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PERNYATAAN
Dengan int saya menyatakan bahwa skripsi saya ini tidak terdapat karva
vang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan
Tinggi, dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karva atau pendapat

yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain kecuali yang secara teriufis

diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.

Yogyakarta, 27 Juli 2006

ANGGRAHENI KRISNOWATI
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MOTTO

»  Sesunggufinya Allah tidok akan mengubafi Keadoan suwatu Kauwm, sefiingga mereka
mengubah keadaan yang ada pada diri mereka sendin,
(ArRa'ad 11)

#  Bolek jadi kamu membenci sesuatu, padafial ia amat 6aif bagimu, dan boleh jadi (pula)
Ramu menyukai sesuatu padakal ia amat buruk bagimu. Allaf mengetafiui sedang famu
tidak mengetafiu.

(Al Baqarafi 216)

Bapak, 1bu dan adikku tercinta
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PERSEMBAHAN

Tuhan-ku Allah SWT, dengan kasih sayang dan Rhido-Mu, hamba dapat

menyelesaikan proses pencapaian cita-cita.

Junjungan—ku Nabi Muhammad SAW, dengan cinta, pengorbanan, dan kesabaran,

menjadi tolak ukur untukku menjalani kehidupan.

Yang tercinta kedua orang tua-ku yang selalu mendoakan dalam setiap langkahku,
yang memperjuangkan segalanya untuk-ku, tanpa menharapkan balasan
apapun.Selain menjadikan-ku seorang yang berakhlak dan berilmu.

Yang terkasih adik-ku “Aga, Abraham dan Annida” terima kasil atas dorongan
dan semangatnya.Jadilah anak yang bagi agama, orang tua, bangsa dan Negara.

“Don't never give up”

Yang tersayang “ Riefky” Tank’s for love and everything.
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang Citra Asuransi Mobil,
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan. Adapun untuk variabel citra terdiri dari tujuh
dimensi, yaitu citra terhadap reputasi yang bagus dimasyarakat, citra Garda Oto
merupakan perusahaan asuransi yang sudah dikenal masyarakat luas, citra Garda
Oto yang bekerja sama dengan bengkel-bengkel terkenal, citra terhadap pelayanan
cepat dan responsif, citra terhadap rasa aman yang memiliki polis asuransi Garda
oto, citra terhadap para agen Garda Oto yang memberikan perhatian khusus pada
masing-masing cusfomer, citra terhadap kantor dan ruang pelayanan Garda Oto
yang nyaman. Variabel kepuasan terdiri dari tiga dimensi, yaitu kepuasan
terhadap sikap dan kesediaan para agen mempermudah administrasi dan
permohonan asuransi, kepuasan terhadap jaminan perlindungan yang diberikan
pada pemegang polis atas kejadian-kejadian tertentu sesuai dengan perjanjian
asuransi, kepuasan terhadap kinerja Garda Oto. Dan loyalitas pelanggan terdiri
dari lima dimensi, yaitu kemauvan melanjutkan hubungan dengan asuransi
tersebut, kemauan merekomendasi, kemaunan untuk memberikan pendapat vang
positif, kemauan mendorong orang lain untuk menggunakan jasa tersebut
kemudahan untuk berpindah ke merk lain. Sampel ini terdiri dari 75 responden.
Pengumpulan sampel menggunakan metode purposive sampling. Pengujian
dilakukan dengan analisis regresi berganda. Penelitian yang dilakukan pada citra
asuransi Garda Oto, kepuasan dan loyalitas pelanggan menunjukkan pengaruh
yang positif. Penemuan ini mendukung teori sebelumnya bahwa citra dan
kepuasan merupakan dua prediktor penting bagi loyalitas pelanggan.

Kata kunci: citra, kepuasan, loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

This research aims to know insurance image of mobile, satisfaction and
customer loyalities. As for the variable of image consist of seven dimensions.
Image to good reputation in society, image of Garda Oto is a company of
insurance that have been well known by wide of society. Image of Garda Gio
which have been cooperate with famous workshop, image to service guickly and
responsive, image fo safety have insurance policy of Garda Oto, fmage io
agencies of Garda oto which giving special attention to each customer, image fo
room and office service of Garda Oto is comfori. Satisfaction variable consisi of
three dimension that is satisfaction to attitude and readiness of agencies that
Jacilitate administration and application of insurance, satisfaction io protection
guarantee is giving to policyholder of certain event according 10 agreement of
insurance, satisfaction fo performance of Garda Oto. And customer loyalities
consist of five dimensions that is willingness 1o continue relation with that
insurance, willingness to recommend, willingness 1o give an opinion which are
positive, willingness to motivate the others to use the service, amenity to make a
move other mark. This sample consist of 73 respondent, gathering of garbage use
purposive sampling methode. Examination is conducted with analysis of dowuble
regression. Research is conducted at insurance image of Garda Oto, satisfaction
and loyalities customer show influence, which are positive. This invention support
previous theory that satisfaction and image are two important predictor for
customer loyalities.

Keyword: image, satisfaction, customer loyalities.
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Alhamdulllahirabbil’alamin, Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah
SWT atas limpahan rahmat, anugrah, hidayah dan karunia tiada terkira sehingga
penulis dapat menyelesaikan penyusunan skripsi vang berjudul * Citra Asuransi
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serta salam selalu tercurahkan kepada Nabi Muhammad SAW vang telah
membimbing kita dengan ajaran pencerahan, serta doa dan safa’ainya yang kita
semua harapkan di akhirat kelak.
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menyadari masih banyak kekurangan, baik dalam penyajian maupun bentuk
disebabkan keterbatasan kemampuan dan pengetahuan yang penulis miliki, akan
tetapi dapat menyelesaikan skripsi ini. Oleh karena itu dalam kesempatan im
penulis mengucapkan rasa terima kasih kepada :

1. Bapak DR. Khoirudin Bashori selaku Rektor Universitas Muhammadiyah
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skripsi.
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6. Semua pihak yang telah membantu penulis dalam menyvelesaikan skripsi
ini, yang tidak dapt disebutkan satu persatu.

Semoga amal dan kebaikan dan segala bimbingan serta baniuan vang iclah

diberikan kepada penulis mendapat imbalan pahala dari Allah SWT.

Akhimya, penulis menyadari tidak ada kesempurnaan pada diri manusia,

karena kesempurnaan hanya milik Allah. Penulis berharap karya kecil ini

bermanfaat bagi kita semua. Amiin... ...
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Penulis

Anggraheni Krisnowati
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