
&

y efireuBoyu

iusi

rtanyaan dikatakan valid.

.%ouadyeﬁu&uadq% AN e/(Lngq ueg

>
g

uey|

blla validitas telah dilakukan, maka selanjutnya akan dilakukan uji reliabilitas. Adapun tujuan

%’i!m

a daf pengujian reliabilitas ini adalah untuk mengetahui konsistensi atau keteraturan hasil

gukur@ suatu instrument apabila instrument tersebut digunakan lagi sebagai alat ukur suatu obyek

ghusd_ueniauad
ua@ edu

o]

Satau respoinden

@ =
%nurut Ffusein Umar (2010: 63) dalam mengukur reliabilitas instrumen dapat menggunakan Alpha
é;cé)nbach. Strandar yang digunakan dalam menentukan reliable dan tidaknya r instrument penelitian
E’ﬂéumny@dalah perbandingan antara nilai r hitung dengan r table pada taraf kepercayaan 95% atau
énggkat sgnlflkan 5%. apabila dilakukan pengujian reliabilitas dengan metode Alpha Cronbach, maka
éﬂi&l r h|@1g diwakili oleh nilai Alpha. Apabila r hitung > r table dan Alpha hitung bernilai positif, maka
%u%tu ms;ment penelitian dapat disebut reliable. Adapun rumus yang digunakan sebagai berikut:

o

E

i =

2
=

uepj YIM) e)iewriojuj uep si
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Dimana :

i
s

:@Iiabilitas instrumen

= ;b:anyak butir pertanyaan
Q.
='§arian total

nact

buRie
[\S]

%umlah varians butir

ORI
bl

'As@nsi Klasik

eqnﬁ
&

#a ey

eANpy uednnbuad e
f
S

neje uegﬁlggas
QD

buegun 16Unpu

I

imsfklasik yang digunakan terhadap data penelitian adalah :

uj)

U

ms

. Normalitas

uaday yn

g3n

naut lmam Ghozali (2013, 160) uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi,

-

1Uslk

apel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Seperti diketahui bahwa uji t dan F

puad.ueb
Jey 8hum

pu

sumsikan bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji

f8e
JUG ueps

n

a

uey|

o
tatistik mgnjadi tidak valid untuk jumlah sampel kecil.
Q

%
2N

()
statisﬁk lain yang dapat digunakan untuk menguji normalitas residual adalah uji statistik non-

=
ametriE_Kolmogorov—Smirnov (K-S). Uji K-S dilakukan dengan membuat hipotesis :

uadguenyauad
e}wmgaua&b edtgq ]

=
HE : Datagésidual berdistribusi normal (Angka signifikansi (Sig) > a = 0,05)

S

@
: Data@esidual tidak berdistribusi normal

eiue

gka signifikansi (Sig) < a = 0,05)

b. i Autokorelasi
7]

-
nurutgfnam Ghozali (2013 : 110) uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model
c

aregresi I@ar ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu

ad ‘yeluyL el

gakuawi L@p u

uRuUNS
uey

pu—

e

(on

(7]

nggja peri@de t-1 (sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan ada problem autokorelasi. Akibat
7]

dari adalga autokorelasi dalam model regresi, koefisien regresi yang diperoleh menjadi tidak effisien,

‘ue.

=
artinya tigkat kesalahannya menjadi sangat besar dan koefisien regresi menjadi tidak stabil.

=h
Cara yangdapat digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya autokorelasi dengan uji Run test sebagai
bagian cl.;rri statistik non-parametrik dapat digunakan untuk menguji apakah antar residual terdapat

korelasi ﬁng tinggi atau tidak. Jika antar residual tidak terdapat hubungan korelasi maka dikatakan

uenj Jim
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bahwa residual adalah acak atau random. Run Test digunakan untuk melihat apakah residual terjadi secara
random a@tidak.

; Resi@al Random (acak) / tidak ada autokorelasi

o
@1

o Q,
§—|§ - Resi@ial Tidak Random / ada autokorelasi
c o
E}Iﬁ d'n:erir% pabila nilai p value atau signifikansi > 0,05.
53 % ®
> 5 0O = i
= 56 U§t Heterokedastisitas
SR 2
%nuft;ut Imam Ghozali (2007 : 139) uji heterokedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi
c &2 3 -
x~ o 2 =
@teﬁa@ ketﬁjaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari
R c €
gr.egidg‘gl sgiu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedasitisitas dan jika berbeda
€3 5
giigetﬁt hgt_'erokedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homoskedastisitas atau tidak terjadi
® x > o
S0 Q
SheterBskedastisitas.
=9 3
o C o
“Untuk n‘gnguji ada tidaknya heteroskedastisitas digunakan uji-rank Spearman yaitu dengan
o -
® 3 o
ﬁng’ngkore%isikan masing-masing variabel bebas terhadap nilai absolut dari residual. Jika nilai koefisien
53 =
fj’kcgelasi @ri masing-masing variabel bebas terhadap nilai absolut dari residual (error) ada yang
o 3 ~
gs_@nifikangmaka kesimpulannya terdapat heteroskedastisitas (varian dari residual tidak homogen). Untuk
n —+
Q0 C
Q

:;)d%at merfgleteksi ada atau tidaknya heterokedastisitas dapat dilakukan dengan menentukan hipotesis yang
Q >
2ak@n diuji adalah :
3 3
2HQ : Tidak"ada gejala heteroskedastisitas
¢ o - .
?—Ig Ada§e1ala heteroskedastisitas

