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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah (1) menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah, (2) menganalisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah,
(3) menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah, dan (4) menganalisis
pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah. Obyek penelitian ini adalah
Perusahaan Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Kendari. Penelitian ini
dilakukan dengan wawancara langsung kepada pimpinan perusahaan dan menyebar kuisioner
kepada 112 responden yang menjadi nasabah perusahaan tersebut. Metode analisis penelitian
ini menggunakan Model Persamaan Struktural (Structural Equation Modelling atau SEM)
dengan menggunakan paket program AMOS 18.

Hasil penelitian ini menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dari peningkatan
kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah, kualitas layanan terhadap loyalitas, citra
perusahaan terhadap loyalitas, tetapi kepuasan terhadap loyalitas hanya berpengaruh positif
dan tidak signifikan. Secara fundamental peningkatan kualitas layanan merupakan variabel
utama dalam mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah, citra perusahaan secara tersirat, dan
loyalitas nasabah.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah, Citra Perusahaan, Loyalitas nasabah.

ABSTRACT

The aims of this study are (1) to analyze the effect of service quality on customer
satisfaction, (2) to analyze the effect of customer satisfaction on customer loyalty, (3) to
analyze the effect of service quality to customer loyalty, and (4) to analyze the effect of
corporate image on customer loyalty. The object of this research is the Joint Life Insurance
Company Bumiputera 1912 Kendari Branch. This research was conducted by direct
interviews with company leaders and distributing questionnaires to 112 respondents who are
customers of the company. The analysis method of this research uses Structural Equation
Modeling (SEM) using the AMOS 18 program package.

The results of this study indicate a positive and significant effect of improving service
quality on customer satisfaction, service quality on loyalty, company image on loyalty, but
satisfaction on loyalty only has a positive and insignificant effect. Fundamentally, improving
service quality is the main variable in influencing the level of customer satisfaction, implied
corporate image, and customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Company Image, Customer Loyalty.
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PENDAHULUAN

Perusahaan asuransi merupakan lembaga keuangan non bank yang mempunyai
peranan yang tidak jauh berbeda dari bank, yaitu bergerak dalam bidang layanan jasa yang
diberikan kepada masyarakat dalam mengatasi risiko yang terjadi di masa yang akan datang.
Industri jasa khususnya jasa asuransi memerankan peran penting dalam perekonomian,
industri jasa asuransi dewasa ini semakin beragam corak dan tingkat persaingannya.
Karenanya, agar dapat bertahan dalam persaingannya, maka perusahaan harus menerapkan
berbagai strategi pemasaran.Manajer perusahaan harus hati-hati dalam mengambil kebijakan
dan mengimplementasikannya dalam operasional perusahaan.

Hal ini penting mengingat bahwa manajer sebagai agen harus bertanggungjawab atas
kebijakan yang telah diambilnya kepada para pemilik dan nasabah.

Studi empirik tentang pengaruh kualitas layanan, kepuasan, dan citra perusahaan
terhadap loyalitas diantaranya; Bloemer, Ruyter, dan Peetres (1998), menemukan bahwa
kualitas layanan, citra perusahaan, dan kepuasan konsumen memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Namun penelitian lain dilakukan untuk mengetahui
hubungan kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan citra perusahaan terhadap loyalitas,
ditemukan hasilnya, menunju kan bahwa kepuasan berhubungan negatif dengan loyalitas,
yang lainnya positif , Boohene dan Agyapong (2011).

Penelitian lain menemukan bahwa citra perusahaan dan kepuasan merupakan dua hal
yang tidak terpisahkan bagi loyalitas konsumen, tetapi citra perusahaan berpengaruh secara
langsung kepada loyalitas, sedangkan kepuasan tidak, Andreassen dan Lindestad (1998).
Namun Jay Kandampully dan Dwi Suhartanto (2000), menemukan bahwa kepuasan dan citra
perusahaan berkorelasi positif dengan loyalitas. Studi empirik yang lainnya, yakni; Fullerton
dan Taylor (2002) menemukan bahwa kepuasan konsumen secara signifikan memediasi
hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas. Namun Caruana dan Malta (2002)
menemukan bahwa, kualitas layanan memberikan pengaruh yang signifikan positif terhadap
loyalitas nasabah.

