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ABSTRAKSI 

PROSES PEMBENTUKAN KUALITAS PELAYANAN DALAM 

AKTIVITAS PERSONAL SELLING 

(Studi Deskriptif Kualitatatif terhadap Proses Pembentukan Kualitas 

Pelayanan dalam Aktivitas Personal Selling oleh Agen Asuransi Jiwasraya 

cabang Yogyakarta terhadap Calon Nasabahnya untuk Membeli Produk 

Asuransi) 

Penelitian ini berjudul Proses Pembentukan Kualitas Pelayanan dalam 

Aktivitas Personal Selling (Studi Deskriptif Kualitatif terhadap Proses 

Pembentukan Kualitas Pelayanan dalam Aktivitas Personal Selling oleh Agen 

Asuransi Jiwasraya Cabang Yogyakarta terhadap Calon Nasabahnya untuk 

Membeli Produk Asuransi). Penelitian ini bertujuan untuk melihat proses 

pembentukan kualitas pelayanan yang dilakukan agen dalam aktivitas personal 

selling, melihat kebutuhan jasa asuransi semakin dirasakan oleh masyarakat 

ditambah persaingan yang muncul antar perusahaan asuransi menawarkan 

berbagai pelayanan baik sehingga agen berusaha menciptakan kualitas 

pelayanannya sendiri untuk mendapatkan calon nasabah. 

Penelitian ini dilakukan di Asuransi Jiwasraya Cabang Yogyakata yang 

berlokasi di JL. I Dewa Nyoman Oka No.12, Yogyakarta. Metode yang digunakan 

ialah metode penelitian kualitatif, yang mana kegiatan wawancara mendalam, 

observasi, dan dokumentasi menjadi kegiatan penulis dalam mengumpulkan data. 

Dari hasil penelitian yang dilakukan pada PT. Asuransi Jiwasraya, dapat 

diperoleh bahwa pelayanan dalam aktivitas personal selling menjadi prioritas 
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untuk menarik perhatian calon nasabah. Agen Asuransi Jiwasraya memberikan 

pelayanan dalam empat aktivitas yaitu dalam menentukan calon nasabah, 

mengadakan komunikasi, memberikan pelayanan, dan meningkatkan kemampuan 

diri. Meskipun masih ditemukan beberapa kekurangan didalam memberikan 

pelayanan jasa yang terbaik dan memuaskan, terutama pada saat melakukan 

presentasi sebaiknya agen memperhatikan bahasa yang umum digunakan kepada 

calon nasabah. Penjualan akan berjalan baik apabila agen sadar akan kualitas 

pelayanan dirinya sendiri baik dalam hal pengetahuan dan kemampuan agen 

dalam mendekati calon nasabah. Saran yang disampaikan bahwa PT. Asuransi 

Jiwasraya Cabang Yogyakarta dituntut untuk mengevaluasi pelayanan yang 

diberikan terutama dalam aktivitas personal selling terutama pada bagian 

communication skill. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Personal Selling 
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“So do not fear for I am with you 

Do not be dismayed for I am your GOD 

I will strengthen you and help you. 

I will uphold you with MY righteous right hand” 

 ( Isaiah 41 : 10) 
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