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RJNGKASAN 

SAIIIIUWAN. NPM. 0'7U201Uo •PENGARDH PERSEPSI NASABAH 

IINJANG KDALIIAS PILAYANAN IERHADAP LOYALITAS 

NASABAH PADA PT. ASDUNSI JIWA WANAAIIIHA LIFE CABANG 

MEDAN•. SKRIPSI 2011. 

Terciptanya kepuasan pelanggan atau nasabah dapat menjadikan 

hubungan antara penyedia jasa dengan pelanggannya menjadi harmonis, yang 

selanjutnya akan menciptakan Ioyalitas pelanggan dan akhimya 

menguotuogkan bagi perusahaan. Keberlangsungan dan keberhasilan 

perusahaan jasa banyak tergantung pada kualitas pelayanan yang scsuai dengan 

lingkungan perusahaan, dan kemampuan yang dimiliki para petugas dalam 

memberikao pelayaoan dan menjelaskan produk-produk yang dltawarkan serta 

kebutuhan dan harapan nasabah. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi pelanggan 

mengenai kualitas pelayanan para nasabah pada PT. Asuransi Jiwa WanaArtha 

Life Cabang Medan, untuk mengetahui tingkat loyalitas nasabab pada P'T. 

Asuraosi Jjwa WaoaArtha Life Cabang Medan dan untuk meogetahui apakah 

kualitas pelayanan yang meliputi kehandalan, daya tanggap, jruninan. empati 

dan bukti Jangsung berpengaruh pada Joyalitas nasabah eli PT. Asuransi Jiwa 

WanaArtha Life Cabang Medan. Jenis peneliti2ll ini adalah penelitian asosiatif, 

sedangkan sampelnya adalah 42 orang. Scdangkan teknik pengumpulan data 

menggunakan data primer berupa pengamatan!ohservasi dan menyebarkan 

angke t pada pada responden yang dijadikan sampel penelitian serta data 

sekunder dengan melak-ukan studi kepustakaan untuk mendapatkan data-data 

yang berkaitan dengan masalah penelition. Teknik analisis yang dipergunakan 

adalah korelasi product moment . 

Dan basil perhitungan rxy hitung (0,766 > 0,304) rxy label. lni berarti 

Kualitas pelayanan yang meliputi kehandalan, daya tanggap, jaminan. empati 

dan bukti langsung berpcngaruh terhadap loyalitas nasabah di PT. Asuransi 

Jiwa WanaArtha Life Cabang Medan. 
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KATA PENGANTAR 

�� :? 
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Syukur alhamdulillah kita ucapkan kehadirat Allah S.W.T, berkat rahmat 

dan karuniaNya penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dalam rangka 

memenuhi salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Jumsan 

Mam\iernen pada Fak ul tas Ekonorni Universitas Medan Area. 

Penulis menyadari bahwa skr i psi ini masih jaub dari sempurna, namun 

dengan keterbatasan waktu, biaya, tenaga, kemampuan. pengctahuan dan 

pengalaman yang terbatas ak.hirnya penulis menyelesaikan sk.ripsi yang diberi 

judul 'Pengaruh Persepsl Nasabah Tentang Kualitas Pelayanan Terhadap 

Loyalitas Nasa bah Pada PT. Asuransi Jiwa WanaAtha Life Cabang Medan '. 

Penulis telah ban yak men eli rna bantu an dari berbagai pi hak baik 

langsung m<tupun tidak langsung dalam penyelesaian skripsi ini, maka dalam 

kesempatan ini penulis mengucapkan terima kasih yang sebsar-bcsamya 

dengan hati yang tulus dan ikhlas kepada : 

l. Bapak Prof. DR. H. Ali Ya'kub Matondang, Sag, MA, selaku Rektor 

Universitas Medan Area. 

2. Bapak Prof. DR. H. Sya'ad Afifuddin, SE, MEc selaku Dekan Fakultas 

Ekonomi Universitas Medao Area 

3. Bapak Hery Syahrial, SE, Msi selaku Wakil Dekan I Fakultas Ekonomi 

Unitversitas Medan Area. 
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4. Bapak Ihsan Effendi, SE, MSi se laku Ketua Jurusan Manajemen Fakultas 

Ekooomi Universitas Medan Area. 

5. Bapak Drs. Muslim Wijaya, SE, MSi Sircgar selaku Doscn Pembimbing I 

yang telah banyak memberikan saran dan bimbingan dalam penyelesaian 

skripsi ini. 