Q
c
EH@ diteri&a apabila nilai p value atau signifikansi > 0,05.
-}
53 @ o
S @ d. Kpefisien Determinasi (R?)
3 7]
=}

‘Menurut%nam Ghozali (2013 : 97) koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampu;n model dalam menerangkan variasi variabel depende. Nilai koefisien determinasi adalah
antara 0 @ 1 dimana:

1.§Jika R =0, berarti tidak ad hubungan antara X dan Y, atau model regresi yang terbentuk tidak

§tepat untuk meramalkan Y.
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2. Jika R =1, berarti garis regresi yang terbentuk dapat meramalkan Y secara sempurna.
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3.(FAA% < R?< 100% berarti ada hubungan antara variabel X dan Y.

o o oe. ngfisien Korelasi
Uo U “Z Q,
§ ) §Jgtuk m@jawab seberapa erat atau seberapa kuat hubungan linear antara X dan Y. Ditujukan dengan
c S cew
S 8 i setggai berikut :
S x%a@ x x
oz =2 ®
224% % ae n(Sxy) — (Sx)(Sy)
@ =
23952 5 Jn®d) - (297 ./n(my) - ()
3 = « —
§3%523 3
5552 a o
> © c
> o Dfmdha: ~
5253858 2
= S Zkoefisien korelasi
3
-} | w0
SR x5 =
2 oade banyaknya pasangan pengamatan
$>2%5 3 5
g %% = jun?h pengamatan variabel X
ER- = .
5 z g%( = Jun%h pengamatan variabel Y
= =
) Nflai koregsi ditentukan dengan ketentuan sebagai berikut :
N S
]
2 5 E.I nterval Korelasi Keeratan Hubungan
= >
n =
55 E\D,OO <r<0,20 Sangat Rendah
> 2 i
2 3
3 a 0,20 <r<0,40 Rendah
§ >
53  040<r<0,60 Sedang
-2 3
O o
3g 0,60 < r < 0,80 Kuat
G2
S go,so <r<1,00 Sangat Kuat
5 C
5 3 :
S 2 =
B e a.
3

f. /g,alisis Regresi Linear Sederhana

Regresi ﬂear sederhana didasarkan pada hubungan fungsional atau kausal satu variabel independen
dengan s% variabel dependen.

Menurut%hozali (2013 : 96) dalam analisis regresi, selain mengukur kekuatan hubungan antara dua

variabel Efau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan variabel

uenj Jim
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&

independen. Variabel dependen diasumsikan random/stokastik, yang berarti mempunyai distribusi

probabili@. Variabel independen diasumsikan meimiliki nilai tetap (dalam pepengambilan sampel yang

- T
_npqglang)n*
R < . . . .
LZ:,Agalms Tegresi sederhana dalam penelitian bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel
c o
Q'ngeggndé (kualitas layanan) terhadap variabel dependen (loyalitas nasabah).
S a x ~
%a@n bghtuk umum persamaan regresi berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
o 0 L A

® X
Deikat : &
cwQ s =
=~ o =5
~ 3 S 7
o o a E
By Z <
TccCc A
Sea w Y=a+b.x
ac 5 4
52¢ &
T I C g
S a o

=

@En@a =
= o
NFE LoyaHtas konsumen
EE
T & Konstanta
- 2 Q
o' 5 =
b 3 Koefigien regresi variabel x
© o =
5 3 =
& 2 Kualit&s layanan
5z 32
(%] m' hargash merupakan fungsi dari koefisien korelasi. Bila koefisien korelasi tinggi, maka harga b juga
Q >
‘;be;éar. Sebaliknya bila koefisien korelasi rendah maka harga b juga rendah (kecil). Selain itu, bila
3
= 3
_%(@fisiergorelasi negatif, maka harga b juga negative dan seblaliknya koefisien positif, maka b juga
T @
%’p(‘sitif. 3
23 £
: 3 - - - - - -
o é g. %alms Statistik Deskriptif
3) 7} . . . .
%D@unaka_u. untuk menghitung data dari profil responden. Cara perhitungannya adalah dengan

ued

7]
. menggurg(an rumus frekuensi relatif, Darmadi Durianto (2003: 95) sebagai berikut:

P = iX 100%
Y fi ’

uepj YIM) exirewLioju] u
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o5

Dimana :

P = F@entase responden yang memilih kategori tertentu.

N g = Ja;mlah responden yang memilih kategori tertentu.

5B o,

gﬁi = %nyaknyajumlah responden.

— [(e]

g'% T 2

53 x X

0 C (@) —

%B.sPengulliran Skala

R =

5SS % RalaLikert

cQ - =

x g— =5

AVengrut ﬁJgiyono (2014: 168), Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
— @‘ -+

28 c g | y |

ge‘gec%anggtau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, fenomena sosial telah

82 5

gdifat%kang_éecara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian.

