|. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Salah satu sektor keuangan yang diharapkan dapat memberikan kontribus
terhadap pembangunan ekonomi nasional adalah industri asuransi. Selain
industri perbankan, industri pelayanan asuransi diharapkan berperan besar
dalam meningkatkan dana pembangunan yang berasal dari tabungan

masyarakat.

Industri asurans mempunyai peran ganda dalam perekonomian suatu negara.
Peranan utamanya adalah menyediakan perlindungan terhadap resiko yang

dihadapi masyarakat dan dunia usaha, sehingga menunjang stabilitas

pembangunan serta sebagal keberanian melakukan investasi. Peranan lainnya,

sebagal Lembaga Keuangan Bukan Bank (LKBB), yaitu menghimpun dana
masyarakat melalui penarikan premi asuransi dan menyediakan cadangan

premi ini untuk pembangunan ekonomi nasional.

Menurut Abbas Salim (2005: 1), asuransi adalah suatu kemauan untuk
menetapkan kerugian-kerugian kecil (sedikit) yang sudah pasti sebagai

pengganti (substitusi) kerugian-kerugian besar yang belum pasti.



Berdasarkan UU No. 19/1960 yang dikutip oleh Abbas Salim (2005: 27)
sumbangan asuransi terhadap pembangunan ekonomi iaah:
1. sebaga alat pembentukan modal (capital formation), dan

2. lembaga penabungan (saving).

Jadi dapat dikatakan bahwa tujuan perusahaan asuransi adalah untuk turut

membangun ekonomi nasiona di bidang perasuransian jiwa sesuai Repelita,
dengan mengutamakan kebutuhan rakyat dan ketenteraman serta kesenangan
bekerja dalam perusahaan menuju masyarakat adil dan makmur materiil dan

spiritual.

Pemasaran merupakan hal yang sangat penting sejalan dengan semakin tinggi
dan bertambahnya kebutuhan masyarakat akan produk-produk yang
berkualitas menjadikan persaingan semakin ketat dalam lingkungan bisnis
yang terus berkembang. Secara umum pemasaran dapat dikatakan sebagai
pola pikir yang menyadari bahwa perusahaan tidak dapat bertahan tanpa
adanyatransaksi pembelian. Perusahaan harus dapat memasarkan barang atau
pelayanan yang diproduksi kepada konsumen agar dapat bertahan dan

bersaing dengan perusahaan lain.

Umumnya perusahaan didirikan untuk mencapai tujuan, yaitu
mengoptimalkan laba. Laba diperoleh dengan meningkatkan volume
penjualan barang atau pelayanan yang diciptakan untuk memenuhi kebutuhan
konsumen. Penjualan juga dipengaruhi oleh kepuasan konsumen. Dengan

adanya kepuasan yang dirasakan konsumen maka ia akan terus membeli atau



mempergunakan pelayanan yang ditawarkan. Dan kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan. Konsumen yang merasa
puas biasanya akan memberitahukan kepuasannya kepada teman atau

kerabatnya, dengan begitu memungkinkan semakin bertambahnya konsumen.

Begitu juga dengan Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 yang harus
meningkatkan kepuasan konsumennya atau para pemegang polis agar dapat
bertahan dan bersaing dengan perusahaan asuransi lain. Dan salah satu faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada AJB Bumiputera 1912 adalah
kualitas jasa. Dengan adanya kualitas jasa yang baik diharapkan kepuasan
konsumen akan tinggi sehingga akan meningkatkan penjualan produk asuransi
sehingga laba yang didapatkan optimal. Dengan begitu perusahaan akan dapat

bertahan dan bersaing dengan perusahaan asuransi lain.

K eberhasilan suatu perusahaan asuransi dapat dilihat dari jumlah pemegang
polis yang masih aktif. Perusahaan asuransi yang mampu mengalami
peningkatan jumlah pemegang polisnya setiap periode (bulan atau tahun)
dapat diketahui bahwa strategi pemasaran yang dilaksanakan cukup berhasil
dan menandakan bahwa pemegang polis mendapatkan kepuasan dari jasayang

diberikan.

Saluran distribusi yang dilakukan oleh AJB Bumiputera 1912 Cabang
Pringsewu hanyamelalui agen. Jadi selain sebagai perantara agen juga
berfungsi sebagai alat promosi pada AJB Bumiputera 1912 Cabang

Pringsewu. Oleh karenaitu penjualan melalui agen sangat penting bagi AJB



Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu. Berikut adalah data penjualan produk
berdasarkan agen pada AJB Bumiputera 1912 untuk unit Kerja Pringsewu

selama tahun 2010.

Tabel 1.1 Penjualan Produk Berdasarkan Agen Pada AJB Bumiputera
1912 Unit Kerja Pringsewu Selama Tahun 2010

Bulan

Z
o

Januari
Februari
Maret
April

Mei

Juni

Juli
Aqgustus
September
10 | Oktober
11 | November
12 | Desember
Jumlah 12 11 23 10
Sumber : AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Tahun 2010
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Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat kita lihat bahwa penjualan agen untuk unit
kerja pringsewu selalu naik turun dan tidak memenuhi target penjual an.
Padahal target yang harus dicapai yaitu sebanyak 5 produk perbulannya
dengan premi sebesar Rp 5.000.000,00. Mungkin ini disebabkan karenamasih
rendahnya pengatahuan agen tentang produk-produk yang dimiliki oleh AJB
Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu yang harus mereka tawarkan kepada
konsumen. Sehingga mengakibatkan penjualan tiap agen kurang maksimal.

Tabel 1.2 Penjualan Produk Mitra Beasiswa Berencana Pada AJB
Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Tahun 2010

No Bulan Jumlah Produk
1 Januari 24




2 Februari 8
3 Maret 9
4 | April 15
5 Mei 15
6 Juni 38
7 Juli 33
8 Aqgustus 24
9 September 11
10 | Oktober 8
11 | November 10
12 | Desember 6
Jumlah 201

Sumber : AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Tahun 2010

Berdasarkan Tabel 1.2 tersebut dapat kitalihat bahwa penjualan produk mitra
beasi swa berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
mengalami naik turun dimana penjualan terendah pada bulan Desember
sebanyak 6 produk. Dan tertinggi pada bulan Juni sebanyak 38 produk,

mungkin ini disebabkan karena mendekati tahun ajaran baru anak sekolah.

Tabel 1.3 Data Perkembangan Jumlah Polis Pada AJB Bumiputera 1912
Cabang Pringsewu Tahun 2010

No Bulan Jumlah Polis Perkembangan
1 Januari 5.765 =77
2 Februari 5.717 -48
3 Maret 5.664 -53
4 | April 5.602 -62
5 Mei 5.545 -57
6 Juni 5.466 -79
7 Juli 5.422 -44
8 Aqgustus 5.336 -86
9 September 5.284 -52
10 | Oktober 5.224 -60
11 | November 5.245 21
12 | Desember 5.118 127

Sumber : AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Tahun 2010



Berdasarkan Tabel 1.3 tersebut dapat dilihat bahwa jumlah polis pada AJB
Bumiputera Cabang Pringsewu selama tahun 2010 selalu mengalami
penurunan kecuali pada bulan November dan Desember yang mengalami
kenaikan. Mungkin ini disebabkan karena sudah habis masa asuransinya

ataupun pemberhentian asuransi.

K epuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh kualitas jasa yang diberikan oleh
perusahaan. Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Dengan kualitas jasa yang baik maka konsumen akan mendapatkan
kepuasan dan pada akhirnya akan meningkatkan penjualan perusahaan. AJB
Bumiputera 1912 juga mengadakan poling terbuka di websitenya mengenai

pel ayanan/jasa yang mereka berikan. Berikut adal ah data polling tentang

pelayanan yang diberikan oleh AJB Bumiputera 1912.

Tabel 1.4 Hasil Polling Tentang Pelayanan Yang Diberikan Oleh AJB

Bumiputera
No | Pelayanan Y ang Diberikan Hasil Poling
1 | Memuaskan 240
2 | Pelayanan Biasa 23
3 | Kurang Baik 24
4 | Mengecewakan 216
Jumlah 503

Sumber: AJB Bumiputera 1912

Berdasarkan Tabel 1.4 di atas dapat dilihat bahwa jumlah poling untuk
kategori pelayanan memuaskan 240 dan untuk kategori mengecewakan adalah

216. Ini berarti menurut sebagian besar nasabah AJB Bumiputera 1912



pelayan yang diberikan oleh AJB Bumiputera 1912 memuaskan dan ada pula

yang menilainya mengecewakan.

K epuasan konsumen adal ah perasaan senang seorang konsumen karena
mendapatkan sesuatu sesuai dengan yang dibutuhkannya. Agen yang
merupakan salah satu saluran distribusi sangat berpengaruh terhadap
keberhasilan penjualan karena agen melibatkan komunikasi dua arah yang
lebih pribadi antara agen dengan konsumen. Jadi dengan penjualan melaui
agen dapat langsung mempengaruhi kepuasan konsumen yang pada akhirnya

akan membeli produk yang ditawarkan.

Berdasarkan latar bel akang tersebut, maka penulis mengambil judul penelitian
tentane “Pencaruh Dimensi Kualitas Jasa (X) Terhadap Kepuasan Konsumen
Produk Mitra Beasiswa Berencana (Y) pada AJB Bumiputera 1912 Cabang

Pringsewu Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011".

