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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejaun mana pengaruh kualitas
layanan dan nilai pelanggan terhadap kepercayaan merek dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel intervening pada perusahaan asuransi jiwa. Sampel
dalam peneltian ini adalah nasabah asuransi jiwa pada PT. Prudential. Teknik
sampel yang digunakan adalah purposive sampling yaitu nasabah yang memiliki
polis asuransi jiwa aktif dengan total respon yang valid sejumlah 220 responden.
Metode penelitian ini dilakukan secara kuantitatif.. Pengumpulan data dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner yang menggunakan 5 poin skala Likert. Metode
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation
Modeling (SEM) dengan menggunakan Amos versi 24. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan positif dari kualitas layanan dan
nilai pelanggan terhadap kepuasan nasabah, terdapat pengaruh signifikan positif
terhadap kepercayaan merek, dan terdapat pengaruh signifikan positif terhadap

kepercayaan merek yang dimediasi oleh kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Kualitas layanan, nilai pelanggan, kepuasan nasabah, kepercayaan
merek, asuransi jiwa



ABSTRACT

This study aims to determine the extent of the influence of service quality and
customer value on brand trust with customer satisfaction as an Intervening
variable in life insurance companies. The sample in this research is a life
insurance customer at PT. Prudential. The sample technique used was purposive
sampling, which is a customer who has an active life insurance policy with a valid
total response of 220 respondents. This research uses quantitative methods. Data
collection was carried out by distributing questionnaires using a 5-point Likert
scale. Data analysis method used in this study is Structural Equation Modeling
(SEM) using Amos version 24. The results of this study indicate that there is a
significant positive effect of service quality and customer value on customer
satisfaction, there is a significant positive effect on brand trust, and there is a
significant positive effect on brand trust mediated by customer satisfaction.

Keywords: Service quality, customer value, customer satisfaction, brand trust, life
insurance
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