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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER 
SATISFACTION ON PRUlink INSURANCE WORD OF MOUTH  

FrizticaYuliasari1 

 

ABSTRACT 

 

A good quality of service drives customers satisfaction and creates their 
willingness to communicate through words of mouth. The quality of a service is 
not easy to evaluate because costumers criteria in assessing a service is 
subjective. Customers satisfaction is a response to a standard evaluation process 
about a service; the experience after buying and using a service or other 
attributes. Word of mouth refers to a flow of information about products, services, 
or companies from one customer to another. This research is using a quantitive 
descriptive method with linear regression analysis. The research shows that 
service quality has significant effect to PRUlink customers satisfaction. PRUlink 
customers satisfaction is significantly affect the word of mouth. Than, service 
quality has significant effect on word of mouth. To gain PRUlink's customer 
satisfaction and the words of mouth’s delivery, Prudential is summoned to 
improve its agents and company service.  
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN NASABAH 
TERHADAP KOMUNIKASI WORD OF MOUTH PADA ASURANSI 

PRUlink 

FrizticaYuliasari1 

 

ABSTRAK 

 

Kualitas pelayanan yang baik membuat nasabah memperoleh kepuasan sehingga 
hal tersebut membentuk keinginan melakukan komunikasi word of mouth. 
Kualitas pelayanan sulit untuk dievaluasi karena kriteria konsumen dalam menilai 
suatu pelayanan akan berbeda pada setiap individu. Kepuasan nasabah merupakan 
tanggapan dari proses evaluasi standar mengenai jasa, pengalaman setelah 
membeli dan menggunakan jasa dan atribut lainnya. Komunikasi word of mouth 
merupakan sebuah arus informasi tentang produk, layanan atau perusahaan dari 
satu pelanggan ke pelanggan lain. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 
deskriptif dengan analisis regresi linear. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah 
PRUlink. Kepuasan nasabah PRUlink berpengaruh secara signifikan terhadap 
komunikasi word of mouth. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap komunikasi word of mouth. Untuk memperoleh kepuasan nasabah 
PRUlink dan penyampaian komunikasi word of mouth, maka Prudential 
disarankan meningkatkan kualitas pelayanan agen dan perusahaan. 

 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan asuransi, kepuasan nasabah, komunikasi word of 
mouth. 
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