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Abstract

Many companies have recently developed defense strategies for retaining
customer through quality product and services, both in business and consumer
market. In parallel with the development in quality managers have become
interested in strong brand names which has driven companics {0 reconsider the
importance of established brand. The motivation for increased emphasis on brand
names and quality is that they both have strong effect on customer loyalty. Some
studics in customer satisfaction, loyalty, and brand reputation has been done in
many places. Selnes (1993) investigate the effect of product or service
performance quality on brand reputation, satisfaction, and customer joyalty. Life
insurance is a business where customer are expected to lack the ability to evaluate
the quality of the core product. Life insurance division collection AJB Bumiputera
1912 is one of the insurance company in Indonesia whose have high commitment
about life insurance and give profit contribution to company in coverage risk type.
Base on survey result insurance market in center of Java, already happen customer
interest reduction on corporate insurance especially in AJB Bumiputera 1912.
Base of this case and observe of research by Selnes (1993) so researcher interest
to research in insurance business.

Based on the research background, the question of this rescarch is how the
effect of service performance quality on customer satisfaction, brand reputation,
and customer loyalty in ASKUM division AJB Bumiputera 1912. The objectives
of this research is to analize the effect of service performance quality on customer
satisfaction, brand reputation, and customer loyalty in ASKUM division AJB
Bumiputera 1912. Data were collected from customer of division collection
insurance AJB Bumiputera 1912 center of Java who already to be customer
minimum one year. This research is composed of four dimensions: service
performance quality, customer satisfaction, brand reputation, and customer
loyalty; with five hypothesis to test. To test hypothesis is using Structural
Equation Model (SEM). With analysis tool on AMOS 4.01 for 102 respordents
whose also the customer of division collection insurance AJB Bumiputera 1912
center of Java.

From data anaysis obtained by result where model raised in this research is
acceptable. It is shown by index according to where value Chi-Square 135,131,
Probability value 0,086, value of TLI 0,986 and value of CFI 0,988, all have up
to standard although value of GFT 0,871 and value of AGFI 0,827, marginally
accepted. Result of hypothesis examination obtained that service performance
quality, customer satisfaction, and brand reputation had positive effcct on
customer loyalty. This matter shown by value of Critical Ratio (C.R) to the each
hypothesis more than 2,00,




Abstraksi

Banyak perusahaan baru — baru ini mengembangkan strategi pertahanan
untuk mempertahankan konsnmen melalui kualitas produk dan jasa, baik dipasar
konsumen maupun di bisnis. Seiring dengan pengembangan pada kualitas pdra
manajer semakin tertarik dengan nama merk yang kuat, yang mendorong
perusahaan untuk mempertimbangkan kembali pentingnya merk yang mapan.
Motivasi untuk Iebih menekankan pada nama merk dan kualitas adalah karena
keduanya memiliki pengaruh yang kuat pada loyalitas konsumen. Beberapa studi
mengenai kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan reputasi perusahaan telah
banyak dilakukan. Selnes (1993) melakukan pengujian tentang pengaruh kualitas
kinerja pelayanan terhadap reputasi perusahaan, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan. Asuransi jiwa merupakan bisnis dimana konsumen biasanya
kurang memiliki kemampuan untuk mengevaluasi produk utama. Asuransi jiwa
divisi kumpulan AJB Bumiputera 1912 adalah satu dari perusahaan asuransi di
indonesia yang mempunyai komitmen tinggi tentang asuransi Jiwa dan memberi
konstribusi keuntungan kepada perusahaan berupa coverage risk. Berdasar hasil
survey pasar asuransi di jawa tengah telah terjadi penurunan minat pelanggan
pada asuransi corporate terutama di AJB Bumiputera 1912. Berdasarkan kasus
tersebut dan penelitian dari Selnes (1993) maka peneliti tertarik untuk melakukan
penclitian di bisnis asuransi.

Berdasarkan latar belakang dari penelitian ini, permasalahan yang
dikembangkan dalam penelitian ini adalah bagaimana pengaruh kualitas kinerja
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, reputasi perusahaan dan loyalitas
pelanggan di divisi ASKUM AJB Bumiputera 1912. Tujuan dari penelitian ini
untuk menganalisis pengaruh kualitas kinerja pelayanan terhadap  kepuasan
pelanggan, reputasi perusahaan dan loyalitas perusahaan di divisi ASKUM AJB
Bumiputera 1912.  Data dikumpulkan dari pelanggan divisi asuransi kumpulan
AJB Bumiputera 1912 di Jawa Tengah yang telah menjadi pelanggan minimal
satu tahun. Model penelitian yang dikembangkan dalam penelitian ini terdiri atas
empat dimensi yaitu kualitas kinerja pelayanan, kepuasan pelanggan, reputasi
perusahaan dan loyalitas pelanggan, dengan lima hipotesis yang akan diuji.
Pengujian im dilakukan dengan menggunakan alat analisis SEM pada program
AMOS 4.01 pada 102 responden yang merupakan pelanggan dari divisi asuransi
kumpulan AJB Bumiputera 1912 Jawa Tengah. |

Dari analisis data dapat diperoleh hasil dimana model yang diajukan dalam
penelitian ini dapat diterima yang ditunjukkan oleh indeks kesesuvaian dimana
nilai Chi-Square 135,131, nilai Probabilita 0,086, nilai TLI 0,986 dan nilai CFI
0,988, yang semuanya telah memenuhi syarat walaupun nilai GFI 0,871 dan nilai
AGFT 0,827 diterima secara marjinal. Hasil pengujian hipotesis diperoleh hasil
bahwa kualitas kinerja pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, reputasi perusahaan dan loyalitas pelanggan dapat diterima. Hal ini
ditunjukan oleh nilai CR untuk masing — masing hipotesis lebih dari 2,00.
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BABI

PENDAHULUAN

L.1. Latar Belakang Penelitian

Perubahan yang begitu cepat terjadi dalam lingkungan bisnis disebabkan oleh
perekonomian yang secara nyata telah memasuki era globalisasi yang disertai pula
adanya perubahan teknologi. Selain itu pula ditandai pula dengan masuknya
produk — produk global yang ditawarkan pada pasar. Hal ini menyebabkén
persaingan dalam dunia bisnis menjadi semakin ketat.

Pada era globalisasi, produk atau jasa yang bersaing dalam satu pasar semakin
banyak dan beragam akibat keterbukaan pasar. Sehingga terjadilah persaingan
antar produsen untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen serta memberikan
kepuasan kepada pelanggan secara maksimal. Perusahaan yang ingin berkembang
dan ingin mendapatkan keunggulan bersaing harus dapat menyediakan produk
atau jasa yang berkualitas, harga yang murah dibandingkan pesaing, waktu
penyerahan lebih cepat, dan pelayanan yang lebih baik dibandingkan pesaingnya.

- Suatu tantangan bagi perusahaan untuk dapat mempertahankan posisi
pésamya ditengah persaingan yang semakin ketat. Sehingga disini perusahaan
dituntut harus berusaha membuat pelanggan merasa puas dengan memberikan
penawaran dan pelayanan yang lebih baik. Banyak perusahaan baru - baru ini
mengembangkap strategi pertahanan untuk mempertahankan konsumen melalui
kualitas produk dan jasa, baik dipasar konsumen maupun di bisnis seperti

penelitian yéng dilakukan oleh Selnes 1993, dimana hasil dari penelitian tersebut
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menunjukkan bahwa performasi produk atau Jasa berpengaruh terhadap reputasi
dan kepuasan konsumen, yang pada akhirnya rteputasi dan kepuasan akan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Menurut Anderson & Lehman (1994), pelayanan yang berkinerja tinggi adalah
pelayanan yang mampu memuaskan kebutuhan pelanggan ataliu dengan kata lain
mampu melebihi harapan dari pelanggan. Jadi disini kualitas jasa lebih
menekankan pada aspek kepuasan pelanggan. Kualitas jasa memiliki hubungan
yang erat dengan kepuasan pelanggan. Dan pada gilirannya kepuasan pelanggan
dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas pelanggah kepada perusahaan yang
memberikan kualitas jasa yang memuéskan.

Telah banyak penelitian dalam bidang industri jasa yang menguji hubungan
antara kualitas pelayanan dengan kinerja perusahaan melalui kepuasan pelanggan.,
Selnes (1993, p.19), melakukan pengujian tentang pengaruh kualitas kinerja
produk atau jasa terhadap reputasi merk, kepuasan dan loyalitas pelanggan pada
tiga sektor industri jasa seperti asuransi jiwa, perusahaan telepon, perguruan tinggi
dan satu sektor industri produk berwujud yaitu pemasok makanan salmon. Hasil
dari penelitian tersebut untuk sampel asuransi jiwa menunjukkan bahwa terdapat
hybungan yang tidak signifikan antara kualitas jasa terhadap reputasi dan
kepuasaﬁ terhadap loyalitas melalui reputasi.

Asuransi adalah salah satu bisnis yang memberikan pelayanan jasa kepada
para pelanggannya. Sebagaimana bisnis lainnya yang bergerak dalam industri
jasa, asuransi yang beroperasi atas dasar kepercayaan juga dituntut menunjukkan

kinerja, reputasi dan pelayanan yang semakin baik. Oleh karena itu asuransi




sebagai entitas bisnis yang bergerak dalam bidang industri jasa harus berorientasi
pada kepuasan pelanggan. Karena pelanggan yang puas merupakan salah satu
basis bagi kelangsungan hidup dan perkembangan bisnis asuransi itu sendiri.

Menurut Selnes (1993), asuransi jiwa merupakan bisnis dimana konsumen
biasanya kurang memiliki kemampuan untuk mengevaluasi kualitas produk
utama. Pertuma, pengetahuan konsumen tentang produk asuransi biasanya
kurang. Kedua, kualitas broduk asuransi seringkali terlebih dahulu dibuktikan bila
kondisi yang disepakati terjadi (usia, kecclakaan, kematian dan sebagainya).

Salah satu perusahaan asuransi di Indonesia yang mempunyai komitmen
cukup tinggi terhadap asuransi jiwa adalah AJB Bumiputera 1912 yang
mempunyai reputasi dan sarat dengan nilai — nilai historis, azas kebersamaan,
memiliki komitmen atas visi dan misi untuk mensejahterakan  masyarakat
Indonesia melalui asuransi jiwa dengan memberikan pelayanan yang optimal
kepada pelanggan (Morton, 1995: p.105). Divisi asuransi kL;m'pulan (ASKUM)
merupakan salah satu pilar perusahaan yang mengelola bisnis asuransi kumpulan
dalam memberikan kontribusi keuntungan optimal terhadap perusahaan dalam
bentuk coverage risk.

. Divisi asuransi kumpulan (ASKUM) dalam kinerjanya sampai bulan
Desemb.er 2003 telah menghimpun brenﬁ sebesar 141.64 milyar rupiah atau
sebesa:r 70.82% dari target sebesar 200 milyar rupiah untuk wilayah Jawa Tengah.
Meskipun belum secara optimal mencapai seluruh target premi, namun ASKUM

AJB Bumiputera 1912 berusaha tetap meningkatkan kinerjanya untuk mencapai




marketleader pada tahun 2004 dalam bidang asuransi dengan penerimaan asuransi
sebesar 250 milyar.

Berdasarkan hasil survey pasar asuransi Jawa Tengah tampak terjadi
penurunan minat pelanggan pada Asurans;i Corporate yang cukup besar seperti
tampak pada Tabel 1.1. berikut ini :

Tabel 1.1.

Penurunan Minat Pelanggan pada Pasar Asuransi Corporate
Di Jawa Tengah

Mengikuti Asuransi Tidak Mengikuti Asuransi
Tahur | Bumiputera Non Pernah ikut Tidak pernah
Bumiputera Asuransi ikut
Asuransi

Jmih Yo Jmilh % Jmlh % | Jmlh %

1999 | 461 | 69.85% | 199 30,15% | 251 | 70.90% | 1037 29.10%

2000 | 444 | 69.27% | 197 | 30,73% 265 71,62% | 105 | 28,38%

2001 | 425 | 68,55% | 195 | 31,45% | 283 | 72.38% | 108 27,62%

2002 | 398 | 67,00% | 196 | 33,00% | 277 | 72,89% | 103 27,11%

2003|373 166.73% | 186 | 3327% | 276 | 73.60% | 99 | 26.40%

Sumber : Laporan Prospek Tahunan AJB Bumiputera 1912,

. Berdasarkan tabel 1.1. diatas terindikasi bahwa setiap tahunnya terjadi suatu
kondisi.dimana pelanggan Corporate mengalami kehilangan minatnya untuk
secara kontinyu menjadi anggota asuransi. Sélain itu juga seperti yang tampak
pada Tabel 1.1. diatas bahwa kinerja Asuransi Kumpulan (ASKUM) AJB
Bumiputera 1912 dapat dinilai belum optimal sebab sampai dengan tahun 2003

masih terdapat target pasar yaitu untuk industri besar dan menengah yang cukup




besar yaitu sebanyak 375 perusahaan yang belum dapat diraith. Yang mana hal ini

bisa disebabkan oleh kurang perhatian pihak manajemen terhadap strategi kualitas

kinerja pelayanan yang mana bisa mémpengaruhi kepuasan pelanggan, loyalitas

pelanggan dan reputasi perusahaan,

Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) AJB Bumiputera 1912 merupakan
industri asuransi yang tidak terlepas ikut bermain dalam lingkungan bisnis
Asuransi Nasional yang mempunyai tingkat persaingan yang tinggi akibat
globalisasi ekonomi sehingga banyak Perusahaan Asuransi Asing yang masuk ke
Indonesia dengan fasilitas dan pelayanan yang mungkin lebih baik. Namun
demikian tampaknya pihak Manajemen Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM)
Bumiputera 1912 belum memandang penting dampak kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan, maupun reputasi perusahaan dimata pelanggan.

Berdasarkan pada tabel 1.1. diatas dapat dilihat permasalahan yang ada yaitu
terjadi suatu kondisi dimana pelanggan Corporate mengalami  kehilangan
minatnya untuk secara kontinyu menjadi anggota asuransi dalam tiap tahunnya.
Dalam tabel 1.1. diatas dapat dilihat, sampai dengan tahun 2003 ditunjukkan
bahwa terdapat 276 perusahaan atau 73,60% perusalhaan yang tidak mengikuti
asuransi; merupakan perusahaan yang dulunya pernah mengikuti asuransi. Daﬁ
dengan berdasar pada penclitian yang dilakukan oleh Selnes 1993 dilcmukaﬁ
bahwa untuk sektor industri asuransi jiwa terdapat hubungan yang tidak signifikan
antara kualitas jasa terhadap reputasi dan kepuasan terhadap loyalitas melalui

reputasi.




Kemudian dalam penelitian yang dilakukan oleh Cronin dan Taylor 1992,
ditemukan research gap yang mendapati hubungan sebab akibat positif dan kuat
antara kualitas jasa keseluruhan dengan kepuasan, dalam sebuah studi terhadap
empat industri (perbankan, pengontrol penyakit, dry cleaning, dan fast food)
namun dalam penelitian yang dilakukan oleh Cronin dan Taylor 1992 belum
membahas mengenai penelitian di sektor industri asu'ransi jiwa, Berdasarkan pada
permasalahan yang telah diuraikan pada tabel 1.1. dan dengan melihat pada
research gap yang ada maka disini peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
dibidang asuransi jiwa.

Selain itu juga belum pernah dilakukannya survey mengenai bagaimana
persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan dan reputasi Divisi Asuransi
Kumpulan (ASKUM) But_nipulcra 1912, sckaligus bagaimana tingkat kepuasan

dan loyalitas pelanggan Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912.

1.2. Perumusan Masalah

Indikasi permaﬁalahan yang didapat dari keterangan — keterangan diatas
adalah bahwa berdasarkan pada tabel 1.1 dapat dilihat bahwa kinerja Asuransi
Kumpulan (ASKUM) AJB Bumiputera 1912 dapat dinilai belum olptimal sebab
selain terjadinya penurunan minat pelanggan pada Asuransi Corporate masih
terdapat target pasar yang cukup besar yang belum dapat diraih, yang mana hal ini
bisa disebabkan oleh kurang perhatian pihak manajemen terhadap strategi kualitas

kinerja pelayanan yang mana bisa mempengaruhi kepuasan pelanggan dan




reputasi perusahaan. Kemudian dengan melihat pada resecarch gap  dan

permasalahan yang ada maka pertanyaan dalam penelitian ini adalah :

1.

Bagaimana Pengaruh Kualitas Kinerja Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912,

Bagaimana Pengaruh Kualitas Kinerja Pelayanan terhadap Reputasi Divisi

‘Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912.

Bagaimana Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Reputasi Divisi
Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912,
Bagaimana Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

pada Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912,

. Bagaimana Pengaruh Reputasi Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM)

Bumiputera 1912 terhadap Loyalitas Pelanggan Divisi Asuransi Kumpulan

(ASKUM) Bumiputera 1912,

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

1.3.1. Tujuan

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk :

L

Menganalisis Pengaruh Kualitas Kinerja Pelayanan terhadap Kepuasan
Pelanggan Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912,
Menganalisis Pengaruh Kualitas Kinerja Pelayanan terhadap Reputasi
Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912.

Menganalisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Reputasi Divisi

Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912.




4. Menganalisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan
pada Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912,

5. Menganalisis Pengaruh Reputasi Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM)
Bumiputera 1912 terhadap Ldya]itas Pelanggan Divisi Asuransi Kumpulan

(ASKUM) Bumiputera 1912,

1.3.2. Kegunaan Penelitian
1. Sebagai tambahan referensi bagi pengembangan Ilmu Pengetahuan
sehingga dgpat digunakan sebagai kajian tambahan.
2. Bagi perusahaan | dalam menghadapi persaingan Global untuk
meningkatkan kualitas jasa pelayanan yang dapat memberikan kepuasan

bagi pelanggan serta meningkatkan reputasi perusahaan.

1.4. Outline Tesis
Dalam penyusunan tesis ini terdiri dari lima bab :
Bab I : Pendahuluan
Berisi latar belakang dilakukannya penelitian, perumusan masalah, tujuan

dan kegunaan penelitian.

Bab 1l : Telaah Pustaka
Telaah pustaka dan pengembangan model penelitian yang menjelaskan
mengenai telaah pustaka, model, hipotesa dan definisi operasional

variabel.




Bab III : Metode Penelitian

Metode penclitian yang menjabarkan tentang jenis dan sumber data,

populasi dan sampel, metode pengumpulan data dan cara menganalisa.

Bab IV : Analisis Data

Analisis Data merupakan gambaran umum obyek dari penelitian data

deskriptif, proses dan hasil analisis dan penggunaan hipotesis.

Bab V : Kesimpulan dan Implikasi Kebijakan
Kesimpulan dan hasil pembahasannya, kesimpulan mengenai masing -

masing hipotesa, kesimpulan mengenai masalah penelitian, dan

- implikasi-manajerial.




BAB 11
TELAAH PUSTAKA, PENELITIAN TERDAHULU, DAN

PENGEMBANGAN MODEL PENELITIAN

2.1. Telaah Pustéka

Strategi yang diterapkan untuk dapat mempertahankan pelanggan adalah
dengan menyediakan produk dan jasa layanan yang berkualitas. Sehingga disini
pihak manajemen perusahaan harus memperhatikan kualitas yang sesuai dengan
syarat — syarat yang dituntut pelanggan, Kualitas adalah kiat secara konsisten dan
efisien untuk memberi pelanggan apa yang diinginkan dan diharapkan oleh
pelanggan (Shelton, 1997: p.107). Kepuasan pelanggan merupakan salah satu
pilar dalam melaksanakan manajemen kualitas total (TQM). Seiring denga;l
pengembangan pada kualitas, kiranya perusahaan juga harus memperhatikan
reputasi perusahaan. Motivasi untuk lebih menekankan pada reputasi perusahaan
dan kualitas adalah karena keduanya memiliki pengaruh kuat pada kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan.,

Telah banyak penelitian dalam bidang industri jasa yang menguji hubungan
atitara kualitas pelayanan dengan kinerja perusahaan melalui kepuasan pelanggan.
Sclnes (1993, p.19) juga melakukan bene]ilian tentang pengaruh kualitas, kinerja
produk atau jasa terhadap reputasi merk, kepuasan dan loyalitas pelanggan yang
mana tujuan dari penelitian ini adalah untuk menelaah hubungan antara kepuasan,
reputési merk dan loyalitas. Dinyatakan bahwa baik kepuasan pelanggan dan

reputasi merk merupakan pertanda penting loyalitas yang dimaksudkan (Selnes,

10




1993 : p.19). Berdasarkan dari penelitian tersebut dan dengan berlandaskan pada
penelitian terdahulu maka peneliti akan berusaha memaparkan aspek — aspek

teoritas dan variabel — variabel yang mendukung dalam penelitian ini,

2.1.1. Kualitas Kinerja Pelayanan

Kualitas kinerja pelayanan merupakan salah satu penentu keberhasilan
penjualan dalam perusahaan terutama pada perusahaan jasa. Yang mana hal
tersebut merupakan keputusan manajemen ‘dalam mengambil keputusan
bagaimana pelayanan itu dikelola agar memberikan manfaat yang optimal bagi
perusahaan, sehingga dapat memberikan nilai atau keunggulan lebih bagi
pelanggan. Kualitas layanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan atas
keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh
(Zeithaml,1988: p.3). Kualitas kinerja layanan merupakan suatu proses evaluasi
menyeluruh pelanggan mengenai kesempurnaan kinerja layanan (Mowen, 1995:
p.512).

