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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisa hubungan
antara kualitas pelayanan dan Personal Selling secara bersama-sama dengan
loyalitas nasabah Asuransi Cakrawala Proteksi Cabang Bogor. Penelitian
dilaksanakan di Kantor Asuransi Cakrawala Proteksi cabang Bogor. Waktu
penelitian adalah selama 6 bulan yaitu dimulai dari bulan Juni sampai dengan
November 2018. Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah Asuransi
Cakrawala Proteksi Cabang Bogor pada tahun 2016-2017 yang berjumlah 226
nasabah dengan kritera nasabah yang lebih dari satu kali menggunakan asuransi
Cakrawala Proteksi Bogor. Dalam penelitian ini jumlah sampel yang di ambil
berjumlah 145 dengan rumus slovin. Analisis data menggunakan regresi linear
dengan bantuan program SPSS.

Hasil penelitian menunjukkan (1) terdapat hubungan positif dan signifikan
antar variabel kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan dengan nilai
koefisien korelasi (r) sebesar 0,897, yang berarti berada pada kriteria hubungan
yang sangat kuat. (2) Terdapat hubungan positif dan signifikan antara variabel
persoanl selling dengan loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien korelasi (r)
sebesar 0,850, yang berarti berada pada kriteria hubungan yang kuat. (3) Terdapat
hubungan positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan personal selling
dengan loyalitas pelanggan secara bersam-sama dengan nilai koefisien korelasi (r)
sebesar 0,902, hal ini menunjukkan bahwa hubungan kualitas pelayanan (Xj) dan
personal selling (X2) secara bersama-sama dengan loyalitas pelanggan berada
pada kriteria hubungan yang sangat kuat. Kontribusi kualitas pelayanan (Xj) dan
personal selling (X2) secara bersama-sama terhadap loyalitas pelanggan (Y)
diketahui nilai Adjusted R Square (R2j = 0,811, Hal ini menunjukan bahwa 81.1%
loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan personal selling
sedangkan sisanya 18.9%, loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh faktor lain yang
dalam penelitian ini tidak dibahas.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Personal Selling, Loyalitas Pelanggan, PT
Asuransi Cakrawala Proteksi Indonesia
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ABSTRACT

The purpose of this study is to find out and analyze the correlational
between service quality and Personal Selling together with customer loyalty to the
Bogor Branch Protected Horizon Insurance. The research was carried out at the
Bogor branch of the Insurance Cakrawala Insurance Office. The research period
is 6 months, startingfrom June to November 2018. The population of this study is
all Bogor Branch Protected Insurance customers in 2016-2017, totaling 215
customers with more than one customer criterion using Bogor Protection Horizon
insurance. In this study the number of samples taken amounted to 145 with Slovin
formula. Data analysis used linear regression with the help of the SPSS program.

The results showed (1) there is a positive and significant relationship
between service quality variables with customer loyalty with the value of the
correlation coefficient (r) of 0.897, which means it is in the criteria of a very
strong relationship. (2) There is a positive and significant relationship between
the selling variables with customer loyalty with the value of the correlation
coefficient (r) of O.850, which means it is in the criteria of a strong relationship.
(3) There is a positive and significant relationship between service quality and
personal selling with customer loyalty together with the value of the correlation
coefficient (r) of 0.902, this indicates that the relationship of service quality (XJ
and personal selling (X2) together- the same as customer loyalty is in the criteria
of a very strong relationship. The contribution of service quality (XJ and
personal selling (X2) together to customer loyalty ro is known to be Adjusted R
Square (R2) = 0.811, 171isshows that 81.1% customer loyalty is influenced by
service quality and personal selling while the rest 18.9%, customer loyalty is
influenced by other factors that are not discussed in this study
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