. ldentifikas Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, identifikasi masalah dalam

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut.

1. Sauran distribusi hanya melalui agen asuransi.

2. Pengetahuan agen tentang manfaat produk masih rendah.

3. Penjualan produk tiap agen untuk unit kerja pringsewu belum memenunhi
target penjualan yang ditetapkan.

4. Kualitasjasayang diberikan oleh AJB Bumiputera 1912 cabang

Pringsewu belum maksimal.
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Penjualan pada AJB Bumiputera 1912 cabang Pringsewu tiap bulan yang

fluktuatif dan belum mencapai target.

C. Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka batasan masalah dalam

nenelitian ini adalah menekaii tentane “Penearuh Dimensi Kualitas Jasa (X)

Terhadap Kepuasan Konsumen Produk Mitra Beasiswa Berencana (Y) pada

AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011".

D. Rumusan Masalah

1

Apakah ada pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen produk
Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu tahun 20117

Apakah ada pengaruh keandal an terhadap kepuasan konsumen produk
Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu tahun 20117

Apakah ada pengaruh ketanggapan terhadap kepuasan konsumen produk
Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu tahun 20117

Apakah ada pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen produk Mitra
Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit
Kerja Pringsewu tahun 20117

Apakah ada pengaruh empati terhadap kepuasan konsumen produk Mitra
Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit

Kerja Pringsewu tahun 20117



6. Apakah ada pengaruh dimens kualitas jasa (bukti fisik, keandalan,
ketanggapan, jaminan, dan empati) terhadap kepuasan konsumen produk
Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu

Unit Kerja Pringsewu tahun 20117

E. Tujuan dan Kegunaan Pendlitian
1. Tujuan Pendlitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui:

a.  Untuk mengetahui adakah pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan
konsumen produk Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera
1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu tahun 2011.

b. Untuk mengetahui adakah pengaruh keandalan terhadap kepuasan
konsumen produk Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera
1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu tahun 2011.

c. Untuk mengetahui adakah pengaruh ketanggapan terhadap kepuasan
konsumen produk Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera
1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu tahun 2011.

d. Untuk mengetahui adakah pengaruh jaminan terhadap kepuasan
konsumen produk Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera
1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu tahun 2011.

e. Untuk mengetahui adakah pengaruh empati terhadap kepuasan
konsumen produk Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera
1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu tahun 2011.

f.  Untuk mengetahui adakah pengaruh dimensi kualitas jasa (bukti fisik,

keandal an, ketanggapan, jaminan, dan empati) terhadap kepuasan
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konsumen produk Mitra Beasiswa Berencana pada AJB Bumiputera

1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu tahun 2011.

2. Kegunaan Penedlitian
a. Kegunaan Teoritis
1) Dapat menambah ilmu pengetahuan sebagai hasil dari pengamatan
langsung serta dapat memahami penerapan disiplin ilmu yang
diperoleh selain studi di Perguruan Tinggi.
2) Pendlitian ini diharapkan dapat memberikan informasi bagi
pembaca dan pihak-pihak yang berkepentingan dalam mengetahui

pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen.

b. Kegunaan Praktis

1) Memberikan sumbangan pemikiran dan perbaikan dalam kualitas
jasa perusahaan.

2) Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagal input bagi perusahaan
untuk meningkatkan kualitas jasa yang diberikan dalam rangka
peningkatan kepuasan konsumen.

3) Sebagai bahan informasi bagi agen asuransi agar dapat
meningkatkan kinerjanya.

4) Sebagai bahan informasi bagi kepala cabang agar dapat memotivasi

agen asurans dan dapat terus meningkatkan kualitas jasa asuransi.

F. RuangLingkup Penelitian

1. Subjek Pendlitian
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Subjek penelitian ini adalah seluruh pemegang polis asuransi Mitra

Beasiswa AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu.

. Objek Pendlitian
Dimens kualitas jasa sebagai variabel X yang terdiri dari bukti fisik,
keandal an, ketanggapan, jaminan, dan empati dan kepuasan konsumen

sebagal variabel Y.

. Tempat Penéelitian
Tempat penelitian dalam penelitian ini adalah di AJB Bumiputera 1912

Cabang Pringsewu.

. Waktu Pendlitian

Penelitian ini dilaksanakan padatahun 2011.
. Disiplin [Imu
Disiplin ilmu yang berhubungan dengan penelitian ini adalah manajemen

pemasaran.
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1. TINJAUAN PUSTAKA, KERANGKA PIKIR DAN HIPOTESIS

A. Tinjauan Pustaka
1. KualitasJasa

Kualitas menurut Tjiptono (2006: 51) adalah ukuran kebaikan suatu
produk atau jasa yang terdiri dari kualitas desain dan kualitas kesesuaian.
Kualitas desain merupakan fungsi spesifikasi produk sedangkan kualitas

kesesuaian adalah suatu ukuran seberapa jauh sebuah produk mampu
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memenuhi persyaratan atau spesifikasi kualitas yang telah ditetapkan.
Namun menurut Total Quality Manajemen (TQM), kualitas dapat
dipandang secaralebih luas, di manatidak hanya aspek hasil sgjayang

ditekankan, melainkan juga proses, lingkungan dan manusia.

Goetsh dan Davis dalam Siswanto (2009: 195) menyatakan kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Menurut American Society for Quality Control yang dikutip oleh
Lupiyoadi (2001: 144), kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan
karakteristik- karakteristik dari suatu produk/jasa dalam hal
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah

ditentukan atau bersifat laten.

Jadi kualitas itu merupakan ukuran mengena kemampuan produk dan jasa
dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Penilaian kualitas itu berbeda
untuk setiap orang karena tiap-tiap individu itu memiliki pemikiran atau
persepsi yang berbeda-beda. Jadi ukuran kualitas itu sangat bermacam-

macam.

Perspektif kualitas menurut Garvin dalam Tjiptono (2006: 52-53) terbagi
dalam lima pendekatan yaitu sebagai berikut.

b. Transendental approach, yang berarti dapat dirasakan atau diketahui,
tetapi sulit didefinisikan atau dioperasionalkan.

c. Product-based approach, atau berarti karakteristik atau atribut yang
dapat dikuantitatifkan atau diukur.
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d. User-based approach, adalah bergantung pada cara orang
memandangnya dan bernilai subyektifitas yang tinggi.

e. Manufacturing-based approach, atau memperhatikan kesesuaian atau
sama dengan persyaratan melalui standar-standar tertentu.

f. Value-based approach, yaitu melihat dari segi nilai dan harga.
Mempertimbangkan trad-off antara kinerja dengan harga. Barang
berkualitas belum tentu bernilai, namun definisi bernilai adalah yang
paling tepat dibeli.

Menurut Tjiptono (2006: 55) manfaat dari kualitas yang superior antara
lain berupa:

loyalitas pelanggan yang lebih besar,
pangsa pasar yang lebih besar,

harga saham yang lebih tinggi,
hargajual yang lebih tinggi, dan
produktivitas yang lebih besar.

Pao o

Menurut Kotler dalam Tjiptono (2006: 6), jasa adalah setiap tindakan atau
perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produksi jasa bisa berhubungan

dengan produk fisik maupun tidak.

Menurut Mursid (2006: 116), jasa merupakan kegiatan yang dapat
diidentifikasikan secaratersendiri, pada hakikatnya bersifat tidak teraba,
untuk memenuhi kebutuhan dan tidak harus terikat pada penjualan produk

atau jasalain.

Menurut Rambat dan Hamdani (2006: 6), jasa merupakan semua aktivitas
ekonomi yang hasilnya bukan berbentuk produk fisik atau konstruksi,

yang umumnya dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan serta
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memberikan nilai tambah (misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan

atau kesehatan) konsumen.

Jasa merupakan kegiatan yang tidak berbentuk secarafisik tetapi mampu
memenuhi kebutuhan manusia. Dengan memberikan jasa yang baik
penyediajasa dapat memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen yang
pada akhirnya dapat memberikan kepuasan bagi konsumen yang

merasakan jasa tersebut.

Menurut Griffin dalam Rambat dan Hamdani (2006: 6), karakteristik jasa
adalah sebagai berikut.

a. Intangibility (tidak berwujud)
Jasatidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium sebelum
jasaitu dibeli. Nilai penting dari hal ini adalah nilai tak berwujud yang
dialami konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan atau
kenyamanan.

b. Unstorability (tidak dapat disimpan)
Jasa tidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk yang
telah dihasilkan. Karakteristik ini disebut jugainseparability (tidak
dapat dipisahkan), mengingat pada umumnya jasa dihasilkan dan
dikonsumsi secara bersamaan.

c. Customization (kustomisasi)
Jasa seringkali didesain khusus untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan.

Tawaran dari perusahaan ke pasar biasanya dibedakan menjadi lima
kategori sebagal berikut.

a.  Barang berwujud murni, hanyaterdiri dari barang berwujud, misalnya
sabun, pasta gigi.

b. Barang berwujud yang disertai layanan, misalnya mobil, komputer,
disertai layanan ruang pamer, pengiriman, pemeliharaan, pelatihan.

c. Campuran, proporsi sama antara barang dan jasa, misalnya orang ke
restoran, disamping beli makanannya juga jasa pelayanan yang baik.

d. Jasautamadan disertai barang tambahan. Contoh, naik pesawat.
Membeli jasatransportasi disertai makanan dan minuman.
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e. Jasamurni, contohnya jasa menjaga bayi, psikoterapi, pijat.
( Nasution, dkk, 2006: 121)

Menurut Wyckof yang dikutip oleh Tjiptono (2006: 59), kualitas jasa
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Menurut
Nasution, dkk (2006: 14), kualitas jasa cenderung ditentukan oleh
pengalaman, dan ini bisa dirasakan setelah pelanggan membeli dan
mengonsumsi sekaligus memproduksi secara bersamaan. Menurut Rambat
dan Hamdani (2006: 175), kualitas produk (jasa) yaitu sgfauh mana produk

(Jasa) memenuhi spesifikasi-spesifikasinya.