Kualitas pelayanan terutama untuk sektor jasa selalu di identikan dengan mutu

usaha itu sendiri. Semakin baik dan memuaskan tingkat pelayanannya maka akan

- semakin bermutu usaha tersebut begitu pula sebaliknya. Sehingga usaha untuk

meningkatkan pelayanan selalu dilakukan agar dapat memaksimalkan Kualitas
jasa.

Pengalaman menggunakan pengetahuan tentang ﬁngkatan suatu produk atau
layanan merupakan faktor penentu yang penting bagi pelanggan dalam menilai

kinerja produk atau layanan. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988: p.15)
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mendefinisikan kualitas layanan sebagai suatu bentuk sikap, berkaitan tetapi tid.ak
sama dengan kepuasan, sebagai hasil dar pembandingan antara harapan dengan
kinerja. Secara garis besar dari sejumlah studi dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berkaitan dan menentukan kepuasan pelanggan (Anderson, Fornell, dan
Lehmann, [994: p.56).

Kotler (1997) mengatakan bahwa kualitas pelayanan harus dimulai dari
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan, persepsi pelanggan
terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan
suatu pelayanan. Storey dan Easing wood (1998: p.1) berpendapat bahwa
manajemen harus memahami keseluruhan layanan yang ditawarkan dari sudut
pandang pelanggan. Kualitas layanan yang dibentuk dari sudut pandang
pelanggan dapat memberikan nilai lebih terhadap produk yang ditawarkan.
Pengalaman konsumsi akan memberikan peluang kepada pelanggan untuk
meneliti kualitas intrinsik suatu produk atau layanan. Pengalaman konsumsi
biasanya akan mengungkapkan beberapa kualitas produk atau layanan yang tidak
tampak pada saat pembelian. Menurut Zeithaml (1988: p.6) penilaian atas suatu
produk atau layanan, dengan beberapa pertimbangan seringkali hanya ditentukan
berdasarkan penampakan luarnya sa_lja; seperti merk, harga, atau kemasannya.
Perusahaan harus mewujudkan kualitas yang sesuai dengan syaral — syarat yané
dituntut pelanggan. Dengan kata lain, kualitas adalah kiat secara konsisten dan
efisien untuk memberi pelanggan apa yang diinginkan dan diharapkan oleh
pelanggan (Shelton, 1997: p.107). Dikarenakan pertanda intrinsik atau hakikinya

tidak dirasakan seketika pada saat pembelian, atau membutuhkan waktu dan
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upaya penilaian untuk merasakan maknanya, oleh karena itu pengalaman
konsumsi akan memberikan peluang kepada pelanggan untuk meneliti kualitas
intrinsik suatu produk atau layanan. Pengalaman konsumsi biasanya akan
mengungkapkan beberapa kualitas produk atau layanan yang tidak tampak pada
saat pembelian.

Menurut Llosa, Chandon dan Orsingher (1998: p.31) menyatakan bahwa
service quality adalah suatu instrumen yang digunakan oleh pelanggan untuk
menilai pelayanan atau service yang diberikan oleh perusahaan. Shemwell, Yava_s
and Bilgin (1998: p.161) menyatakan bahwa service quah'@ merupakan suatu
proses kognitif dan evaluatif terhadap suatu objek.

Lima dimensi kualitas pelayanan yang diidentifikasikan oleh Parasuraman,
Zeithaml and Berry (1988: p.23) antara lain
1. Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.

2. Responsif (resposiveness) yaitu kemampuan membantu pelanggan dan
memberikan layanan jasa dengan cepat.
3. Keyakinan (assurance) yaitu pengetahuan dan kemampuan untuk
. menimbulkan kepercayaan dan keyakinan.
4. Empati (empathy) yaitu syarat untuk peduli, memberikan perhatian pribadi
bagi pelanggan.
5. Berujud (tangible) vaitu penampilan fisik, peralatan, personil dan media

komunikasi.
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Berdasarkan hal — hal diatas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa service
quality dapat dilihat dari beberapa indikator |, yaity; (1) kemampuan untuk
melaksanakan jasa yang dijanjikan (2) kemauan membantu pelanggan (3)
pengetahuan dan kesopanan (4) kepedulian terhadap pelanggan. (5) penampilaﬁ
fasilitas fisik. Indikator — indikator tersebut dapat digambarkan dalam Gambar

2.1. berikut ini :

Gambar 2.1,
Indikator — indikator Service Quality

Kemampuan memberikan dan
melaksanakan pelayanan jasa

Kemauan untuk membantu

pelanggan
Kualitas Kinerja
Pengetahuan dan kesopanan Pelayanan
karyawan

Kepedulian terhadap pelanggan

Penampilan fisik

Sumber : Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988: p.23) dikembangkan dalam penelitian ini.

Pengalaman pelanggan terhadap suatu produk akan merupakan referensi bagi

pelanggan untuk melakukan pembelian pada produk lain dalam kategori produk




yang sama (Kent and Allen, 1994: p.102). Pengalaman pelanggan tersebut dapat
berupa penilaian kualitas maupun tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan.
Menurut Tse and Wilton (1988: p.207) dinyatakan bahwa képuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah tespon pelanggan terhadap ketidaksesuaian yang
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah
memakainya. Bila pelanggan merasa puas maka akan memberikan dorongan yang

besar untuk melakukan pembelian ulang begitu pula sebaliknya.

2.1.2. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan selalu melekat atau menjadi karakteristik produk atau
jasa itu sendiri sesuai kebutuhan pelanggan. Dalam hal ini dapat berupa biaya,
harga, keamanan atau kesclamatan, ketersediaan, kemudahan, keramahan,
kepercayaan, pelayanan dan juga manfaat. Kepuasan pelanggan merupakan
evaluasi purnabeli dimana alienatif yang dipilih sekurang — kurangnya
memberikan hasil (outcome) yang sama atau melampaui harapan pelangggﬁ,
sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi
harapan pelanggan.

. Menurut Spreng Mac Kenzie, dan Olshavsky, (1996: p.17), kepuasan
pelanggém akan terjadi apabila kualitas kinerja yang dirasakan atas suatu produk
atau layanan sama dengan atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Lebih lanjut
dikemukakan bahwa pelanggan mempunyai pertimbangan sendiri bagaimana
memperbandingkan produk atau layanan norma idealnya. Dengan demikian,

seseorang mungkin akan puas dengan layanan dan pada saat yang sama menilai
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kinerja rata — ratanya dibandingkan dengan yang seharusnya dirasakan. Kepuasan
pelanggan didefinisikan sebagai evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif
yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan (Engel, Blackwell and
Miniard, 1993: p.231). Model dikonfirmasi harapan yang dikembangkan oleh
Oliver (1993: p.68) menyatakan bahwa kepuasan keseluruhan ditentukan oleh
ketidaksesuaian harapan, yang merupakan perbandingan antara kinetja yang
dirasakan dengan harapan.

Spreng, Mackenzie and Olshavsky (1996: p.23) memperluas model Oliver
(1993: p.77) tentang kepuasan, yaitu pernyataan afektif tentang reaksi emosional
terhadap pengalaman produk atau jasa yang dipengaruhi oleh afeksi pelanggan
oleh produk — produk tersebut. Shemwell, Yavas and Bilgin (1998: p.161) secara
tegas membedakan antara service quality dan cusiomer satisfaction, service
guality merupakan bagian dari proses kognitif sedangkan consumer satisfaction
merupakan bagian dari proses afektif. Lebih jauh lagi Shemwell, Yavas dan Bilgin
(1998: p.161) menyatakan bahwa antara service quality dan satisfuction
mempunyai keterkaitan yang erat. -

Berdasarkan pendapat Shemwell, Yavas and Bilgin (1998: p.165) justifikasi
dimensi dari kepuasan pelanggan dapat diturunkan dari dimensi kualitas
pclayaném. Lima dimensi penilaian kepuasan pelanggan antara lain :

1. Kepuasan kehandalan (reliability) yaitu kesesuaian antara harapan dan

pencrimaan atas kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

. dijanjikan.dengan tepat dan terpercaya.
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2. Kepuasan responsif (responsiveness) yaitu kesesuaian antara harapan dan
_penerimaan atas kemampuan membantu pelanggan dan memberikan
layanan jasa dengan cepat.

3. Kepuasan keyakinan (assurance) yaitu kesesuaian antara harapan dan
penerimaan atas pengetahuan dan kemampuan untuk menimbulkan
kepercayaan dan keyakinan.

4. Kepuasan empati (emphaty) yaitu kesesuaian antara harapan dan
penerimaan atas syarat untuk peduli, memberikan perhatian pribadi bagi
pelanggan,

5. Kepuasan berujud (fangible) yaitu kesesuaian antara harapan dan
penerimaan atas penampilan fisik, peralatan, personil dan media
komunikasi,

Berdasarkan hal — hal diatas maka dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa
kepuasan dapat dilihat dari beberapa indikator, yaitu : (1) kepuasan terhadap
kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan, (2) kepuasan terhadap
kemauan membantu pelanggan, (3) kepuasan terhadap pengetahuan dan
kesopanan, (4) kepuasan terhadap kepedulian pada pelanggan, dan (5) kepuasan
terhadap penampilan fasilitas fisik. Indikator — indikator tersebut dapat

di gambérkan dalam gambar 2.2. berikut ini:
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Gambar 2.2,
Indikator — indikator kepuasan pelanggan
(Customer satisfaction)

Kepuasan terhadap kemampuan
memberikan atau melaksanakan
pelayanan

Kepuasan terhadap kemauan
untuk membantu pelanggan

Kepuasan terhadap
pengetahuan dan kesopanan
karyawan

Kepuasan pelanggan

Kepuasan terhadap kepedulian
yang diberikan pada pelanggan

Kepuasan terhadap
penampilan fisik

Sumber : Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988: p.23) dikembangkan dalam penelitian ini

Cronin and Taylor (1994: p.130) dalam penelitiannya berhasil membuktikan
bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh penilaian pelanggan terhadap k-ualitas
pelayanan yang diberikan. Keterkaitan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan
pelanggan juga diteliti oleh Woodside, Frey and Daly (1989: p.9). Penelitian yang
dilakukan pada dua rumah sakit tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pasien
tefhadap rumah sakit sangat dipengarﬁhi oleh pelayanan yang diberikan oleh
rumah sakit yang bersangkutan, |

Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman
pelanggan terhadap suatu produk yang ditawarkan. Berdasarkan pengalaman yang
diperblehnya pelanggan memiliki kecenderungan untuk membangun nilai — nilai

ekspektasi tertentu. Nilai ekspektasi tersebut akan memberikan dampak bagi
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pelanggan untuk melakukan perbandingan terhadap kompetitor dari produk yang
pernah dirasakannya. Secara langsung penilaian tersebut akan mempengaruhi
pandangan dan penilaian pelanggan terhadap perusahaan kompetitor.

Dalam studinya mengenai pelanggan di Swedia, Fornell I(]992: p.13)
membuktikkan bahwa terdapat hubungan antara kualitas yang dirasakan (kinerja)
dan kepuasan. Cronin dan Taylor (1992: p.65)) menemukan adanya hubungan
kausal yang kuat dan positif antara kualitas layanan keseluruhan dan keprasan
untuk itu dapat diajukan hipotesis tersebut dibawah ini :

M1 : Kualitas kinerja pelayanan berpengaruh positif terhadup kepuasan

pelanggan.

2.1.3. Reputasi Perusahaan

Menurut Fandi Tjiptono (1999), reputasi perusahaan merupakan bagian dari
konsep citra perusahaan (Corporate Image) dimana Corporaie image merupakan
bagian dari konsep kualitas total jasa. Scdangkan menurut Lau dan Lee (1999)
menganggap reputasi perusahaan sebagai salah satu faktor terpenting da}fi
karakteristik perusahaan (selain integrasi perusahaan) yang dapat membentuk
kepercayaan pelanggan terhadap merk.

Zeithaml (1988: p.8) mengemukakan bahwa kualitas yang dirasakan dari suatu
produk atau jasa erat hubungannya dengan reputasi yang diasosiasikan dengan
‘nama merk. Dalam kondisi tertentu, pelanggan hanya akan mengasosiasikan suatu
produk atau layanan dengan merknya, dan karenanya reputasi merk hanya diukur

pada tingkatan produk atau layanan. Selain itu juga dikatakan bahwa kualitas yang
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diterima dari sebuah produk atau layanan (perceived quality) adalah berhubungan
dengan reputasi yang digabungkan dengan brand name. Dalam industri jasa dan
bisnis lainnya, merk seringkali dikaitkan dengan reputasi perusahaan daripada
produk atau layanan itu sendiri (Selnes, 1993: p.20).

Herbig,Milewicz and golden (1994: p.26) menyatakan bahwa reputasi
perusahaan dapat dilihat dari kompetensi perusahaan tersebut dan keunggulan
dibandingkan dengan kompetitornya. Moorman and Miner (1997: p.92)
menyatakan bahwa keberhasilan perusahaan secara maksimal dapat dicapai
apabila perusahaan tersebut fokus terhadap core business, sebab hal tersebut akan
merefleksikan core competencies yang mereka punyai, Lebih jauh oleh Moormaﬁ
and Miner (1997: p.92) menyatakan bahwa keahlian perusahaan tercermin dalam
pengetahuan  dan  pengalaman  perusahaan tersebut - dalam industri  yang
dimasukinya.

Berdasarkan hal — hal diatas maka dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa
reputasi perusahaan dapat dilihat dari beberapa indikator, yaitu; (1) kompetensi
perusahaan terhadap core businessnya, (2) keunggulan perusahaan dibandingkan
dengan kompetitornya , (3) kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, dan (4)
pengalaman perusahaan dalam industri yang dimasukinya. Indikator — indikator

tersebut dapat digambarkan dalam gambar 2.3. berikut ini :
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Gambar 2.3.
Indikator — indikator Reputasi Perusahaan

Kompetensi perusahaan
terhadap core business

Keunggulan perusahaan
dibandingkan kompetitor

Repulasi Perusahaan

Kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan

Pengalaman perusahaan
dalam industri yang
dimasukinya

Sumber : Herbig,Milewicz and golden (1994: p.26) dan Moorman and Miner {1997; p.92) -
dikembangkan dalam penelitian ini

Menurut Brown and Dacin (1997: p.82) reputasi perusahaan sangat penting
dari sudut pandang pelanggan untuk memberikan gambaran terhadap kualilas
produk atau jasa yang dihasilkan. Dick, Chakravarty and Biehal (1990: p.86)
melalui penelitiannya mengemukakan suatu bukti bahwa reputasi perusahaan
secara langsung membeﬁtuk kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa
dari perusahaan yang bersangkutan sehingga akan mempengaruhi pertimbangan
pé]anggan dalam menentukan pilihan.

Beberapa peneiitian juga telah membuktikan bahwa sikap dan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan akan mempengaruhi sikap dan kepercayaan
pelanggan terhadap produk atau jasa vang dihasilkan perusahaan tersebut (Simon
and iynch, 1991; p.481 dan Brown and Dacin, 1997: p.69). Sikap biasanya

didefinisikan sebagai suatu penilaian menyeluruh atas sesuatu obyek yang
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didasarkan pada sejumlah harapan untuk seperangkat atribut (Fishbein dan Ajzen,
1975: p.22). Oleh karena kinerja pengalaman memberikan informasi yang lebih
banyak atas seperangkat atribut, maka sikap secara definitif akan terpengaruh.
Disamping itu pengalaman mengkonsumsi mungkin akan mengungkapkan atribut
— atribut baru yang sebelumnya tidak tampak atau dirasakan kurang penting. Oleh
Sullivan (1998: p.155) dibuktikan bahwa reputasi dari perusahaan dalam sudut
pandang pelanggan dapat dijadikan jaminan bagi pelanggan untuk menilai kualitas
produk atau jasa. Inferensi jaminan perusahaan dalam industri asuransi dapat
dinyatakan dalam bentuk kepercayaan bahwa perusahaan asuransi tersebut akan
mampu memenuhi klaim yang diajukan.

Berdasarkan penjelasan diatas dapat diambil kesimpulan bahwa teputasi
perusahaan lekat dengan reputasi merk dan berdasarkan temuan Selnes (1993:
p.30) yang mengatakan bahwa kualitas kinerja layanan ternyata berpengaruh
positif terhadap reputasi perusahaan sehingga dapat diajukan hipotesis sebagai
berikut

Hz : Kualitas kinerja pelayanan berpengaruh positif terhadap reputasi

perusahaan.

2.1.4. Kepuasan Pelanggan dan Reputasi Perusahaan

Menurut Selnes (1993), bila konsumen dapat memiliki kesempatan untuk
mengevaluasi kualitas jasa atau produk yang diberikan, kepuasan diperkirakan
memiliki pengaruh pada loyalitas. Konsumen memiliki informasi lebih baik

tentang tanda intrinsik dan dapat menilai lebih baik kualitas produk atau jasa.
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Pada situasi dimana konsumen kurang memiliki kesempatan ini, kepuasan akan
memiliki kurang pengaruh pada loyalitas karena konsumen tidak dapat
menghargai nilai produk atau jasa utama. Pada situasi ini reputasi merk
diharapkan berfungsi sebagai indikator kualitas produk utama, sehingga loyalitas
diharapkan timbul dari reputasi merk.

Oliver dalam Selnes (1993), menyatakan jalur sebab akibat dari kepuasan
menuju sikap pasca — pengalaman (reputasi). Argumen Oliver adalah bahwa sikap
pasca — pengalaman merupakan hasil perbandingan kognitif yang dilakukan antara
kepuasan yang diharapkan (diwakilt oleh sikap pra-pengalaman) dengan kepuasan
yang dirasakan.

Dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan penelitian yang dilakukan oleh
Seines (1993) mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan memiliki dampak
positif terhadap brand reputation. Dengan merujuk pada penjelasan diatas bahwa
reputasi perusahaan lekat dengan reputasi merk, maka dapat diargumentasikaij
disini bahwa pelanggan yang puas dengan layanan yang diterimanya akan
cenderung mempersepsikan reputasi perusahaan bersangkutan bagus begitu pula
sebaliknya. Pendapat ini juga didukung oleh Anderson, Fornell & Lehmann
(1996: p.55) bahwa kepuasan pelanggan dapat meningkatkan reputasi perusahaan.
Schingga disini dapat diajukan hipotesis sebagai berikut :

M ¢ Kepuasan pelanggan berpengaruh positif pada reputasi perusahaan.
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2.1.5. Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

Menurut Fornell (1992), loyalitas pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan
pelanggan, rintangan pengalihan dan keluhan pelanggan. Pelanggan yang puas
akan dapat melakukan pembelian ulang pada waktu yang akan datang dan
memberitahukan kepada orang lain atas jasa yang dirasakan. Loyalitas diartikah
sebagai suatu perilaku yang diharapkan atas suatu produk atau layanan ya_n.;,T
antara lain meliputi kemungkinan pembelian lebih lanjut atau perubahan
perjanjian layanan, atau sebaliknya seberapa besar kemungkinan pelanggan akan
beralih kepada merk lain atau penyedia layanan lain (Aaker,1991). Loyalitas bisa
terbentuk apabila pelanggan merasa puas dengan merk atau tingkat layanan yang
diterima, dan berniat untuk terus melanjutkan hubungan (Selnes,1993: p.21).
Pelanggan bisa menjadi loyal karena adanya hambatan peralihan yang besar
berkaitan dengan faktor — faktor teknis, ekonomi, atau psikologis; yang dirasakan
mahal atau sulit untuk beralih kepada penyedia layanan yang lain (Fornell, 1992:
p.11 dan 12).

Penelitian oleh Parasuraman et al (1988) menemukan hubungan yang positif
dan signifikan antara persepsi kualitas jasa dengan dengan keinginan untuk
merekomendasikan kepada orang lain dan penelitian keduanya disebuah
universitas menemukan adanya keterkaitan yang kuat antara service quality
dengan perilaku yang memiliki kepentingan strategi bagi lembaga. Unsur loyalitas
lain yang penting adalah adanya dukungan terhadap produk atau layanan yang
diwujudkan dalam pengkomunikasian pengalaman positif seseorang. Salah satu

bentuk persuasi terkuat adalah ucapan seseorang. Pemberian rekomendasi suatu
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produk atau layanan dari pelanggan kepada orang lain merupakan pencerminan
dari tingginya tingkat loyalitas pelanggan tersebut (Arndt, 1967: p.21).

