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ASURANSI UNTUK MENINGKATKAN LOYALITAS  

MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL, CSI, DAN QFD 
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RINGKASAN 

Sebagai salah satu negara dengan populasi penduduk terbesar di dunia, 

jumlah penduduk Indonesia 274 juta jiwa pada tahun 2021. Tingginya jumlah 

penduduk di Indonesia, memberikan peluang bagi perusahaan jasa, baik dalam hal 

kesehatan, hingga kerugian secara finansial yakni dalam bentuk asuransi. Besarnya 

pangsa pasar asuransi jiwa di Indonesia, menjadikan kepuasan nasabah menjadi 

prioritas dalam produk masing - masing perusahaan asuransi. Salah satu perusahaan 

tersebut adalah perusahaan asuransi PT. Prudential Life Assurance yang memiliki 

Kantor Pemasaran Mandiri (KPM). Pruforce One terletak di Juwana. Selama KPM 

tersebut beroperasi terdapat laporan keluhan nasabah terkait layanan yang diberikan 

sehingga menimbulkan ketidaknyamanan bagi nasabah.  

Dari permasalahan tersebut dapat diperbaiki dengan mengukur kepuasan 

nasabah menggunakan beberapa metode, yaitu: Service Quality (Servqual), 

Customer Satisfaction Index (CSI), dan Quality Function Deployment (QFD). 

Penggunaan metode ini dianggap dapat meningkatkan kualitas layanan untuk 

menciptakan kepuasan nasabah dan memberikan saran perbaikan dengan 

mempertimbangkan variabel kepuasan nasabah. Sehingga dari analisa tersebut 

dapat meningkatkan loyalitas nasabah KPM. Pruforce One Juwana. 

Berdasarkan perhitungan tingkat kepuasan nasabah dengan menggunakan 

metode Servqual dan CSI didapatkan hasil sebesar 77,04%, nilai tersebut 

menunjukkan kepuasan nasabah atas layanan yang telah diberikan. Akan tetapi dari 

hasil nilai tersebut belum dapat menjadikan nasabah loyal terhadap Prudential. Oleh 

karena itu, usulan perbaikan menggunakan pengolahan dari matrik House of 

Quality pada QFD agar dapat meningkatkan loyalitas nasabah KPM. Pruforce One 

Juwana dengan cara, pemberdayaan karyawan/agent, SOP pakaian kerja agent, 

perjanjian isi polis nasabah dari perushaan, pengelolaan bisnis perusahaan yang 

baik, informasi kebijakan asuransi harus jelas. 

 

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan nasabah, loyalitas nasabah, service quality 

(servqual), customer satisfaction index (CSI), dan quality function deployment 

(QFD) 
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ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION IN INSURANCE 

COMPANIES TO INCREASE LOYALTY USING  

SERVQUAL, CSI, AND QFD METHODS 
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Student Name : Tera Fernanda Satria 

Student Identity Number : 201857004 

Supervisor :  
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2. Akh. Sokhibi, S.T., M.Eng. 

 

ABSTRACT 

In 2021, Indonesia will have a population of 274 million, making it one of the 

nations with the greatest population in the world. Indonesia has a large population, 

which presents chances for service providers in terms of health and financial losses, 

namely in the form of insurance. Customer satisfaction is prioritized in each 

insurance company's goods since life insurance accounts for a sizable portion of 

the market in Indonesia. The insurance provider PT. Prudential Life Assurance is 

one such business. It has an independent marketing office (IMO). Pruforce One is 

located in Juwana. While the IMO was in operation, there were reports of customer 

complaints regarding the services provided, causing inconvenience to customers. 

These issues may be resolved by assessing customer satisfaction using a 

variety of techniques, namely Service Quality (Servqual), Customer Satisfaction 

Index (CSI), and Quality Function Deployment (QFD). By taking into account the 

variable of customer happiness, it is believed that using this strategy would increase 

service quality and produce ideas for improvement. so that the study' findings can 

improve KPM clients' loyalty. Juwana Pruforce One. 

The outcome of calculating customer satisfaction using the Servqual and CSI 

methodologies is 77.04%; this figure denotes how satisfied customers are with the 

services rendered. The outcomes of this value, however, have not been able to win 

over clients to Prudential. In order to boost KPM customer loyalty, the suggested 

solution makes advantage of processing from the matrixHouse of Quality on QFD. 

Pruforce One Juwana by empowering staff members/agents, work attire SOPagent, 

agreement on the details of the customer's policy from the firm, sound business 

practices, and insurance policy information must be clear. 

 

Key words: service quality, customer satisfaction, customer loyalty, service quality 

(servqual), Customer Satisfaction index (CSI), and quality function deployment 

(QFD) 
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