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ABSTRACT

Selvia. 302 11 11 045. The Effects of Customer Value and Trust on Loyalty to
Prudential Life Insurance (Case Study of Miracle Agency, Pangkalpinang)
Prudential was established in 1995. PT Prudential Life Assurance

(Prudential Indonesia) is a part of Prudential plc, a well-known financial service
group in England. As a part of a group that has more than 167 years of
experiencein life insurance, Prudential Indonesia has a commitment to develop its
businessin Indonesia.

This study aims to determine how much effect do customer value and trust
have on the loyalty they have to Prudential Life Insurance carried by Miracle
Agency Pangkalpinang, both partially and smultaneously, and to determine
which independent variable has the most effects on the dependent variable.

This is a descriptive quantitative study with a sample of 333 respondents
and purposive sampling as its sampling technique. In this study, the independent
variables are customer value and trust, while the dependent variable is customer
loyalty. The instrument testing uses validity and realibility tests. The analysis
method uses multiple regression analysis using t test and F test.

The result shows that in the t test, the result of: (X1)-> teount (8,513) > Tiaple
(1,9671); Xo-> teount (6,382) > Tiape (1,9671). Therefore, both X; and X, have
partial effectson Y. The F test shows that Feount (94,445) > Frapie (3,023), while the
significance is 0,000 < alpha aat the level of significance 0,05, hence Ho is
rejected and Ha is accepted. This means that the independent variables
simultaneously affect the dependent variable significantly. The coefficient of
determination (Adjusted R Square) value is 0,360 or 36%, which means that
customer loyalty can be explained by customer value and trust.

Keywords : Customer Value, Trust, Customer Loyalty.
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ABSTRAK

Selvia. 302 11 11 045. Pengaruh Nilai Pelanggan dan Kepercayaan Terhadap
Loyalitas Nasabah Asurans Jiwa Prudential (Studi Kasus Miracle Agency
Pangkalpinang)

Prudential Didirikan pada tahun 1995, PT Prudential Life Assurance
(Prudential Indonesia) merupakan bagian dari Prudential plc, sebuah grup
perusahaan jasa keuangan terkemuka di Inggris. Sebagai bagian dari Grup yang
berpengalaman lebih dari 167 tahun di industri asuransi jiwa, Prudential Indonesia
memiliki komitmen untuk mengembangkan bisnisnya di Indonesia.

Daam penelitian ini bertujuan untuk menentukan seberapa besar pengaruh
antara nila pelanggan dan kepercayaan secara parsid maupun secara simultan
terhadap loyalitas nasabah Prudential (Miracle Agency ) Pangkal pinang dan untuk
mengetahui variable independen manakah yang paling berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah asuransi Prudential (Miracle Agency) Pangkal pinang.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan jumlah
sampel sebanyak 333 respoden sedangkan tehnik pengambilan menggunakan
teknik purposive sampling. Pada penelitian ini variabel bebasnya terdiri dari nilai
pelanggan dan kepercayaan, sedangkan variabel terikatnya adalah loyalitas
pelanggan. Pengujian instrumen menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas.
Sedangkan metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda
dengan uji t dan uji F.

Hasil penelitian variabel  independen (Xj)diperoleh  thiwung (8,513)
>Tiabei(1,9671),dan variabel X3 thiwng (6,382) >Tiapa(1,9671). Maka variabel X
berpengaruh secara parsial terhadap variabel Y dan variabel X berpengaruh secara
parsial terhadap variabel Y Hasil uji F menunjukkan bahwa Fhitung (94,445) >Frae
(3,023), sedangkan signifikans adalah 0,000 <alpha pada taraf signifikansi 0,05,
maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti variabel independen secara
bersama-sama atau simultan mempengaruhi variabel dependen secara signifikan.
Sedangkan koefisien determinasi (Adjusted R Sgquare) sebesar 0,360 atau 36%
yang berarti variabel loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh variabel nilal
pelanggan dan kepercayaan.

Katakunci : Nila Pelanggan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan.
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