® x >

S0 Q

D
n slgala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian
=h

% —
2 s o - N . . .
iing_lkator @rsebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrument yang dapat berupa
® 35 Q
- ()
%@yataan Ftau pertanyaan.
25 = R . _ .
-?@, § Jévaban setiap item instrumen yang menggunakan skala Likert mempunyai gradasi dari yang
S 0 A
m%a@gat po:g'tif sampai dengan yang sangat negatif, yang dapat berupa kata-kata antara lain:
Q0 C
=] %’ 1. Sangat setuju
) ~ )
Q >
25 2. Setuju
3
53 -
;:3 = 3. Ragu-ragu
o 2 g
S5 & 4 Tidaksetuju
c g c
s > & . .
o @ o 5. Sangat tidak setuju
. 3 —
7]
%)U&uk keperluan analisi kuantitatif, maka jawaban itu dapat diberi skor, misalnya:
3 7]
” % 1. Sangat setuju/selalu/sangat positif diberi skor 5
=
= 2. Setuju/sering/positif diberi skor 4
3 3. Cukup setuju/kadang-kadang diberi skor 3
g 4. Tidak setuju/hampir tidak pernah/negatif diberi skor 2
5 5. Sangat tidak setuju/tidak pernah/sangat negatif diberi skor 1
o)
3
x
a
Q
-
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Skala Likert dapat diperlakukan sebagai skala interval. Oleh karena itu, sehubungan dengan penelitian ini

skala Lik@yang digunakan:

- T
o O o 1 2 3 4 5
o Q,
§ o Sarg;at tidak setuju Sangat setuju
c [(e]
gbﬁnama: ; 1 = Sangat tidak setuju
52 2
292 w — Ti ;
=5 B 2 =Tidak setuju
R =
Sg 2 @ 3 =Cukupsetuju
ce > =
~z 2 Z .
2o 2 o 4 =Setuju
58 c § _
=9 2 w 5 =Sangatsetuju
€3 5
25 3 SKor Rata-Rata
572 ©
fg,glag jaw:éban responden dari pertanyaan yang diberikan, maka akan diberikan bobot. Cara menghitung

= o
n:isk%r adal%l menjumlahkan seluruh hasil kali nilai masing-masing bobotnya dibagi dengan jumlah total
o -
@ 3.
%rgkuena sRumus skor rata-rata:
ge)
;terangaﬁ :
XE' = rata-rata berbobot
Q - - - -
3 Y fiiwi
) = Frekuensi X= Z fi
wi = Bobot

3. Hentang Skala
(7]

lah aai rata-rata diperoleh, maka selanjutnya penulis menggambarkan rentang skala untuk
c

entu@ posisi tanggapan responden dengan menggunakan nilai skor setiap variabel. Bobot alternatif

@ uexghgakusw uep uewniuesus

qu

espondeBdengan menggunakan nilai skor setiap variabel.
7y

“Dengan ;gfingkatjawaban tertinggi adalah 5 dan terkecil adalah 1, yang menggambarkan posisi dari yang

J.e

ue.no.de] uguns%uad ‘yeiwl eAey ues!]nuad7\\,|en|

=
paling negtif sampai ke posisi yang paling positif.

=h
Untuk itLﬂ)erIu dihitung dengan rumus rentang skala sebagai berikut:

3

: 1
= m-—
= RS =——
< m
-

3

Q

3
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P

:Jaquins ueyygalusw uep ueywnjuesusw eduey 1ul s

Dimana:

Py
»

:@nang skala penelitian

= ganyaknya kategori

gl

(o]
i karef skor terbesar = 5, dan skor terkecil = 1, dan jumlah kelas atau kategori ada 5, maka dapat
Q

Inbuad e
bie

iten kaégentang skalanya sebagai berikut:

e

enas dinnbu

ui
|
i

eydin yeg

J

ol
I
o
(ee]

rr

Hmu%eﬂueq u
%egﬁe

buepun-buepun 16U@punIg
1ngu|) o)

tang skala:

‘STS ‘TS ‘N ‘s ‘ss ‘

o

AJ4ey ynanias neje

_!_\

1,80 2,60 3,40 4,20 5,00

03 e
S
>
«Q
B

wdjujaep siusig anl

e
S%Ia 1,00-1,80 = Sangat Tidak Setuju
Q
S@Ia 1,81-2,60 = Tidak Setuju
Sgla 2,61-3,40 = Netral
=

S%Ia 3,41-4,20 = Setuju

Skala 4,21-5,00 = Sangat Setuju

Esm

N PEMBAHASAN

ran Umum Objek Penelitian

Q
usig 3n3

‘uesode)

@ PT Prudential Life Assurance Indonesia didirikan pada tahun 1995, PT Prudential Life

P

) . . . . .
Assugance (Prudential Indonesia) merupakan bagian dari Prudential plc, sebuah group perusahaan

jasa gnuangan terkemuka dari Inggris yang mengelola dana sebesar lebih dari US$510 miliar dan

q
melay@ni lebih dari 21 juta nasabah di seluruh dunia. Dengan menggabungkan pengalaman

lnterwlonal Prudential di bidang asuransi jiwa dengan pengetahuan tata cara bisnis lokal, Prudential

uepj Jim) e
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Indonesia memiliki komitmen untuk mengembangkan bisnisnya di Indonesia. Sejak meluncurkan
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prodl@suransi yang dikaitkan dengan investasi (unit link) pertamanya di tahun 1999, Prudential

IndoneSIa merupakan pemimpin pasar untuk produk tersebut di Indonesia. Di samping itu, Prudential

Q

5
gg Indon'Esia juga menyediakan berbagai produk yang di rancang untuk memenuhi dan melengkapi
=S
§§ sgilap;kebutuhan para nasabahnya di Indonesia. Motto Perusahaan “ Always Listening Always
= -~
;g L%}deigzanding”, yang artinya hanya dengan mendengarkan, kami dapat memahami apa yang
o o

A

% § (ﬂ)utu‘-hkan masyarakat, dan hanya dengan memahami apa yang dibutuhkan masyarakat, kami dapat
5583 5
g -3 rﬁem@nkan produk dan tingkat pelayanan sesuai dengan yang diharapkan.
.22 c §
s = 2 ®
- 3B /gpallgs Deskriptif
3 e
@ S 12 Uji Validitas dan Reliabilitas
o o
583 3

a. Uji Validitas
Pengujian ini dilakukan untuk mengukur tingkat sah atau valid tidaknya suatu
alat ukur yang berupa indikator variabel pada kuesioner. Uji validitas diukur dengan
melihat nilai Corrected Item — Total Corellation yang terdapat pada setiap indikator yang

diujikan. Jika nilai Corrected Item — Total Corellation yang diperoleh dari pengujian ini

(319 uery M1my exizewioju] uep si

lebih besar dari r tabel (0,361) maka indikator dinyatakan layak.

