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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menguji secara empiris 
pengaruh citra perusahaan, atribut produk dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas nasabah melalui kepercayaan pada asuransi mobil pada PT Asuransi 

Ramayana. Citra perusahaan, atribut produk dan kualitas pelayanan merupakan 

beberapa aspek yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Loyalitas nasabah 

merupakan sebuah tolok ukur dalam mengukur seberapa loyal nasabah terhadap 

perusahaan. Loyalitas nasabah sangat dibutuhkan oleh perusahaan karena nasabah 

yang loyal tentunya akan menguntungkan  bagi perusahaan itu sendiri. Oleh 

karena itu peneliti kali ini mengambil judul penelitian pengaruh citra perusahaan, 

atribut produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada asuransi 

mobil PT Asuransi Ramayana. Populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah 

asuransi mobil PT. Asuransi Ramayana yang jumlahnya tidak diketahui secara 

pasti. Penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan menggunakan rumus 

jumlah indikator x 5 sehingga diperoleh jumlah responden sebanyak130. Dalam 

penelitian ini diperoleh 140 data dari responden. Alat analisis yang digunkana 

adalah SmartPLS3.0. Hasil dari hipotesis penelitian ini menunjukkan bahwa citra 

perusahaan, atribut produk, kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung dan 

positif terhadap kepercayaan, citra perusahaan, kualitas pelayanan dan kepercyaan 

berpengaruh secara langsung dan positif terhadap loyalitas nasabah sedangkan 

atribut produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Hasil dari 

perhitungan indirect effects menyatakan bahwa citra perusahaan, atribut produk 

dan kualitas pelayanan berpengaruh langsung dan positif terhadap loyalitas 

nasabah melalui variabel kepercayaan. 
 

Kata Kunci: Citra Perusahaan, Atribut Produk, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Nasabah, 

Kepercayaan 
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ABSTRACT 

 

 This study was conducted with the aim of empirically testing the effect 

of company image, product attributes and service quality on customer loyalty 

through trust in car insurance at PT Asuransi Ramayana. Company image, product 

attributes and service quality are some aspects that can affect customer loyalty. 

Customer loyalty is a benchmark in measuring how loyal customers are to the 

company. Customer loyalty is needed by the company because loyal customers 

will certainly benefit the company itself. Therefore, this time the researcher took 

the title of research on the influence of company image, product attributes and 

service quality on customer loyalty at PT Asuransi Ramayana car insurance. The 

population in this study are car insurance customers of PT. Ramayana insurance 

whose amount is not known with certainty. Determination of the sample in this 

study using the formula number of indicators x 5 in order to obtain the number of 

respondents as many as 130. In this study, 140 data were obtained from 

respondents. The analysis tool used is SmartPLS3.0. The results of this research 

hypothesis indicate that company image, product attributes, service quality have a 

direct and positive effect on trust, company image, service quality and trust have a 

direct and positive effect on customer loyalty while product attributes have no 

effect on customer loyalty. The results of the indirect effects calculation state that 

the company's image, product attributes and service quality have a direct and 

positive effect on customer loyalty through the trust variable. 
 

Keyword: Company Image, Product Attributes, Service Quality, Customer Loyalty, Trust 
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