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ABSTRAK

Loyalitas pelanggan memegang peranan sangat penting dalam organisasi
bisnis atau usaha yang dilakukan. Loyalitas secara langsung terkait dengan
kepuasan pelanggan. Kepuasan dapat ditingkatkan melalui kualitas layanan/jasa
serta harga. Kepuasan juga dapat ditingkatkan melalui kesadaran merek. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa, harga dan kesadaran merek
terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah BNI Life.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kausal dengan melakukan pengujian
hubungan antar variable sampel yang digunakan sebanyak 190 responden yang
merupakan nasabah BNI Life di Surabaya. Teknik pengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan purposive sampling. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan structural equation model dengan program Lisrel. Hasil analisis data
menunjukkan bahwa kualitas jasa, harga dan kesadaran merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan, selain itu juga kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas.

Kata Kunci: Kualitas Jasa; Harga; Kesadaran Merek; Kepuasan; Loyalitas.
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, PRICE, AND BRAND
AWARENESS ON THE SATISFACTION AND LOYALTY
OF BNI LIFE CUSTOMERS IN SURABAYA

ABSTRACT

Customer loyalty plays a very important role in business organizations
businesses. Loyalty expresses the behavior intended to relate to a product or service
for the company. Satisfaction can also be improved through brand awareness. This
research aims to determine the influence of service quality, price and brand
awareness of the satisfaction and customer loyalty of BNI Life.

This research uses a causal approach by conducting a relationship test
between variables samples used of 190 respondents who are BNI Life customers in
Surabaya. Sampling techniques in this study used purposive sampling. Data
analysis in this study uses structural equation models with the Lisrel program. Data
analysis results show that the quality of service, prices and brand awareness effect
positive and significant towards satisfaction, and also satisfaction has a positive and
significant effect on loyalty.

Keywords: Service Quality; Price; Brand awareness; Satisfaction; Loyalty.
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