Jadi kualitas jasa merupakan keseluruhan kemampuan dari suatu produk
atau jasa yang untuk memuaskan kebutuhan sesual dengan harapan
konsumen. Kualitas jasa harus selalu diperhatikan oleh sebuah perusahaan
jasajikaingin memuaskan konsumen dan terus bertahan dalam persaingan
yang semakin bebas saat ini. Dengan kualitas jasa yang baik maka
diharapkan dapat meningkatkan penjualan dengan melalui kepuasan

konsumen jasa.

Berikut adalah model persepsi kualitas jasa.
Gambar 2.1 Model Perseps Kualitas Jasa

Jasa 'Y ang
Diharapkan

Jasa’Y
Kualitas Jasa Y ang Dirasaﬁgg

Diterima

Aktivitas pemasaran tradisional
(iklan, penjuaan perorangan,
humas, penentuan harga); dan
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pengaruh eksternal dari tradis,
ideology dan komunikasi
dari mulut ke mulut

Citra

Solusi
Teknikal

/ \ / Sikap hubungan \

interna
kontak perilaku
mesin pelanggan

mengerti

bagaimana Kualitas

Teknikal Fungsional

terkomputerisasi

(

Gambar 2.1 tersebut menunjukkan suatu model bagaimana mengatahui apa

1)

yang diinginkan oleh pelanggan terhadap kualitas jasa. Berdasarkan model
ini, kualitas jasatotal yang dipersepsikan oleh pelanggan yang ditunjukkan
oleh perbandingan antara jasa yang diharapkan dengan jasa yang secara
nyata sudah dapat dirasakan oleh pelanggan. Dengan kata lain penyedia
jasa harus dapat menyel araskan antara jasa yang diharapkan dengan jasa

yang diterima sehingga dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Menurut model ini harapan konsumen tersebut dipengaruhi oleh aktivitas
iklan, penjualan perorangan, humas, penentuan harga, serta pengalaman
kontak sebelumnya dengan jasa perusahaan (diantaranya melalui
kebiasaan, falsafah, dan pembicaraan dari mulut ke mulut antar
konsumen). Sedangkan jasa yang diterima hanya sedikit dipengaruhi oleh
aktivitas tradisional pemasaran. Kontak antara pelanggan dengan
perusahaan jasa serta kontak personal antar mereka, sumber dayafisik atau
teknis dan pengaruh pelanggan lain pada saat terjadi interaksi antara

penjual-pembeli ternyata lebih penting dibandingkan aktivitas tradisional
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pemasaran. Pada saat terjadi interaksi tersebut jasa akan dikembalikan ke

pelanggan dan jasa akan dipersepsikan sendiri oleh mereka.

Dimensi kualitas pelayanan atau jasa menurut Parasuraman, et.all, dalam
Lupiyoadi (2001: 148), terbagi atas.

a.  Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak internal.

b. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

c. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

d. Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawal perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan.

e. Empathy (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen.

. Kepuasan Konsumen

Menurut Philip Kotler (2002: 36), kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan atas kesannya terhadap
kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Lebih lanjut
dikatakan oleh Philip Kotler (2002: 36), kepuasan merupakan fungsi dari
kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan,
pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas.

Jikakinerjamelebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang.

Selanjutnya Fandy Tjiptono dkk (2008: 43) menyatakan ketidakpuasan

pelanggan sesungguhnya dapat membantu perusahaan mengidentifikas
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aspek-aspek yang menjadi kelemahan produk atau jasanya yang tidak

mampu memnuhi standar konsumen dan pemerintah.

Handi Irawan dalam Fatmah (2006: 19-20) berpendapat bahwa terdapat

limadriver yang mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu:

a. Kualitas produk
Konsumen akan merasa puas setelah membeli dan menggunakan suatu
produk, apabila produk tersebut mempunyai kualitas yang baik.
Kualitas produk merupakan dimensi global dan paling tidak mencakup
enam elemen dari kualitas produk dari performance, durability,
feature, reliability, sonsistency, dan desaign.

b. Harga
Pelanggan yang sensitif biasanya harga murah adalah sumber kepuasan
yang penting dan komponen hargaini relatif tidak penting bagi mereka
yang tidak sensitif terhadap harga

c. Kualitas pelayanan
Service quality sangat tergantung padatiga hal yaitu sistem, teknologi
dan manusia. Faktor manusia memegang kontribusi 70%. Tidak
mengherankan kepuasan terhadap kualitas pelayanan merupakan driver
yang mempunyai banyak dimensi. Salah satu konsep service quality
yang popular adalah Sarqual, berdasarkan konsep ini service quality
diyakini mempunyai limadimensi, yaitu reliability, responsiveness,
assurance, emphaty, dan tangible.

d. Faktor emosi
Faktor emosi konsumen berhubungan dengan rasa bahagia, rasa
percayadiri, smbol sukses, bagian dari kelompok orang penting, dan
sebagainya.

e. Biaya kemudahan untuk mendapatkan produk/jasa tersebut
K onsumen akan merasa puas apabila relatif mudah, nyaman, dan
efisien, dalam mendapatkan produk/layanan.

Menurut Philip Kotler (2002: 48) terdapat hubungan erat antara kualitas

produk dan pelayanan, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan.
Semakin tinggi tingkat kualitas menyebabkan semakin tingginya kepuasan
pelanggan dan juga mendukung hargayang lebih tinggi serta (sering kali)

biaya yang lebih rendah.
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Giese dan Cote dalam Fandy Tjiptono dkk (2008: 43) mengemukakan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan respon (emosional atau kognitif),
respon tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk,
pengalaman konsumsi dan seterusnya), dan respon terjadi pada waktu
tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilihan produk/jasa, berdasarkan
pengalaman akumulatif, dil).

Berdasarkan uraian tersebut, kepuasan pelanggan adalah fungsi seberapa
dekat harapan pelanggan atas suatu produk dengan kinerjayang dirasakan
pelanggan atas produk tersebut. Jika kinerja produk |ebih rendah daripada
harapan pelanggan, pelanggan akan kecewa, jikaia sesuai harapan,
pelanggan akan puas, jikaia melebihi harapan, pelanggan akan sangat
puas. Untuk perusahaan- perusahaan yang berfokus pada pelanggan,

kepuasan pelanggan adal ah sasaran sekaligus aat pemasaran.

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara
tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Menurut Engel
dan Pawitra dalam Rangkuti (2003: 24), mengatakan pengertian tersebut
dapat diterapkan dalam penilaian kepuasan atau ketidakpuasan terhadap
satu perusahaan tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan konsep

kepuasan pelanggan, sebagaimana dapat dilihat pada diagram berikut.

Gambar 2.2 Diagram Konsep Kepuasan Pelanggan

Tujuan perusahaan Kebutuhan dan
keinginan pelanggan
Produk
Nilai produk bagi Harapan pelanggan

pelangan terhadap produk




»  Tingkat kepuasan

pelanggan

3. Penédlitian yang Relevan
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Studi atau penelitian yang sglenis dengan pokok masalah yang dihadapkan

dalam skrips ini telah banyak dilakukan oleh peneliti-peneliti terdahulu.

Oleh karena itu pada bagian ini dilengkapi beberapa hasil penelitian yang

ada kaitannya dengan pokok masalah ini, antaralain:

Tabel 2.1 Hasil Pendlitian yang Relevan

Tahun | Nama/ NPM Judul Skripsi Kesimpulan
2008 | Woro Eka Pengaruh Kualitas AdaPengaruh
Despriyanti Pelayanan Terhadap | Tangible, Reliability,
Kepuasan Konsumen | Responsiveness,
Pada Siswa Assurance, dan
Lembaga Pendidikan | Empaty Terhadap
Primagama Cabang | Kepuasan Konsumen
Kedaton Bandar Pada Siswa Lembaga
Lampung Tahun Pendidikan Primagama
Akademik Cabang Kedaton
2007/2008 Bandar Lampung
Tahun Akademik
2007/2008 dengan
diperoleh Fhitung> Ftabel
yaitu 45,703 > 2,135
2006 | Hepy Novdinda | Analisis Kepuasan Adanya Pengaruh
Konsumen Ditinjau | Tangible, Reliability,
Dari Kualitas Jasa Responsiveness,
Pendidikan Pada Assurance, dan
Lembaga Pendidikan | Empaty Terhadap
Primagama Cabang | Kepuasan Konsumen
Pahoman Bandar Pada Lembaga
Lampung Tahun Pendidikan Primagama
Akademik Cabang Pahoman
2005/2006 Bandar Lampung
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Tahun Akademik
2005/2006dengan
Diperoleh Fhitung >
Ftave yaitu 60,911 >
2,135

2004 | Dany Siswono | Analisis Pengaruh AdaPengaruh Kualitas
Kualitas Pelayanan | Pelayanan terhadap
terhadap Kepuasan Kepuasan Pelanggan
Pelanggan padaPT | pada PT TigaBerlian
TigaBerlian Auto Auto Finance di
Finance di Jakarta Jakarta dengan

diperolenr ST
yaitu 0,749 > 0,227

B. Kerangka Pikir

Tujuan didirikannya sebuah perusahaan salah satunya untuk mendapatkan
keuntungan atau laba. Keuntungan ataupun |aba yang diharapkan perusahaan
dapat diperoleh melaui kegiatan penjualan dengan selalu berupaya untuk
meningkatkan kepuasan konsumen dari waktu ke waktu. Besar kecilnya laba
yag diperoleh akan mempengaruhi kelangsungan hidup perusahaan. Oleh
karenaitu perkembangan kepuasan konsumen memberikan arti penting bagi

kelangsungan hidup suatu perusahaan.