Jennie Siat (1997) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan tiket
menuju sukses semua bisnis, pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang puas
dan Bohte (datam Jennie Siat, 1997) menyatakan bahwa untuk mencapai loyalitas,
kepuasan merupakan syarat utama yang harus dipenuhi. Didasarkan pada studi
Selnes (1993: p.26) dan dikembangkan sesuai objek penelitian ini, variabel
loyalitas pelanggan dibentuk oleh tiga indikator yang mewakili sikap dan persepsi
pelanggan asuransi kumpulan AJB Bumiputera 1912 terhadap pembéntukan
loyalitas. Seperti terlihat pada gambar 2.4, yaitu : penambahan premi asuransi

memperpanjang masa asuransi dan rekomendasi kepada orang lain.

Gambar 2.4.
Indikator - indikator Loyalitas Pelanggan

Penambahan
Premi Asuransi

Loyalitas
Memperpanjang Pelanggan

Masa Asuransi

Rekomendasi
kepada orang lain

Sumber : Selnes (1993: p.26) dikembangkan dalam penelitian ini

Hubungan antara kepuasan dan loyalitas telah diteliti dalam beberapa studi.

Fornell (1992: p.16), Cronin dan Taylor (1992: p.63), Boulding et al (1993: p.24),
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dan Selnes (1993: p.30) dalam penelitiannya menemukan pengaruh positif antara
kepuasan dan loyalitas. Oleh karena itu hipotesis yang diajukan sebagai berikt ;

Ha4: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

2.1.6. Reputasi Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan

Andreassen (1994: p.24) berpendapat bahwa reputasi secara positif berkaitan
dengan loyalitas dan kepuasan. Sedangkan menurut Oliver(1980: p.22), kepuasan
pelanggan dan reputasi perusahaan diharapkan dapat mempengaruhi perilaku
dimasa yang akan datang atan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu ketika
pelanggan memperoleh informasi yang mendua mengenai suatu produk, maka
penilaian akan lebih didasarkan bukti secara fisik. Sedangkan apabila pe]anggah
mempunyai kesempatan untuk menilai kualitas suatu produk  atau fayanan,
kepuasan lebih berpengaruh pada pembentukan loyalitas. Namun ketika
pelanggan kurang memiliki kesempatan, hubungan antara kepuasan dan dan
loyalitas menjadi berkurang. Pada situasi demikian, reputasi perusahaan
diharapkan lebih berperan sebagai suatu indikator kualitas produk atau layanan.

Menurut Selnes (1993: p.23 — 24) dalam penelitian pengaruh kinerja produk
pada reputasi merk, kepuasan dan loyalitas, menyatakan bahwa kepuasan akan
memiliki pengaruh positif pada reputasi merk, selain itu reputasi merk akan
memiliki pengaruh positif pada loyalitas.Dan ini da;Sat diartikan bahwa loyalitas
akan dipengaruhi oleh reputasi perusahaan walaupun definisi loyalitas perusahaan
telah Jama menjadi bahan perdebatan diantara para peneliti dibidaﬁg pemasaran,

tetapi terdapat suatu kesepakatan bahwa reputasi perusahaan berpengaruh kuat
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pada loyalitas (Jacoby - dan Chesnutt, p.23). Pengaruh reputasi perusahaan
terhadap loyalitas pelanggan, telah dibuktikan dalam penelitian Selnes (1993:
p.30). Sementara Andreassen (1994: p.25) menemukan adanya hubungan reputasi
dengan loyalitas dan kepuasan. Berdasarkan hal — hal diatas maka disusun
hipotesis sebagai berikut :

Hs: Reputasi perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

2.2. Penelitian Terdahulu

Ada beberapa penelitian terdahulu yang ada kaitannya dengan kualités
pelayanan jasa, diantaranya penelitian yang dilakukan oleh Selnes (1993) dalam
judul “An Examination of The Effect of Product Performance on Brand
Reputation, Satisfaction, and Loyalty™ pada empat industri baik jasa maupun
produk berwujud. Selnes mengambil sampel sektor jasa seperti asuransi jiwa,
perusahaan telepon, dan perguruan tinggi, dan sektor produk berwujud seperti
ikan salmon. Pada penelitian tersebut dikaji hubungan variabel — variabe! seperti
kualitas, kepuasan, reputasi merk dalam kaitannya dengan loyalitas. Dengan
menggunakanA,metode LISRIZL, VI, diperoleh hasil bahwa performasi produk
berpengaruh terhadap reputasi dan kepuasan konsumen, yang pada akhirnya
reputasi dan kepuasan akan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Kedua,
penelitian yang dilakukan oleh Andreassen (1994) dalam judul “Satisfaction,
Loyalty and Reputation as Indicators of Customer Orientation in Public Sector”
yaitu mengenai kepuasan pelanggan, loyalitas dan reputasi. Penelitian tersebut

mengambil sampel pada sektor publik yang ada dikota Oslo, Norwegia. Dengan
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menggunakan metode regresi hasil penelitian ini menunjukkan bahwa indikator —
indikator orientasi konsumen yang terdiri dari kepuasan, loyalitas dan reputasi
mempunyai hubungan kausalitas yang erat,

Penelitian yang dilakukan oleh Cronin dan Taylor (1992) dengan judul
Measuring Service Quality : A Reexamination and Extension menyatakan bahwa
kepuasan konsumen akan dipengaruhi oleh tingkat kualitas jasa yang mereka
terima (Servperf), yaitu keseluruhan kesan yang diterima konsumen terhadap
inférioritas atau superioritas yang ditawarkan untuk membuktikan hipotesisnya
tentang hubungan anfara kualitas jasa, kepuasan konsumen dan loyalitas
dilakukan dengan analisis program Lisrel. Analisis dari penelitian oleh Cronin dan
Taylor menduga bahwa kualitas jasa mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen mempunyai pengaruh signifikan
terhadap loyalitas dan kualitas jasa mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas. Hasil dari penelitian ini menyimpulkan bahwa kualitas jasa merupakan
antaseden dari kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen berpengaruh kuat
terhadap loyalitas.

Penelitian yang dilakukan oleh Bloemer et al (1998), menggunakan dimensi —
dimensi kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh Parasu;raman et al (1988)
untuk di'hubungkan dengan kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah. Penelitian ini
menemukan bahwa terdapat hubungan positif antara variabel — variabel seperti
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah serta kepuasan nasabah dengan

loyalitas. Meskipun penelitian tersebut menemukan hasil sebagaimana yang
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diharapkan  namun disarankan agar digunakan dimensi — dimensi kualitas
pelayanan yang lebih sesuai untuk sektor perbankan.

Penelitian yang dilakukan oleh Jo Ann. M. Duffy and Allice. A. Ketchand
dalam jurnal yang berjudul “Examining The Role of Service Quality in Overall
Service Satisfaction : Penelitian ini dilakukan di sebuah panti jompo untuk
mengukur tingkat kepuasan layanan dengan menggunakan lima dimensi kualitas
layanan yaitu : Ybﬁgib!es. Reliability, Responsiveness, Assurance dan lEmphaty
(Parasuraman,1988) dan delapan faktor pada kepuasan hidup orang dewasa yaitu
pleasure in daily activites, meaningfulness of life, goals, mood, self concept,
perceived security, dan social concept. Alat analisis yang digunakan untuk
menguji  hipotesis adalah Lisrel. Kesimpulannya bahwa SERVQUAL bagi
kepuasan pelanggan tidak lengkap tanpa adanya scbuah variabel tambahan yzlilil
well being customer, yang secara statistik signifikan mempengaruhi keseluruhan
kepuasan jasa.Well being ini sangat kuat dipengaruhi oleh mood customer. Dari

beberapa penelitian terdahulu tersebut diringkas pada tabel 2.1. sebagai berikut
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Tabel 2.1.

Penelitian Terdahulu

No Nama

hidup orang
dewasa

Judul Variahel Metode Hasil
1 Selnes | An Examination | Kualitas, LISREL | Performasi produk
(1993) | of The Lffect of | Kepuasan, VII berpengaruh terhadap
Product Reputasi reputasi . dan  kepuasan
Performance on | Merk, dalam konsumen,  yang  pada
Brand kaitannya akhirnya  reputasi  dan
Reputation, dengan kepuasan akan berpengaruh
Satisfaction and | Loyalitas, terhadap loyalitas
Lovyalty. konsumen.
2 JAndreassen| Satisfaction, Kepuasan, Regresi Indikator - indikator
(1994) | Loyalty and Loyalitas dan orientasi konsumen vyang
Reputation ay Reputasi terdiri dari kepuasan,
Indicators of loyalitas  dan reputasi
Customer mempunyai hubungan
Orientation in kausalitas yang erat.
Public Sector
3 [Cronin dan| Measuring Kualitas Jasa, | LISREL | Kualitas jasa merupakan
Taylor | Service (Quality | Kepuasan Vil antaseden dari kepuasan
(1992) . Konsumen konsumen dan kepuasan
Reexamination | dan Loyalitas konsumen berpengaruh kuat
and Fxiension terhadap lovalitas -
4 |Bloemer et| [nvestigating Kualitas LISREL | Terdapat hubungan positif
al (1998) | Drivers of Bank | Pelayanan, Vil antara variabel — variabel
Loyalty : The Kepuasan seperti  kualitas pelayanan
Complex Nasabah serta dan kepuasan nasabah serta
Relationship Loyalitas kepuasan nasabah dengan
Between Image, loyalitas.
Service Quality
and
Satisfaction,
5 | Alice. A. | Examining The | Lima Dimensi | LISREL | SERVQUAL bagi kepuasan
Ketchand | Role of Service | Kualitas VII pelanggan tidak lengkap
(1995) | Quality in {ayanan dan tanpa adanya sebuah
Qverall Service | Delapan faktor variabel tambahan yaitu well
Satisfaction. pada kepuasan being customer yang secara

statistik mempengaruhi
keseluruhan kepuasan jasa.
Well being ini sangat kuat
dipengaruhi  oleh  mood
customer.

Sumber ; Dikembangkan untuk penelitian

2.3. Kerangka Pemikiran Teoritis

Berdasarkan telaah pustaka dan hipotesis yang dikembangkan diatas maka
sebuah model konseptual dapat dikembangkan seperti disajikan dalam gambar

2.5. dimana penggunaan variabel atau atribut penelitian didasarkan pada
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penclitian yang dilakukan oleh Selnes (1993) yang dikembangkan dan disesuaikan
dengan kepentingan penelitian ini, yaitu : kualitas kinerja pelayanan, kepuasan
pelanggan, reputasi perusahaan, dan loyalitas pelanggan. Untuk pengukuran
variabel — variabel tersebut digunakan pendekatan multiatriI;ut yang akan dinilai
sendiri oleh pelanggan asuransi Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera
1912., dalam bentuk yang sudah disesuaikan untuk kepentingan penelitian di
Divisi  Asuransi Kumpulah (ASKUM) Bumiputera 1912. Sejumiah  item
dikembangkan khusus untuk studi mengenai atribut — atribut kualitas layanan d1
Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912, Penggungkapan respon

pelanggan diperoleh dan pengedaran kuesioner, yang diukur  dengan

menggunakan skala 1 - 10.

Gambar 2.5.
Kerangka Pemikiran Teoritis.

Kepuasan
Pelanggan
(ASKUM)

Kualitas Kinerja

Pelayanan l};gséig;
(ASKUM) petanggn

Hs

Reputasi
Perusahaan
(ASKUM)

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian
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2.4, Hipotesis dan Definisi Operasional

2.4.1. Hipotesis

Hipotesis - hipotesis yang telah dijelaskan diatas dirangkum pada tabel

berikut ini

Tabel 2.2.
Hipotesis — hipotesis yang Diajukan dalam Penelitian

HIPOTESIS PENELITIAN

Hz

Ha4

Hs

Kualitas kinerja pelayanan (ASKUM) berpengaruh positil’ terhadap’

kepuasan pelanggan (ASKUM).

Kualitas kinerja pelayanan (ASKUM) berpengaruh positif terhadap
reputasi perusahaan (ASKUM) |

Kepuasan pelanggan (ASKUM) berpengaruh positif terhadap reputast
perusahaan (ASKUM).

Kepuasan pelanggan (ASKUM) berpengaruh positif terhadap loyalitas’
pelanggan (ASKUM).

Reputasi perusahaan (ASKUM) berpengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan (ASKUM).

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian

2.4.2. Definisi Operasional

Berikut ini akan dipaparkan definisi operasional variabel — variabel yang

digunakan dalam penelitian. Definisi — definisi tersebut adalah’sebagai berikut : |

32




Tabel 2.3.
Definisi Operasional Variabel

terhadap loyalitas
pelanggan.

orang lain.

VARIABEL DEFINISI INDIKATOR PENGUKURAN
OPERASIONAL
Kualitas Penilaian yang 1) Kualitas pada Diukur dengan skala
Kinerja diberikan oleh kemampuan tinggi - rendah
Pelayanan pelanggan terhadap dengan range poin
(ASKUM) | kualitas pelayanan 2) Kualitas pada kemauan penilaian | sd 10
yang diberikan oleh untuk membantu
perusahaan asuranst
dalam 3) Kualitas pada
pengalamannya pengetahuan
ketika masih menjadi
anggota asuransi 4} Kualitas kepedulian
kumpulan (ASKUM)
5) XKualitas penampilan fisik
Kepuasan Kepuasan pelayanan 1) Kepuasan pelanggan pada | Diukur dengan skala
Pelanggan yang dirasakan oleh kemampuan kepuasan dengan
(ASKUM) pelanggan dalam range poin penilaian
pengalamannya 2) Ke da k 1sd 10.
. . - puasan pada kemauan
ketika masih menj adi untuk membantu
anggota asuransi
kumpulan (ASKUM), 3) Kepuasan pada
pengetahuan
4) Kepuasan pada
kepedulian
5) Kepuasan pada
penampilan fisik
Reputasi Penilaian peianggan 1) Kompetensi Diukur dengan skala
Perusahaan | pada reputasi tinggi-rendah range
(ASKUM) perusahaan asuransi 2y K ! poin penilaian 1 s.d
kumpulan (ASKUM) | 2 eunggulan 10
/l\éli?'zBumlputera 3) Kepercayaan
4) Pengalaman
Loyalitas Penilaian yang 1) Penambahan Premi Diukur dengan skala
Pelanggan menunjukkan Asuransi tinggi-rendah range
(ASKUM) kesetiaan pelanggan poin penilaian | s.d
terhadap perusahaan | 2) Memperpanjang masa 10.
asuransi kumpulan asuransi
(ASKUM) AJB
Bumiputera 1912 3) Rekomendasi kepada

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Pendahuluan
Dalam bab III ini akan diuraikan metoda — metoda penelitian yang akan

digunakan, yang meliputi jenis dan sumber data, populasi dan sampel, metoda

pengumpulan data, dan teknik analisis yang akan digunakan untuk menjawab

hipotesis yang diajukan.

3.2. Jenis dan Sumber Data

Dalam penelitian ini digunakan dua jenis data, yaitu data primer dan data
sekunder. Karena yang diteliti adalah persepsi pelanggan, maka data utama yang
digunakan untuk menjawab hipotesis yang diajukan adalah data primer.

Data primer adalah data yang berasal dari sumber yang asli dan dikumpulkan
secara khusus untuk menjawab pertanyaan dari penelitian (Cooper dan Emory,
1999: p.256). Pada penelitian ini, sumber data primer diperoleh langsung dari

pelanggan Asuransi Kumpulah AJB Bumiputera. 1912.
" Sedangkan data sekunder diperlukan peneliti sebagai pendukung penelitian.
Sumber data ini-diperoleh dari sumber informasi internal Bumiputera dan sumber

internal lain yang terkait,
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3.3. Populasi dan Sampel

3.3.1. Populasi

Populasi adalah kumpulan orang, kejadian, atau segala sesuatu yang akan
berkaitan dengan obyek penelitian (Sekaran, 1992: p.225). i’enentuan populasi
dalam penelitian ini dibatasi hanya pada pelanggan asuransi kumpulan (ASKUM)
AJB Bumiputera 1912 dengan pertimbangan intensitas transaksi yang relatif
tinggi serta sebagai responden mereka telah mengetahui dan merasakan
diferensiasi yang dilakukan oleh manajemen.

Populasi dalam penelitian ini dialmbil dari sebesar 205 perusahaan peserta
asuransi dengan masa lebih atau sampai dengan satu tahun. Penarikan jumlah

populasi berdasarkan tabel 1.1. pada bab pertama.

3.3.2. Sampel

Sampel merupakan satu bagian tertentu dari populasi, yang terdiri atas
sejumlah anggota yang dipilih dari populasi (Sekaran, 1992: p.226). Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sejumlah tertentu pelanggan asuransi
kumpulan AJB Bumiputera 1912 dari populasi yang disebutkan diatas.

. Metoda penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
purpo.viim sampling. Menurut Sekaran (1992: p.235), purposive menunjukkan
bahwa informasi (data diambil dari target yang spesifik). Dengan demikian dari
populasi yang ada dipilih kelompok yang memenuhi syarat tertentu, dan
selanjutnya memiliki kemungkinan untuk menjadi sampel. Ukuran sampel

sebagaimana dalam metode — metode statistik lainnya menghasilkan dasar untuk
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mengestimasi kesalahan sampling (Augusty Ferdinand, 2002:p.47). Oleh karena
teknik analisis data yang akan di gunakan dalam penelitian ini adalah SEM
(Structural Equation Modelling) maka ukuran sampel memegang peranan penting
dalam estimasi dan interpretasi hasil — hasil SEM.Hair dkk dalam (Augusty
Ferdinand, 2000:p.47) menemukan bahwa ukuran sampel yang sesuai adaiah
antara 100 sampai dengan 200. Bila ukuran sampel menjadi terlalu besar misalnya
lebih dari 400 maka metode menjadi “sangat sensitif” sehingga sulit untuk
mendapat ukuran — ukuran goodness — of - fit yang baik. Pedoman ukuran sampel
dari Hair dalam Augusty Ferdinand (2002) sebagai berikut :

1. 100 sampai 200 sampel untuk teknik maksimum Likelikood Estimation

2. Tergantung pada jumlah parameter yang diestimasi. Pedomannya adalah 5
— 10 kali jumiah parameter yang diestimasi.

3. Tergantung pada jumlah indikator yang digunakan dalam seluruh variabel
laten. Jumlah sampel adalah jumléh indikator dikali 5 sampai 10. Bila
terdapat 20 indikator, besarnya sampel adalah antara 100 — 200, |

4. Bila sampelnya sangat besar, maka peneliti dapat memilih teknik estimasi.
Misalnya bila jumlah sampe! diatas 2500, teknik estimasi ADF
(Asymptotically Distribution Free Estimation) dapat digunakan.

Berdasarkan ha) tersebut dalam penelitian ini ada 17 indikator sehingga besarnya
sampel adalah :

17 x 6 = 102 sampel
3.4. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan cara :
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1) Wawancara

2)

Yaitu metode pengumpulan data yang diperoleh langsung dari jawaban
responden dengan cara mengadakan tanya jawab.

Kuessioner

Yaitu metode pengumpulan data yaﬁg diperolch dari jawaban yang
diberikan responden berdasarkan daftar pertanyaan yang telah disusun
sebelumnya. Metode pengumpulian data primef yang digunakan adalah dengan
melakukan penyebaran kuesioner kepada responden untuk mengukur persepsi
responden digunakan skala sepuluh angka, mengacu pada Ladder Scale,
Zikmund (1994: p.280 dan 281). Pernyataan — pernyataan dalam kuesioner
dibuat dengan nilai 1 sampai dengan 10 untuk mewakili pendapat seperti
mulai dari sangat tidak sctuju sampai dengan sangat setuju, sangat tidak puﬁs
sampai dengan sangat puas, sangat buruk sampai dengan sangat bagus.
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan dua macam angket yaitu .
1. Angket terbuka yang berisi pertanyaan tentang data pribadi responden

seperti nama perusahaan dan alamat perusahaan.

2. Angket tertutup digunakan untuk mendapatkan data tentang dimensi —
dimensi variabel yang dianggap penting oleh konsumen. Untuk
pengukuran jawaban pertanyaan diukur dengan metode skala yaitu skala

interval dan diberi skor yang menggunakan skala 1- 10.