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynanjas neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

‘uedode) ueunsnAuad ‘yeiw)l eAsey uesinuad ‘uenauad ‘ueyipipuad ue
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Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas (n = 30)
No. Variabel r hitung r tabel Keterangan
1. | Kualitas Layanan
Indikator X1 0,678 0,361 Valid
Indikator X2 0,379 0,361 Valid
Indikator X3 0,595 0,361 Valid
Indikator X4 0,833 0,361 Valid
Indikator X5 0,470 0,361 Valid
Indikator X6 0,736 0,361 Valid
Indikator X7 0,393 0,361 Valid
Indikator X8 0,471 0,361 Valid
Indikator X9 0,723 0,361 Valid
Indikator X10 0,734 0,361 Valid
2. | Loyalitas Konsumen
Indikator Y1 0,498 0,361 Valid
Indikator Y2 0,574 0,361 Valid
Indikator Y3 0,566 0,361 Valid
Indikator Y4 0,643 0,361 Valid
Indikator Y5 0,549 0,361 Valid
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b. Uji Reliabilitas
@ Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau memiliki keandalan jika jawaban
; responden terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Adapun
0
=1 hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.5 berikut:
Q
2 Tabel 4.2
= B T
@ Hasil Uji Reliabilitas ( n = 30)
2 No Variabel Cronbach’s Cronbach’s Keterangan
a Alpha Alpha Based on
7 Standardized
= 1. Kualitas Layanan 0,874 0,7 Reliabel
o 2. Loyalitas Nasabah 0,787 0,7 Reliabel
"]
&
3 Hasil uji reliabilitas pada tabel 4.6 tersebut menunjukkan bahwa semua variabel
=
=h
m8mpunyai koefisien Alpha yang cukup besar yaitu lebih besar dari 0,7 sehingga dapat dikatakan

wa semua konsep pengukur masing-masing variabel dari kuesioner adalah reliabel.

oy
MY exiiew

2.5 Karakteristik Responden

A
S a. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Q
e Tabel 4.3
Usia Responden
Usia Frekuensi | Persentase
20-30 tahun 42 42
30-40 tahun 36 36
40-50 tahun 22 22
Total 100 100

Berdasarkan tabel 4.2 di atas, diketahui bahwa usia responden yang mencapai presentase
paling besar adalah pada usia 20-30 tahun yaitu sebesar 42%, sedangkan pada usia 30-
40 tahun mencapai presentase sebesar 36% dan pada usia 40-50 tahun mencapai

presentase 22%.

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj
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b. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

©)

(319 ueny IMY BY1IRWIOU| URP SIUSIG 3N3ISUI) DX 191 YW exdid sey
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Tabel 4.4
Jenis Kelamin Responden
Jenis Kelamin | Frekuensi Persentase
Pria 47 47
Wanita 53 53
Total 100 100

C.

berjumlah 47%.

Berdasarkan tabel 4.3 di atas, diketahui bahwa sejumlah responden wanita mencapai

presentase lebih besar, yaitu sebesar 47%, dibandingkan dengan pria yang hanya

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Tabel 4.5
Jenis Pekerjaan Responden
Jenis Pekerjaan Frekuensi | Persentase
Mahasiswa 26 26
Karyawan 50 50
Wiraswasta 24 24
Total 100 100

sebesar 26% dan wiraswasta mencapai 24%.

Tabel 4.6

Berdasarkan tabel 4.4 di atas, diketahui bahwa berdasarkan jenis pekerjaan responden,
karyawan yang mencapai presentase terbesar dibandingkan karyawan dan wiraswata.

Karyawan mencapai presentase sebesar 50% sedangkan mahasiswa mencapai frekuensi

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan Per Bulan

Penghasilan per bulan Responden

Penghasilan per | Frekuensi | Persentase
bulan
<1ljuta 21 21
3juta—5juta 48 48
> 5 juta 31 31
Total 100 100
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Berdasarkan tabel 4.5 di atas, diketahui bahwa berdasarkan penghasilan responden
perbulannya, responden yang memiliki penghasilan diantara 3 juta sampai 5 juta
perbulannya memiliki presentase yang paling besar yaitu sebesar 48%, sedangkan yang
memiliki penghasilan di atas 5 juta mencapai presentase sebesar 31% dan responden yang

berpenghasilan di bawah 1 juta mecapai presentase sebesar 21%

3.2 Analisis Indeks Jawaban Per Variabel

(319 ueny IMY eX1IRWIOU| URP SIUSIg 3N3ISU]) DX Ig] YW eadid sey

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj

a.

Kualitas Layanan

(1) Dimensi Keandalan

Dimensi ini dikelompokkan pernyataan-pernyataan Yyang berkaitan dengan
kemampuan perusahaan dalam melaksanakan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat
dan terpercaya.

