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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada PT. Prudential Life Assurance Cabang Adam Malik Medan.
Jenis penelitian ini yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif. Populasi
pada penelitian ini adalah nasabah PT. Prudential Life Assurance Cabang Adam Malik
Medan. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik purposive sampling
dengan jumlah sampel sebanyak 32 responden. Teknik pengumpulan data
menggunakan kuesioner dan observasi. Pengujian secara parsial yaitu uji t
menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen PT. Prudential Life Assurance Cabang Adam Malik
Medan dengan nilai thiung sebesar 3.748 dan nilai signifikan 0.001. Adjusted r square
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dapat menjelaskan variasi terhadap kepuasan
konsumen sebesar 29.6% dan sisanya sebesar 73.4% dijelaskan oleh variabel lain yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

The purpose of this research is to see the influence of service quality for
customer satisfaction at PT. Prudential Life Assurance branch of Adam Malik Medan.
This type of research used is descriptive qualitative research. Population of this
research are the clients of PT. Prudential Life Assurance branch of Adam Malik
Medan. Technique used in collecting samples is purposive sampling method with total
sample of 32 respondents. Technique used in collecting data is by using questionnaire
and observation. Partial test that is t test shows that the variable of service quality has
positive and significant effect to customer satisfaction of PT. Prudential Life
Assurance branch of Adam Malik Medan with a t value of 3.748 and significant value
of 0.001. Adjusted r square shows that the service quality can explain the customer
satisfaction of 29.6% and the rest of 70.4% should be able to be explained by other
variable that is not included in this research.

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction
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