Bentuk kuesioner dalam penelitian ini dapat ditulis sebagai berikut :
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Untuk kategori pertanyaan dengan jawaban sangat tinggi /rendah

Sangat o o o o b 0O o o b O Sangat

Rendsh 1 2 3 4 5 6 17 8 9 10  Tinggi

Untuk kategori pertanyaan dengan jawaban sangat tidak puas/puas.
Sangat O O 0O 0O 0O 0O O O O 0O  Sangat

Tidak Puas
Puas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 '

Untuk kategori pertanyaan dengan jawaban sangat tertarik / sangat tidak

tertank
Sangat O O O O O 0O O 0o 0o O Sangat
Tidak Tertarik
Tertarik 1 2 3 4 5 6 7 & 9 10
3.5. Teknik Analisis Data

Berdasarkan hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini maka teknik analisis
data yang digunakan adalah :
1. Analisis kausalitas

- Merupakan analisis data yang berbentuk penjabaran non statistik dengan

menggunakan penalaran berdasarkan teori yang ada yang berhubungan dengan

masalah yang dianalisis.
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2. Analisis data Kuantitatif

Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah model kausalitas atau
pengaruh dan hubungan. Alat analisis yang digunakan dalam mengolah data
untuk menguji hipotesis yang diajukan adalah dengan menggunakan SEM
(Structural Equation Model} yang dioperasikan melalui program AMOS
(Analisis of Moment Structure). Alasan‘peneliti menggunakan SEM adalah
bahwa alat analisis yang selama ini telah dikenal luas seperti analisis faktor
exploratori, analisis regresi berganda dan analisis diskriminan memiliki
keterbatasan yaitu hanya dapat menganalisis satu hubungan pada satu waktu
atau teknik — teknik itu hanya dapat menguji satu variabel dependen melalui
beberapa variabel independen. Padahal pada kenyataannya, peneliti
dihadapkan pada situasi bahwa ada lebih dari satu variabel dependen yang
harus saling dihubungkan untuk mengetahui derajad interrelasinya. Model
Persamaan Struktural, Structural Equation Model (SEM) adalah sekumpulan
teknik — teknik statistikal yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian
hubungan yang relatif “rumit”, secara simultan (Augusty Ferdinand,2002:
p.6). SEM (Structural Eq.uation Modéﬂ dapat mémainkan peranan
~ konfirmatori karena penganalisis mempunyai kontrol yang lengkap atas
spesifikasi indikator - indikator untuk setiap bentuk. SEM dapat digunakan
untuk uji statistik dari godness of fit dalam rangka pemecahan faktor
konfirmatori yang diajukan, yang tidak mungkin diuji dengan komponen —
komponen dasar atau analisis faktor. Analisis faktor konfirmatori secara

khusus digunakan dalam validasi skala untuk mengukur bentuk — bentuk
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khusus. Sebuah permodelan SEM yang lengkap pada dasarnya terdiri dari
Measurement Model dan Structural Model, Measurement Mode! atau Model
Pengukuran ditujukan untuk mengkonfirmasi sebuah dimensi atau faktor
berdasarkan indikator — indikator empirisnya. Structural Model adalah model
mengenai struktur hubungan yang membentuk atau menjelaskan kausalitas
antara faktor. Untuk membuat permodelan yang lengkap beberapa langkah

berikut ini perlu dilakukan (Augusty Ferdinand,2002:p.34) :

1. Pengembangan model teoritis.

Dalam langkah pengembangan model teoritis hal yang harus dilakukan
adalah melakukan serangkaian eksplorasi ilmiah melalui telaah pustaka
guna mendapat justifikasi atas model teoritis yang akan dikembangkan.
Dengan kata lain tanpa dasar teoritis yang kuat, SEM tidak dapat
digunakan, Ha! ini disebabkan karena SEM digurllakan bukan untuk
menghasilkan sebuah model tetapi digunakan untuk mengkonﬂrmzisi
model teoritis tersebut melalui data empiris. Karena itu telaah teon yang
mendalam untuk mendapatkan justifikasi teoritis untuk model yang akan
diuji adalah syarat mutlak dalam aplikasi SEM ini.

Tujuan dari analisis ini ada]‘ah untuk mengetahui bagaimana interaksi
antara Kualitas Kinerja Pelayanan (ASKUM) AJB Bumiputera 1912,
Kepuasan Pelanggan (ASKUM) AJB‘ Bumiputera 1912, Reputasi
Perusahaan (ASKUM) AJB Bumiputera 1912 dan Loyalitas Pelanggan

(ASKUM) AJB Bumiputera 1912. Penclitian ini ingin menguji pengaruh
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antara Kualitas Kinerja Pelayanan (ASKUM) AJB Bumiputera 1912
terhadap Képuasan Pelanggan (ASKUM) AJB Bumiputera 1912 serta
Loyalitas Pelanggan (ASKUM) AJB Bumiputera 1912 dan bagaimana
pengaruhnya terhadap Reputasi Perusahaan (ASKUM) AJB Bumiputera
1912.

Model teoritis yang telah dibangun melalui telaah pustaka dan
pengembangan model diatas, akan diuraikan dalam bagian ini sebagai
model yang “researchable” untuk dapa dianalisi dengan menggunakaﬁ
SEM. Dalam penelitian ini terdapat 17 indikator untuk mengukur
persepsi responden. Konstruk (faktor) dan dimensi — dimensi yang akan

diteliti dari mode! teoritis diuraikan dalam tabel 3.1. berikut ini :
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Tabel 3.1.
Bangunan Model Teoritis

Konstruk Penelitian Dimensi Konstruk
Kualitas Kinerja X1 Kemampuan memberikan dan
Pelayanan (KKP) melaksanakan pelayanan jasa

X2  Kemauan untuk membantu pelanggan
X3  Pengetahuan dan kesopanan karyawan -
X4 Kepedulian terhadap pelanggan
X5  Penampilan fisik
Kepuasan pelanggan (KP) X6 Kepuasan atas kemampuan perusahaan
asuransi yang pernah diikutinya.
X7  Kepuasan atas kemauan untuk
membantu pelanggan
X8  Kepuasan atas pengetahuan dan
kesopanan karyawan
X9  Kepuasan atas kepedulian yang
diberikan
X10 Kepuasan atas penampilan fisik
Reputasi perusahaan (RP) X11 Kompetensi perusahaan terhadap Core
Business
X12 Keunggulan perusahaan dibandingkan
kompetitor
X13 Kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan
X14 Pengalaman perusahaan dalam industri
' yang dimasukinya.
Loyalitas Pelanggan (LP) X15 Penambahan premi asuransi
X16 Memperpanjang masa asuransi
X17 Rekomendasi kepada orang lain

Sumber : dikembangkan untuk penelitian

2. Pengembangan diagram alur (path diagram)

Dalam langkah kedua ini, model teoritis yang telah dibangun pada tahap
pertama akan digambarkan dalam sebuah path diagram, yang akan
mempermudah untuk melihat hubungan — hubungan kausalitas yang
akan diuji. Dalam permodelan SEM, peneliti biasanya bekerja dengan

“construct” atau “factor” yaitu konsep — konsep yang memiliki pijakan
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teoritis yang cukup untuk menjelaskan berbagai bentuk hubungan. Disini
peneliti akan menentukan diagram alur dalam artian berbagai construct
yang akan digunakan dan atas dasar itu akan variabel — variabel untuk
mengukur construct itu akan dicari. Diagram alur dalam penelitian ini

didasarkan oleh kerangka pemikiran teoritis yang telah dijelaskan dalam

Bab II, dan tersaji pada gambar 3.1,

Gambar 3.1
Diagram Alur
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Konstruk — konstruk yang dibangun pada gambar 3.1., dapat dibedakan
dalam dua kelompok konstruk vaitu : konstruk eksogen dan konstruk
endogen yang diuraikan pada Dbagian Dberikut ini (Augusty
Ferdinand,2002:p.41) :

Konstruk Eksogen (Exogenous Construcis). Konstruk eksogen dikenal
juga sebagal “source variabel” atau “independent variables” yang tidak
diprediksi oleh variabel yang lain dalam model. Model pada gambar 3.1.
menunjukkan adanya konstruk — konstruk eksogen sebagal berikut :
Konstruk Eksogen :

Konstruk eksogen pertama adalah kualitas kinerja pelayanan
(ASKUM) yang dipostulasikan mempunyai pengaruh positif terhaddp
kepuasan pelanggan (ASKUM) dan reputasi perusahaan (ASKUM).
Konstruk Endogen (Endogenous Construct). Konstruk endogen adalah
faktor — faktor yang diprediksi oleh satu atau beberapa konstruk. Model
pada gambar 3.1. menunjukkan adanya konstruk — konstruk endogen
sebagai berikut :

Konstruk endogen pertama adalah kepuasan pelanggan (ASKUM)
yang dipostulasikan mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas
' pelanggan (ASKUM) dan reputasi perusahaan (ASKUM).

Konstruk endogen kedua adalah reputasi perusahaan (ASKUM) yang

dipostulasikan mempunyai pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

(ASKUM).
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Konstruk endogen yang ketiga adalah loyalitas pelanggan (ASKUM)
yang dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan (ASKUM) .dan reputasi
perusahaan (ASKUM),
. Konversi diagram alur kedalam persamaan — persamaan yang didapat
dari diagram alur yang dikonversi terdiri dari ;
a) Persamaan Struktural (Structural Equation) yang dirumuskan untuk
menyatakan hubungan kausalitas antar berbagai konstruk.
Variabel endogen = Variabel eksogen + Variabel endogen + error

Pada gambar 3.1. diatas, ada tiga persamaan struktural yaitu :

Persamaan I:
Kepuasan = yKualitas T e
Pelanggan Kinerja
(ASKUM) pelayanan !
(ASKUM)

Persamaan II:
Reputasi = PKepuasan + yKualitas +e
Perusahaan Pelanggan Kinerja
(ASKUM) (ASKUM) pelayanan

(ASKUM)
Persamaan I1I:
Loyalitas = BzReputas;i + fiKepuasan + yKualitas + e
Pelanggan Perusahaan Pelanggan Kinerja
(ASKUM) (ASKUM) (ASKUM) pelayanan

(ASKUM)

Dimana : p = Regression Weight
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b) Persamaan Spesifikasi model pengukuran (Measurement model).
Dimana harus ditentukan variabel yang mengukur konstruk dan
menentukan serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi yang
dihipotesiskan antar konstruk atau variabel.

Spesifikasi model pengukuran (measurement model) dilakukan
terlebih dahulu pada konstruk eksogen yang pertama yaitu

Kualitas Kinerja Pelayanan (ASKUM) sebagai berikut :

Kemampuan memberikan dan = A1Kualitas Kinerja + gl
melaksanakan pelayanan jasa Pelayanan (ASKUM)
Kemauan untuk membantu = A2Kualitas Kinerja + g2
pelanggan ~ Pelayanan (ASKUM) '
Pengetahuan dan kesopanan = A3Kualitas Kinerja + g3
karyawan Pelayanan (ASKUM)
Kepedulian terhadap = AMKualitas Kinerja g4
pelanggan Pelayanan (ASKUM)
Penampilan fisik = AS5Kualitas Kinerja + €5

: Pelayanan (ASKUM)

Bila digambarkan dalam mode!l untuk diuji undimensionalitasnya
melalui confirmatory factor analysis, model pengukuran konstruk

eksogen ini akan nampak sebagai berikut :
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Gambar 3.2,
Measurement Model Kualitas Kinerja Pelayanan (ASKUM)

. 1 Kemmampuan moernborikion
@) : dun metaksanakan
pelayanan jasa

P 1
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( e2 ) *1  mambantu pelanggan
e3 ) Pengg;%huan
kesopanan karyawan

. 1 ’ Ke i
pedulian
@ terhadap

pelanggan

Penam pilan
fisik

Kualilas

___,,4“{ Kinerja

Pelayanan

B

e ASKU -
/ L At

Sumber : Parasuraman, Zeithaml and Berry (1988:p.23) dikembangkan dalam penelitian ini

Setelah permodelan eksogen yang pertama dilakukan spesifikasi

model pengukuran (measurement model) dapat dilanjutkan pada

spesifikasi komstruk endogen yang pertama yaitu Kepuasan

Pelanggan (ASKUM) sebagai berikut :

Kepuasan atas kemampuan = JA6Kepuasan Pelanggan + g6
perusahaan asuransi yang (ASKUM)

pernah diikutinya

Kepuasan atas kemauan = A7Kepuasan Pelanggan + €7
membanty pelanggan (ASKUM)

Kepuasan atas = A8Kepuasan Pelanggan + ¢8
pengetahuan dan (ASKUM)

kesopanan karyawan -

Kepuasan atas kepedulian = A9Kepuasan Pelanggan + €9
yang diberikan (ASKUM)

Kepuasan atas penampilan = A 10Kepuasan + gl10
fisik ' Pelanggan (ASKUM)
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Gambar 3.3.

Measurement Model Kepuasan Pelanggan {ASKUM)

|

I

Kapuasan atas
komampuan
porusahaan asuransl
yang pernah diikutinya

kormauan untuk pengatahuan dan
membantu pelanggan kesepanan karyawan

A

Kepuasan Pelanggan
(ASKUM)

Kapuasan atas Kepuasanatas -

Kepuasan atss
kapodukian yang
dibasikan

Kepuasan atas
penampilan fisik

R/

Surber ; Parasuraman, Zelthaml and Berry {1988:p.23) dikerbangkan dalam penelitian ini

Spesifikasi model pengukuran (measurement model) dilakukan pada

konstruk endogen yang kedua yaitu Reputasi Perusahaan

(ASKUM) sebagai berikut :

gli

Kompetensi perusahaan terhadap A11Reputasi +
Core Business Perusahaan

(ASKUM)
Keunggulan perusahaan A12Reputasi + ¢l2
dibandingkan kompetitor Perusahaan

(ASKUM)
Kepercayaan pelanggan terhadap A13Reputasi + €13
perusahaan Perusahaan

(ASKUM)
Pengalaman perusahaan dalam Al4Reputasi + gl4
industri yang dimasukinya Perusahaan

(ASKUM)




Gambar 3.4.
Measurement Model Reputasi Perusahaan (ASKUM}

.

Repudasi Pausahaan
(ASKLM

. Pengalaman perusahaan
Kompetensiperusaiaan | | Keunggulan perusahaan | | Kepercayaan pelanggan
lerhadap Core Business dzbalzglrg\ghn perusahaan terhadap perusaiiaan daiam

industri yang dimasuidnya

e14 )

Sumber : Herbig, Milewicz and golden (1954:p 26) dan Moorman and Miner {1997:p.92) dikembangkan dalam peneftian ini

Spesifikasi model pengukuran (measurement model) dilakukan pada

konstruk endogen yang ketiga yaitu Loyalitas Pelanggan

(ASKUM) sebagai berikut :

Penambahan  premi = AlSLoyalitas Pelanggan + €15
asuransi (ASKUM)

Memperpanjang masa = Al6Loyalitas Pelanggan + €16
asuransi (ASKUM)

Rekomendasi kepada = Al7Loyalitas Pelanggan + ¢l7
orang lain (ASKUM)




Gambar 3.5,
Measurement Model Loyalitas Pelanggan
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Sumber : Selnes (1893;p.26) dikembangkan dalam penelitian ini

Setelah model dispesifikasi secara lengkap langkah berikutnya adalah
memilih matriks input kovarians atau korelasi yang sesuai. Bila yang
diuji adalah hubungan kausalitas maka disarankan input yang digunakan
adalah kovarians (Hair dkk,1995} dalam (Augusty
Ferdinand,2002.:p.164). Karena penelitian ini akan menguji hubungan
kausalitas, maka matriks kovarianslah yang diambil sebagai input untuk
operasi SEM Untuk ukuran sampel, Hair et al (1995) menemukan bahwa
~ ukuran sampel ukuran sampel yang sesuai untuk SEM adalah 100 - 200.
Dan seperti telah dijelaskan bahwa dalam penelitian ini sampel yang
digunakan adalah sebanyak 102 sampel. Teknik estimasi yang tersedia
dalam AMOS 4.0 adalah sebagai berikut :

1. Maximum Likelihood Estimation (M)

2. Generalized Least Square Estimation (GLS)

0P T-PUSTAK-UNDIP;

L T R PR SRS SR SO
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3. Unweighted Least Square Estimation (ULS)

4. Scale I'ree Least Square Estimation (SLS)

5. Asymptotically Distribution - Free Estimation (ADE)

Beberapa dasar yang dapat digunakan untuk menentukan teknik estimasi

mana yang akan digunakan, dapatiah mengacu pada studi Hu, Bentler

dan Kano (1992) yang disajikan dalam Tabachick & Fidel (1997) dalam

(Augusty Ferdinand, 2000:p.49), yang ringkasannya adalah sebagai

berikut :
Tabel 3.2.
Memilih Teknik Estimasi
Pertimbangan Teknik Keterangan
yang dapat
dipilih
Bila ukuran sampel adalah ML ULS dan SLS biasanya
kecil (100 — 200) dan tidak menghasilkan uji %2,
asumsi normalitas karena itu tidak menarik
dipenuhi perhatian peneliti.
Bila asumsi normalitas ML dan | Bila ukuran sampel kurang
dipenuhi dan ukuran GLS dari 500, hasil GLS cukup
sampel sampai dengan baik
antara 200 - 500
Bila asumsi normalitas ADF ADF kurang cocok bila

kurang dipenuhi dan
ukuran sampel lebih dari
2500

ukuran sampel kurang dari
2500

Berdasarkan hal diatas teknik estimasi yang digunakan dalam penelitian

ini adalah maximum likelihood estimation method. Estimasi akan

dilakukan secara bertahap yaitu :
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b)

Teknik Confirmatory Factor Analysis : Teknik imi ditujukan untuk
mengestimasi measurement model menguji undimensionalitas dari
konstruk — konstruk eksogen dan konstruk — konstruk endogen.
Pada tahap imi model akan mengkonfirmas: apakah variabel yang
diamati mencerminkan faktor yang dianalisis. Dalam penelitian ini
peneliti ingin mengkonfirmasi apakah 17 variabel yang diamaﬁ
dari empat faktor yaitu kualitas kinerja pelayanan, kepuasaﬁ
pelanggan, reputasi perusahaan dan loyalitas pelanggan
mencerminkaﬁ adanya sebuah hubungan sebab akibat antara satu
dengan yang lainnya.

Teknik Full Strutural Equation Model : digunakan untuk menguji
model kausalitas yang telah dinyatakan sebelumnya dalam

berbagai hubungan sebab akibat.

Kemungkinan munculnya masalah identifikasi. Problem identifikasi

pada prinsipnya adalah problem mengenai ketidakmampuan dart model

yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi yang unik. Bila setiap

estimasi dilakukan muncul problem identifikasi, maka sebaiknya model

tersebut dipertimbangkan kembali dengan menggunakan lebih banyak

konstruk.

. Evaluasi kriteria goodness of fit. Pada tahap ini dilakukan pengujian

terhadap kesesuaian model melalui telaah terhadap berbagai kriteria




goodness of fit. Berikut ini beberapa indeks kesesuaian dan cut off value

untuk menguji apakah sebuah model dapat diterima afau ditolak :

a)

b)

d)

X2 Chi — Square statistik dimana model dipandang baik atau
memuaskan bila nilai ¢hi — squarenya rendah. Semakin kecil nilai X;
semakin baik model itu dan diterima berdasarkan probabilitas dengan
cut off value sebesar p>0.05 atau p>0.10 (Hulland er al.1996) dalam
(Augusty Ferdinand,2002.:p.55).

RSMEA (The Root Mean Sguare FError of Approcimation).
Menunjukkan goodness of fit yang dapat diharapkan bila model
diestimasikan dalam populasi (Hair et al,1995) dalam (Augusty
Ferdinand,2002:p.56). Nilai RSMEA yang lebih kecil atau sama
dengan 0.08 merupakan indeks untuk dapat diterimanya model yang
menunjukkan sebuah close fit dari model itu berdasarkan degree of
freedom  (Browne &  Cudeck,1993)  dalam  (Augusty
Ferdinand,2002:p.56) .

GFl (Goodness of fit index) adalah ukuran non statistik yang
mempunyai rentang nilai antara 0 sampai dengan 1.0. Nilai yang
tinggi dalam indeks ini menunjukkan sebuah “better fit”.

AGF! (Adjusted goodness of fit index) dimana tingkatl penerimaan
yang direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai nilai sama
dengan atau lebih besar dari 0.90. |

CMIN/DF adalah The Minimum Sample Disperancy Funclion yang

dibagi dengan degree of freedomnya akan menghasilkan indeks
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g)

CMIN/DF, yang umumnya dilaporkan oleh para peneliti sebagai
salah satu indikator untuk mengukur tingkat fitnya sebuah model. .
TLI (Tucker Lewis Index) merupakan Incremental index yang
membandingkan sebuah model yang diuji terhadap sebuah baselines
model, dimana nilai yang direkomendasikan sebagai acuan untuk
diterimanya sebuah model adalah > 0.95 (Hair et al.,1995) dalam
(Augusty Ferdinand,2002:p.59) .dan nilai yang mendekati satu
menunjukkan a very good fit {Arbuckle,1997) dalam (Augusty
Ferdinand,2002:p.59) |

CFl1 (Comparative Fit Index) dimana bila mendekati satu,
mengindikasikan tingkat fit yang paling tinggi (Arbuckle,1997), nilai
yang dirckomendasikan adalah  CFl 2095 dalam  (Augusty
Ferdinand,2002:p.60). Dengan demikian indeks — indeks yang dapét
dipergunakan untuk menguji kelayakan sebuah model adalah seperti

dalam tabel dibawah ini :

~ Tabel 3.3.