(a) Karyawan mampu menyelesaikan masalah

Karyawan dapat menyelesaikan masalah-masalah yang dikeluhkan oleh para

nasabah.
Skala Frekuensi (fi) | Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 5 1 5
Tidak Setuju 10 2 20
Netral 18 3 54
Setuju 30 4 120
Sangat Setuju 37 5 185
Total 100 384

Rata-rata skor = 384/100 = 3,84

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,84.

(b) Kesesuaian pelayanan sesuai dengan janji yang ditawarkan
Nasabah akan memperoleh hasil sesuai yang dijanjikan oleh perusahaan pada

saat pertama kali jasa tersebut ditawarkan.
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Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 3 1 3
Tidak Setuju 17 2 34
Netral 14 3 42
Setuju 35 4 140
Sangat Setuju 31 5 155

Total 100 374

()

~
QD
=

Rata-rata skor = 374/100 = 3,74

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,74.

Dimensi Daya Tanggap

Dimensi ini dikelompokkan pernyataan-pernyataan Yyang berkaitan dengan
kemampuan perusahaan dalam memberikan tanggapan yang baik kepada nasabah
sesuai dengan yang dijanjikan.

Kecepatan karyawan dalam menangani keluhan nasabah

Kecepatan dan kebenaran karyawan dalam menjawab dan memberikan solusi kepada

keluhan nasabah.

(219 uery YImyl e>RIEWIOLU| UEP SIuSIg INMISUI) DX 181w eadid SeH (D)

Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 2 1 2
Tidak Setuju 12 2 24
Netral 18 3 54
Setuju 39 4 156
Sangat Setuju 29 5 145

Total 100 381

(b)

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj

Rata-rata skor = 381/100 = 3,81

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,81.

Daya tanggap karyawan dalam melayani permintaan nasabah

Daya tanggap karyawan yang sopan dan sesuai saat melayani permintaan nasabah.
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Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 17 1 17
Tidak Setuju 10 2 20
Netral 18 3 54
Setuju 31 4 124
Sangat Setuju 24 5 120

Total 100 335

©)

~
QD
=

Rata-rata skor = 335/100 = 3,35

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,35.

Dimensi Jaminan

Dimensi ini

perusahaan dapat memberikan jaminan kepada nasabah dalam memberikan

pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

Karyawan memiliki keterampilan dan pengetahuan

Terjaminnya para karyawan memiliki keterampilan dan pengetahuan yang baik

tentang perusahaan dan asuransi.

dikelompokkan pernyataan-pernyataan Yyang berkaitan dengan

(219 uery YImyl e>RIEWIOLU| UEP SIuSIg INMISUI) DX 181w eadid SeH (D)

Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 6 1 6
Tidak Setuju 16 2 32
Netral 19 3 57
Setuju 34 4 136
Sangat Setuju 25 5 125

Total 100 356

(b)

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj

Rata-rata skor = 356/100 = 3,56

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,56.

Perusahaan memiliki reputasi yang baik

Perusahaan terjamin mempunyai reputasi yang baik di masyarakat luas.
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Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 1 1 1
Tidak Setuju 13 2 26
Netral 17 3 51
Setuju 35 4 140
Sangat Setuju 34 5 170

Total 100 388

(4)

~
QD
=

Rata-rata skor = 388/100 = 3,88

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,88.

Dimensi Empati

Dimensi ini dikelompokkan pernyataan-pernyataan yang berkaitan dengan
kemampuan perusahaan dalam memahami kebutuhan dan keinginan nasabah.
Menangani kebutuhan dan keinginan nasabah

Nasabah akan mendapati kesesuaian karyawan dalam menangani kebutuhan dan

keinginan nasabah.

(319 uery yiImy exewIou| Uep siusig In3sUI) D3N (1411w exdid e (J)

Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 4 1 4
Tidak Setuju 14 2 28
Netral 15 3 45
Setuju 44 4 176
Sangat Setuju 23 5 115

Total 100 368

(b)

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj

Rata-rata skor = 368/100 = 3,68

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,68.

Perhatian dan kepedulian karyawan dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan

nasabah
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Kesesuaian karyawan dalam memberikan perhatian dan kepedulian kepada nasabah

dalam memenuhi keinginan dan kebutuhannya.

Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 11 1 11
Tidak Setuju 12 2 24
Netral 16 3 48
Setuju 39 4 156
Sangat Setuju 22 5 110

Total 100 349

~
)
~

Rata-rata skor = 349/100 = 3,49

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,49.

Agen Prudential yang mudah ditemui

Kesesuaian agen Prudential mudah di hubungi dan ditemui oleh nasabah.

Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 13 1 13
Tidak Setuju 10 2 20
Netral 17 3 51
Setuju 29 4 116
Sangat Setuju 31 5 155

Total 100 355

()

(@)

Rata-rata skor = 355/100 = 3,55

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,55.

Dimensi Benda Berwujud

Dimensi ini dikelompokkan pernyataan-pernyataan yang berkaitan dengan terlihatnya
perusahaan serta penampilan karyawan dalam melayani nasabah.

Penampilan atau kerapihan karyawan Prudential

Penampilan karyawan Prudential yang rapih dan bersih saat melayani nasabah.
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Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 9 1 9
Tidak Setuju 11 2 22
Netral 15 3 45
Setuju 37 4 148
Sangat Setuju 28 5 140

Total 100 364

Rata-rata skor = 364/100 = 3,64

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,64.

b. Loyalitas Konsumen

(1) Dimensi Pembelian Ulang

(@) Selalu ingin membeli produk Prudential

Nasabah selalu ingin meng-upgrade produk lamanya dengan produk terbaru dari

Prudential.
Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 7 1 7
Tidak Setuju 8 2 16
Netral 10 3 30
Setuju 44 4 176
Sangat Setuju 31 5 155
Total 100 384

)

Rata-rata skor = 384/100 = 3,84

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,84.

