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PDRNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa skipsi saya ini tid6k rerdapot karJa

yang pemah diajukan untuk menperoleh gelar kesadanaan di suatu Pef,gunran

Tinggi, dan sepatrjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat

yang pemah ditulis atau dite6itkan oleh orang laifl kecuali ya€ secara tertulis

diacu dalam mskah iri dar dis€butkan dalam daftar pustaka

Yogyaker4 27 Juli 20fit
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PERSEMAAHAN

Tuian-ku Allah SWT, detrgar kasih saya{g dan Rhido-Mq harnba dagd

menyelesarkan proses pencapaian cita-cita

lunjuqan ku Nabi Mlfialrnnad SAw, dengal cinta, pengorbanaq dan kesabaraA

tneriadi tolak ukur untul*U menjalani kehidupaL

Yang tercinta kedua omrg tua-ku yang selalu mendoakan dalam sstiap langliahtlr'

yang memperjuangkan segalanya untuk-Ln, tanpa metrharapkan balasat

apapun.Selain menjadikad-ku s€orang yang berakhlal dan beri]mrl

Yang terkasih adik-ku "Aga, Abraham dar A tda" terirna kasih atas dorongan

dan ssmangahrya.Jadilah anah yarg bagi agarna, orang tua, batgsa dsn Negam-

"Don't never give up"

Yang tersayang " Rieflry" Taok's for love and everythin!{.
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INTISARI

Penelitian ini berluuan unhrk ntengelahoj lenlang Citra A$rarsi lvobil.
Kepuasal dan Loyalitas Pelanggan. Adaprur u fuk variabel citra terdi.i dad lujuh
dimensi, yaitu citra terhadap reputasi yaog bagus dimasyalakat, citra Carda Oto
merupakal peflsahaarl asumtrsi yang sldah dikeMl [rasyaEkat luas, citra Gada
Oto yarg bekerja sama dengan b€rgkel-tren!1(e1 terkenal. citra tsiadap peiayanan
cepat da1r iesponsif, citra terhadap rasa atnan yang memiliki polis asuransi Garda
ofo, citra tsrhadap pam agen Garda Oto yang memberikan perfiarian thusus pada

asing-l'asing customer, cjtra tetl\adap kantor dall nrang pelayanar Garda Olo
yang nyanan. Variabel kepuasan terdiri dari tiga dimensi, yaitu kepuasan
terhadap sikap dan kesediaan pam agen mempemudah a&ninistrasi dan
pennoho ar asurairsi, kepuasal lealradap jarnina perlirdur4au yang diberil,-*t
pada pemegang polis atas kejadian-kejadian tertedtu sesuai derga{ perjarjian
asumNi, kepuasao terhadap kinerja Garda Ofo. Dan loyatitas pelanggan lerdiri
dari lima dinensi, yaihr kernauan melanjuttan hubungan deng,fl asurdnsi
tqsebut, kemauan merekomendasi, kemauat rulfuk ,nernbedkan perdapat yang
positil kemauan mendorong crang lain unfuk ja-sa tersebut,
kenudahan urltuk berpindah ke nle* Iain. Sampel irt terdiri dari 75 re-sponden.
Pengurrpulan s.Tnpel rnengguoakan netode p posive srunplin& Pengujidln
dilaliukan dengan analisis regesi berganda- Penelitian yarg dilaliulian pada dtrd
a$ransi Garda Oto, kepuasar dan loyalitas pelang6;an menuqiukkan per4guh
yang positif Penemuan ini mendukung leori sebelumoya bai$a dtra datr
kepuaszur merupakan dua prediktor penting bagi loyalitas pelanggarl

