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RINGKASAN

MAYER ALPONCO MANURUNG. NPM. (6.833.0094. “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT. ASURANSI! JIWA WANAARTHA LIFE CABANG MEDAN".
SKRIPSI 2010.

Pelayanan yang berkualitas memberikan suatu dorongan kepada
nasabah untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. ikatan seperti ini
memungkinkan pecusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
nasabah serta kebutubannya. Dengan demikian pemsshaan dapat
meninglmtkan kepuasan nasabah dimana perusahaan memaksimumkan
pengalaman nasabah yang menyenangkan dan memiairakan atau meniadakan
pengslaman nasabah yang kurang menyenangkan,

Tujuan peneliian ini adalah wstuk mengetahui apakah ada pengaruh
antara kuelitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Asuransi Jiwa
WanaArtha Life Cabang Medau. Populasi pada penelitian ini adalah nasabah
PT. Asuransi Jiwa WanaArtha Life Cabang Medan, sedangkan sampel dalam
penelitian ini adalah 42 orang responden yang penulis sebarkan kepada
pelanggan PT. Asuransi Jiwa WaoeaArtha Life Cabang Medan. Sumber data
dalam pesnelitian ini adalah data primer dan sekunder. Teknik pengumpulan
data yang penulis gunakan dalam pepelitian ini adalah pengamatan,
wawancara dan penyebaran angket. Sedangkan tekmik analisis data yang
penulis gunakap adalab korelasi product moment.

Dani hasil perhitungan rxy hitung (0,766 > 0,304) ryy tabel. Ini berarti
bahwa adanya pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabeh pada PT. Asuransi fiwa WanaArtha Life Cabang Medan Hubungan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dalam kategori "Kuat”,
didasarkan hasil perhitungan menggunakan product moment yaitu 0,766

berada pada interval 0,60-0,799.

Kate Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakaag Masalah

Dalam dunia bisnis, khususnya yang bergerak dalam bidang jass
kepuasan nasabah merupakan elemen penting dan menentukan dalamn
mempertahankan maupnn perkembangan peruszhaan dimasa yang akan
datang.

Sebagaimana yang diungkapkan oleh Philip Kotler (2005:36), bahwa
kepuasan merupakan tingkat perasaan sctelah membandingkan kinerja yang
dirasakan dengan harapannya Maka. suatu perusaliaan hanis memperhatikan
hal-hal yang dianggap penting oleh para konsumen maupnn nasabah agar
mereka puas sesuai harapannya.

Kualitas pelayanan beipusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan nasabah serta ketepasan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan nasabah. Menurut Parasuraman (dalam Sawitri, 2003) mendefinisikan
kualitas layanan (Service Quality) sebagai seberapa jauh perbedaan antam
kenyataan dengan harapan para nasabah atas layanan yang mereka terima.
Menurut Parasuraman (dalam Fandy T 2006:60), ada dua faktor utama yang
mempengaruh? kualitas jasa, yaitu Expected service dan Perceived service.
Apabila jasa ditcrima atau yang dirasakan (Perceived service) sesuai dengan
yang diharapkan { Expected service), maka kualitas jasa dipersepstkan baik dan

wemuaskan

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Pada perusabaan jasa, pelayanan merupalen sirategi pecusahaan untuk
merebut pangss pasar dalam menghadapi persaingan, hal ini dikarenakan
dengan memberikan pelayanan yang terbaik serta berkualitas, maka nasabah
akan merasa mendapat kepuasan dan dihargai sehingga tetap merasakan
sepang untuk menjadi aasabah perusahaan.

Pelayanan yang berkualitas memberikan swatu dorongan kepada
nssabah untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusah=aan. ikasen seperti ini
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan
nasabah serta kebutuharmya. Dengan demikian perusabaan dapat
meningkatkan kepuasap nasabah dimana perusahaan memaksimumkan
pengalaman nasabah yang menyenangkan dan meminimkan atau meniadakan
pengaiaman nasabah yang kurang menyenangkan.

