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ABSTRAK

MUTHIA AYU LESTARI. 2010. 8223108305. Hubungan Kualitas
Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah pada Asuransi Allianz
.Program Studi DIll Manajemen Pemasaran. Jurusan Manajemen.
Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta.

Karya ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui hubungan kualitas
pelayanan dengan kepuasan nasabah pada asuransi Allianz. Penulis
mengambil judul tersebut untuk mengetahui seberapa erat hubungan
kualitas pelayanan dengan kepuasaan nasabah. Metode yang di gunakan
dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dengan menggunakan
pengumpulan data melalui studi pustaka, survei (wawancara) dan
kuisioner dengan jenis skala yang digunakan adalah skala likert. Teknik
pengambilan sampel acak. Pada penelitian ini penulis menggunakan
teknis analisis data korelasi.

Dari hasil penulisan ini dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat
hubungan yang positif kuat antara kualitas pelayanan dengan kepuasaan
nasabah sebesar 0,8393 dan besarnya nilai hubungan antara kualitas
pelayanan yang dilakukan Allianz terhadap nasabah dengan kepuasan
nasabah sebesar 70,46% sedangkan sisanya 29,55% dihubungani oleh
faktor lain seperti premi yang terjangkau, nilai proteksi yang sesuai dan
nilai investasi yang tinggi. Dari perhitungan t-hiwung dan t-taper =8,1677,
dengan taraf nyata 5% untuk uji 1 arah (a = 0,05) sehingga dapat
disimpulkan hipotesis h; diterima, maka terdapat hubungan yang
signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Nasabah



ABSTRACT

MUTHIA AYU LESTARI. 2010. 8223108305. Hubungan Kualitas
Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah pada Asuransi Allianz.
Program Studi DIl Manajemen Pemasaran. Jurusan Manajemen. Fakultas
Ekonomi. Universitas Negeri Jakarta.

This paper aims to determine the relationship of service quality with
customer satisfaction at the Allianz insurance. The authors take the title to
find out how closely the relationship of service quality with customer
satisfaction. The method used in this study is a descriptive analysis using
data gathered through a literature review, a survey (interviews) and
questionnaires with the kind of scale that is used is the Likert scale.
Random sampling technique. In this study the author uses technical
analysis of the data correlation.

From the results of this study can be concluded that there is a strong
positive relationship between service quality and customer satisfaction by
0.8393 and the value of the relationship between quality of service that the
customer with Allianz to customer satisfaction by 70.46% while the
remaining 29.55% is connected by other factors such as the premiums are
affordable, appropriate protection values and high investment value. From
the calculation of t-count and t-table = 8.1677, with a significance level of
5% for 1-way test (a = 0.05) so that it can be concluded h1 hypothesis is
accepted, then there is a significant relationship between service quality
and customer satisfaction.
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