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ABSTRACT

Engineering Insurance of PT. Jasindo has decline in their salesperson performance. This
can be seen from the declining of it customer loyalty. The problem of this research is how to
improve salesperson performance through insurance customer loyalty. The aims of this researct
are to investigate the influence of salesperson selling expertise and trust of salesperson t
satisfaction of customer to the salesperson.

Population of this research is customer of Engineering insurance from PT. Jasindo
Semarang Branch, which comprises of 224 companies. Sample of 144 respondents are taken witl
purposive sampling technique. Data are collected with questionnaires. Data are analyzed using
Structural Equation Modeling under AMOS program

Result and theoretical implication of this research is: this research supports previous
researches postulating that expertise and trust to salesperson influences satisfaction to ther
positively. In managerial terms, this research contributes to decision makers to pay more attention
to the expertise of salesperson in purpose to improve customer satisfaction and loyalty behavior.

Keywords: salesperson’s expertise, trust to salesperson, satisfy to salesperson, customer loyalt
behavior



ABSTRAKSI

Asuransi Engineering PT Asuransi Jasindo mengalami penurunan kinerja tenaga penjualan
asuransi yang ditandai dengan turunnya loyalitas nasabah asuransi. Sehingga yang menjau
masalah penelitian adalah bagaimana meningkatkan kinerja tenaga penjualan melalui loyalitas
nasabah asuransi. Tujuan dari penelitian ini adalah menguji apakah ada pengaruh dari keahlial
menjual tenaga penjualan terhadap kepuasan pada tenaga penjualan. Berikutnya, apakah a
pengaruh kepercayaan pada tenaga penjualan terhadap kepuasan pada tenaga penjualan.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Asuransi Jasindo untuk produk Asuransi
Engineering di Semarang yang berjumlah 224 orang. (sumber: PT. Jasindo Cabang Semarang
2005). Jumlah sampel diambil dengan rumus Rao, berjumlah 144. Teknik yang digunakan dalam
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Pengumpulan data
menggunakan kuesioner. Data dianalisis dengan menggunakan Structural Equation Modeling
dalam program AMOS.

Hasil dan implikasi penelitian ini secara teoritis adalah bahwa studi ini mendukung
penelitian terdahulu yang mengatakan bahwa keahlian dan kepercayaan pada tenaga penjuala
berpengaruh positif terhadap kepuasan pada tenaga penjualan. Pada tataran manajerial, penelitic
ini memberi sumbangan kepada pengambil keputusan untuk lebih memperhatikan keahlian tenaga
penjualan apabila ingin meningkatkan kepuasan dan perilaku loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Keahlian tenaga penjualan, kepercayaan kepada tenaga penjualan, kepuasa
kepada tenaga penjualan, perilaku loyalitas pelanggan.
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