Kepuasan nasabah berarti nasabah menginginkan pelayanan yang baik
mulai dan konsultasi dan fasilitas yang nyaman, seperti ruang tunggu yang
sejuk, bersih dan rapi serta ketersediaan fasilitas lain-lain. Pada gilirannya
kepuasan nasabah dapat menciptakan kesetiaan ateu loyalitas nasabah kepada
perusahaan.

Mnasalah yang sering dibadapi oleh pecusahaan adalah bahwa
perusaban belum tentu mampu memberikan kepuasan maksima! yang benar-
bepar diharapkan oleh nasabah atau pengguna jasa. Faktor utama dan
kemdakpuasap tersebut berasal dari pelayanan yang berkualitas rendah.
Kuaiitas pelayanan yang diterima merupakan tolak ukur bagi nasabah dalam

memberikan peailaian terhadap suatu pecusahaan
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PETUNJUK PENGISIAN ANGKET

Berilah tanda checlist ( ¥ ) pada salah satu jawaban yang Bapgak/Tbu/Saudara/i
anggap sebagsi jawaban yang Setuiu dengan pendapat Bapalk/ibu/Saudara/i dilajur
yang telah disediakan.

IDENTITAS RESPONDEN
No. Responden

Jenis Kelamtn

Umur
Peadidikan

Casa pengisian uotuk pemyataan cukup deagen memberi sanda checlist ( ¥ ) pada
Jjawaban yang anda pilih. Dengan keterangan :

SS : Sangat Setuju

S : Setuju

R : Ragu-Tegu

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

UNIVERSITAS MEDAN AREA



L. Pcrtanr:run Varibel X (Kualitas Pelayanan)

No

Pemyalaan

—

3
| | | Keramah-tamahan para karyawan membuat
para pelanggan puas.
2 | Penyambutan yang anda terima dan para
karyawan cukup baik,
3 | Karyawan selalu memberikan perhatian dalam
melayani keluhan pelanggan. L
4 | Keamanan, tempat parkir dan penampilan
Karyawan sesuai dengan karelaer perusahaan
5 | Karyawan selalu tanggep dan siap didalam
melayani pelanggan.
6 | Koryswan selalu menjags  kcymmn
kelancarap dan keandalan pelayanan terbadap
7 | Fasilitas yang disediakan oleh pthak karyawan
memadai.
8 | Keresponsifan petugas pada saat melayani
pelanggan cukup baik.
9 | Prosedur dan wakiu pelayanan terhadap
pelanggen selalu berjalan sesuai dengan
| ketentuan
Il. Pertanyaan Variabel Y (Kepuasan Pelanggan)
No Pemmyataan .

l

Kemampuan karyawan dalam menanggapi
dan memberikan kualitas pelayanan telah

membuat pelanggan merasa puas.

Kinerja pelayanan yang optimal akan
mempenearuhi tingkat kesctiaan pelanggan

Prilaku  kaiyawan dalam memberikan
pelayad®n  mampu  membhaagun  dan
membenkan rasa percaya terhadap pelanggan

Proses penanganan respon techadap keluhan

pelanggan dimanggapi cepat oleh karyawan
perusahaan.

5

Produk yang disediakan pecusahaan dapat
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memenuhi tingkat kebutuban nasabsh dalam

bertransalss.

6 | Mutu pelayanan yang diberikan karyawan
bisa menghcmat waktu anda, karena tanpa
harus melakukan antrian

7 | Optimalnya pelayanan yang diberikan
membuat nasabah lebih dihargai dalam setiap
melakukan transaksi.

8 | Adanya kemudahan pelayanan yang dibenikan
dalam mempercepat proses transaksi nasabah.

9 | Terbangunnya bubungan yang solid antara
kasyawan dengan aasabab membuat kinerja
perusahaan dimata masyarakat lebih baik.
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