K epuasan konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya
adalah kualitas jasa. Kualitas jasa merupakan kesel uruhan kemampuan dari
suatu produk atau jasa yang untuk memuaskan kebutuhan sesuai dengan
harapan konsumen. Harapan akan jasa yang diberikan diperoleh dengan
membandingkan kinerja yang dirasakan pemegang polis dengan harapan
pemegang polis setelah pemegang polis membeli dan menikmati jasa yang

diberikan perusahaan asurans tersebut. Dengan adanya kualitas jasa yang
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diberikan tinggi maka akan mendorong timbulnya kepuasan pada diri
konsumen dengan begitu konsumen akan membeli produk yang ditawarkan.

Dimens kualitas jasa adalah sebagai berikut.

a. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak internal.

b. Reliability (keandaan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.

c. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

d. Assurance (jaminan dan kepastian), yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawal perusahaan untuk menumbuhkan rasa
percaya para pelanggan kepada perusahaan.

e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya

memahami keinginan konsumen.

Dari uraian diatas dapat dikatakan bahwa kualitas jasa mempengaruhi
kepuasan konsumen pada perusahaan asuransi. Semakin tinggi kualitasjasa
yang diberikan maka akan mempengaruhi kepuasan konsumen. Penjelasan
tersebut sesuai dengan pendapat Philip Kotler (2002: 48) terdapat hubungan
erat antara kualitas produk dan pelayanan, kepuasan pelanggan, dan

profitabilitas perusahaan.



Berdasarkan uraian di atas, maka kerangka pikir pada penelitian ini

digambarkan sebagai berikut.

Bukti Fisik

Gambar 2.3 Bagan Kerangka Pikir

Keandaan

Dimens
Kualitas Jasa
(X)

Ketanggapan
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. Hipotesis

Jaminan

A/,

Kepuasan
Konsumen (Y)

Empati

1. Adapengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen produk mitra

beasi swa berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit

KerjaPringsewu Tahun 2011.

2. Adapengaruh keandalan terhadap kepuasan konsumen produk mitra

beasi swa berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit

KerjaPringsewu Tahun 2011.

3. Adapengaruh ketanggapan terhadap kepuasan konsumen produk mitra

beasi swa berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit

KerjaPringsewu Tahun 2011.

4. Ada pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen produk mitra

beasi swa berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit

KerjaPringsewu Tahun 2011.
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5. Adapengaruh empati terhadap kepuasan konsumen produk mitra beasiswa
berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja
Pringsewu Tahun 2011.

6. Adapengaruh dimensi kualitasjasa (bukti fisik, keandalan, ketanggapan,
jaminan, dan empati) terhadap kepuasan konsumen produk mitra beasiswa
berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja

Pringsewu Tahun 2011.
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1. METODOLOGI PENELITIAN

A. Metode Penelitian
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif
verifikatif dengan pendekatan ex post facto dan survey yang mengambil
sampel dari satu populasi. Metode deskriptif dapat diartikan sebagai penelitian
yang bertujuan untuk menggambarkan atau mel ukiskan keadaan objek atau
subjek penelitian (seseorang, lembaga, masyarakat, dan lain-lain) pada saat
sekarang berdasarkan fakta - fakta yang tampak atau sebagaimana adanya
(Hadari Nawawi, 2003:63). Tujuan penelitian ini merupakan verifikatif yaitu

untuk menentukan tingkat pengaruh variabel — variabel dalam suatu kondisi.

Penelitian ex post facto merupakan penelitian dimana variabel -variabel bebas
telah terjadi ketika peneliti mulai dengan pengamatan variabel terikat dalam
suatu penelitian. Penelitian ini disebut juga penelitian yang dikerjakan setelah
kenyataan atau sesudah kejadian (Sukardi, 2003: 165). Penelitian survey
adalah penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi
datayang dipelgari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi
tersebut sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distributif dan
hubungan-hubungan antara variabel sosiologis maupun psikologis (Karlinger
dalam Sugiyono, 2009: 7).

B. Populas dan Sampel

1. Populas
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Menurut Sugiyono (2009: 80) Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas subyek atau obyek yang mempunyal kualitas dan karakteristik
tertentu yang akan ditetapkan oleh peneliti untuk dipelgjari dan ditarik

kesimpulannya.

Tabel 3.1 Data Pemegang Polis Produk Mitra Beasiswa Berencana
Sampai Dengan Tahun 2011 pada AJB Bumiputera Cabang
Pringsewu Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011

Jumlah Pemegang Polis
132
192
157
125
110
JUMLAH 716

Sumber : AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Tahun 2011

Z
Ulh|wIN RS
>
mhwml—\ﬁ

Dalam penelitian ini yang akan menjadi populasi adalah seluruh pemegang
polis produk Mitra Beasiswa Berencana aktif sampai tahun 2011 pada AJB
Bumiputera 1912 cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu yang berjumlah

sebanyak 716 pemegang polis.

. Samped

Sampel merupakan bagian yang menjadi objek sesungguhnya dari suatu
penelitian. Oleh karenaitu agar diperoleh sampel yang dapat
menggambarkan atau mewakili populasi maka sampel yang diambil harus
representatif. Soeratno dan Arsyad (Budi Kustoro dan Basrowi, 2006:

248).
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Menurut Sugiyono (2008: 116) Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Menurut Suharsimi
Arikunto (2006: 131), sampel adalah sebagian atau wakil populasi yang
diteliti.

Untuk penentuan jumlah sampel pada penelitian ini mengacu pada
pendapat Suharsimi Arikunto (2006: 134) yang menyatakan bahwa apabila
subjeknya kurang dari 100 lebih baik diambil semua, sehingga
penelitiannya merupakan penelitian populasi. Tetapi, jikajumlah

subjeknya besar, dapat diambil 10 — 15% atau 20 — 25% atau |ebih.

Berdasarkan pernyataan tersebut, maka sampel yang akan diambil dalam
penelitian adalah sebesar 15% dari jumlah populasi yaitu diambil 15% dari

716 pemegang polis yaitu sgjumlah 107 pemegang polis.

C. Teknik Sampling
Teknik pengambilan sampel adalah probability sampel dengan menggunakan
proportionate random sampling. Teknik ini merupakan teknik pengambilan
sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota)
populasi yang dipilih untuk menjadi anggota sampel (Sugiyono, 2009: 82).
Untuk menentukan besarnya sampel pada setiap agen dilakukan dengan
alokasi proporsional agar sampel yang diambil lebih proporsional. Hal ini
dilakukan dengan cara:

Ju h st

Y b 3 _
Jt st 5 a "

X Ju h pu t a

Tabel 3.2 Perhitungan jumlah sampel untuk masing-masing agen.
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No | Daerah Agen Perhitungan Sampel
1 1 % x 132 =19,7 20
2 2 % x 192 = 28,7 29
3 3 % x 157 = 23,5 23
4 4 % x 125 = 18,7 19
5 5 % x 110 = 16,4 16
JUMLAH 107

Penentuan pemegang polis yang dijadikan sampel tiap agen dilakukan dengan
cara undian. Cara undian merupakan salah satu cara yang dapat dilakukan

dalam menarik sampel dengan menggunakan proportionate random sample.

D. Variabel Penelitian
Variabel yang terdapat dalam penelitian ini adalah:
1. Variabel Independen atau Variabel Bebas
Variabel bebas adalah variabel yang memengaruhi variabel lain. Dalam
penelitian ini variabel bebasnya adalah dimensi kualitas jasa yang terdiri
dari bukti fisik (X1), keandalan (X2), ketanggapan (X3), jaminan (X4),

dan empati (X5).

2. Variabel Dependen atau Variabel Terikat
Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi variabel lain. Variabel

terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen ().

E. Definisi Konseptual Variabel

1. Bukti Fisik
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Bukti fisik yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, penampilan
karyawan dan sarana komunikasi. (Parasuraman dalam Ety Rochaety, dkk,

2006: 106).

. Keandalan
Keandalan yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera atau cepat, akurat dan memuaskan. (Parasuraman dalam Ety

Rochaety, dkk, 2006: 106).

. Ketanggapan
K etanggapan adal ah kemauan dan kesediaan para staf karyawan untuk
membantu dan memberikan pelayanan dengan cepat tanggap.

(Parasuraman dalam Ety Rochaety, dkk, 2006: 106).

. Jaminan

Jaminan yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan terhadap
konsumen serta memiliki sifat dapat dipercaya bebas dari bahaya dan
keragu-raguan. (Parasuraman dalam Ety Rochaety, dkk, 2006: 106).