METODE

Populasi Penelitian
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah AJB Bumi putera 1912 Cabang
Kendari sebanyak 1.250 orang yang merupakan pemegang polis asuransi tahun 2019.
Sampel Penelitian
Penentuan jumlah sampel dalam peneitian ini adalah berdasarkan rumus Yamane
dikutip oleh Augusty Ferdinand (2006 : 227) adalah sebagai berikut :
N

] 1+ ND2
Dimana :

n : ukuran Sampel
N : ukuran populasi
d : Presisi yang ditetapkan

Metode Pengumpulan Data
Pengumpulkan data dalam penelitian ini digunakan metode sebagai berikut :
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1. Kuesioner yaitu menyebarkan pertanyaan atau angket kepada responden yang
mejadi sampel dalam penelitian ini.

2. Interview yaitu mengadakan wawancara langsung dengan pimpinan maupun
dengan Karyawan perusahaan AJB Bumiputera 1912 Cabang Kendari.

3. Dokumentasi yaitu mencatat dan mengcopi data yang telahdidokumentasikan
perusahaan AJB Bumiputera 1912 Cabang Kendari.

Metode Analisis Data

Proses analisis data dalam penelitian ini digunakan metode analisis statistik deskripsi
dan metode analisis statistik inferensial. Analisis statistik deskripsi ditujukan untuk
mengidentifikasi Kkarakteristik masing- masing variabel dalam bentuk frekuensi dan
persentase. Sedangkan statistik inferensial adalah teknik statistik yang digunakan untuk
menganalisis data sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi. Analisis yang
digunakan untuk menjawab hipotesis dalam penelitian ini menggunakan Model Persamaan
Struktur (Structur Equation Model atau SEM) dengan menggunakan paket program AMOS
18 dan program SPSS Versi 18.

DISKUSI

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka selanjutnya akan dilakukan
pembahasan terhadap analisis tersebut. Pembahasan dilakukan dengan melihat hubungan
kausalitas yang terjadi sebagai pembuktian hipotesis yang diangkat dalam penelitian ini.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil pengujian dalam penelitian ini membuktikan bahwa kualitas layanan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan nasabah. Hasil ini menunjukkan bahwa
meningkatnya kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan AJB Bumiputera 1912
cabang kendari, akan berdampak pada semakin meningkatnya kepuasan nasabah.

Pemberian layanan yang berkualitas telah ditunjukkan oleh perusahaan AJB
Bumiputera 1912 cabang kendari. Dari tampilan fisik (tangible), penampilan karyawan yang
selalu menarik, perlengkapan pendukung dan interior ruangan kantor yang lengkap dan
menyenangkan, serta kantor yang megah dan menarik. Selanjutnya dari kemampuan
pemberian layanan sesuai dengan janji (reliability) terlihat bahwa layanan yang diberikan
sudah sesuai dengan kebutuhan nasabah, proses pendaftaran yang mudah, dan penarikan
klaim yang mudah. Pemberian layanan yang berkenaan dengan tanggapan karyawan terhadap
nasabah juga telah diberikan dengan kecepatan pemberian layanan dan ketanggapan dalam
menangani keluhan nasabah. Pemberian layanan juga telah diwujudkan melalui sopan santun
karyawan dalam proses layanan, pelaksanaan tugas yang penuh tanggung jawab, dan adanya
pengetahuan yang luas dalam pemberian layanan. Selanjutnya dalam pemberian layanan
tersebut juga diikuti oleh empati yang tinggi dari karyawan AJB Bumiputera 1912.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian dari Caruana (2002), Boohene
dan Agyapong (2011), serta hasil penelitian dari Fullerton dan Taylor (2002) yang
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah karena
karyawan perusahaan profesional dalam memberikan layanan kepada nasabah, berarti bahwa
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semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan karyawan akan berbanding lurus dengan
kepuasan nasabah.

Dengan demikian, baik secara teoritis maupun kenyataan empirik membuktikan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Bilamana
pihak manajemen perusahaan AJB Bumiputera 1912 cabang kendari ingin meningkatkan
kepuasan nasabah, maka dapat digunakan strategi menurut perspektif nasabah, yakni
memperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan terutama perhatian serius terhadap
pemberian layanan yang selalu sesuai dengan kebutuhan, pemberian kemudahan dalam
proses pendaftaran, serta kecepatan dalam proses pembayaran klaim., karena berdasarkan
hasil confirmatory faktor analysis menunjukkan indikator (reliability) memiliki peran atau
kontribusi yang lebih tinggi bila dibandingkan dengan empat indikator yang lain pembentuk
variabel kualitas layanan.

Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil pengujian dalam penelitian ini membuktikan bahwa kepuasan nasabah

berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Hasil ini berarti bahwa kepuasan yang dirasakan nasabah tidak serta merta akan
menjadikannya loyal kepada perusahaan. Jika dilihat dari tanggapan responden terhadap
indikator dari kepuasan dan loyalitas nasabah, maka keseluruhan indikator tersebut
dipersepsikan tinggi. Tidak signifikannya pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah
perusahaan AJB Bumiputera 1912 cabang kendari tersebut berarti bahwa naik atau turunnya
tingkat kepuasan nasabah tidak diikuti oleh naik atau turunnya loyalitas nasabah.

Hal ini berdasarkan hasil wawancara dengan responden diketahui bahwa pengetahuan
nasabah terhadap perusahaan AJB Bumiputera 1912 cabang kendari telah menumbuhkan
komitmen nasabah untuk tetap menjadi nasabah AJB Bumiputera 1912, serta dikemukakan
pula dalam wawancara yang lain bahwa nasabah maupun calon nasabah yang baru selalu
melihat figur karyawan atau agen yang memberikan layanan dan atau datang menawarkan
program asuransi, mereka akan menerima dan percaya orang itu kalau mereka kenal, apakah
karena ada hubungan keluarga, pertemanan, agama, suku, tetangga, dan hubungan emosional
lainnya. Sehingga dari kenyataan ini, nasabah sering kali tidak terlalu peduli dengan kualitas
layanan yang mereka terima untuk merasa puas, tetapi mereka nyaman menerima karena
dilayani oleh figur yang mereka kenal sejak lama. Dan apabila figur tersebut diganti maka
akan mempengaruhi loyalitas nasabah.

Penelitian ini bertentangan dengan teori yang menyatakan bahwa kepuasan nasabah
berhubungan erat dengan loyalitas, dimana nasabah yang terpuaskan akan menjadi nasabah
yang loyal. Kemudian nasabah yang loyal tersebut akan menjadi “tenaga pemasaran yang
dahsyat” bagi perusahaan dengan memberikan rekomendasi dan informasi positif kepada
calon pelanggan lain, Bowen dan Chen (2001).

Secara empirik, hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari Gautama
(2013) yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Akan tetapi bertentangan dengan hasil penelitian dari Caruana (2002),
Kandampully dan Suhartanto (2000), Fullerton dan Taylor (2002), serta Bloemer, Ruyter,
dan Peetres (1998), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini ada yang sejalan dengan temuan peneliti
terdahulu tetapi banyak pula yang tidak sama dengan mereka, hal itu disebabkan oleh
perbedaan obyek penelitian, dan waktu, serta negara tempat penelitian dilakukan.
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Keterkaitan antara kepuasan dengan loyalitas nasabah menunjukkan bahwa persepsi
responden terhadap item-item pernyataan dalam kepuasan cenderung lebih tinggi
dibandingkan dengan persepsi terhadap item-item pernyataan dari loyalitas. Kondisi ini
menunjukkan bahwa kecepatan AJB Bumiputera 1912 dalam merespon keluhan, pemberian
pelayanan yang sesuai dengan harapan, kinerja yang dapat menunjukkan bahwa perusahaan
adalah pilihan pertama dan pemberian pelayanan yang mengagumkan belum dapat diberikan
secara optimal, sehingga belum mampu mempengaruhi secara signifikan loyalitas nasabah.

Pengaruh Kualitas layanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil pengujian dalam penelitian ini membuktikan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya peningkatan kualitas
layanan yang diberikan kepada nasabah akan berbanding lurus dengan peningkatan loyalitas
nasabah dalam membeli dan menggunakan layanan perusahaan. Hasil ini menunjukkan
bahwa pemberian layanan yang berkualitas akan diikuti oleh meningkatnya keinginan
nasabah untuk tetap loyal pada perusahaan AJB Bumiputera 1912 cabang kendari.
Peningkatan loyalitas pelanggan dapat dilakukan dengan terus meningkatkan layanan yang
tepat sesuai dengan kebutuhan nasabah, proses pendaftaran menjadi nasabah relatif mudah,
dan proses penarikan (klaim) relatif mudah. Hal ini didasarkan atas hasil analisis konfirmatori
yang menunjukkan bahwa dimensi reliability mempunyai kontribusi tertinggi dalam
membentuk kualitas layanan.