6. lbu Ora. Isnru1iah LKS, MMA selaku Doscn Pcmbimbing lJ yang telah 

membanlu hingga s elesaiuy a skripsi ini. 

7. Seluruh Bapak dan lbu Doseo serta staff fakultas eko nom i yang telah 

mengajar dan membantu penulis hingga dapat meoyelesaikan perkuliahau. 

8. Bapak pimpinan dan para staff PT. Asuransi Jiwa WanaArtha Life Cabang 

Medan yang telah membanru penulis dalam memberikan data dan informasi 

derni terwujudnya skripsi ini. 

9. Bual sobatku dan juga buat temau-temao Manajemen angkatau 2007 yang 

relah mell'!berikan saran d8Jl motiva si hingga skripsi ini tersclesaik8Jl. 

10. Teristimewa saya ucapkan tcrima kasib yang lak terbiogg a buat Ayahanda 

dan Jbunda yang dengan penuh kasih sayang membesarkan, mendoakan dan 

berkorban demi masa depan Ananda. 

Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi para pembaca umurnnya d8Jl 

bagi penulis khususnya, kiranya Allah S. W. T melindungi kita semua, Am in. 

U'assalammu 'afai{um m 'Wii 
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Medan, 2011 
Peoulis 
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'BAB J 

PENDAHULUAN 

A. La1al' lkllakang Masah•h 

Dalam era globalisasi, persaingan bisnis menjadi semakin ketaL Untuk 

rnemenangkan persaingan setiaJT organisasi atau penyedia jasa barus 

memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen atau para nasabah, serta 

bcrusaha memenuhi barnpan mereka, sehingga mampu memberikan kepuasan 

kepada para konsumen atau nasabahnya. 

Dewasa ini perhatian tcrhadap kepuasan pelanggan menjadi sangat besar. 

Persaingan yang sangat ketat dimana semakin banyak organisasi atau penyedia 

jasa terlibat dalam upaya pemenuhan kcbutuhan dan keinginan pelanggan serta 

manempatkannya sebagai tujuan utama. Dengru1 demikian, diyakini babwa 

kunci utama untuk memcnangkan persaingan adalah mcmbcrik.an nilai dan 

kepuasan kepada para pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang 

berkualitas dengan tetap memperhatikan kebutuhan dan keinginnn para 

konsumen atau nasabah. 

Terciptanya kepuasan pelanggan atau nasabah dapat mcnjadikan 

hubungan antara penyedia jasa dengan pelanggannya menjadi harmonis, yru1g 

selanjutnya akan meneiptakan ](}yalitas pelanggan dan akhimy� 

men!,.'1.1Dtungkan bagi perusabaan. Keberlangsungan dan keberhaJtlan 

perusabaan jasa banyak tergautung pada kualitas pelayanan yang scsuai dengan 

lingkungan perusahaan, dan kemampuan yang dimiliki para petugas dalam 

memberikan pelayanan dan menjelaskan produk-produk yang ditawarkan serta 
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kebutuhan dan harapan nasabah. Dengan pclayanan yang bcrkualitas, maka 

nasabah akan merasa puas sehingga akan mempertahankan dan meningkatkan 

loyalitas nasabah terhadap pcrusahaan. Agar barang atau jasa yang djtawarkan 

dipilih oleh pelanggan maka perusahaan harus mengetahui apa yang menjadi 

kebutuhan pelanggan dan bagaimana memberi layanan yang terbaik. 

Perusa.han jasa barus berusaha mewujudkan kepuasan pelanggannnya, 

sebab jika kepuasan tidak dicapai mal-a pelanggan akan meninggalkan 

perusahaan dan menjadi pelanggan pesaing. Hal iru akan berakibat pada 

menurwmya laba dan bahkan bisa menyebabkan kerugian. Membangun 

kepuasan nasabah mempakan inti dari pencapaian profitabilitas jangka 

panjang. Kepuasan nasa bah merupakan perbedaan antara harapan nasabah dan 

jasa yang senyatanya diterima. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari 

perbedaan antara kinelja yang dirasakan dcngan harapan. Pclanggan atau 

nasabah dapa� mengalarni salah satu dari tingkat kepuasan yang umum. Kalau 

kinclja di ba�o�.-ah harapan, maka pclanggan atau nasabah kcccwa. Kalau kincrja 

sesuai dengan harapan, pelanggan puas dan ketika kinelja melebihl harapan, 

pclanggan sangat puas, scnang atau gembira. Harapan nasabah dibentuk oleh 

pengalaman. komentar ternan dan kenalannya serta janji dan infom1asi pemasar 

dan nasabah yang Joyal terhadap pihak penyedia jasa, apabila kepuasan 

nasabah tercapai karena jasa yang diterima sesuai dengan barapannya. 