. Empati

Empati adalah kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi

dengan baik. (Parasuraman dalam Ety Rochaety, dkk, 2006: 106).

. Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen adal ah respon (emosional atau kognitif), respon

tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman
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konsumsi dan seterusnya), dan respon terjadi pada waktu tertentu (setelah

konsumsi, setelah pemilihan produk/jasa, berdasarkan pengalaman

akumulatif, dil). (Fandy Tjiptono dkk, 2008: 43)

F. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional adalah definisi yang diberikan kepada suatu variabel dan

konstrak dengan caramelihat pada dimensi tingkah laku atau property yang

ditunjukkan oleh konsep dan mengkategorikan hal tersebut menjadi elemen

yang dapat diamati dan diukur (Kasinu dan Basrowi, 2007: 179)

Definisi operasiona variabel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

Tabel 3.3 Tabd Variabd, Indikator Variabe, Sub Indikator Variabel,

dan Skala
No| Variabe Indikator Sub Indikator Variabel Skala
Variabel
1 | Bukti Fisk Fasilitasfisik | 1. Penataan ruang menarik Interval
(X1) 2. Gedung bersih dan
nyaman
3. Tersedianyatempat parkir
Penampilan 4. Penampilan karyawan
karyawan
Sarana 5. Mudah mendapatkan
komunikasi informasi
2 | Keanddan Pelayanan 1. Pelayanan sesuai dengan Interval
(X2) yang brosur
dijanjikan
Cepat, akurat, | 2. Administrasi tidak
dan berbelit-belit
memuaskan 3. Ketepatan waktu
pelayanan
4. Memperhatikan
konsumen yang mendapat
masalah
3 | Ketanggapan | Cepat 1. Karyawan memberikan Interval
(X3) tanggap layanan dengan cepat dan
dalam tanggap
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memberikan
pelayanan
Kemauan 2. Karyawan menangani
keluhan konsumen
K esediaan 3. Karyawan meluangkan
waktu untuk menanggapi
konsumen
Jaminan (X4) | Kompetensi 1. Pandal bersosialisasi Interval
2. Profesionalisme dalam
bekerja
Kesopanan 3. Karyawan menggunakan
terhadap bahasa yang baik
pempol 4. Keterampilan karyawan
Empati (Xs) | Kemudahan | 1. Pelayanan profesional Interval
2. Kesesuaian jam kerja
dengan kesibukan
konsumen
Perhatian 3. Ramah dan penuh
pribadi perhatian
K epuasan Sebelum 1. Carapelayanan Interval
Konsumen pelayanan 2. Kondisi pelayanan
(Y) 3. Kepercayaan terhadap
pelayanan
4. Keinginan untuk
kepuasan
Saat 5. Sikap saat mendapat
pelayanan pelayanan
6. Kesan saat mendapat
pelayanan
7. Tindakan yang ingin
dilakukan saat mendapat
pelayanan
Setelah 8. Kesan secara
pelayanan keseluruhan
9. Tingkat pemakluman
terhadap kesalahan
10. Tingkat kebanggaan
Rekomendasi terhadap perusahaan
asuransi

11. Sikap terhadap orang

yang menganggap
perusahaan asuransi
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G. Teknik Pengumpulan Data
1. Angket (Kuesioner)
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya. (Sugiyono, 2008: 199). Teknik angket ini
digunakan untuk mendapatkan data tentang kualitas jasa Asuransi Jiwa
Bersama Bumiputera 1912 oleh konsumen. Angket dalam penelitian ini
adalah angket tertutup dengan menggunakan skala pengukuran rating

scale. Dengan pilihan jawaban terdiri dari rentang 5 - 1.

2. Interview (Wawancara)
Interview digunakan sebagai teknik pengambilan data, apabila peneliti
ingin melakukan studi pendahuluan untuk menentukan permasalahan yang
akan diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari
responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit/ kecil.
(Sugiyono, 2008: 194). Teknik wawancaraini digunakan untuk
mendapatkan data berupa penjual an, jumlah pemegang polis, dan data-data

lain yang berhubungan dengan penelitian.

3. Dokumentasi
Metode ini merupakan suatu cara pengumpulan data yang menghasilkan
catatan-catatan penting yang berhubungan dengan masalah yang diteliti,

sehingga akan diperoleh data yang lengkap, sah dan bukan berdasarkan



perkiraan. (Budi Koestoro dan Basrowi, 2006: 142). Metode ini digunakan
untuk mengumpulkan data yang sudah tersedia dalam catatan dokumen.
Daam penelitian sosia, fungs data yang berasal dari dokumentasi lebih
banyak digunakan sebagai data pendukung dan pelengkap bagi data primer

yang diperoleh melalui observasi dan wawancara.

H. Uji Persyaratan Instrumen
1. Uji Validitas Angket
Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau
kesahihan suatu instrumen. Untuk mengkaji tingkat validitas tes dan
angket digunakan rumus Korelasi Product Moment, yaitu:

NT XY —(EX)TY)

b JINT X2 x)2 N Y2 - ()

Keterangan:

Ixy = Koefisien korelas antara variabel x dan variabel y
N = Jumlah responden

%' X =Jumlah skor item

Y'Y =Jumlah skor total (item)

Kriteria pengujian, apabila rhitung > raber Mmaka alat pengukuran atau angket
tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung < rabel maka alat

pengukuran atau angket tersebut tidak valid. (Sugiyono, 2009: 183)

Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil uji coba angket pada variabel

X1, X2, X3, X4, Xsdan Y kepada 20 orang responden, kemudian dihitung
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menggunakan perangkat lunak SPSS. Hasil perhitungan kemudian
dicocokkan dengan r Product Moment dengan ¢ = 0,05 adalah 0,444 maka

diketahui hasil perhitungan sebagai berikut.

Tabel 3.4 Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel X,

No I'hitung I'tabel Keterangan
ltem
1 0,865 0,444 Valid
2 0,904 0,444 Valid
3 0,844 0,444 Valid
4 0,794 0,444 Valid
5 0,788 0,444 Valid
6 0,805 0,444 Valid
I 0,717 0,444 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat
pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung <
lanet Maka aat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan

kriteriatersebut, makadari 7 soal tersebut semuanyavalid.

Tabel 3.5 Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel X>

No I hitung I tabel K eterangan
Item
1 0,735 0,444 Valid
2 0,643 0,444 Valid
3 0,648 0,444 Valid
4 0,432 0,444 Tidak Valid
S 0,856 0,444 Valid
6 0,722 0,444 Valid
7 0,736 0,444 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011
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Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat
pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung <
l'ane Maka aat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan
kriteriatersebut, makadari 7 soal tersebut dinyatakan satu soal tidak valid
dan soal tersebut telah diganti. Dengan demikian, angket yang digunakan

dalam penelitian ini tetap berjumlah 7 soal.

Tabel 3.6 Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel X3

No I'hitung I'tabel Keterangan
ltem
1 0,344 0,444 Tidak Valid
2 0,870 0,444 Valid
3 0,898 0,444 Valid
4 0,815 0,444 Vvalid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat
pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung <
I'abe Maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan
kriteria tersebut, makadari 4 soal tersebut dinyatakan satu soal tidak valid
dan soal tersebut telah diganti. Dengan demikian, angket yang digunakan

dalam penelitian ini tetap berjumlah 4 soal.

Tabel 3.7 Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel X4

No l hitung I tabel K eterangan
[tem
1 0,832 0,444 Valid
2 0,818 0,444 Valid
3 0,753 0,444 Valid
4 0,778 0,444 Valid
5 0,796 0,444 Valid
6 0,794 0,444 Valid




Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat

pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung <

I'abe Maka aat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan

kriteria tersebut, maka dari 6 soal tersebut semuanyavalid.

Tabel 3.8 Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabel Xs
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No l hitung I tabel K eterangan
[tem
1 0,371 0,444 Tidak Vaid
2 0,717 0,444 valid
3 0,833 0,444 Valid
4 0,877 0,444 Valid
5 0,744 0,444 Valid
6 0,773 0,444 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtabe maka alat

pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung <

labe Maka aat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan

kriteria tersebut, maka dari 6 soal tersebut dinyatakan satu soal tidak valid

dan soal tersebut telah diganti. Dengan demikian, angket yang digunakan

dalam penelitian ini tetap berjumlah 6 soal.

Tabel 3.9 Hasil Perhitungan Uji Validitas Variabe Y

No l hitung I tabel K eterangan
Item
1 0,535 0,444 valid
2 0,658 0,444 Valid
3 0,639 0,444 Valid
4 0,680 0,444 Valid
5 0,586 0,444 Valid
6 0,423 0,444 Tidak Vaid
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7 0,464 0,444 Valid
8 0,729 0,444 Valid
9 0,749 0,444 Valid
10 0,576 0,444 Valid
11 0,563 0,444 Valid
12 0,736 0,444 Valid
13 0,535 0,444 Valid
14 0,712 0,444 Valid
15 0,431 0,444 Tidak Valid
16 0,689 0,444 Valid
17 0,769 0,444 Valid
18 0,564 0,444 Valid
19 0,852 0,444 Valid
20 0,818 0,444 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Kriteria pengujian yang digunakan adal ah apabila rhitung > rtane maka alat
pengukuran atau angket tersebut adalah valid dan sebaliknya jika rhitung <

I'abe Maka alat pengukuran atau angket tersebut tidak valid. Berdasarkan

kriteria tersebut, makadari 20 soal tersebut dinyatakan dua soal tidak

valid. Satu soal telah diganti dan satu soal dihapus. Dengan demikian,

angket yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 19 soal.