Kata kund: cr'lra, kepuavn, loyalitas pelanggan_



ABSI'RAC'I

This rcse(irch aims to kno\4 inflMnce inage of fiobile, s.ttis{attion anll
cusloncr k)r'alilies. As.for the wriablc ol image consist o.f sevcfi dinrcnsaonli-
hnage to gorxl repulotion in socie\r, tnage ol (;add {)b is d c.}m!x}nJ'oJ
infitan.\: lhal havc becn well knovn b), wde of.\ociety. Image tt (;ftda {ho
*hich hcrve been coopetute wiili -lirnous ttorksllop, it?tdge to se']'ilj,'- rltti(Hy atrxl
fespon.tive, i age b sd/itty hure ifi.suftmce poli(y of Gqrda Oto, image to
/gencies of(]arda olo i,hieh giving special attenlion lo each c staneL inaqe k)
rootu ahd ollce senice ql Gatdd Ob is comt)fi. :ktisf.t(lhn ranable corlitt aJ
lhree dinension lhat is salislAclion to atltlude dnd rcadines:t oJ af:en(:ies Kn
lAcilitale dd inistation dtul .rpplication of insurance, satisl!'dctit)h to pnteclion
gtmrantee h g!\)ing lo policvJkrldcr of cendin eren! dccordrig 1o ttglecmcnt aJ'
itlfilmnce. sttiiizctk)n lo perJbrmance oJ Ga a Oto. And e$tomer loj'alities
consii o[./7r? dinensiotl.s lhal is trilli gness to tt t ue rclalion v.ith wl
instrance, willi gness lo recommend, illingness to give an opinion u,hich are
posiliNe, willilgness lo molivata lhc olhe$ to use lhe se*ic(, arnenitt, b nakE a
,tore olher nqrk- This sanple consig oJ 75 responden| g.tthering t4 garbage mse

pxtpostue sanpling melhode- Exaninalion is co Alck.l wilh analysis aJ douhle
regressiol. Research is conducted at ilrsuri:rlce image ol-Garda Oto, Kttisf.tdian
and loydlities cuslomer show inllxence, which are Wsitive- lhis iryentian vplxri
pfevious lheory thal salisfdL:liofi (md inage alc lvo impo dtll predict<tt for
cltslomer loyalities.

Kelward: image. sdtls/ielion, euslot er lo)jalilies.
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I{.{TA PENGANTAR

Alhamdrtlllahirabbil'alamir, Puji syul u p€lrulis pada*ar kehaditat -Alhlt

SWT atas limpabal rahmat, aougal\ hidayah dan katuIria tiada te*ira s€hingga

penulis dapat menyelesaikan penJa$unan skripsi yang berjudut . Citra Asurarsi

Mottil, Kepuasan dan lryalitas P€laDggrn Studi Pada Asurrl|3i Garda Oto

Yoryakarta" de gan baik sekaliprn berbagai rirrtadgar me yerta;Iya-Shalanat

sefta salam selalu tercurahkal kepada Nabi Muharnmad SdW yatrg teiab

membimbing kita dengar ajarat penceraim, serta doa dan safa'abya yarg kita

semua hampka[ di akhirat kelak.

Dalam penusunan slripsi ini ditemui kendala datr kesulitan sehinglF penutis

menyadari masih bary"k keiqfangan, bailt dalarn penyajjar rnaupun t]entuk

disebabkan keterbatasan kenarnpuan dan peng€taluan yane pefirlis miliki, akan

tetapi dapat rnerryelesaikan skipsi ini. Oleh karena itu dalam kesempalan iri

penulis mengucapkan rasa terima kasih kepada :

l. Bapat DR. Khoitudin Bashori selalal Rektor Universitas l\,tuhamtl,adilEh

YogyakaJta-

2. Bapak Drs. Misbachrl Anwar, S.E., selaku Dekat Urrive.sitas

Muhanmadiyal Yogyakarta.

3. lbu Dra. Siti Dyah Handayaoi, MM selaku Dosed Pembiqbing ya{g telah

berkenan meluangkan wal1u, teMga dan pikiran onluk memberikan

bimbingar se{a petunjuk kepada penu.lis dalam p€nulisan skripsi_

tx



4. Pibak Garda Oto Yogiakarla yang telah memb€rikan izin afas penelitian

skipsi-

5. Terima tasih sahabatku Rita, Irdah, Mba Arma, Fime" Yuli, Ikq Tia.

6. Semua pihak yang telal mernbantu penulis dalan rnelyelesaikan shipsi

id, yang tidak dapt disebutkar satu persatu.

Semoga amal dan ketaikan dan segala bimbingar serta bantuatr ymg telah

diberikan kepada penulis mendapat iDbalaD pabala dari Allah SWT.

Alhimya, penulis me[yadari tidak ada kesempumaan pada diri manusia,

ka.ena kesempumaan hanya nilik Allah. Penulis berlmmp tarya kecil ini

bermarfaat bagi idta sefiua- Amii'r... -.. .

Yor5/akarta 2? Juli 2006

Penulis

Arggraheni Kristrow'ti
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