Indeks Pengujian Kelayakan Model

Goodness of fit index Cut of Value
X, Chi - Square Diharapkan kecil
Significaned probability 20.05
RSMEA <0.08
GFI >0.90
AGFI >0.90
CMIN/DF £2.00
TLI >0.95
CFI >0.95

Sumber : Augusty Ferdinand 2000
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7.

Interprestasi dan modifikasi model. Tahap terakhir ini adalah
menginterpretasikan model dan memodifikasi model bagi model —
model yang tidak memenuhi syarat pengujian yang dilakukan (Hair et
al.,1995) dalam (Augusty Ferdinand,2002:p.64) memberikan pedoman
untuk mempertimbangkan perlu tidaknya modifikasi sebuah model
dengan melihat jumlah residual yang dihasilkan oleh model. Batas
keamanan untuk jumlah residual adalah 5%. Bila jumlah residual lebih
besar dari 5% dari semua residual kovarians yang dihasilkan oleh model,
maka sebuah modifikasi mulai perlu dipertimbangkan. Bila ditemukan
bahwa nilai residual yang dihasilkan model cukup besar (yaitu >2.58)
maka cara lain dalam memodifikasi adalah dengan mempertimbangkan
untuk menambah sebuah alur baru terhadap mode! yang diestimasi itu.
Nilai residual value yang lebih besar atau sama dengan 12.58

diinterprestasikan sebagai signifikan secara statistik pada tingkat 5%.




BAB IV

ANALISIS DATA

4.1. Pendahuluan

Bab ini berisi tentang analisis dan pembahasan dari data yang diperoleh
melalui kuessioner yang dibagikém pada responden. Analisis yang dilakukan
terhadap hipotesis — hipotesis yang diajukan akan diuji sebagaimana teknik
analisis yang tertera pada bab il.

Confirmatory Factor Analysis merupakan tahapan awal dalam analisis dan
Ieull Model of Structural lsquation Modelling (SEM) menjadi tahapan selanjutnya,
sebagai hasil akhir pengolahan data dalam penelitian. Dua alat analisis di atas
merupakan kelanjutan rahgkaian tujuh tahapan yang digunakan dalam penelitian
ini, seperti penjelasan pada bab-bab sebelumnya. Tahapan pembéntukan
persamaan struktural dan model pengukuran telah tertuang dalam bab metode
penelitian. Dan pada bab ini, pemilihan matriks input dan teknik estimasi menjadi

awal konten pokok bahasan yang seterusnya hingga analisis hipotesis penelitian.

4.2. Gambaran Umum Objek Penelitian dan Data Deskriptif

| Seperti yang telah dijelaskan dalam bab sebelumnyé, Divisi Asuransi
Kumpulan AJB Bumiputera 1912 di Jawa Tengah dipilih menjadi objek penelitian
dengan manajer perusahaan pelanggan sebagai respondennya. Seperti yang telah
dijelaskan pada tabel 1.1. pada bab I berdasarkan hasil survey pasar asuransi Jawa
Teng;cih tampak terjadi penurunan minat pelanggan pada Asuransi Corporate yang

cukup besar. Berdasarkan tabel 1.1. diatas terindikasi bahwa setiap tahunnya
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terjadi suatu kondisi dimana pelanggan corporate mengalami kehilangan
minatnya untuk secara kontinyu menjadi anggota asuransi. Selain itu juga bel ur;‘t
pernah dilakukannya survey mengenai bagaimana persepsi pelanggan terhadap
kualitas pelayanan dan reputasi Divisi Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera
1912, sckaligus bagaimana tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan Divisi
Asuransi Kumpulan (ASKUM) Bumiputera 1912, Berdasarkan hal tersebut
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di Divisi Asuransi Kumpulan AJB
Bumiputera 1912.

Agar akurasi hasil penelitian terjamin, maka penelitian ini mensyaratkan masa
asuransi bagi peserta dalam hal ini perusahaan minimal selama satu tahun. Dan
perbandingan perusahaan yang memenuhi syarat menjadi responden dan tidak

memenubi syarat menjadi responden tampak datam tabet 4.1, di bawah ini.

Tabel 4.1

Kategori Peserta Asuransi (Perusahaan) menurut Masa Asuransinya

Jenis Masa Asuransi > 1 th | Masa Asuransi<l th Jumlah

Usaha Keseluruhan

Kecil 97 73 - 170
Menengah 101 95 196

Besar 7 - 7

Total 205 168 373

Sumber: Data yang dikembangkan dalam penelitian ini

Berdasarkan keterangan pada tabel 4.1. diatas maka disini pencliti akan
memilah dari beberapa jenis usaha beserta masa asuransi yaitu yang lebih atau
sama dengan satu tahun untuk menjadi responden seperti tampak pada tabel 4.2.

dibawah ini :




Kategori Peserta Asuransi (Perusahaan) yang menjadi responden

Tabel 4.2

Jenis Usaha Masa Asuransi > 1 th
Kecil 47
Menengah 52
Besar 3
Total 102

Sumber: Data yang dikembangkan dalam penelitian ini

Penelitian ini telah mewawancarai seratus dua responden terpilih dengan data

spesifikasi perusahaan secara lengkap dapat dilihat dalam lampiran.

4.3, Proses dan Hasil Analisis Data

4.3.1 Pemilihan Matriks Input dan Tcknik Estimasi

Matriks input yang dapat digunakan adalah korelasi atau kovarians.
Karena yang diuji adalah hubungan kausalitas, maka input yang digunakan dalam

operasi SEM adalah kovarians (Ferdinand, 2002). Dari pengolahan data statistik

deskriptif, kovarians data tersaji dalam tabel 4.3 di bawah ini.

58




Tabel 4.3

Sample Covarians — Estimates

*1

X2

%13

x14

x17

%16

x15

x10

x9.

x8

x7

xB

x1

x2

x3

x4

x5

x11

3,294

2,023

1,886

1,872

1,976

2,032

1,419

1,837

1,803

2,225

2,203

2,375

1,855

2,283

2,311

2,152

0,917

x12

2,023

5,222

3,663

3,712

3,327

3,562

2,235

2,386

2,425

3497

3,340

3,637

3,386

4,033

4,157

4,010

1,886

x13

1,886

3,663

4,124

3428

2,905

3,488

1,97

1,797

2,003

2,781

3,046

3,147

2,964

3,582

3,657

3412

1,366

x14

1,872

3,712

3428

4,347

2,869

3,344

2,136

1,870

2,155

3,000

2,966

3,236

3,053

3,817

3,873

3,702

1,431

x17

1,976

3,327

2,905

2,860

4,861

3,756

2,467

2,076

2,278

3,081

3,006

3,465

2,630

3,518

3,197

1,501

x16

2,032

3,562

3,288

3,344

3,756

4,538

2,293

2,020

2,400

3,168

3477

3,482

3,034

3,797

3,896

3,591

1,334

%15

1,419

2,235

1,971

2,136

2,467

2,293

2,810

1,287

1,635

2,033

1,947

2,100

2,044

2,483

2,566

2,480

1,100

x10

1,837

2,386

1,797

1,870

2,076

2,020

1,287

2,980

2,083

2,526

2,244

2,644

1,923

2,249

2,267

2,201

0,969

1,803

2,425

2,003

2,155

2,278

2,400

1,635

2,083

3130

2,750

2:665

2,728

2,230

2,777

2,730

2,420

0,948

2,225

3,497

2,781

3,000

3,081

3,168

2,033

2,526

2,750

4,073

3,151

3,791

2,883

3,406

3,381

3,106

1,292

2,203

3,340

3,046

2,966

3,006

3177

1,947

2,244

2,665

3,151

3,802

3,592

2,767

3,489

3,524

3,196

1,075

2,375

3,637

3,147

3,236

3,465

3,482

2,100

2,644

2,728

3,791

3,592

4,910

3,025

3,870

3,708

3,638

1,283

1,855

3,380

2,964

3,053

2,630

3,034

2,044

1,923

2,230

2,883

2,767

3,025

4,206

4,240

4,208

3,876

1,456

2,283

4,033

3,682

3,817

3,361

3,797

2,483

2,249

2,777

3,406

3,489

3,870

4,240

5,458

5,225

4,817

1,566

2,311

4,157

3,657

3,873

3,518

3,896

2,565

2,267

2,730

3,381

3,524

3,708

4,208

5,225

5,864

5,046

1,794

2,152

4,010

3412

3,702

3,197

3,591

2,460

2,201

2,420

3,106

3,196

3,638

3,876

4,817

5,046

5,391

1,420

0,917

1,886

1,366

1,431

1,501

1,334

1,100

0,969

0,948

1,292

1,075

1,283

1,456

1,566

1,794

1,420

31

Sumber : Data yang dikembangkan dalam penelitian ini

Adapun teknik estimasi yang digunakan adalah maximum likelihood

estimation method, Dan seperti yang telah dijelaskan di atas, Confirmatory Fuctor

Analysis merupakan tahapan awal dalam analisis, kemudian [/l Model of

Structural FEquation Médelling (SEM) menjadi tahapan penjelas hasil akhir
penelitian.
4,3.1.1. Analisis Faktor Konfirmatori

Tahapan ini menjelaskan pengukuran atas dimensi-dimensi yang
membentuk variabel laten dalam model penelitian, Variabel laten yang digunakan
dalam penclitian ini terdiri dari 4 unobserved variable dan V7 observed variable
sebagai dimensi pembentuknya. Tujuan dari analisis faktor konfirmatori adalah
untuk menguji undimensionalitas dari dimensi-dimensi pémbentuk masing-
masing variabel laten. Pada tahap ini model akan mengkonfirmasi apakah variabel

yang diamati dapat mencerminkan faktor yang dianalisis. Terdapat dua uji dasar




dalam analisis faktor konfirmatori yaitu wji kesesuaian model ((Goodness-of-fii)

dan uji signifikasi bobot faktor (Ferdinand, 2002).

1. Uji Kesesuaian Model (Goodness-of-fit)

Dalam penelitian ini ada dua tahap analisis faktor konfirmatori. Hasil
pengolahan data untuk analisis faktor konfirmatori ditampilkan pada gambar 4.1,

gambar 4.2 tabel 4.4, serta tabel 4.5

Gambar 4.1
Analisis Faktor Konfirmatori 1

. 83
(e— X6
., o1 8
@2l
582 KKP) |
i wlga A >
7 uJl HIPOTESIS AL 610
Chi-Square=48,123
i Probability=,055
CMIN/DF=1,415
GFI=,918
AGFI=,867
TLI=,983
CFI=,987

RMSEA=,064

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini

Keterangan :
KKP : Kualitas Kinerja Pelayanan ASKUM
KP : Kepuasan Pclanggan ASKUM
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Tabel 4.4
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Pada Analisis Faktor Konfirmatori 1

Goodness of Fit Cut of Value Hasil Olah Data Evaluasi
Index Model
Chi-Square 48,602 48,123 - Baik
Probability > 0,05 0,055 Baik
GFI > 0,90 0,918 Baik
AGFI >0,90 0,867 Marjinal
TLI >0,95 0,983 Baik
CFI > 0,95 0,987 Baik
CMIN/DF <2,00 1,415 Baik
RMSEA <0,08 0,064 Baik

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini

Hasil pengolahan dan analisis data pada tabel 4.4 menunjukkan bahwa hasil

uji kesesuaian dari model tidak memenuhi (marjinal) batasan AGFI 20,95

Meskipun demikian secara umum model penelitian memiliki tingkat goodness of

fit yang dapat diterima. Dan fakta tersebut memiliki arti bahwa model
menunjukkan hasil uji yang baik pada model penuh. Nilai probabilitas pada
analisis ini menunjukkan nilai di atas batas signilikansinya yaitu scbesar 0,055
yang berarti di atas 0,05. Angka ini menunjukkan bahwa hipotesis nol yang
menyatakan bahwa tidak terdapat perbedaan antara matriks kovarians sampel dan
matriks kovarian populasi yang diestimasi dapat diterima. Oleh karena itu,

konstruk-konstruk pada model penelitian dapat diterima.
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Gambar 4.2
Analisis Faktor Konfirmatori 11

@““'F x14 ‘/

UJI HIPOTESIS
Chi-Square=12,648
Probability=,475
CMIN/DF=,973
GF1=,967
AGFI1=,929
TLI=1,001
CF1=1,000
RMSEA=,000
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Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini

Keterangan :
RP . Reputasi Perusahaan ASKUM
LP . Loyalitas Pelanggan ASKUM
Tabel 4.5
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Pada Analisis Faktor Konfirmatori I1
* Goodness of Fit Cut of Value | Hasil Olah Data | Evaluasi Model
Index
Chi-Squarc 22,362 12,648 3aik
Probability > 0,05 0,475 Baik
GFI >0,90 0,967 Baik
AGFI >0,90 0,929 Baik
TLI >0,95 1,001 Baik
_ CFI >0,95 1,000 Baik
CMIN/DF <2,00 0,973 Baik
RMSEA < 0,08 0,000 Baik

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini




Hasil pengolahan dan analisis data pada tabel 4.5 menunjukkan bahwla
semua konstruk yang digunakan untuk membentuk sebuah model penelitian telah
memenuhi kriteria goodness of fit seperti yang telah ditetapkan. Nilai probabilitas
pada analisis ini menunjukkan nilai di atas batas signifikansinya yaitu sebesar
0,475 yang berarti di atas 0,05. Angka ini menunjukkan bahwa hipotesis nol yang
menyatakan bahwa tidak terdapat perbedaan antara matriks kovarians sampel dan

matriks kovarian populasi yang diestimasi dapat diterima. Oleh karena itu,

konstruk-konstruk pada model penelitian dapat diterima.

2. Uji Signifikansi bobot faktor

Digunakan untuk melihat apalah sebuah variabel dapat digunakan untuk
mengkonfirmasi bahwa variabel itu dapat bersama — sama dengan variabe! lainnya
menjelaskan sebuah variabel laten. Hal ini dikaji dengan menggunakan dua
tahapan analisis yaitu Nilai lambda atau fuctor Loading dan Bobot Factor
(Regression Weight) (Ferdinand, 2002) sebagai berikut :
a. Nilai Lambda atau [Factor Loading pada Analisis Faktor Konfirmatori 1

Nilai lambda yang dipersyaratkan adalah harus mencapai 20,40. Bila nilai
lambda atau factor loading lebih rendah dari 0,40 dipandang variabel itu tidak
berdimensi sama dengan variabel lainnya untuk menjelaskan sebuah variabel laten
(Ferdinand, 2002). Pada tabel 4.6 untuk Analisis Faktor Konfirmaton [ dapai
dilihat nilai lambda untuk kelima variabel yang menjelaskan Kualitas Kinerjé
Pelayanan ASKUM (KKP) dan nilai lambda untuk kelima variabel yang

menjelaskan Kepuasan Pelanggan ASKUM (KP) adalah diatas 0,40 maka dapat
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disimpulkan bahwa kesepuluh variabel ini secara bersama — sama menyajikan
unidimensionalitas untuk variabel laten Kualitas Kinerja Pelayanan ASKUM
(KKP) dan Kepuasan Pelanggan ASKUM (KP).
b. Bobot Faktor (Regression Weight) pada Analisis Faktor Konfirmatori ]

Untuk melihat bagaimana kuatnya dimensi — dimensi itu membentuk faktor
latennya dapat dianalisis dengan menggunakan uji-t terhadap regression weight

yang dihasilkan oleh mode! seperti disajikan dalam tabel 4.6 untuk Analisis

Faktor Konfirmatori I dibawah ini :

Tabel 4.6
Regression Weight
Pada Analisis Faktor Konfirmatori I

Estimate SE. CR. P Label
x5 <-- KKP 0,411
x4 <-- KKP 0,921 0,671 4,391 O par-1
x3 <-- KKP 0,954 0,719 4,431 0 par-2
x2 <-- KKP 0,971 0,705 4,438 0 par-3
x1 <-- KKP 0,900 0,582 437 0 par-4
%6 <-- KP 0,909
x7 <-- KP 0,905 0,06 14,591 0 par-5
x8 <-- KP 0,915 0,061 15,107 0 par-6
x9 <-- KP 0,826 0,062 11,618 0 par-7
x10 <-- KP 0,765 0,065 10,127 0 par-8

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini

C.R. atau Critical Ratio adalah identik dengan t-hitung dalam analisis
regresi. Oleh karena itu C.R. yang lebih besar dari 2,0 menunjukkan bahwa
variabel — variabe] itu secara signifikan merupakan dimensi dari faktor - faktor
laten yang dibentuk (Ferdinand, 2002). Hasil pengolahan di atas juga
mem.;njukkan bahwa setiap indikator atau dimensi pembentuk masing-masing

variabel laten menunjukkan hasil baik, yaitu nilai CR yang di atas 2,0 dengan P
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yang bernilai nol, jauh lebih kecil dari 0,05. Dengan hasil ini, maka dapat
disimpulkan bahwa variabel — variabel itu secara signifikan merupakan dimensi
dari faktor — faktor laten yang dibentuk. Dengan merujuk hasil analisis faktor
konfirmatori ini, maka model penclitian dapat digunakan. untuk analisis
selanjutnya tanpa modifikasi atau penyeseuaian-penyesuaian.
c. Nilai Lambda atau Factor Loading pada Analisis Faktor anﬁrmatori 1I

Seperti yang telah dijelaskan diatas nilai lambda yang dipersyaratkan adalah
harus mencapai >0,40. Bila nilai lambda atau factor loading lebih rendah dari 0,40
dipandang variabel itu tidak berdimensi sama dengan variabel lainnya untuk
menjelaskan sebuah variabel laten (Ferdinand, 2002). Pada tabel 4.7 untuk
Analisis Faktor Konfirmatori I dapat dilihat nilai lambda untuk keempat variabel
yang menjelaskan Reputasi Perusahaan ASKUM (RP) dan nilai lambda untuk
ketiga variabel yang menjelaskan Loyalitas Pelanggan ASKUM (LP) adalah
diatas 0,40 maka dapat disimpulkan bahwa kesepuluh variabel ini secara bersama
— sama menyajikan unidimensionalitas untuk variabel laten Reputasi Perusahaan
ASKUM (RP) dan Loyalitas Pelanggan ASKUM (LP).
d. Bobot Faktor (Regression Weight) pada Analisis Faktor Konfirmatori II

Untuk melihat bagaimana kuatnya dimensi — dimensi itu membentuk faktor
latennya dapat dianalisis dengan menggunakan uji-t terhadap regression weight
yang dihasilkan oleh model seperti disajikan dalam tabel 4.7 untuk Analisis

Faktor Konfirmatori II dibawah ini :
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Tabel 4.7
Regression Weight
lPada Analisis Faktor Konfirmatori II

Estimate SE. C.R. P Label
x15 <-- LP 0,710
x16 <- LP 0,933 0,191 8,609 .0 par-1
x17 < LP 0,852 0,138 8,255 0. par-2
x14 <-- RP 0,891
x13 <-- RP 0,902 0,073 13,435 0 par-3 -
x12 < RP 0,874 0,086 12,52 0 par-4
x11 <-- RP 0,576 0,088 6,397 0 par-5

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini

Seperti yang telah dijelaskan diatas C.R. yang lebih besar dari 2,0
menunjukkan bahwa variabel — vaﬁaﬁel itu secara signifikan merupakan dimensi
dari faktor — faktor laten yang dibentuk (Ferdinand, 2002). Hasil pengolahan di
atas juga menunjukkan bahwa setiap indikator atau dimensi pembentuk masing-
masing variabel laten menunjukkan hasil baik, yaitu nilai CR yang di atas 2,0
dengan P yang bernilai nol, jauh lebih kecil dari 0,05. Dengan hasil ini, maka
dapat disimpulkan bahwa Dengan hasil ini, maka dapat disimpulkan bahwa
variabel — variabel itu secara signifikan merupakan dimensi dari faktor — faktor
laten yang dibentuk. Dengan merujuk hasil analisis faktor konfirmatori ini, maka
model penelitian dapat digunakan untuk analisis selanjutnya tanpa modifikasi atau

penyeseuaian-penyesuaian,

4,3.1.2. Analisis Structural Equation Modelling

Sub bab ini menyajikan hasil pengolahan dan analisis data dengan

Structural Fquation Modelling (SEM) model penuh (full model), dimana uji




kesesuaian dan uji statistik akan dilakukan. Hasil pengolahan data untuk analisis

model penuh SEM ditampilkan pada gambar 4.3, Tabel 4.8, dan Tabel 4.9.