Dimensi Pembelian Antarlini Produk

(a) Pembelian produk baru yang dikeluarkan oleh Prudential

Nasabah membeli produk baru yang dikerluarkan oleh Prudential.
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Skala Frekuensi (fi) | Nilai (xi) | Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 2 1 2
Tidak Setuju 11 2 22
Netral 10 3 30
Setuju 43 4 172
Sangat Setuju 34 5 170

Total 100 396

©)

Rata-rata skor = 396/100 = 3,96

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,96.

Dimensi Mereferensikan kepada orang lain
(@) Memberikan rekomendasi positif kepada orang lain
Nasabah mau memberikan rekomendasi yang positif kepada orang lain tentang

pelayanan dan perusahaan Prudential.

(219 uery YImyl e>RIEWIOLU| UEP SIuSIg INMISUI) DX 181w eadid SeH (D)

Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 5 1 5
Tidak Setuju 9 2 18
Netral 10 3 30
Setuju 47 4 188
Sangat Setuju 29 5 145

Total 100 386

Rata-rata skor = 386/100 = 3,86

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,86.

(b) Mengajak orang lain untuk menabung di Prudential

Nasabah mau mengajak orang lain untuk menabung bersama di Prudential.

Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 1 1 1
Tidak Setuju 7 2 14
Netral 11 3 33

uepj JIm) exljewsioju] uep siusig 3mpisuj
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Setuju 44 4 176
Sangat Setuju 37 5 185
Total 100 409

Rata-rata skor = 409/100 = 4,09

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 4,09.

(4) Dimensi Kekebalan terhadap tarikan pesaing
(a) Tetap membeli produk asuransi di Prudential walaupun ada tawaran yang lebih
menarik dari produk perusahaan asuransi lain yang sejenis

Nasabah tetap akan membeli produk asuransi di Prudential walaupun ada tawaran

Buepun-buepun 16unpunig exdiy yeH

yang lebih menarik dari produk perusahaan asuransi lain yang sejenis.

Skala Frekuensi (fi) Nilai (xi) Total Skor (fi . xi)
Sangat Tidak Setuju 3 1 3
Tidak Setuju 12 2 24
Netral 16 3 48
Setuju 37 4 148
Sangat Setuju 32 5 160

Total 100 383

(219 uery YImyl e>RIEWIOLU| UEP SIuSIg INMISUI) DX 181w eadid SeH (D)

Rata-rata skor = 383/100 = 3,83

Dari hasil tabel menunjukkan bahwa dari 100 responden diperoleh hasil rata-rata skor

sebesar 3,83.

>

uepj JIm) exiewioju] uep siusig anasul

SIL PENELITIAN

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

Rentang Skala

Berdasarkan hasil perhitungan diatas maka data tersebut dimasukkan ke dalam masing-
masing dimensinya. Setelah itu akan dirata-rata skornya lagi sehingga diperoleh nilai rata-rata
skor yang akan menunjukkan persepsi kualitas jasa yang diberikan oleh perusahaan

Prudenetial pada rentang skala yang ada.
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Kualitas Layanan

(1) Dimensi Keandalan

No. Keterangan Nilai rata-rata skor
1 Karyawan mampu menyelesaikan masalah 3,84
2 Kesesuaian pelayanan sesuai dengan janji yang 3,74
ditawarkan
total 7,58

Rata-rata skor = 7,58/2 = 3,79

| \ L |

‘ STS ‘ TS ‘ N ‘ l S ‘ SS ‘
2.6

1 1.8 34 4.2 5

Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor kualitas layanan pada
dimensi keandalan memperoleh hasil sebesar 3,79. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4 — 4,2. Ini berarti sebagian

besar nasabah setuju bahwa karyawan Prudential mampu menyelesaikan masalah dan

pelayanannya sesuai dengan janji yang ditawarkan.

(2) Dimensi Daya Tanggap

No. Keterangan Nilai rata-rata skor
1 | Kecepatan karyawan Prudential dalam menangani 3,81
keluhan nasabah
2 | Daya tanggap karyawan dalam melayani permintaan 3,35
nasabah
total 7,16

Rata-rata skor = 7,16/2 = 3,58
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TS ‘ N H S
2.6

3.4 4.2

Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor kualitas layanan pada
dimensi daya tanggap memperoleh hasil sebesar 3,58. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4 — 4,2. Ini berarti
sebagian besar nasabah setuju bahwa karyawan Prudential cepat dalam menangani

keluhan nasabah dan karyawan Prudential tanggap dalam melayani permintaan

nasabah.

(3) Dimensi Jaminan

SS ‘

No. Keterangan Nilai rata-rata skor
1 | Karyawan memiliki keterampilan dan pengetahuan 3,56
2 | Perusahaan memiliki reputasi yang baik 3,88
total 7,44
Rata-rata skor = 7,44/2 = 3,72
‘ STS ‘ TS ‘ N ‘ l S ‘ Ss ’
1 1.8 26 34 4.2 5

Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor kualitas layanan pada
dimensi jaminan memperoleh hasil sebesar 3,72. Hasil tersebut menunjukkan bahwa

rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4 — 4,2. Ini berarti sebagian

besar nasabah setuju bahwa karyawan Prudential

memiliki

pengetahuan serta perusahaan memiliki reputasi yang baik d masyarakat.

keterampilan dan
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(4) Dimensi Empati

No. Keterangan Nilai rata-rata skor
1 Menangani kebutuhan dan keinginan nasabah 3,68
2 Perhatian dan kepedulian karyawan dalam memenuhi 3,49
keinginan dan kebutuhan nasabah
3 Agen Prudential mudah ditemui 3,55
total 10,72
Rata-rata skor = 10,72/3 = 3,57
N ‘ l S

‘ STS ‘ T
1.