. Uji Reliabilitas Angket

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur sgjauh mana alat ukur yang

digunakan dapat dipercaya dalam penelitian ini. Untuk menguji reliabilitas

menggunakan rumus Alpha, yaitu:

K eterangan:

ra

k

= nilai reliabilitas instrumen

= jumlah item
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} nbz = jumlah varians butir

a,° =varianstota

(Basrowi dan Akhmad Kasinu, 2007: 256)

Dengan kriteria pengujian apabila it > rtan dengan taraf signifikansi 0,05,
maka pengukuran tersebut reliabel dan sebaliknyajika it < reap maka
pengukuran tersebut tidak reliabel.

Jkaalat instrumen tersebut reliabel, makadilihat kriteria penafsiran
mengenai indeks korelasi (r) sebagai berikut :

0,800 sampai dengan 1,00 = sangat tinggi

0,600 sampai dengan 0,799 = tinggi

0,400 sampai dengan 0,599 = cukup

0,200 sampai dengan 0,399 = rendah

0,000 sampai dengan 0,199 = sangat rendah

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS 16, tingkat reliabel

masing-masing variabel setelah di uji coba adalah sebagai berikut.

1. Bukti Fisk
Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtabe
yaitu 0,913 > 0,444. Hal ini berarti, adat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jikadilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,913, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

2. Keanddan
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Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtavel
yaitu 0,812 > 0,444. Hal ini berarti, adat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jikadilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,812, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

. Ketanggapan

Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtavel
yaitu 0,711 > 0,444. Hal ini berarti, adat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jikadilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,711, maka memiliki tingkat reliabilitas tinggi.

. Jaminan

Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rmitung> rtabe
yaitu 0,882 > 0,444. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jikadilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,882, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

. Empati

Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtabe
yaitu 0,822 > 0,433. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jikadilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,822, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

. Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtael

yaitu 0,926> 0,433. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
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adalah reliabel. Jikadilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,926, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

I. Uji Persyaratan Regresi
1. Syarat Pengujian Statistik Parametrik
Menurut Gunawan Sudarmanto (2005: 104), persyaratan untuk
menggunakan statistik parametrik adalah skala penelitian harus berupa
skalainterval, selain itu harus memenuhi uji normalitas dan uji
homogenitas.
a. Data Penelitian adalah Data Interval

Data yang diperoleh untuk variabel X,, X,, X3, X4, Xsdan'Y dari

hasil penyebaran angket adalah interval.

b. Uji Normalitas
Menurut Gunawan Sudarmanto (2005: 104-123), untuk menggunakan
alat analisis parametrik diperlukan dua persyaratan yaitu uji normalitas
dan uji homogenitas. Uji normalitas digunakan untuk mengetahui
apakah instrumen yang digunakan sebagal alat pengumpulan data
berdistribusi normala atau tidak. Uji normalitas yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Kolmogrov Smirnov. Dimanadinyatakan data
normal apabilanilai signifikansi (Assymp. Sig) > nilai aphayang

digunakan yaitu 5%.

c. Uji Homogenitas
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Uji homogenitas digunakan untuk mengetahui apakah data berasal dari
populasi yang homogen atau tidak. Untuk menguji homogenitas data
digunakan Uji Levene Satistic. Dimana dinyatakan data homogen

apabilanilai signifikansi > nilai aphayang digunakan yaitu 5%.

2. Uji Asums Klasik Untuk Regresi Ganda

Menurut Gunawan Sudarmanto (2005: 124), untuk menggunakan regresi

linear ganda sebagai alat analisis perlu dilakukan uji persyaratan terlebih

dahulu, apabila persyaratan tersebut terpenuhi, makaregres linear ganda

dapat digunakan. Beberapa persyaratan yang perlu diujikan sebelumnya

adalah sebagai berikut.

a. Uji Linearitas GarisRegres
Menurut Gunawan Sudarmanto (2005: 124), uji linearitas garis regres
digunakan untuk mengambil keputusan dalam memilih model regresi
yang akan digunakan. Selanjutnya Gunawan Sudarmanto (2005: 135),
menyatakan bahwa kriteria pengujian yang diterapkan untuk
menyatakan kelinearan garis regresi adalah dengan menggunakan
harga koefisien signifikansi dan dibandingkan dengan nilai aphayang

dipilih oleh peneliti.

Uji keberartian dan kelinieran dilakukan untuk mengetahui apakah
polaregresi benar-benar linier dan berarti, maka perlu adanya suatu
pengujian kelinieran dan keberartian dengan menggunakan Analisis

Varians yaitu sebagai berikut.
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Tabd 3.10 AnalisisVarians

Sumber dk JK KT F Keterangan
Tota n w2 Ow?
Koefisien (a) 1 JK(a) JK(a) Untuk
Regresi (b/a) 1 | K(b/la) | Sreg=JIK(b/a) S?reg menguji
Sisa n-2 | JK(s S2res— JK(9) S'sis keberartian
n-2
TunaCocok | k-2 | JK(TC) S’TC = Untuk
JK(TC) S*TC | menguji
k-2 $'G kelinearan
Galat n XK (G) SR J:: (C;) regresi

1. Kiriteriauji keberartian
Jika Fritung> Frane dengan dk pembilang 1 dan dk penyebut n-2 dan
alphatertentu makaregres berarti, sebaliknyatidak berarti

2. Kriteriauji kelinearan
Jika Fhitung " Frane dengan dk pembilang k-2 dan dk penyebut n-k

maka regresi linear, sebaliknyatidak linear

b. Uji Multikolinearitas
Menurut Gunawan Sudarmanto (2005: 136), uji asumsi tentang
multikolonieritas dimaksudkan untuk membuktikan atau menguji ada
tidaknya hubungan yang linear antara variabel bebas (independen)
yang satu dengan variabel variabel bebas (independen) lainnya. Lebih

lanjut Gunawan Sudarmanto (2005: 138), menyatakan ada atau



tidaknya korelas antarvariabel independen dapat diketahui dengan
memanfaatkan statistik korelasi product moment dari Pearson.

- N3 XY (X XY
TNy X2y X PINY Y (v P

Keterangan:

r, = koefisienkorelasi antaragejala X dan gejalaY
X =skor ggaaX

Y =skorggaayY

N = jumlah sample

Dengan df = N-1-1dengan tingkat alpha yang ditetapkan, kriteria uji
apabila 1y <Tape » Makatidak terjadi multikorelasi antarvariabel
independen, apabila ry;, ., > Iy » Makaterjadi multikorelas

antarvariabel independent.

(Sudarmanto, 2005: 141).

. Autokorédas

Menurut Gunawan Sudarmanto (2005: 142-143), pengujian
autokorelasi dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi korelas
diantara data pengamatan atau tidak. Menurut Gujarati dalam
Gunawan Sudarmanto (2005: 143), menyatakan adanya autokorelasi
dapat mengakibatkan penaksir mempunyai varians tidak minimum dan
menurut Rietveld dan Sunaryanto dalam Gunawan Sudarmanto (2005:
143) uji t tidak dapat digunakan, karena akan memberikan kesimpulan

yang salah.
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Menurut Gunawan Sudarmanto (2005: 143) ada atau tidaknya
autokorelas dapat dideteksi dengan menggunakan uji Durbin- Watson.
Ukuran yang digunakan untuk menyatakan ada tidaknya autokorelasi,
yaitu apabilanilai statistik Durbin- Watson mendekati angka 2, dapat
dinyatakan bahwa data pengamatan tidak memiliki autokorelasi.

Rumus uji Durbin — Watson yaitu sebagai berikut:

d=Y U, -U, FIy U7

. Heteroskedastisitas

Menurut Gunawan Sudarmanto (2005: 147), uji heteroskedastisitas
dilakukan untuk mengetahui apakah variasi residual absolut sama atau
tidak sama untuk semua pengamatan. Gujarati dalam Gunawan
Sudarmanto (2005: 148), menyatakan pendekatan yang digunakan
untuk mendeteksi ada tidaknya heteroskedastisitas, yaitu rank korelas

dari Spearman.

Pengujian rank korelasi Spearman koefisien korelasi rank dari

Spearman di definisikan sebagai berikut.