Gambar 4.3
Hasil Pengujian
Structural Equation Model

UJi HIPOTESIS
Chi-Square=135,131
Probability=,086
CMIN/DF=1,185
GFI=,871
AGFI=,827
TLI|=,986
CF1=,988
RMSEA=,043
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Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini




Keterangan:

X1
X2
X3
X4
X5
X6
X7
X8
X9
X10
X11
X12
X13
X14
X15
X16
X17
KKP

LP

Kemampuan memberikan dan melaksanakan pelayanan jasa
Kemauan untuk membantu pelanggan

Pengetahuan dan kesopanan karyawan

Kepedulian terhadap pelanggan

Penampilan fisik

Kepuasan atas kemampuan perusahaan asuransi yang pernah diikutinya.
Kepuasan atas kemauan untuk membantu pelanggan
Kepuasan atas pengetahuan dan kesopanan karyawan
Kepuasan atas kepedulian yang diberikan

Kepuasan atas penampilan fisik

Kompetensi perusahaan terhadap Core Business
Keunggulan perusahaan dibandingkan kompetitor
Kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan

Pengalaman perusahaan dalam industri yang dimasukinya.
Penambahan premi asuransi

Memperpanjang masa asuransi

Rekomendasi kepada orang lain

Kualitas kinerja pelayanan

Kepuasan pelanggan

Reputasi perusahaan

Loyalitas pelanggan

Seperti halnya dalam analisis faktor konfirmatori, pengujian structural

equation model juga dilakukan dengan dua macam pengujian (Ferdinand, 2002)

yaitu :

1. Uji Kesesuaian Model — Goodness-of-fit Test

Uji kesesuaian dilakukan untuk mengetahui indeks kesesuaian (fix index)

atas proporsi tertimbang dari varian dalam matriks kovarian sampel. Dari hasil




pengolahan data atas model yang dikembangkan didapatkan nilai goodness of fit
(GFI) sebesar 0,871. Adapun nilai GFI ini merupakan ukuran non statistikal yang
mempunyai nilai rentang antara 0 (poor fit) sampai dengan 1 (perfect fit). Hasil
penelitian termasuk ke dalam kategori better fit. Untuk menguji lebih lanjut nilai
GFl, fit index di atas selanjutnya di-adjust terhadap degrees of fr'eedom yang
tersedia. Hasil dari pengolahan data adjusted goodness of fit index (AGFI) adalaim
0,827.
Hasil wji kesesuaian dari model tidak memenuhi (marjinal) batasan GFI >
0,90 dan juga tidak memenuhi (marjinal) untuk persyaratan AGFI > 0,90.
Meskipun demikian, secara umum model penelitian memiliki tingkat goodness of
fit yang dapat diterima. Dan fakia teysebut memiliki arti bahwa model
menunjukkan h;asil uji yang baik pada model penuh. Secara ringkas, hasil uji
kesesuaian mdel penelitian tampak pada tabel 4.8 di bawah ini.

Tabel 4.8
Evaluasi Kriteria Goodness of Fit

Goodness of Fit . Cut of Value Hasit Model Evaluasi Model
Index

Chi-Square 139,920 135,131 Baik
Probability =>0,05 0,086 Baik

GFI > 0,90 0,871 Marjinal

AGFI >0,90 0,827 Marjinal
. TLI >0,95 0,986 Baik
CFI >0,95 0,988 Baik
CMIN/DF <2,00 1,185 Baik
RMSEA <(,08 0,043 Baik

-Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini

Nilai probability sebesar 0,086 menunjukkan tidak adanya perbedaan yang
signifikan antara matrik kovarians data dengan matrik kovarians yang diestimasi.

Nilai probability pada analisis ini menunjukkan nilai di atas batas signifikansi
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0,05. Hal ini diartikan bahwa hipotesis nol yang menyatakan tidak berbedanya
matrik kovarians sample dan matrik kovarians populasi yang diestimasi dapat
diterima. Dan secara umum, konstruk-konstruk pada model penelitian dapat
diterima,

2. Uji Kausalitas (Regression Weight)

Untuk uji statistik, hubungan antar variabel yang menjadi dasar ’da]am
hipotesis penelitian telah diajukan. Uji statistik hasil pengolahan dengan SEM
dilakukan dengan melihat tingkat signifikansi hubungan antar variabel yang
ditampakkan melalui nilai P dan CR masing-masing hubungan antar variabel.

Untuk proses pengujian statistik ini tampak pada tabel 4.9.

Tabel 4.9
Regression Weighis

Estimate S.E. CR. P Label
KP <— KKP 0,827 0,53 4258 0 par-18
RP <-- KKP 0,522 0,372 3,524 0 par-15 .
RP <-- XP 0,461 0,089 4,741 0 par-17,
LP <-- KP 0,341 0,098 2,115 0,034 par-14
LP <-- RP 0,600 0,113 3,507 0 par-16 .
x5 <— KKP 0,418
x4 <— KKP 0,924 0,649 4,481 0 par-1
x3 <--KKP 0,955 0,694 4,522 0 par-2
x2 <-- KKP 0,968 0,677 4,527 0 par-3
xl <-- KKP 0,899 0,561 4,455 0 par-4
x6 <-- KP . 0,909 '
X7 <—-KP 0,911 0,059 14,96 0 par-5
x8 <--KP 0,915 0,06 15,254 0 par-6
x9 <--KP 0,817 0,063 11,472 0 par-7
x10<-- KP 0,758 0,065 10,005 0 par-8
X15<--LP 0,717
x16<-- LP 0,926 0,181 8,884 0 par-9
x17<--LP 0,857 0,183 8,442 0 par-10
x14<-- RP 0,887 . ‘
x13<-- RP 0,884 0,074 13,113 0 par-11
x12<-- RP 0,881 0,084 12,885 0 par-12
x11<--RP 0,605 0,087 6,814 0 par-13

~ Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini




4.3.2. Proses Identifikasi

Dengan melakukan pemrosesan model penelitian maka akan diketahui
bahwa standard error, varians error, serta korelasi antar koefisien estimasi berada
dalam rentang nilai yang tidak menunjukkan adanya problem identifikasi.
Munculnya problem identifikasi ini dapat muncul karena beberapa kondisi sebagai
berikut;

a. Adanya standard error dengan nilai yang sangat besar.

b. Adanya angka yang anch seperti nilai varians error negatif

¢. Korelasi antar koefisien estimasi yang sangat tinggi, yakni di atas 0,90.
Problem identifikasi seperti di atas relatif tidak terjadi (ditemukan) dalam

penelitian ini.

4.3.3. Evaluasi atas asumsi-asumsi SEM

Proses permodelan dalam SEM menuntut terpenuhinya beberapa asumsi,
baik pada proses pengumpulan data maupun pada proses pengolahannya, Berikut
ini disajikan beberapa bahasan tentang asumsi dan hasil pengolahan data yang
menggunakan program AMOS 4.01.
4.3.3.1. Evaluasi Qutlier Univariate

Pengujian tentang ada tidaknya owtlier wunivariate dilakukan dengan
menganalisis nilai z score dari data penelitian yang digunakan. Apabila terdapat
nilai z score yang berada pada rentang 3 sampai dengan 4, maka hal ini berarti
termasuk dalam kategori owtl/ier. Hasil pengolahan data untuk pengujian ada

tidaknya outlier dapat dilihat dalam tabel 4.10. Pada tabel tersebut dapat dilihat




bahwa tidak terdapat outliers dalam penelitian ini, karena tidak ada variabel yang

mempunyai Z-score diatas angka batas tersebut.

Tabel 4,10
Statistik Deskriptif
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Zscore(X1) 102 -2,21670 2,15011 ,0000000 1,00000000
Zscore(X2) 102 -2,00851 1,82478 ,0060000 1,00600000
Zscore(X3) 102 -1,89757 1,80088 ,0000000 1,00000000
Zscore(X4) 102 -2,02848 1,82778 0000000 1,00000000
Zscore(X5) 102 -1,64813 2,86487 0000000 1,00000000
Zscore(X6) 102 -2,17940 1,86238 ,0000000 1,00000000
Zscore(X7) 102 -2,53153 208125 ,0000000 1,00000000
Zscore(X8) 102 -2,38785 2,04949 ,0000000 1,00000000
Zscore(X9) 102 -1,80870 2,69009 ,0000000 1,00000000
Zscore(X10) 102 -1,71801 2,89349 ,0000000 1,00000000
Zscore(X11) 102 -2,02118 2,91350 ,0000000 1,00000000
Zscore(X12) 102 -2,03207 1,88693 ,0000000 1,00000000
Zscore(X13) 102 -2,28664 212331 ,0000000 1,00000000
2Zscore(X14) 102 -1,84836 1,97003 ,0000000 1,00000000
Zscore(X15} 102 -2,41921 2,83099 ,0000000 1,00000000
Zscore(X16) 102 -1,87283 1,86367 0000000 1,00000000
Zscore(X17) 102 -2,20801 1,85402 ,0000000 1,00000000
Valid N (listwise) 02

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini

4.3.3.2. Evaluasi Outlier Multivariate

Outlier pada tingkat multivariate dapat dilihat dari jarak ‘mahalanobis
(mahalanobis distance), Perhitungan jarak mahalanobis bisa dilakukan dengan
menggunakan program AMOS 4.01. Dari hasil perigolahan data telah diketahui
bahwa jarak mahalanobis minimal adalah 4,852 dan maksimal adalah 40,772,
Berdasarkan nilai chi-square dengan derajat bebas yakni 17 (jumlah variabel)
pada tingi(at signifikansi 0,001 yaitu 40,79, maka nilai mahalanobis yang melebihi

dikatakan sebagai outlier multivariate.




Dalam analisis ini, ouslier tidak ditemukan maka data tersebut tidak
dihilangkan dari analisis selanjutnya, karena tidak terdapat alasan Khusus dari
profil responden yang mengharuskannya keluar dari proses analisis.
4.3.3.3. Uji Normalitas Data

Tingkat normalitas data dalam penelitian juga harus diuji. Hal ini
merupakan persyaratan operasi SEM, tferutama bila diestimasi dengan
menggunakan Maximum Likelihood Lstimation Technique. Pengujian ini
dilakukan dengan dasar nilai skewness data yang digunakan, asumsi normalitas
akan ditolak bila nilai z lebih besér nilai kritis (£ 1,96) pada tingkat signifikansi
0,05 (5%). Uji normalitas dalam penelitian im dilakukan dengan ,memberika;u
perintah test for normality and outliers, dengan hasil pengolahan (oufput) tampak

pada tabel 4.11 di bawah ini.

Tabel 4.11
Assesment of Normality
min max skew C.T. kurtosis C.r.

x1l 1 10 0,196 0,807 0,022 0,046
x12 1 10 0,127 0,523 -0,52 -1,073
x13 1 10 -0,147 -0,606 -0,229 -0,473
x14 2 10 0,059 0,244 -0,467 -0,962
x17 1 10 0,071 0,292 -0,404 -0,834
x16 2 10 0,024 0,098 -0,633 -1,306
x15 i 10 0,446 1,838 -0,115 -0,237
x10 2 10 0,076 0,313 0,357 0,735
x9 2 10 0,234 0,967 -0,394 -0,811
x8 l 10 0,086 0,354 -0,55 -1,135
x7 ] 10 0,167 0,689 -0,653 -1,347
x6 1 10 0,045 0,187 -0,594 -1,225
x1 1 10 0,154 0,634 -0,123 -0,254
x2 1 10 0,024 -0,101 -0,459 -0,946
x3 1 10 0,194 0,799 -0,444 -0,915
x4 1 10 0,205 0,845 -0,202 -0,416
X5 2 10 0,43 1,773 -0,195 -0,402

Multivariate 29,791 5,919

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini
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Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa tidak ada angka pada kolom CR
yang lebih besar dan + 2,58, pada tingkat signifikansi 1 %. Oleh karena itu dapat

dikatakan bahwa tidak terdapat bukti bahwa distribusi data ini tidak normai.

4.3.3.4. Evaluasi atas Multikolincaritas dan Singularitas

Indikasi adanya multikolinearitas dan singularitas dapat diketahui melalui
nilai deferminan matriks kovarian yang benar-benar kecil, atau mendekati nol.
Dari hasil pengolahan data nilai determinan matriks kovarians sampel didapatkalll
hasil sebagai berikut :

Determinant of Sample Covariance Matrix = 1,6220e+002

Melihat nilai determinan matriks kovarians sampel yang jauh dari nilai
nol, maka dapat disimpulkan bahwa data penelitian ini terbebas dari

mutltikolinearitas dan singularitas.

4.3.3.5. Uji Kesesuaian

Uji ini dilakukan untuk tujuan diketahuinya seberapa baik tingkat
goodness of fit dari model penelitian. Penelitian ini harus memenuhi beberapa
kriteria yang dipersyaratka.n dalam SEM. Hasil pengolahan data diharapakn
memenuhi batas statistik yang telah ditentukan, Hasil uji kesesuain model tampak

dalam tabel 4.12
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Tabel 4.12
Evaluasi Kriteria Goodness of Fit

Goodness of Fit Cut of Value | Hasil Analisis Evaluasi Model
Index '
Chi-Square 139,920 135,131 Baik
Probability > 0,05 0,086 - Baik
GFI > 0,90 0,871 Marjinal
AGFI >0,90 0,827 Marjinal
TLI >0,95 0,986 Baik
CFIl >0,95 0,988 Baik
CMIN/DF <2,00 1,185 Baik
RMSEA <0,08 0,043 Baik

Sumber ; data yang dikembangkan dalam penelitian ini
Dari delapan kriteria yang disyaratkan, enam diantaranya dipredikasi baik
dan dua marjinal. Relatif wajar bila kemudian secara umum disimpuikan bahwa

model penelitian memiliki tingkat goodness of fit yang relatif baik.

4.3.4. Tahap Interpretasi dan Modifikasi Model

Untuk menilai sebuah model penelitian sehingga dapat dikatakan baik,
maka nilai Standardized Residual Covariance yang kecil harus terpenuhi. Nilai =+
2,58 merupakan batas nilai Standardized Residual Covariance yang disyaratkan
(Ferdinand, 2002). Hasil pengolahan data untuk analisis model pene]itian tampak

dalam tabel 4.13 di bawah ini.
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Tabel 4.13
Standardized Residual Covariance

x11

%12

xi3

xi4

x17

x16

x15

x10

X

x8

X7

X6

x1

x4

x5

*11

0

0,398

0,206

0,372

0,226

0,17

0615

1,648

1,106

1,02

1,478

0,901

0,063

0,085

0,035

0,055

0,566

x12

4,398

0

0,086

0,017

0,186

-0,049

0,018

0,079

0,36

0,316

0,272

0,031

0,059

0,117

007

0171

1,288

x13

0,206

0,086

0

0,199

0,304

0,155

0,043

0,736

0,738

0,357

0,408

0,147

-0,053

0,145

0,155

0,114

0,451

x14

0372

-0,017

0,199

0

0,529

0,078

0217

0,694

0,531

0,008

0,064

0,158

-0,054

0,081

0,011

0,198

0,514

x17

0,226

0,186

-0,304

0,528

0

0,047

0,352

40,208

0,257

0,039

0,12

0,217

0,453

0,258

-0,133

0,234

0,874

x16

017

-0,049

0,155

0,078

0,047

0

-0,28

0,565

0,224

0,051

0,201

-0,004

0,067

0,195

0,211

0,173

0,343

x15

0,615

0,018

-0,043

0,217

0,352

0,28

0

0,358

0,249

0,129

0,107

0,14

0,467

0,443

0,494

0,664

1,154

x10

1,648

0,079

0,736

0,684

0,208

0,565

0,358

0

0,536

0,261

0,196

0,021

0,176

0,418

0,484

0,256

0,547

X8

1,106

0,36

0,738

0,531

0,267

0,224

0,249

0,536

0

0178

0,226

0,378

0,063

0,151

-0,07

0,296

0,207

*8

1,021

0,316

0,357

0,098

0,039

-0,051

0,129

0,261

0,179

0

0,257

0122

0,135

-0,081

-0,253

0,297

0,444

X7

1,178

0,272

0,408

0,064

0,12

0,201

0,107

0,196

0,226

0,257

0

0,025

0,123

0,208

0,218

0,084

0,023

x6

0,901

0,031

0,147

0,158

0,217

-0,004

0,14

0,021

0,378

0,122

0,025

0,083

0,164

0.218

0,108

0,133

x1

0,083

0,059

0,093

-0,054

0,453

0,067

0,467

0,176

0,063

0,135

0123

-0,083

0

0,11

0,081

0,128

0,249

x2

0,085

0,117

0,145

0,061

0,258

0,193

0,443

0,418

0,151

0,081

0,298

0,164

0,11

-0,011

-0,046

0,232

x3

0,035

0,07

0,155

0,014

0,133

0,211

0,494

0,484

0,07

0,253

0,218

0,218

0,091

0,011

0,113

0,189

x4

0,055

0171

0,114

0,198

0,234

0173

0,664

0,206

0,296

0,297

0,084

0,108

0,128

0,046

0,113

0,37

x5

0,566

1,288

0,451

0514

0874

0,343

1,154

0,547

0,207

0,444

0,023

0,133

0,249

-0,232

0,189

0,37

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini

4.4. Uji Reliabilitas dan Variance Extract

Penilaian unidimensionalitas dan reliabilitas dilakukan untuk mengetahui

apakah suatu indikator memiliki derajat kesesuaian yang baik dalam mencrangkan

satu dimensi dalam sebuah model. Unidimensionalitas sendiri merupakan asumsi

yang digunakan dalam menghitung reliabilitas. Reliabilitas adalah ukuran

konsistensi dari indikator dalam mengindikasikan sebuah konstruk. Ada dua cara

yang dapat digunakan, yaitu dengan melihat construct reliability dan variance

extracted. Nilai cut of value-nya masing-masing adalah 0,70 dan 0,50.
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4.4.1. Uji Reliabilitas Konstruk

Uji reliabilitas adalah sebuah uji yang hasilnya merupakan informasi
sejauh mana suatu alat ukur yang dapat memberikan hasil yang relatif sama jika
pengukuran pada objek penelitian yang sama dilakukan kembali. -Niléi reliabilitas
minimum dari dimensi pembentuk variabel laten yang dapat diterima adalah
sebesar 0,70. Untuk mendapatkan nilai tingkat reliabilitas dimensi pembentuk
variabel laten maka rumus yang digunakan adalah sebagai berikut:

(¥ Standard Loading ¥

Construct Reliability =
(S, Standard Loading ) + Y. Ej

Keterangan:
- Standard Loading diperoleh dari Standardized Loading untuk setiap indikator
yang didapat dari hasi! perhitungan AMOS 4.01.
- EBj adalah Measurement Error dari setiap indikator. Measurement Lirror dapat
diperoleh dari perhitungan: 1 — (Standard Loading)
Untuk mempermudah tampilan dalam analisis, hasil perhitungan dengan
menggunakan rumus di atas tersaji dalam tabel 4.14. Tabel tersebut merupakan

rangkuman hasil perhitungan tingkat reliabilitas indikator (dimensi) untuk setiap

variabel.

4.4.2. Variance Extract

Variance Extract merupakan informasi yang menunjukkan jumlah varians
dari indikator yang diekstraksi oleh konstruk/variabel laten yang dikembangkan.
Minimum nilai varignce extruct yang dapat ditérima adalah sebesar 0,50.

Persamaan untuk mendapatkan variance extract adalah:
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Variance Extract =

S Standard Loading *

S Standard Loading® + 3. Bj

Seperti pada penyajian hasil uji reliabilitas konstruk, hasil wji variance

extract pun ditampilkan dalam bentuk tabel. Dan untuk. menyederhanakan

tampilan, keduanya tampak dalam satu tabel 4.14 di bawah ini.

Tabel 4.14
Hasil Uji Reliabilitas dan Variance Extract
Loading | Loading® | Error | 1-Error|Y. Loading”| Const. | Var.
Reliablty | Extr
KKP
X1 0.9 0,81 0,81 | 0,19 | 17389 0,929 0,737
X2 0,97 0,941 |0,94 | 0,060
X3 0,96 0,922 | 0,91 | 0,090
X4 0,92 0,846 | 0,85 | 0,150
X5 0,42 0,176 | 0,17 : 0,830
¥ 4,17 3,695 | 3,68 | 1,320
KP . '
X6 0,91 0,828 | 0,830,170 | 18,662 0,937 0,749
X7 0,91 0,828 10,830,170
X8 0,92 0,846 | 0,84 | 0,160
X9 0,82 0,672 10,67 ]0,330
X10 0,76 0,578 | 0,57 | 0,430
> 4,32 3,753 | 3,74 | 1,260
RP
X11 0,6 0,360 | 0,37 ] 0,630 | 10,563 0,892 0,678
X12 0,88 0,774 | 0,78 | 0,220 |
- X13 0,88 0,774 10,78 { 0,220
X14 0,89 0,792 | 0,79 | 0,210
)3 3,25 2,701 12,72 11,280
LP
X15 0,72 0,518 | 0,51 | 0,490 6,300 0,875 0,702
X16 0,93 0,865 | 0,86 | 0,140
X17 0,86 0,740 0,73 | 0,270
Y 2,51 2,123 2,1 10,500

Sumbér - data yang dikembangkan dalam penelitian ini
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Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai reliabilitas dan variance
extract berada di bawah batas nilai yang telah disyaratkan. Secara umum dapat
disimpulkan bahwa indikator-indikator yang digunakan sebagai observed variabel

relatif mampu menjelaskan variabel laten yang dibentuknya.

