
i 

 

PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN HOSPITAL 

RELATIONS OFFICER DI RUMAH SAKIT SILOAM LIPPO 

VILLAGE TERHADAP KEPUASAN PEMEGANG POLIS 

ASURANSI JIWA PT PRUDENTIAL  

LIFE ASSURANCE 

 

 

 

 SKRIPSI  

 

 

 

Nama  : Sari Fisdi Astuti 

N I M  : 43109120115 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

JAKARTA 

2013 



ii 

 

PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN HOSPITAL 

RELATIONS OFFICER DI RUMAH SAKIT SILOAM LIPPO 

VILLAGE TERHADAP KEPUASAN PEMEGANG POLIS 

ASURANSI JIWA PT PRUDENTIAL  

LIFE ASSURANCE 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar 

SARJANA EKONOMI 

Program Studi Manajemen – Strata 1 

 

 

 

Nama  : Sari Fisdi Astuti 

N I M  : 43109120115 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

JAKARTA 

2013 









vi 

 

 

KATA PENGANTAR 

Puji dan syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Pengasih dan Penyayang, 

atas rahmat dan karunia yang diberikan kepada kita semua dan telah melimpakan 

segala rahmat dan berkah yang diberikan kepada penulis, sehingga bisa 

menyelesaikan Skripsi ini yang berjudul Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan 

Hospital Relations Officer Di RS Siloam Lippo Village Terhadap Kepuasan 

Pemegang Polis Asuransi Jiwa PT Prudential Life Assurance, yang merupakan 

syarat guna mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi Program Strata Satu ( S1) 

Manajemen pada Universitas Mercu Buana. 

Penulis menyadari bahwa tanpa dukungan dan peran serta dari berbagai 

pihak, sulit bagi penulis untuk menyelesaikan penulisan ini. Pada kesempatan ini 

penulis mengucapkan terima kasih dan memberikan penghargaan yang setinggi – 

tingginya kepada : 

1. Tuhan Yang Maha Esa yang telah memberikan segala rahmat dan berkah, 

kesehatan jasmani dan rohani, memberikan cintanya tanpa batas dan tanpa 

hentinya sehingga dapat terselesaikannya Skripsi ini. 

2. Ibu DR. Wiwik Utami, SE.Ak. M.Si, selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Mercu Buana. 

3. Ibu Dr. Rina Astini, SE, MM, selaku Ketua Program Studi Manajemen 

Universitas Mercu Buana. 



vii 

 

4. Bapak Priyono, SE, MM, selaku dosen pembimbing skripsi saya di Fakultas 

Ekonomi Universitas Mercu Buana yang telah bersedia meluangkan waktu dan 

memberikan pengarahan baik secara materi maupun secara teknis. 

5. Pimpinan dan seluruh staff serta para dosen yang telah membantu pelaksanaan 

kegiatan perkuliahan dan administrasi selama masa kuliah di Universitas 

Mercu Buana. 

6. Suamiku tersayang, Sapto Ajie Iranda dan anak-anakku tercinta, Dinta, Dito 

dan Bimo, yang selalu menemani, memberikan doa dan semangat  kepada saya 

sehubungan dengan pengurusan skripsi serta rela melewatkan waktu liburan 

tanpa saya selama masa kuliah. 

7. Papa, Mama, Mama Mertua, Adik dan saudara-saudara terdekat penulis yang 

memberikan doa, dorongan, dukungan moral dan semangat selama ini yang tak 

terhingga nilainya. 

8. Kepada Pimpinan saya, dr. Andreas Tjandra Wiryawan, dan teman-teman di 

Operation Solution Centre (OSC) PT Prudential Life Indonesia yang telah 

membantu dan mendukung penelitian penulis. 

9. Seluruh sahabat – sahabat tersayang & seperjuangan Reni, Ussy, Rieke, Elyan, 

Ajie, Wahyu, Stefanus, Rita, Media dan Tia,  terima kasih untuk motivasi dan 

supportnya sehingga penulis bisa menyelesaikan studi S1 Manajemen 

Universitas Mercu Buana. 

10. Semua pihak yang terlibat baik secara langsung ataupun tidak dalam 

menyelesaikan skripsi ini yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu 



viii 

 

Penulisan skripsi ini masih jauh dari kata sempurna dan masih banyak 

kekurangannya. Untuk itu penulis mengharapkan masukan berupa kritik dan saran 

yang membangun dari semua pihak dan semoga skripsi ini dapat bermanfaat. 

Akhir kata penulis mengucapkan Terima Kasih. 

 Jakarta,  29 Mei 2013 

 

    Sari Fisdi Astuti 

                       Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 

 

ABSTRAK 

 

Kepuasan konsumen merupakan prioritas utama pada penelitian ini karena 

tingkat persaingan yang semakin tajam diantara perkembangan bisnis asuransi 

saat ini. Maka dari itu penelitian ini mengangkat permasalahan Pengaruh Dimensi 

Kualitas Layanan Hospital Relations Officer Di RS Siloam Lippo Village, dengan 

tujuan untuk mengetahui pengaruh kinerja pelayanan yang terdiri dari Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibles Terhadap Kepuasan Pemegang 

Polis Asuransi Jiwa PT Prudential Life Assurance. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dan 

dilaksanakan pada 100 konsumen Asuransi Jiwa PT Prudential Life Assurance. 

Analisis data pada penelitian ini menggunakan bantuan SPSS versi 17. Teknik 

Sampel menggunakan probalilty sampling, sedangkan alat analisis yang 

digunakan adalah regresi linear berganda. 

  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pemegang Polis. 
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