Dimana:
d, = perbedaan dalam rank yang diberikan kepada 2 karakteristik

yang berbeda dari individu atau fenomenakei.

n = banyaknyaindividu atau fenomenayang diberi rank.
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Koefisien korelasi rank tersebut dapat dipergunakan untuk deteksi
heterokedastisitas sebagai berikut: asumsikan

Y, = £, + £,X, +U,

Langkah | cocokkan regresi terhadap data mengenai Y residual
€
Langkah 11 dengan mengabaikan tanda e dan X, sesuai dengan

urutan yang meningkat atau menurun dan

menghitung koefisien rank korelasi Spearman

1-6 Y d?
r=1-6 ——
s NINZE]

Langkah 11 dengan mengasumsikan bahwa koefisien rank
korelas populasi P, adalah O dan N > 8 tingkat
penting (signifikan) dari r, yang disampel depan di

NN 2

1-r?2

S

uji dengan pengujian t sebagai berikut: t =

Dengan dergjat kebebasan = N-2

J. Teknik Analisis Data
1. Pengujian Hipotesis secara parsial (sendiri-sendiri)
Untuk menguji hipotesis pertama, kedua, ketiga, keempat dan kelima
digunakan statistik t dengan model regresi linier sederhana, yaitu:
=a+ Bx

Keterangan :



a7

e (FYIY X2 - (3 X kS xv)

ny X2 (S xF
o= ny Xy -3 xIY 'yl
B ny x2-{% x¥
K eterangan:

= Subyek dalam variabel yang diprediksikan
a = Nilal intercept (konstanta) harga Y jika X=0
b = Koefisien arah regresi penentu ramalan (prediksi) yang
menunjukkan nilai peningkatan atau penurunavariabel Y

X = Subyek pada variabel bebas yang mempunyai nilai tertentu

Rumus untuk menguji hipotesis statistik menggunakan statistik t, yaitu:

)
S
Keterangan :
to = Nilai teoritis observasi
b = Koefisien arah regresi

Sb = Standar devias

Kriteria pengujian hipotesis yaitu :
Jikato> trae maka Ho ditolak dan jikato<tie Maka Ho diterima. tiape
diperoleh dari daftar distribusi t dengan peluang (1 - @ ) dan dk = n-2

(Sudjana, 2005:325).

2. Pengujian Hipotesis secara simultan (serentak/ ber sama-sama)



Untuk hipotesis keenam yaitu untuk mengetahui pengaruh bukti fisik,
keandal an, ketanggapan, jaminan, dan empati terhadap kepuasan
konsumen digunakan rumus model regresi linier multiple, yaitu:

=a+b X, +b,X, +b, X, +......... b, X

= Nilal ramalan untuk variabel Y

a = konstanta (koefisien @)
b,b,b, = koefisien arah regresi
X X, X, = Variabel bebas

48

Kemudian dilanjutkan dengan uji F untuk melihat ada tidaknya pengaruh

gandaantara X,, X,, X terhadap Y, dilanjutkan dengan uji F.

K lk
K, fin—k—11
IK g = B XY +B,X,Y + b, X,Y 4D, XY
HKeee = ¥ Y2 =IK

Reg

Dengan kriteria pengujian Ho ditolak jika Fhitung>Ftabe demikian juga

sebaliknya. Dengan untuk dk pembilang = k dan dk penyebut (n - k - 1)

dan taraf signifikansi 0,05%.

(Sudjana, 2005: 354)
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V. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Perusahaan Lokas Penelitian
1. Sgarah Perusahaan
Asuransi jiwa bersama AJB Bumiputera 1912 adalah perusahaan asurans

jiwaNasional milik bangsa Indonesiayang pertamakali dan tertua.

Didirikan padatangga 12 Pebruari 1912 di Magelang Jawa Tengah,
dengan nama Orderlingen lenvesver zekering maatschappis. Persatoean
goeroe-goeroe Hindia Belanda atau disingkat O.L M1JPGNB perusahaan
ini digagas dan didirikan oleh mas ngabehi dwidjosewojo seorang guru di
yogyakarta yang juga sekertaris Boedi Uoetomo sebuah organisasi yang
mempelopori Gerakan K ebangkitan Nasiona 2 orang guru lainyayaitu
mas Karto Hadi Soebroto dan mas Adi Midjojo turut mendirikan
perusahaan ini. Masing-masing direktur dan bendahara bersama soepatmo
dan M. Darmidjojo kelima pendiri yang juga anggota O.L MI1JPGNB ini

menjadi pemegang polis yang pertama.
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Bumi Puteramulai usahatanpa modal. Pembayaran premi pertema oleh
kelimatokoh tersebut sebagai modal awal perusahaan dengan syarat yang
pertanggungan tidak akan dibayarkan pada ahli waris pemegang polis yang
meninggal sebelum berjalan 3 tahun penuh. Para pengurus saat itu juga
tidak mengharapkan hanorrarium sehingga merka bekerja dangan suka

rea

Pada mulanya perusahaan hanya melayani Guru sekolah Hindia Belanda,
kemudian perusahaan memperluas jaringan pelayanan ke masyarakat
umum. Dan mengganti namanya menjadi O.L M1JBOEMI POETERA

yang sekarang di kenal sebagai AJB BUMIPUTERA 1912,

Pada tahun 1912 perusahaan pindah ke yogyakarta pada tahun 1934
perusahaan melebarkan sayapnya dan membuka cabangnya dengan
membuka cabang-cabang di Bandung, Jakarta, Surabaya, Palembang,
Medan, Pontianak, Banjar masin, dan Ujung Pandang dengan semakin
berkembang AJB BUMIPUTERA 1912 maka pada tahun 1958 secara
bertahap kantor pusat dipindahkan ke Jakarta. Dan pada tahun 1959 secara

resmi kantor pusat AJB BUMIPUTERA 1912 berdomilisi di Jakarta.

Selamalebih 9 dasarwarsa AJB BUMIPUTERA 1912 telah berhasil
melewati berbagal rintangan yang amat sulit antaralain pada masa
penjajahan masarevolusi dan masa-masa krisis ekonomi seperti senering
ditahun 1995 tahun krisis moneter yang dinilai pada pertengahan tahun

1997.
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Setelah tahun ketahun AJB BUMIPUTERA 1912 kepemilikan dan bentuk
perusahaanya yang unik. Dimana AJB BUMIPUTERA 1912 adalah satu-
satunva perusahaan di Indonesia vane berbentuk manual atau "USAHA
BERSAMA" vane artinva perusahaan adalah para pemegane nolis bukan
pemegang saham. Jadi perusahaan tidak berbentuk PT atau Koperasi . Hal
ini di karnakan premi yang diberikan kepada perusahaan sekaligus.
Sebagai badan perwakilan para pemegang polis ikut serta penentukan
garis-garis besar haluan perusahaan memilih dan mengangkat direksi dan

ikut serta mengawasi jalanya perusahaan.

2. Visi dan Mis
a. Vis

AJB Bumiputera 1912 ingin menjadi asuransinya bangsa Indonesia.

b. Mis

Misi dari AJB Bumiputera 1912 adalah:

1) Memelihara keberadaan Bumiputera sebagaip perusahaan
perjuangan bangsa Indonesia.

2) Mengembangkan korporass dan kooperasi yang menerapkan
prinsip dasar gotong-royong.

3) Menciptakan berbagai produk dan layanan yang memberikan
manfaat optimal bagi komunitas Bumiputera.

4) Mewujudkan perusahaan yang berhasil secara ekonomi dan social.
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3. Alamat Perusahaan
AJB BUMIPUTERA 1912 Kantor Cabang Pringsewu terletak di Jalan
Ahmad Yani No. 112 Pringsewu, letak ini sangat strategis karena berada

di dekat pusat Kabupaten Pringsewu.

4. Jenis-Jenis Produk
a. Dalam US$
1) MitraPrima
Program asuransi yang memberikan jaminan proteksi meninggal
dunia pada masa asuransi atau Penerimaan manfaat sebesar 100%

Uang Pertanggungan pada akhir kontrak asuransi.

2) Mitra Oetama
Program asuransi dengan pembayaran premi tunggal yang fleksibel.
Menggabungkan 3 manfaat, yakni; Santunan meninggal dunia
sebesar 100% Uang Pertanggungan, atau 200% Uang Pertanggungan
jika tertanggung meningga akibat kecelakaan. Nilai proteks bisa
ditingkatkan dengan penambahan premi. Jika sakit, diberikan biaya
rawat inap. Jika tidak terjadi riskko pada akhir kontrak akan

dibayarkan danainvestasi dan pengembangannya.

3) Mitra Poesaka
Program asuransi dengan pembayaran premi tunggal. Yang

merupakan gabungan unsur tabungan dan proteksi meninggal dunia.
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Pemegang polis |eluasa meningkatkan nilai proteksi melalui

penambahan premi.

b. Dalam Rupiah

1)

2)

3)

4)

Mitra Pelangi

Program asuransi yang memproteksi jiwa Anda,yang menyediakan
warisan bagi orang yang Andacintai selama masa asuransi. Atau
penerimaan 100% Uang Pertanggungan pada saat kontrak asuransi

berakhir.

Eka Waktu Ideal

Program asuransi yang memproteksi jiwa Anda, memberikan
warisan bagi orang yang Anda cintai apabila Anda sebagai
tertanggung mengalami risiko meninggal dunia pada masa asuransi.
Serta pengembalian premi apabilatidak terjadi risiko sampal akhir

kontrak asuransi.

Mitra Beasiswa Berencana

Program asuransi yang menjamin biaya pendidikan untuk anak,
mulai Taman Kanak-Kanak hingga Perguruan Tinggi. Memberikan
jaminan proteks sebesar 100% Uang Pertanggungan sebagai
warisan untuk orang yang Anda cintai apabila Anda sebagai orang

tua sekaligus tertanggung ditakdirkan meninggal dunia.

Mitra Permata



5)

6)

7)

8)

Program Asuransi yang menggabungkan 3 unsur. Y akni Jaminan
santunan meninggal dunia, tabungan, dan pengembangan dana
investasi yang kompetitif dengan tingkat pengembelian yang

dijamin minimal 4,5%.

Mitra Melati
Program asuransi yang menggabungkan 3 unsur manfaat. Meliputi
Proteksi, Tabungan, Dan perolehan hasil investasi yang kompetitif,

dengan jaminan pengembangan dana minimal 4,5%.