4.5. Pengujian Hipotesis

Tahapan ini merupakan pembuktian statisttk atas apa yang telah
dihipotesiskan pada telaﬁh pustaka. Pengujian hipotesis ini didasarkan pada hasil
pengolahan data penelitian dengan menggunakan analisis SEM. Secara general,
pengujian hipotesis ini dilakukan dengan menganalisis nilai CR dan nilai P hasil
olah data dibandingkan dengan batasan statistik yang disyaratkan, yakni di atas
1,96 untuk nilai CR dan di bawah 0,05 untuk nilai P. Jika hasil olah data
memenuhi persyaratan tersebut, maka hipotesis penelitian yang diajukan dapat
dinyatakan diterima.

Pengujian hipotesis penelitian dikupas secara terinci Aan bertahap sesuai
dengan urutan hipotesis yang diajukan. Pada penelitian ini, lima hipoteéis

diajukan dan pembahasannya adalah sebagai berikut :

4.5.1. Uji Hipotesis 1

Hipotesis pertama dalam penelitian ini adalah Kualitas Kinerja Pelayanan
.(ASKUM) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (ASKUM). Dari
hasil olah data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara variabel Kualitas

Kinerja Pelayanan dan variabel Kepuasan Pelanggan seperti yang tampak pada
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tabel 4.9 adalah sebesar 4,258, dengan nilai P sebesar 0. Kedua nilai ini
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat, yaitu di atas 1,96 untuk CR din di
bawah 0,05 untuk P. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Hipotesis pertama
yang berbunyi “Kualitas Kinerja Pelayanan (ASKUM) berpengaruh positif

terhadap Kepuasan Pelanggan (ASKUM)” dapat diterima.

4.5.2. Uji Hipotesis 2

Hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah Kualitas Kinerja Pelayanan
(ASKUM) berpengaruh positif terhadap Reputasi Perusahaan (ASKUM). Dari
hasil olah data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara variabel Kualitas
Kinerja Pelayanan dan variabel Reputasi Perusahaan seperti yang tampak pad;cl
tabel 4.9 adalah scbesar 3,524, dengan nilai P scbesar 0. Kedua nilai ini
menunjukkan hasil yang memenuhi syarat, yaitu di atas 1,96 untuk CR dan di
bawah 0,05 untuk P. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Hipotesis kedua
yang berbunyi “Kualitas Kinerja Pelayanan (ASKUM) berpengaruh  positif’

terhadap Reputasi Perusahaan (ASKUM)” dapat diterima.

4.5.3. Uji Hipotesis 3

Hipotesis ketiga dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pclanggan
(ASKUM) berpengaruh positif terhadap Reputasi Perusahaan (ASKUM). Dari
hasil olah data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara variabel Kepuasan
Pelanggan dan variabel Reputasi Perusahaan seperti yang tampak pada tabel 4.9

adalah sebesar 4,741 dengan nilai P sebesar 0. Kedua nilai ini menunjukkan hasil
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yang memenuhi syarat, yaitu di atas 1,96 untuk CR dan di bawah 0,05 untuk P.
Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Hipotesis ketiga yang berbunyi
“Kepuasan Pelanggan (ASKUM) berpengaruh positif terhadap Reputasi

Perusahaan (ASKUM)” dapat diterima.

4.5.4. Uji Hipotesis 4

Hipotesis keempat dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan
(ASKUM) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan (ASKUM). Dari
hasil olah data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara variabel Kepuasan
Pelanggan dan variabel Loyalitas Pelanggan seperti yang tarhpak pada tabel 4.9
adalah sebesar 2,115 dengan nilai P sebesar 0,034, Kedua nilai ini menunjukkan
hasil yang memenuhi syarat, yaitu di atas 1,96 untuk CR dan di bawah 0,05 untuk
P. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Hipotesis keempaf yang berbunyi
“Kepuasan Peclanggan (ASKUM) berpengaruh positif terhadap Loyalitas

Pelanggan (ASKUM)” dapat diterima.

4.5.5. Uji Hipotesis 5

Hipotesis kelima dalam penelitian ini adalah.Reputasi Perusahaan
(ASKUM) berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pe.langgan (ASKUM). Dari
hasil olah data diketahui bahwa nilai CR pada hubungan antara variabel Reputasi
Perusahaan dan variabel Loyalitas Pelanggan seperti yang tampak pada tabel 4.9
adalah sebesar 3,507 dengan nilai P sebesar 0. Kedua nilai ini menunjukkan hasil

yang memenuhi syarat, yaitu di atas 1,96 untuk CR dan di bawah 0,05 untuk P.
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Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa Hipotesis kelima yang berbunyi
“Reputasi Perusahaan (ASKUM) berpengaruh positif terhadap Loyalitas

Pelanggan (ASKUM)” dapat diterima.

4.6. Analisis Pengaruh

Analisis pengaruh diperlukan untuk mengetahui besar pengaruh variabel
eksogen terhadap variabel endogen baik secara langsung maupun secara tidak
langsung. Besar pengaruh masing-masing vériabel eksogen terhadap variabel
endogen secara langsung tampak pada tabel 4.15, kemudian pengaruh secara tidak

langsung tampak pada tabel 4.16, dan pengaruh total tampak pada tabel 4.17.

Tabel 4.15
.Estimasi Pengaruh Langsung
KKP KP RP LP
KP 0,827 0 0. 0
RP 0,522 | 0,461 0 0
LP 0 0,341 0,6 0
x11 0 0 0,605 0
x12 0 0 0,881 0
x13 0 0 0,884 0
x14 0 0 0,887 0
x17 0 0 0 0,857
x16 0 0 0 0,926
x15 0 0 0 0,717
x10 0 0,758 0 0
x9 0 0,817 0 0
x8 0 0,915 0 0
X7 0 0,911 0 0
x6 0 0,909 0 0
x1 0,899 0 0 0
x2 0,968 0 0 0
X3 0,955 0 0 0
x4 0,924 0 0 0
X5 0,418 0 0 0

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini
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Dari tabel di atas dapat diketahui, bahwa terdapat pengaruh langsung dari
KKP (Kualitas Kinerja Pelayanan ASKUM) terhadap KP (Kep_uasan Pelanggan
ASKUM) sebesar 0,827 dan terhadap RP (Reputasi Perusahaan ASKUM) sebesar
0,522. Selain itu, terdapat pula pengaruh langsung dari KP (Kepuasan Pelanggan
ASKUM) terhadap RP (Reputasi Perusahaan ASKUM) sebesar 0,461 dan
terhadap LP (Loyalitas Pelanggan ASKUM) sebesar 0,341. Kemudian terdapat
pula pengaruh langsung RP (Reputasi Perusahaan ASKUM) terhadap LP
(Loyalitas Pelanggan ASKUM) sebesar 0,6.

Pengaruh langsung dari variabel lainnya adalah loading factor atau nilai

lambda dari masing-masing indikator yang membentuk variabel laten yang

dianalisis.
Tabel 4.16
Estimasi Pengaruh Tidak Langsung .
KKP KP RP LP
KP 0 0 0 0
RP 0,381 0 0 0
LP 0,824 0,277 0 0
x11 0,546 0,279 0 0
x12 0,795 0,406 0 0
x13 0,799 0,408 0 0
x14 0,801 0,409 0 0
x17 0,706 0,529 0,514 0
x16 0,763 0,572 0,556 0
x15 0,591 0,443 0,431 0
x10 0,626 0 0 0
x9 0,675 0 0 0
x8 0,757 0 0 0
X7 0,753 0 0 0
X6 0,751 0 0 0
x1 | 0 0 0 0
x2 0 0 0 0
x3 0 0 0 0
x4 0 0 0 0
X5 0 0 0 0

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini
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Tabel di atas menunjukkan pengaruh tidak langsung dari masing-masing
konstruk terhadap sebuah konstruk tertentu. Tampak bahwa terdapat pengaruh
tidak langsung dari KKP (Kualitas Kinerja Pelayanan ASKUM) terhadap RP
(Reputasi Perusahaan ASKUM) sebesar 0,381 dan terhadap LP (Lovalitas
Pelanggan ASKUM) sebesar 0,824 dan pengaruh tidak langsung KP (Kepuasan

Pelanggan ASKUM) terhadap LP (LoyalitEaS Pelanggan ASKUM) sebesar 0,277.

Tabel 4.17

Estimasi Pengaruh Total

KKP KP RP LP
KP 0,827 0 0 0
RP 0,903 0,461 0 0
LP 0,824 0,618 0,6 0
x11 0,546 0,279 0,605 0
x12 0,795 0,406 0,881 0 .
x13 0,799 0,408 0,884 0
x14 0,801 0,409 0,887 0
x17 0,706 0,529 0,514 0,857
x16 0,763 0,572 0,556 0,926
x15 0,591 0,443 0,431 0,717
x10 0,626 0,758 0 0
x9 0,675 0,817 0 0
x8 | 0,757 0,915 0 0
x7 0,753 0,911 0 0
x6 0,751 0,909 0 0
x1 0,899 0 0 0
X2 0,968 0 0 0
x3 0,955 0 0 0
x4 0,924 0 0 0
x5 0,418 0 0 0

Sumber : data yang dikembangkan dalam penelitian ini
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Tabel di atas menunjukkan pengaruh total dari masing-masing konstruk
terhadap konstruk tertentu. Angka yang tertera di atas merupakan akumulasi
besarnya pengaruh langsung dan tidak langsung. Dengan kalimat lain, tabel 4.17
merupakan akumulasi pengaruh langsung. Dalam tabel 4.17 tersebut dapat dilihat
terdapat pengaruh total antara KKP (Kualitas Kinerja Pelayanan ASKUM)
terhadap KP (Kepuasan Pelanggan ASKUM) sebesar 0,827, terhadap RP
(Reputasi Perusahaan ASKUM) sebesar 0,903 dan terhadap LP (Loyalitas
Pelanggan ASKUM) sebesar 0,824. Kemudian pengaruh total KP (Kepuasan
Pelanggan ASKUM) terhadap RP (Reputasi Perusaiman ASKUM) sebesar 0,461
dan terhadap LP (Loyalitas Pelanggan ASKUM) sebesar 0,618. Dan terdapat
pengaruh total RP (Reputasi Perusahaan ASKUM) terhadap LP (Loyalitas

Pelanggan ASKUM) sebesar 0,6.
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BABYV

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1. Pendahuluan

Pada Penelitian ini telah dilakukan pengujian variabel — variabel yang
mempengaruhi kualitas kinerja pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, rep'ulasl_i
perusahaan, dan loyalitas pelanggan pada divisi asuransi kumpulan (ASKlUM)
AJB Bumiputera 1912, Variabel — variabel prediktor yang diuji meliputi @ (1)
kualitas kinerja pelayanan; (2) kepuasan pelanggan; (3) reputasi perusahaan; dan
(4) loyalitas pelanggan,

Hasil akhir dari pengujian — pengujian yang dilakukan akan disimpulkan
dalam bab ini guna disusun dalam implikasi teoritis dan implikasi manajerial.
Keterbatasan penelitian dan agenda bagi penelitian mendatang akan dinyatakan

pada akhir bab ini.

5.2. Kesimpulan Hipotesis

5.2.1. Kualitas Kinerja Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Pada hipotesis pertama dikatakan bahwa kualitas kinerja pelayanan

(ASKUM) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (ASKUM). Kualitas

kinerja layanan merupakan penilaian pelanggan atas keunggulan atau

keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh yang mana hal
tersebut  berkaitan dengan kepuasan pelanggan. Pengalaman menggunakan

pengetahuan tentang tingkatan suatu produk atau layanan merupakan faktor
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penentu yang penting bagi pelanggan dalam menilai kinerja produk atau layanan
yang mana hal tersebut akan menentukan kepuasan pelanggan. Kualitas kinerj:d
pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terbentuk oleh indikator —
indikator yang mencerminkan bahwa kualitas kinerja pelayanan berpengaruh
positif terhadap terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian di divisi asuransi kumpulan AJB Bumiputera

1912, hipotesis satu terbukti dapat diterima.

5.2.2. Kualitas Kinerja Pelayanan dan Reputasi Perusahaan

Pada hipotesis kedua dikatakan bahwa kualitas kinerja pelayanan (ASKUM)
berpengaruh positif terhadap reputasi perusahaan (ASKUM). Kualitas kinerja
pelayanan yang dirasakan dari suatu produk atau jasa erat hubungannya dengan
reputasi yang diasosiasikan dengan nama merk. Dalam kondisi tertentu, pelanggan
hanya akan mengasosiasikan suatu prodﬁk atau layanan dengan merknya, dan
karenanya reputasi merk hanya diukur pada tingkatan produk atau layanan. Selain
itu juga dikatakan bahwa kualitas kinerja pelayanan yang diterima dari sebuaﬁ
produk atau layanan (perceived quality) adalah berhubungan dengan reputasl yang
digabungkan dengan brand name. Dalam industri jasa dan bisnis lainnya, merk
seringkali dikaitkan dengan reputasi perusahaan daripada produk atau layanan ity
sendiri (Selnes, 1993: p.20).

Dari penclitian ini, diperoleh hasil yang menunjukkan bahwa hipotesis 2

dapat diterima.
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5.2.3. Kepuasan Pelanggan dan Reputasi Perusahaan
Pada hipotesis ketiga dikatakan bahwa kepuasan pelanggan (ASKUM)
berpengaruh positif terhadap reputasi perusahaan (ASKUM). Konsumen memiliki
informasi lebih baik tentang tanda intrinsik dan dapat menilai lebih baik kualitas
produk atau jasa. Pada situasi dimana konsumen kurang memiliki kesempatan ini,
reputasi perusahaan diharapkan berfungsi sebagai indikator kualitas produk
utama. Dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan penelitian yang dilakukan
oleh Selnes (1993) mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan memiliki dampak
positif terhadap brand reputation. Dengan merujuk pada penjelasan diatas bahwa
reputasi perusahaan lekat dengan reputasi merk, maka dapat diargumentasikan
disini bahwa pelanggan yang puas dengan layanan yang diterimanya akan
cenderung mempersepsikan reputasi perusahaan bersangkutan bagus begitu pula
sebaliknya.
- Dari penelitian ini, diperoleh hasil yang menunjuk bahwa hipotesis 3, dapat

diterima.

5.2.4. Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
Pada hipotesis keempat dikatakan bahwa kepuasan pelanggan (ASKUM)
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (ASKUM). Loyalitas pelanggan

merupakan fungsi dari kepuasan pelanggan, rintangan pengalihan dan keluhan

pelanggan, Pelanggan yang puas akan dapat melakukan pembelian ulang pada

waktu yang akan datang dan memberitahukan kepada orang lain atas jasa yang

dirasakan. Loyalitas bisa terbentuk apabila pelanggan merasa puas dengan merk
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atau tingkat layanan yang ditcrima, dan berniat untuk terus melanjutkan hubungan
(Selnes,1993; p.21). loyalitas pelanggan merupakan tiket menwu sukses semua
bisnis, pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang puas dan Bohte (dalam Jennie
Siat, 1997) menyatakan bahwa untuk mencapai loyalitas, kepuasan merupakan
syaral utama yang harus dipcnuhi.

‘Dari penelitian ini, diperoleh hasil yang menunjuk bahwa hipotesis 4, dapat

diterima.

5.2.5. Reputasi Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan

Pada hipotesis kelima dikatakan bahwa reputasi perusahaan (ASKUM)
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan (ASKUM). Ketika pelanggan
memperoleh informasi yang mendua mengenai suatu produk, maka penilaian akan
Jebih didasarkan bukti secara fisik. Sedangkan apabila pelanggan mempunyai
kesempatan untuk menilai kualitas suatu produk atau layanan, kepuasan lebih
berpengaruh pada pembentukan loyalitas.Namun ketika pelanggan kurang
memiliki kesempatan, hubungan antara kepuasan dan dan loyalitas menjadi
berkurang. Pada situasi demikian, reputasi perusahaan diharapkan lebih berperan
sebagai suatu indikator kualitas produk atau layanan. Menurut Selnes (1993: p.23
-~ 24) dalam penelitian pengaruh kinerja produk pada reputasi merk, kepuasan dan
loyalitas, menyatakan bahwa kepuasan akan memiliki pengaruh positif pada
reputasi merk, selain itu reputasi merk akan memiliki pengaruh positif pada
loyalitas.Dan ini dapat diartikan bahwa loyalitas akan dipengaruhi oleh reputasi

perusahaan walaupun definisi loyalitas perusahaan telah lama menjadi bahan
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perdebatan diantara para pencliti dibidang pemasaran, tetapi lcrdapat suatu
kesepakatan bahwa reputasi perusahaan berpengaruh kuat pada loyalitas (Jacoby
dan Chesnutt, p.23).

Dari penelitian ini, diperoleh hasil yang menunjuk bahwa hipotesis 5, dapat

ditcrima.

5.3. Kesimpulan Masalah Penelitian

Penelitian ini telah memberikan bukti empirik untuk menjaﬁab masalah
penelitian pada bab 1. Sesuai uraian pada bab tersebut, dikemukakan adanya
research gap yang mendasari penelitian ini dan telah dikembangkan sebagal
perumusan masalah dalam'penelitian. Dalam penelitian ini diperoleh hasil sang
signifikan yang memperkuat bahwa kualitas kinerja pelayanan dipengaruhi oleh
kepuasan pelanggan, reputasi perusahaan dan loyalitas pelanggan. Dari keempat
variabel yang berpengaruh, ternyata pengaruh paling besar terjadi pada vanabel
reputasi perusahaan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain bahwa
reputasi perusahaan akan menciptakan citra perusahaan (Corporate Image)
dimana corporate image merupakan bagian dari konscp kualitas total jasa.
Reputasi perusahaan sangat penting dari sudut pandang pelanggan untuk

memberikan gambaran terhadap kualitas produk atau jasa yang dihasilkan,

Reputasi perusahaan secara langsung membentuk kepercayaan pelanggan

terhadap produk atau jasa dari perusahaan yang bersangkutan schingga akan
mempengaruhi pertimbarigan pelanggan dalam menentukan pilihan dan hal

tersebut mempengaruhi loyalitas pelanggan.
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Berdasarkan hal terscbut, maka dikembangkan beberapa pernyataan yang

didukung oleh bukti empirik sebagai bernkut: |

1. Kualitas kinerja pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan yang berarti semakin baik atau tinggi kualitas kinerja
pclayanan yang diberikan maka akan scmakin tinggi atau Dbesar
kepuasan yang dirasakan pelanggan.

2. Kualitas kinerja pelayanan berpengaruh positif terhadap reputasi
perusahaan yang berarti semakin baik atau tinggi kualitas Kkinerja
pelayanan yang diberikan maka akan semakin baik atau tinggi reputasi
perusahaan dimata pelanggan.

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap reputasi perusahaan
yang berarti semakin besar atau tinggi kepuasan yang dirasakan
pelanggan maka akan semakin baik atau tinggi reputasi perusahaan
dimata pelanggan. |

4. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
yang berarti semakin besar atau tinggi kepuasan yang dirasakan
pelanggan maka akan scmakin baik atau tinggi loyalitas pclanggan pada
produk atau jasa..

5. Reputasi perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
yang Berarti semakin baik atau tinggi reputasi perusahaan dimata
pelanggan maka akan semakin besar atau tinggi loyalitas pelanggan

pada produk atau jasa.
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Pada penelitian ini telah dilakukan pengujian variabel — variabel yang
mempengaruhi kualitas kinerja pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, reputasi
perusahaan, dan loyalitas pelanggan pada divisi asuransi kumpulan (ASKUM)
AJB Bumiputera 1912. Variabel — variabel prediktor yang diuji meliputi @ (1}
kualitas kinerja pelayanan; (2) kepuasan pelanggan; (3) reputasi perusahaan; dan
(4) loyalitas pelanggan.

Hasil dari pengujian — pengujian yang dilakukan akan disimpulkan dalam
bab ini guna disusun dalam implikasi teoritis dan implikasi manajenal.
Keterbatasan penclitian dan agenda bagi penelitian mendatang akan dinyatakan

pada akhir bab ini.