Penelitian ini mendukung teori yang menyatakan bahwa kualitas layanan yang tinggi
serta kepuasan pelanggan yang tinggi pada akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan,
Cronin dan Taylor (1992) dan Teas (1993). Penelitian ini juga mengkonfirmasi penelitian
yang dilakukan oleh Boohene dan Agyapong (2011), Caruana (2002), Fullerton dan Taylor
(2002), serta Bloemer, Ruyter, and Peetres (1998), yang menunjukkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil pengujian dalam penelitian ini membuktikan bahwa citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil ini menunjukkan bahwa
reputasi atau nama besar perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.
Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Selnes (1993) menyatakan bahwa
citra diharapkan menjadi faktor penting dari loyalitas. Persepsi atas kualitas berkaitan dengan
merek yang akan dapat semakin kuat apabila konsumen merasakan kualitas yang tinggi dan
akan menurun apabila konsumen mengalami kualitas yang rendah.

Produk atau jasa yang rendah kualitasnya akan memberi pengaruh negatif pada
sebuah merek. Sedangkan Andreassen (1994) dalam penelitiannya mengenai orientasi
konsumen mengemukakan bahwa citra adalah sebuah faktor yang penting yang saling
berhubungan dengan kepuasan konsumen dan loyalitas.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari Kandampully dan Suhartanto
(2000), serta Andreassen dan Lindestad (1998) yang menyatakan bahwa citra perusahaan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Tetapi perusahaan AJB Bumiputera
1912 tidak menutup mata dengan menjamurnya kompetitor, pihak perusahaan sejak tahun
2012 sudah melakukan gebrakan yang mengarahkan untuk membuat citra perusahaan tetap di
hati konsumennya, antara lain mengganti logo perusahaan, mencanangkan bahwa Bumiputera
adalah “asuransinya bangsa indonesia”, dan gencar mempromosikan perusahaan, disamping
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memaksimalkan seluruh mitra kerja perusahaan, dan juga mengikutsertakan pemegang-
pemegang polis / nasabah yang potensial terlibat langsung dalam kegiatan tersebut. Sehingga
nasabah merasa memiliki perusahaan ini, hal tersebut sejalan dengan bentuk perusahaan
yakni “Mutual” (perusahaan milik pemegang polis/nasabah).

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa :

1. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini
berarti bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan oleh manajemen perusahaan
Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Kendari kepada nasabah akan
memberikan kontribusi terhadap peningkatan kepuasan yang dirasakan nasabah.

2. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah,
artinya bahwa kepuasan nasabah perusahaan Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912
Cabang Kendari, tentang penanganan keluhan, enggan untuk beralih, layanan jasa yang
mengagumkan dan pilihan pertama dalam memilih perusahaan asuransi belum
memberikan jaminan bahwa nasabah tersebut akan tetap loyal.

3. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikam terhadap loyalitas nasabah, artinya
bahwa manajemen perusahaan Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 cabang kendari
harus selalu memastikan untuk tetap menjaga standar layanan yang diberikan kepada
nasabah, agar mampu menjaga dan kalau perlu meningkatkan loyalitas nasabah yang ada.

4. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, artinya
bahwa semakin baik citra perusahaan akan semakin meningkatkan loyalitas nasabah. Fakta
penelitian ini membuktikan bahwa perusahaan Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912
cabang kendari telah lama dikenal dan memberikan dampak yang nyata terhadap loyalitas
nasabah.

Strategi yang dapat dilakukan oleh manajemen perusahaan AJB Bumiputera 1912
cabang kendari dalam meningkatkan kualitas layanan, khususnya untuk meningkatkan
kualitas dan kecepatan dalam pemberian layanan serta cepat tanggap dalam menangani
keluhan nasabah adalah dengan menjalin interaksi dan komunikasi secara aktif dan positif
dengan nasabah.

Interaksi tersebut dapat dilakukan dengan mengaktifkan fungsi customer service, kotak
saran, dan menghubungi nasabah secara periodik untuk menginformasikan waktu
pembayaran premi, waktu pembayaran klaim dan informasi lainnya yang dianggap penting
mereka ketahui, dan menanyakan keluhan-keluhan mereka, dalam artian itu dilakukan secara
kontinyu mengikuti perkembangan kebutuhan dan keinginan nasabah .
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