Loyalitas nasabah merupakan hal yang sangat penting kaitannya dengan 

pengembangan usaha. Nasabah yang mempunyai loyalitas yang tinggi akan 

senantiasa menggunakan produk atau jasa yang disediakan perusahaan, tidak 
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KUESIONER PENEUTIAN 

Bapakllbu/Sdrli yang terbonnat, saya adalah salah seorang mahosiswa 
Universitas Medan Area, bennohon kesediaan Bapakllbu/Sdrli untuk menigisi 
kuisioner penelitian ini. Kami menyadari bahwa sedikit banyak pennohonan 
ini akan menganggu aktivitos. Penelitian ini tidak berpengaruh sedikitpun 
terhadap kepentingan Bnpakllbu!Sdrli di perusahaan, nnmun hanya akan 
digunakan untuk kcpentingnn penyusunnn skripsi. Saya mengucnpknn tcrima 
kasih atos bantuan dan perhatinnnya. 

Medan, .................. 20 II 
Peneliti, 

SARilRAWAN 

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

Berilah tanda checlist ( ..J ) pada salah satu jawaban yang Bapakllbu/Saudarati 

anggap sebagai jawaban yang Setuju dengnn pendapat Bapak/Ibu/Saudara/i dilajur 

yang telah disediakan. 

IDENTITAS RESPONDEN 

No. Responden 

Jenis Kelamin 

Umur 

Pendidikan 

Cara pengis ian untuk pemyatann cukup dengan memberi Ianda checlist ( ..J ) pada 

jawaban yang anda pilih. Dengan kctcrangan : 

ss : San gat Setuj u 

s : Setuju 

R : Ragu-ragu 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 
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I. Pertanvaan Varibel X (l(ualitas Pelavanan) 

No Pemyataan Anggapan 
I 2 3 4 5 

I Karyawan selalu tanggap dan siap didalam 
melavani nasabah 

2 Karyawan selalu menjaga ketepatan, 
kelancaran dan keandalan pelayanan terhadap 
nasabah 

3 Prosedur dan waktu pelayanan terhadap 
nasa bah selalu berjalan sesuai dengan 
ketentuan 

4 Karyawan selalu memberikan perhatian dalam 
melayani keluhan nasabah. 

5 Keramah-tamahan para karyawan membuat 
para nasabah ouas. 

6 Keresponsifan petugas pada saat melayani 
nasabah culrup baik. 

7 Penyambutan yang anda terima dari para 
karyawan cukup baik 

8 Keamanan, tempat parkir dan penampilan 
Karyawan sesuai den��;an karakter perJsahaan 

9 Fasilitas yang disecliakan oleh pibak karyawan 
memadai. 

n. Pertanyaan Variabel Y (Loyalitas Nasabah) 

No Pemyataan Anggapan 
I 2 3 4 5 

I Kemampuan karyawan dalam menanggapi 

dan memberikan kualitas pelayanan telah 

membuat nasabah merasa puas. 

2 Kinerja pelayanan yang optimal akan 

mempengaruhi tingkat kesetiaan nasabah 

3 Prilaku karyawan dalam memberikan 

pelayanan mampu membangun dan 

memberikan rasa percaya terhadap nasabah 

4 Proses penanganan respon terhadap keluhan 

nasa bah ditanggapi cepat oleh karyawan 

pemsahaan. 

5 Produk yang disecliakan perusahaan dapat 
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memenuhi tingkat kebutuhan oasabah dalam 

bertransaksi. 

6 Mutu pelayanao yang diberikan karyawan 

bisa menghemat waktu anda, karena taopa 

harus melakukan antrian 

7 Optimalnya pelayanao yang diberikan 

membuat nasabah lebih dihargai dalam setiap 

melakukan traosaksi. 

8 Adanya kemudahan pelayaoan yang diberikan 

dalam mempercepat proses transaksi nasabah. 

9 Terbangwmya hubungao yang solid antara 

karyawan dengan nasabab membuat kinelja 

perusahaan dimata masyarakat lebih baik. 
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