5.4. Implikasi Teoritis dan Manajerial
5.4.1, Implikasi Teoritis
Berdasarkan model penelitian teoritis yang diajukan dalam penelitian im
dan telah diuji kesesuaian model (fif model) melalui alat analisis Sructural
Equation Model (SEM) dapat memperkuat konsep-konsep teoritis dan
memberikan dukungan empiris pada beberapa hal penting sebagai berikut:
1. Penelitian mengenai pengaruh kualitas kinerja pelayanén terhadap
kepuasan pelanggan, reputasi perusahaan dan loyalitas pelanggan pada
Divisi Asuransf Kumpulan Bumiputera 1912 di Jawa Tengah ternyata
dapat dibuktikan dan mempunyai pengaruh  signifikan dalam
pembentukan ketiga konstruk tersebut. Hasil penelitian ini mendukung

temuan dari studi terdahulu Selnes (1993, p.19), Cronin dan Taylor
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o

(1992: p.65), membuktikan adanya hubungan kausal yang kuat dan

positif antara kualitas kinerja pelayanan terhadap kepuasan pelanggaﬁ,
reputasi perusahaan dan loyalitas pelanggan. Satu hal menarik yang
dapat diungkapkan adalah ternyata pengaruh kualitas kinerja pelayanan
tcrhadap kcpuasan pelanggan Icbih  besar yailu scbesar 0,83
dibandingkan pengaruh kualitas kinerja pelayanan terhadap reputasi
perusahaan yaitu sebesar 0,52. Hal ini berarti bahwa pengaruh kualitas
kinerja pelayanan terhadap kepuasan pelanggan akan semakin kuat
ketika pelanggan memperoleh kualitas kinerja pelayanan yang tinggi,

dan sebaliknya ketika kualitas kinerja pelayanan yang diberikan kepada

'pelanggan rendah maka kepuasan pelanggan juga akan turun.

Dari penelitian juga dapat diketahui bahwa loyalitas pefanggan terbentuk

: oleh dua konstruk yaitu kepuasan pelanggan dan reputasi perusahaan.

Dalam penelitian ini dapat dilihat bahwa pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan ternyata lebih kecil yaitu scbesar 0,84 bila
dibandingkan pengaruh reputasi perusahaan terhadap loyalitas

pelanggan yaitu sebesar 0,88 Hasil ini mendukung temuan dari beberapa

- studi terdahulu yaitu : Forneil (1992: p.16), Cronin dan Taylor (1992:

| p.63), Boulding et al (1993: p.24) dan Selnes (1993: p.30) yang

membuktikan adanya pengaruh yang kuat dan positif kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan reputasi’ perusahaan

terhadap loyalitas pelanggan. Yang mana hal ini berarti bahwa, semakin
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tinggi kepuasan dan reputasi perusahaan dimata pelanggan maka akan

semakin tinggi loyalitas pelanggan.

. Dari penelitian juga dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan juga

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap reputasi
perusahiaan. Yang mana hal ini mendukung temuan dari beberapa studi
terdahulu yaitu: Selnes (1993), Oliver dalam Selnes (1993), Anderson,
Fomnell & Lehmann (1996: p.55). yang berarti bahwa semakin besar atau
tinggi kepuasan yang dirasakan pelanggan maka akan semakin baik atau

tinggi reputasi perusahaan dimata pelanggan.

. Kualitas kinerja pelayanan merupakan variabel penting bagi penyedié.

jasa layanan, karena berpengaruh langsung dan positif terhadjai)
kepuasan pelanggan, reputasi perusahaan dan loyalitas pelanggan.
Menurut Anderson & Lehman (1994), pelayanan yang berkinerja tinggi
adalah pelayanan yang mampu memuaskan kebutuhan pelanggan atau
dengan kata lain mampu melebihi harapan dari pelanggan. Jadi disini
kualitas kinerja pelayanan lebih menekankan pada aspek kepuasan
pelanggan. Kualitas kinetja pelayanan memiliki hubungan yang ecrat

dengan kepuasan pelanggan. Dan pada gilirannya kepuasan pelanggan

| dapat menciptakan kesetiaan dan loyalitas pelanggan kepada perusahaan

yang memberikan kualitas jasa yang memuaskan. Dengan terbentuknya
loyalitas pelanggan, berarti pelanggan akan terus melakukan pembelian
ulang dan merekomendasikan kualitas kinerja pelayanan dan reputasi

perusahaan kepada orang lain yang mana hal tersebut merupakan
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jaminan bagi kelangsungan hidup perusahaan. Berikut penjelasan

mengenai hasil penelitian dan implikasi teoritisnya seperti terlihat pada

tabel 5.1
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Tabel 5.1
Implikasi Teoritis

No

Hasil Penclitian

Implikasi Teoritis

Kualitas kinerja
pelayanan
(ASKUM)
berpengaruh
positif terhadap
kepuasan
pelanggan
(ASKUM)

Hasil penclitian ini secara wmum mendukung dan
membuktikan kebenaran konsep-konsep dari:

L.

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988. p.13)
mendefinisikan kualitas layanan sebagai suatu
bentuk sikap, berkaitan tetapi tidak sama dengan
kepuasan, sebagai hasil dari pembandingan antara
harapan dengan kinerja.

Anderson, Fornell, dan Lehmann (1994: p.56).
mengatakan bahwa seccara garis besar dari
sejumlah studi dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan berkaitan dan menentukan kepuasan
pelanggan.

Fornell (1992: p.13),dalam studinya mengenai
pelanggan di Swedia membuktikkan bahwa
terdapat hubungan antara kualitas yang dirasakan
(kinerja) dan kepuasan.

Cronin dan Taylor (1992: p.65)) menemukan
adanya hubungan kausal yang kuat dan positif
antara kualitas layanan keseluruhan dan kepuasan.
Kent and Alen (1994:p.102), pengalaman
pelanggan terhadap suatu produk akan merupakan
referensi bagi pelanggan untuk melakukan
pembelian pada produk lain dalam kategori produk
yang sama. Pengalaman pelanggan tersebut dapat
berupa penilaian kualitas maupun tingkat kepuasan
yang dirasakan pelanggan.

Spreng Mac Kenzie, dan Olshavsky, (1996: p17),.

mengatakan bahwa kepuasan - pelanggan akan

terjadi apabila kualitas kinerja yang dirasakan atas:

suatu produk atau layanan sama dengan atau
bahkan melebihi harapan pelanggan.

Shemwell, Yavas dan Bilgin (1998: p.161)
menyatakan bahwa antara scrvice quality dan
satisfaction mempunyai keterkaitan yang erat.
Woodside, Frey and Daly (1989: p.9). meneliti
keterkaitan antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan
pada dua rumah sakit tersebut menunjukkan bahwa
kepuasan pasien terhadap rumah sakit sangat
dipengaruhi oleh pelayanan yang diberikan oleh
rumah sakit yang bersangkutan.
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No. Hasil Implikasi Teoritis
Penelitian

2. | Kualitas Hasil penelitian ini secara umum mendukung dan
kinerja membuktikan kebenaran konsep-konsep dari:
pelayanan 1. Zeithaml (1988:p.8)mengemukakan bahwa kualitas
(ASKUM) yang dirasakan dari suatu produk- atau jasa erat
berpengaruh hubungannya dengan reputasi yang diasosiasikan
positif dengan nama merk.
terhadap 2. Selnes, (1993: p.20), kualitas yang diterima dari
repulasi scbuah produk atau layanan (perccived quality)
perusahaan adalah berhubungan dengan reputasi yang
(ASKUM) digabungkan dengan brand name. Dalam industri

jasa dan bisnis lainnya, merk seringkali dikaitkan
dengan reputasi perusahaan daripada produk atau
layanan itu sendiri.

Brown and Dacin (1997: p.82) mengatakan bahwa
reputasi perusahaan sangat penting dari sudut
pandang pelanggan untuk memberikan gambaran
terhadap kualitas produk atau jasa yang dihasilkan.

. Dick, Chakravarty and Biehal (1990: p.86) melalui,
penelitiannya mengemukakan suatu bukti bahwa,

reputasi perusahaan secara langsung membentuk

kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa,

dari perusahaan yang bersangkutan sehingga akan
mempengaruhi pertimbangan pelanggan dalam
menentukan pilihan.

Simon and lynch, 1991: p.481 dan Brown and
Dacin, 1997: p.69 dalam beberapa penelitian Juga
telah membuktikan bahwa sikap dan kepercayaan
pelanggan terhadap perusahaan akan
mempengaruhi sikap dan kepercayaan pelanggan
terhadap produk atau jasa yang dihasilkan
perusahaan tersebut. ‘

Sullivan (1998: p.155) membuktikan bahwa
reputasi dari perusahaan dalam sudut pandang
pelanggan dapat dijadikan jaminan bagi pelanggan
untuk menilai kualitas produk atau jasa.
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Ne. Hasil Implikasi Teoritis
Penelitian
3. | Kepuasan Hasil penelitian ini secara umum mendukung dan
pelanggan membuktikan kebenaran konsep-konsep dari:
(ASKUM) 1. Selnes (1993) mengindikasikan bahwa kepuasan
berpengaruh pelanggan memiliki dampak positif-terhadap brand
positif reputation
terhadap 2. Anderson, Fornell & Lehmann (1996: p.55) bahwa
reputasi kepuasan pelanggan dapat meningkatkan reputasi
pcrusahaan perusahaan.
(ASKUM) 3. Oliver dalam Selnes (1993), menyatakan jalur
sebab akibat dari kepuasan menuju sikap pasca —
_ pengalaman (reputasi). :
4. | Kepuasan Hasil penelitian ini secara umum mendukung dan
pelanggan membuktikan kebenaran konsep-konsep dari:
(ASKUM) 1. Fornell (1992), dalam penelitiannya’
berpengaruh menyimpulkan  bahwa  loyalitas  pelanggan
positif merupakan fungsi dari kepuasan pelanggan,
terhadap rintangan pengalihan dan keluhan pelanggan.
loyalitas 2. Selnes,(1993: p.21) loyalitas bisa terbentuk apabila
pelanggan pelanggan merasa puas dengan merk atau tingkat
(ASKUM) layanan yang diterima, dan berniat untuk terus
melanjutkan hubungan. _

3. Cronin dan Taylor (1992; p.63), dalam
penelitiannya menemukan pengaruh positif antara
kepuasan dan loyalitas

5. | Reputasi Hasil penelitian ini secara umum mendukung dan
perusahaan membuktikan kebenaran konsep-konsep dari:
(ASKUM) 1. Andreassen (1994: p.24) berpendapat bahwa
berpengaruh reputasi secara positif berkaitan dengan loyalitas
positif dan kepuasan
terhadap 2. Oliver(1980: p.22), berpendapat bahwa kepuasan
loyalitas pelanggan dan reputasi perusahaan diharapkan
pelanggan dapat mempengaruhi perilaku dimasa yang akan
(ASKUM) datang atau loyalitas pelanggan.

3. Selnes (1993: p.23 - 24) menyatakan bahwa
kepuasan akan memiliki pengaruh positif pada
reputasi merk, selain itu reputasi merk akan
memiliki pengaruh positif pada loyalitas.Dan im
dapat diartikan bahwa loyalitas akan dipengaruhi
oleh reputasi perusahaan.

4. Jacoby dan Chesnutt, p.23, menyatakan bahwa

reputasi  perusahaan berpengaruh  kuat pada
loyalitas. :

Sumber: Pengembangan konsep berdasarkan hasil penelitian, 2004
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5.4.2, Implikasi Manajerial

Berdasarkan hasil penelitiaﬁ ini dapat disarankan beberapa implikasi
mangjerial bagi pihak manajemn:n. AJB Bumiputera 1912 dalam rangka
mengoptimalisasi kinerja asuransi kumpulan (ASKUM) yang ditawarkan oleh
pcrusahaan scbagai berikut:

1. Menerapkan langkah dan kebijakan untuk tetap menjaga dan
me'ningkatkan kualitas kinerja pelayanan, khususnya bagi para agen
asuransi yang sehari — hari banyak berhubungan langsung dengan
pelaﬁggan dengan memahami dan menggali informasi mengenai
kebutuhan pelanggan.

2. Kepuasan pelanggan dan reputasi perusahaan merupakan variabel
penting karena memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Dan kedua variabel tersebut sangat dipengaruhi oleh kualitas kinerja
pelayanan. Industri asuransi yang beroperasi atas dasar kepercayaan
dituntut untuk menunjukkan kualitas kinerja pelayanan dan reputasi
perusahaan yang semakin baik. Suatu tantangan bagi manajemen
perusahaan asuransi di divisi asuransi kumpulan AlB Bu@iputera 191?
Jawa Tengah untuk mempertahankan posisi pasarnya ditengah

| persaingan persaingan yang semakin ketat dengan melakukan berbagai
penyesuaian secara cepat terhadap kebutuhan dan selera pelanggan yang
selalu berubah yaitu dengan mengadakan pelatihan pada para agen batk
untuk meningkatkan sumber daya manusianya maupun pengetahuan

terhadap produk yang dipasarkan. Kemudian memberikan fasilitas
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sarana komunikasi dan transportasi yang memadai schingga dapat

memberikan pelayanan secara cepat dan memuaskan.

. Berdasarkan data deskriptif mengenai pelanggan di divisi asuransi

kumpulan AJB Bumiputera 1912 Jawa Tengah sebagai berikut : (a)
Sebagian besar pelanggan 54,96% telah berasurasi di divist asuransi
kumpulan AJB Bumiputera 1912 Jawa Tengah selama lebih dari satu
tahun, paling tidak menunjukkan bukti bahwa pelanggan sudah cukup
loyal. Oleh karena itu, manajemen haru.s tetap mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan dan reputasi perusahaan tersebut
dengan pembayaran klaim kepada pelanggan yang tepat waktu,
pelayanan kepada pelanggan berupa pemberian informasi mengenai
produk asuransi yang akurat dan terpercaya. Mengadakan pelatihan bagi
para agen baik untuk meningkatkan sumber daya manusianya maupun
pengetahuan terhadap produk yang dipasarkan, (b) Umur pelanggan
yang berasuransi di divisi asuransi kumpulan AJB Bumiputera 1912
Jawa Tengah hampir 70% berumur antara 25 tahun sampai 50 tahun.
Hal ini berarti resiko terjadinya kematian maupun kecelakaan adalah
tidak besar. Dan ini sebenarnya menguntungkan baé perusahaan

asuransi.

. Manajemen divisi asuransi kumpulan AJB Bumiputera 1912 Jawa

Tengah perlu melakukan upaya dan langkah scbagai berikut: (a) Kepala
Operasional divisi asuransi kumpulan AJB Bumiputera disetiap kantor

cabang di Jawa Tengah harus dapat memahami dan menggali informasi

(7T -FUSTAK-THDIY]
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mengenai kebutuhan pelanggan secara langsung. Dengan sesckali
bertemu pelanggan yang sedang bertransaksi dengan agen untuk dapat
melihat bagaimana kualitas kinerja pelayanan yang diberikan ageﬁ
kepada pelanggan, (b) Mengadakan meeting dengan para agen asuransi
kumpulan sctidaknya seminggu sckali untuk melihat target yang telah
dicapai dan apa telah terjadi keluhan pada pelanggan, (c) Menambah
jumlah agen untuk dapat mengoptimalkan pelayanan seperti antar
jemput dana atau cash service kepada sejumlah pelanggan besar tertentu
baik untuk penagihan premi maupun pembayaran kiaim, (d) Melakukan
pembinaan sumber daya manusia melalui pertemuan intern berkala dan
mengikutsertakan dalam pelatihan teknis serta kursus pengembangan
diri sesuai program yang telah dirancang oleh kantor pusat guna
peningkatan skill dan sikap serta perilaku kerja yang sesuai dengan
tujuan perusahaan, (¢) Meningkatkan kerjasama dengan instansi lain
agar lebih mampu memaksimalkan pelayanan. Berikut pada tabel 5.2
dibawah ini dijelaskan mengenai implikasi manajerial yang sebaiknya
dilakukan pada divisi asuransi kumpulan AJB Bumiputera 1912 di Jawa

Tengah.
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Tabel 5.2

Implikasi Manajerial pada
Divisi Asuransi Kumpulan AJB Bumiputera 1912
Jawa Tengah

No.

Kebijakan _ Implikasi Manajerial

Manajerial

Kualitas Kinerja a) Memahami dan menggali informasi

Pelayanan mengenai  kebutuhan  pelanggan  secara
langsung. Dengan  sesckali  bertemu
pelanggan yang sedang bertransaksi dengan
agen untuk dapat melihat bagaimana kualitas
kinerja pelayanan yang diberikan agen
kepada pelanggan.

b) Menerapkan langkah dan kebijakan untuk
tetap menjaga dan meningkatkan kualitas
kinerja pelayanan, khususnya bagi para agen
asuransi yang sehari -~ ‘hari banyak
berhubungan langsung dengan pelanggan.

¢) Mengadakan meeting dengan para agen
asuransi kumpulan setidaknya seminggu
sekali untuk melihat target yang telah dicapai
dan apa telah terjadi keluhan pada pelanggan.

Kepuasan Pelanggan | a) Melakukan pembinaan sumber daya manusia
melalui pertemuan intern berkala dan
mengikutscrtakan  dalam  pclatihan  teknis
serta kursus pengembangan diri sesual
program yang telah dirancang oleh kantor
pusat guna peningkatan skill dan sikap serta
peritaku kerja agen yang sesuai dengan
tujuan  perusahaan yaitu meningkatkan
kepuasan pelanggan.

b) Menambah jumlah agen untuk dapat

sejumlah pelanggan besar tertentu baik untuk

¢) Kemudian memberikan fasilitas sarana
komunikasi dan transportasi yang memadai
sehingga dapat memberikan pelayanan secara
cepat dan memuaskan.

mengoptimalkan pelayanan seperti antar’
jemput dana atau cash service kepada

penagihan premi maupun pembayaran klaim. '
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No. Kebijakan Implikasi Manajerial
Manajerial
3. | Reputasi Perusahaan | a) Pembayaran klaim dan penagihan premi
kepada pelanggan yang tepat waktu dan
mudah.

b) Pelayanan kepada pelanggan  berupa
pemberian  informasi mengenai  produk
asuransi yang akurat dan terpercaya.

¢) Meningkatkan pengetahuan terhadap produk
asuransi, menjaga kesopanan dan penampilan
fisik para agen.

d) Meningkatkan kerjasama dengan instansi
lain agar lebih mampu memaksimalkan
pelayanan.

4. | Loyalitas Pelanggan | a) Meningkatkan kepuasan pelanggan dengan,
' memberikan pelayanan yang cepat, tepat dan
terpercaya. '

b) Menangani keluhan pelanggan dengan

secepat mungkin.

¢) Mengadakan survey secara periodik untuk

melihat apa yang diharapkan oleh pelanggan.

Sumber: Pengembangan konsep berdasarkan hasil penclitian, 2004

5.5. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Keterbatasan — keterbatasan

dalam penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut :

1. Penelitian ini selain disusun dalam kerangka kajian akademik namun

juga merupakan suatu penclitian yang diharapkan secara khusus mampu

. memberikan hasil sebagai suatu kajian dan evaluasi dari kualitas kinerja

pelayanan ASKUM AJB Bumiputera 1912 secara praktis, sehingga

berdasarkan tujuan tersebut terdapat beberap simplifikasi baik dalam

lingkup teoritis maupun metodologis. Dalam lingkup teoritis, penclitian

ini hanya memasukkan dan menggunakan beberapa variabel yang dinilai

mampu memberikan sumbangan implikasi manajerial bagi perusahaan.
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Sedangkan dalam lingkup metodologis, justifikasi untuk pengambilan

sumber — sumber data sebagai input analisis disesuaikan dengan kriteria
— kriteria yang digunakan oleh AJB Bumiputera 1912, Oleh karena itu
interpretasi hasil penelitian ini masih harus dipandang secara kritis untuk
digenaralisasikan dalam industri asuransi secara umum.

2. Penelitian ini dilakukan dalam ruang lingkup geografis yang terbatas,
yang dalam hal ini hanya meliputi wilayah Jawa Tenéah. Oleh karena itu
untuk memanfaatkan atau mengaplikasikan hasil penelitian ini pada
wilayah kerja asuransi di daerah yang berbeda perlu diadakan

penyesualan — penyesuaian baru.

5.6. Agenda Penclitian Mendatang

Dalam rangka pengembangan teoritis disarankan untuk diadakan penelitian
lebih mendalam yang berkenaan dengan studi komparatif mengenal pengaruh
kualitas kinerja pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, reputasi perusahaan dan
loyalitas pelanggan untuk berbagai tipe kategori produk yang berbeda. Dan juga
bisa diteliti tidak hanya dalam bidang pemasaran saja tapi juga dalam bidang
strategi untuk melihat pengaruh strategi kualitas kinerja pelayanan terhadap

kepuasah pelanggan, reputasi perusahaan dan loyalitas pelanggan.
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