S ‘
8 26 34 4.2

T

5

Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor kualitas layanan pada

dimensi empati memperoleh hasil sebesar 3,57. Hasil tersebut menunjukkan bahwa

rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4 — 4,2. Ini berarti sebagian

besar nasabah setuju bahwa karyawan Prudential memberikan perhatian dan

kepeduliannya dalam menangani kebutuhan dan keinginan nasabah serta agennya yang

mudah ditemui.

(5) Dimensi Bukti Berwujud

No. Keterangan Nilai rata-rata skor
1 Penampilan atau kerapihan karyawan Prudential 3,63
total 3,63

Rata-rata skor = 3,63
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‘ STS ‘ TS ‘ N ‘ l S ‘ SS ‘
1. 2.

8 6 34 4.2 5

Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor kualitas layanan pada
dimensi benda berwujud memperoleh hasil sebesar 3,63. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4 — 4,2. Ini berarti

sebagian besar nasabah setuju bahwa karyawan Prudential berpenampilan rapih dalam

melaksanakan tugasnya.

b. Loyalitas Konsumen

(1) Melakukan Pembelian Berulang

No. Keterangan Nilai rata-rata skor
1 Selalu ingin membeli produk di Prudential 3,84
total 3,84

Rata-rata skor = 3,84

|
‘ STS ‘ TS ‘ N ‘ i ‘ Ss ‘
1.8 2.6 34 4.2 5
Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor loyalitas konsumen
dalam melakukan pembelian berulang memperoleh hasil sebesar 3,84. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4 — 4,2.

Ini berarti sebagian besar nasabah setuju bahwa nasabah selalu ingin membeli produk

di Prudential.
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(2) Pembelian Antarlini Produk dan Jasa

No. Keterangan Nilai rata-rata skor
1 Pembelian produk baru yang dikeluarkan oleh 3,96
Prudential
total 3,96

Rata-rata skor = 3,96

‘ STS ‘ TS ‘ N ‘ S l‘ SS ‘
1. 2.

8 6 34 4.2 5

Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor loyalitas konsumen
dalam pembelian antarlini produk dan jasa memperoleh hasil sebesar 3,96. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4

— 4,2, Ini berarti sebagian besar nasabah setuju bahwa nasabah mau membeli setiap

produk baru yang dikeluarkan oleh Prudential.

(3) Mereferensikan Kepada Orang Lain

No. Keterangan Nilai rata-rata skor
1 Memberikan rekomendasi positif kepada orang lain 3,86
2 Mengajak orang lain untuk menabung bersama di 4,09
Prudential
total 7,95

Rata-rata skor = 7,95/2 = 3,98

‘ STS

TS

- !
oo
N—————
»

1 3.4 4.2 5
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Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor loyalitas konsumen
dalam mereferensikan kepada orang lain memperoleh hasil sebesar 3,98. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4 — 4,2.
Ini berarti sebagian besar nasabah setuju untuk memberikan rekomendasi positif
kepada orang lain dan bersedia untuk mengajak orang lain untuk menabung bersama di

Prudential.

(4) Menunjukan Kekebalan Terhadap Pesaing

No. Keterangan Nilai rata-rata skor

1 | Tetap membeli produk asuransi di Prudential walaupun 3,83
ada tawaran yang lebih menarik dari produk
perusahaan asuransi lain yang sejenis

total 3,83

Rata-rata skor = 3,83

‘ STS ‘ TS ‘ N ‘ S l ‘ SS ‘
1. 2.

8 6 34 4.2 5

Berdasarkan hasil tabel menunjukkan bahwa nilai rata-rata skor loyalitas konsumen
dalam menunjukkan kekebalan terhadap pesaing memperoleh hasil sebesar 3,83. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa rentang skala berada pada posisi setuju yaitu diantara 3,4
—4,2. Ini berarti sebagian besar nasabah setuju untuk tetap membeli produk asuransi di

Prudential walaupun ada tawaran yang lebih menarik dari produk perusahaan asuransi

lain yang sejenis.
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2. Uji Asumsi Klasik

@ a. Uji Normalitas

= Tabel 4.7

r_’: One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

©

Y Unstandardized
2 Residual

; N 100
= Norm Mean OE-7
A al

5 Para L

7] Std. Deviation .65672030
= meter

E, Sa,b

o

@ Most  Absolute 119
g_' Extre Positive .051
2 me

?_;. Differ Negative -.119
3 ences

Y Kolmogorov-Smirnov Z 1.188
4 Asymp. Sig. (2-tailed) 119
A

=3 a. Test distribution is Normal.

§ b. Calculated from data.

g.

%, Pada tabel hasil ouput SPSS diatas nilai Most Extreme Differences Absolute

merupakan nilai pada uji normalitas, nilai asymtotic significant pada uji terhadap
masing-masing variabel diatas adalah 0,119 artinya (p > 0,05), maka cukup bukti

untuk menerima HO, dimana data terdistribusi secara normal.
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Uji Heteroskedastisitas

Tabel 4.9

Correlations

Kualitas absres
Layanan
Correlation
.. 1.000 -.072
Kualitas Coefficient
Layanan Sig. (2-tailed) 476
N 100 100
Correlation
. -.072 1.000
Coefficient
Sig. (2-tailed) 476
absres
N 100 100

Pada hasil output SPSS di atas uji heteroskedastisitas menggunakan uji korelasi
Spearman dimana pengujian antara variabel X yang merupakan kualitas layanan
dengan absolut residual menunjukkan bahwa nilai significant sebesar 0,476 ( > 0,05),
maka hipotesisnya nol (HO) diterima dimana tidak adanya heteroskedastisitas, hal ini

membuktikan bahwa kualitas layanan memiliki kesamaan variance yang tetap terhadap

loyalitas layanan.
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3. Koefisien Determinasi

©)

Tabel 4.10

Model Summary®

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
1 2772 .077 .067 .66006

Koefisien Korelasi

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan
b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

antara kualitas layanan dengan loyalitas nasabah.

Tabel 4.11

Pada tabel 4.8 bahwa nilai R Square adalah sebesar 0,077 yang berarti bahwa variabel
independent (kualitas layanan) dapat menjelaskan sebesar 7,7%, sedangkan sisanya

dijelaskan oleh faktor yang tidak diteliti. Hal ini menunjukkan bahwa adanya hubungan

Model Summary®

(319 ueny imy exifewaogu) uep siusig 3n3asul) DX 191 41w eadid sey

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of the
Square Estimate
1 2772 .077 .067 .66006

uepj JIm) exljewioju] uep siusig amipsuj

Sumber : data kuesioner yang diolah.

konsumen dikatakan tergolong rendah.

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan

b. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Berdasarkan tabel model summary diatas, didapat hasil R sebesar 0,277 dalam hubungan

linear X dan Y artinya keeratan hubungan antara variabel kualitas layanan dengan loyalitas
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5. Analisi Regresi
@Berikut ini adalah hasil uji pengaruh variabel kualitas layanan (variabel independent)
terhadap loyalitas nasabah (variabel dependen) :

Tabel 4.12

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 2.963 .340 8.710 .000
Kualitas Layanan .261 .091 277 2.858 .005

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
umber : data kuesioner yang diolah
Berdasarkan tabel koefisien (a) diatas maka didapat persamaan regresi linear sederhananya

adalah sebagai berikut :

<
I
N
©
oy
@
+
o
N
o
-
X

D Uely YIMY BXI3eWlIo U] Uep Siusig IN1Isul) DY) 191 1w exdid deH

< Dimana Y merupakan tingkat loyalitas nasabah dan X adalah variabel kualitas layanan.
Pada keluaran komputer diatas juga ditunjukan nilai tersebut signifikan (P-Value) adalah
0,005 < o« (5%) maka tolak HO yang berarti bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh

yang signifikan terhadap loyalitas nasabah,.

N DAN SARAN

Ep Sjusig 3nasu|

w

impulan
Berdasarkan analisis data dan hasil penelitian yang telah dijabarkan pada bab

elumnya, maka penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut :

uepy JIm) exeuidojul u
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Bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari kualitas layanan terhadap loyalitas
l@umen berdasarkan koefisiennya yang didapat dari persamaan regresi linear sederhananya
di?gana kualitas layanan menunjukkan koefisien positif, maka terdapat adanya persamaan
h%otesis yaitu terdapat pengaruh yang positif antara kualitas layanan PT Prudential Life

A%urance terhadap loyalitas nasabah.

I
Q
~ ~
B S&an
- 3
2 Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka dapat dikemukakan saran yang kiranya dapat bermanfaat
> —
Q 3
E bai perusahaan, yaitu :
. "d
C =
2 l.w Sebaiknya perusahaan pihak manajemen PT Prudential Life Assurance tetap
o) wn
2 S5
“'DC i mempertahankan kualitas layanan yang diberikan, karena berdasarkan hasil analisis kuesioner
2 o
E ;_’ menunjukkan nilai rata-rata setuju.
=h
o
2.3 Karena adanya pengaruh yang signifikan dari kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen
Q
%’maka sebaiknya pihak manajemen PT Prudential Life Assurance harus dapat lebih
A
= ditingkatkan lagi, karena adanya pengaruh dalam peningkatan kualitas layanan terhadap
=
g’f’loyalitas konsumen. Kualitas layanan yang diberikan dapat menciptakan loyalitas nasabah
Q

@ yang superior, dengan begitu tingkat loyalitas nasabah pun menjadi lebih meningkat.
3. Dan untuk penelitan yang lebih baik, maka untuk peneliti selanjutnya disarankan untuk

= menambah variabel atau indikator baru, karena masih terdapat faktor diluar kualitas layanan
7]

:'7:- yang mempengaruhi loyalitas konsumen PT Prudential Life Assurance seperti faktor harga,
c

; faktor citra merek, faktor social dan faktor-faktor lainnya.

:1aquins uexingakusw uep uexuwniuedsuaw eduey 1ul siny eAJeY ynan)as neie uelbeqas diynbusw Buedeyq *|

=
Selgiha pembuatan skripsi ini, penulis telah menerima banyak bantuan dan bimbingan dari berbagai

Q
pihak dagm menyelesaikan skripsi ini. Maka dari itu, penulis ingin mengucapkan terima kasih yang

sebesar-liarnya kepada :
=h

0.

uepj Jim) exnewt
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