Mitra Cerdas
Program asuransi pendidikan mulai dari TK sampal Perguruan
Tinggi. Mitra Cerdas menggabungkan proteksi meninggal dunia,

tabungan, dan perolehan hasil investasi yang kopetitif.

Mitra Sehat

Program asuransi yang menggabungkan 3 unsur, yakni; jaminan
santunan meningga dunia, jaminan perawatan di rumah sakit, serta
pengembangan danainvestasi yang kompetitif, dengan tingkat

jaminan pengembalian minimal 4,5%.

Mitra Abadi
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Program asuransi yang menggabungkan 3 unsur, yakni; jaminan
santunan meningga dunia, jaminan perawatan di rumah sakit, serta
pengembangan danainvestasi yang kompetitif, dengan tingkat

jaminan pengembalian minimal 4,5%.

B. Gambaran Umum Responden
Daam penelitian ini yang menjadi responden adalah pemegang polis produk
mitra beasiswa berencana pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu yang dijadikan sample penelitian. Jumlah responden
adal ah sebanyak 107 pemegang polis. Jumlah kuesioner yang disebar
sebanyak 107 eksemplar sesuai dengan jumlah responden dan kuesioner

tersebut akan dianalisis.

C. Deskrips Data
Penelitian digunakan untuk memperoleh data mengenai dimensi kualitasjasa
dan kepuasan konsumen. Dilakukan dengan menyebar angket yang telah
ditentukan indikatornya terlebih dahulu. Setelah melaksanakan penelitian
dengan menyebar angket kepada seluruh responden, maka diperoleh data
dimensi kualitas jasayang terdiri dari bukti fisik (X1), keandalan (X2),

ketanggapan (X3), jaminan (X4), empati (X5), dan kepuasan konsumen (Y).

Untuk penyajian data secara kuantitatif, digunakan rumus Sturges sebagai
berikut.
Rentang = Nilal terbesar — Nilai terkecil

Banyak Kelas =1+(3,3)logn
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Panjang Kelas Interval = Rentang
Banyak Kelas

Sedangkan penyajian data kualitatif, dilakukan pengelompokan data menjadi
tigakategori yaitu tinggi, sedang, dan rendah dengan menggunakan rumus
sebagai berikut.

Interval kelas = Nilai tertinggi — Nilai terendah
Jumlah kelas

Data kualitatif ini digunakan untuk memberikan gambaran yang lebih jelas
dan berguna dalam pembahasan hasil penelitian, yang dapat dijadikan sebagai
perbandingan hasil penelitian yang bersifat kuantitatif ini dengan maksud

bahwa secara kualitatif juga signifikan.

1. DataBukti Fisk (X1)
Data bukti fisik diperoleh dengan menyebar angket kepada responden
yang terdiri dari 7 item soal. Hasil penyebaran angket diperoleh skor
tertinggi adalah 34 dan skor terendah adalah 22. Adapun perhitungan

distribus frekuensi sebagai berikut.

Rentang =34-22=12
Banyak kelas =1+ 3,3log (107)
=1+ 3,3(2,03)

= 7,69 (dibulatkan 8)
Panjang kelas =12/8=1,5 (dibulatkan 2)

Tabel 4.1 Distribusi Frekuens Variabel Bukti Fisik (X1)

No Kelas Interval Frekuens %
1 22-23 4 3,74
2 24 - 25 15 14,02
3 26 - 27 24 22,43
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4 28 -29 27 25,23
5 30-31 21 19,63
6 32~ 33 13 12,15
7 34-35 3 2,80
Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011
Berdasarkan data pada Tabel 4.1 distribusi frekuensi variabel bukti fisik
di atas selanjutnya dikategorikan ke dalam tinggi, sedang, dan rendah

dapat dilihat padatabel berikut ini.

Tabel 4.2 Kategori Bukti Fisik (X,)

No Kategori Kelas Interval Frekuensi %
1 Tinggi 30-34 37 34,58
2 Sedang 26 - 29 51 47,66
3 Rendah 2225 19 17,76
Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan Tabel 4.2 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar
responden yaitu 51 responden atau 47,66 % menyatakan bahwa bukti
fiskk AJB Bumiputera 1912 masuk dalam kategori sedang, sedangkan
yang paling kecil menyatakan rendah sebanyak 19 responden atau
17,76%. Artinya jasa yang diberikan pada dimensi ini berjalan cukup
baik. Jasayang diberikan ini dapat mempengaruhi persepsi atau citra
perusahaan sebagai penyediajasa asuransi yang pada akhirnya akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pengalaman nasabah terhadap

jasaasurans yang ditawarkan.

2. DataKeandalan (X>)
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Data kualitas jasa siswa diperoleh dengan menyebar angket kepada

responden yang terdiri dari 7 item soal. Hasil penyebaran angket

diperoleh skor tertinggi adalah 35 dan skor terendah adalah 20. Adapun

perhitungan distribusi frekuensi adalah sebagai berikut.

Rentang

Banyak kelas

Panjang kelas

Tabel 4.3 Distribus Frekuens Variabel Keandalan (X ,)

=35-20=15

=1+ 3,3log (107)

=1+33(2,03)

= 7,69 (dibulatkan 8)

= 15/ 8 = 1,88 (dibulatkan 2)

No Kelas Interval Frekuens %
1 20-21 1 0,93
2 22-23 7 6,54
3 24-25 14 13,08
4 2627 23 21,50
5 28-29 24 22,43
6 30-31 20 18,69
7 32-33 11 10,28
8 34-35 7 6,54

Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan data pada Tabel 4.3 distribusi frekuensi variabel keandalan

di atas selanjutnya dikategorikan ke dalam tinggi, sedang, dan rendah

dapat dilihat padatabel berikut ini.

Tabel 4.4 Kategori Keandalan (X ,)

No Kategori Kelas Interval Frekuensi %
1 Tinggi 30-35 38 35,51
2 Sedang 25-29 55 51,41
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3 | Rendah | 2024 14 13,08

Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar
responden yaitu 55 responden atau 51,41% menyatakan bahwa
keandalan AJB Bumiputera 1912 masuk dalam kategori sedang,
sedangkan yang paling kecil menyatakan rendah sebanyak 14
responden atau 13,08%. Artinyajasayang diberikan pada dimensi ini
berjalan cukup baik. Jasa yang diberikan ini dapat mempengaruhi
perseps atau citra perusahaan sebagal penyediajasa asurans yang pada
akhirnya akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pengalaman

nasabah terhadap jasa asuransi yang ditawarkan.

Data K etanggapan (X3)

Data bukti fisik diperoleh dengan menyebar angket kepada responden
yang terdiri dari 4 item soal. Hasil penyebaran angket diperoleh skor
tertinggi adalah 20 dan skor terendah adalah 8. Adapun perhitungan

distribus frekuensi sebagai berikut.

Rentang =20-8=12
Banyak kelas =1+ 3,3log (107)
=1+ 3,3(2,03)

= 7,69 (dibulatkan 8)

Panjang kelas =12/8=1,5 (dibulatkan 2)

Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Variabel K etanggapan (X3)
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No Kelas Interval Frekuens %
1 8-9 8 7,48
2 10-11 13 12,15
3 12-13 22 20,56
4 14 - 15 27 25,23
5 16 - 17 20 18,69
6 18- 19 13 12,15
7 20-21 4 3,74
Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan data pada Tabel 4.5 distribusi frekuensi variabel

ketanggapan di atas selanjutnya dikategorikan ke dalam tinggi, sedang,

dan rendah dapat dilihat padatabel berikut ini.

Tabel 4.6 Kategori Ketanggapan (X3)

No Kategori Kelas Interval Frekuensi %
1 Tinggi 16 -21 37 34,58
2 Sedang 12-15 49 45,80
3 Rendah 8-11 21 19,63
Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar

responden yaitu 49 responden atau 45,80% menyatakan bahwa

ketanggapan AJB Bumiputera 1912 masuk dalam kategori sedang,

sedangkan yang paling kecil menyatakan rendah sebanyak 21

responden atau 19,63%. Artinyajasa yang diberikan pada dimens ini

berjalan cukup baik. Jasa yang diberikan ini dapat mempengaruhi

persepsi atau citra perusahaan sebagal penyediajasa asurans yang pada

akhirnya akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pengalaman

nasabah terhadap jasa asuransi yang ditawarkan.
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4. DataJaminan (Xa)
Data bukti fisik diperoleh dengan menyebar angket kepada responden
yang terdiri dari 6 item soal. Hasil penyebaran angket diperoleh skor
tertinggi adalah 30 dan skor terendah adalah 18. Adapun perhitungan

distribusi frekuensi sebagai berikut.

Rentang =30-18=12
Banyak kelas =1+ 3,3log (107)
=1+ 3,3(2,03)

= 7,69 (dibulatkan 8)

Panjang kelas =12/8=1,5 (dibulatkan 2)

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Variabel Jaminan (Xa)

No Kelas Interval Frekuens %
1 18- 19 8 7,48
2 20-21 16 14,95
3 22-23 23 21,50
4 24-25 26 24,30
5 26 - 27 19 17,76
6 28-29 12 11,21
7 30-31 3 2,80
Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan data pada Tabel 4.7 distribusi frekuensi variabel jaminan di

atas selanjutnya dikategorikan ke dalam tinggi, sedang, dan rendah dapat

dilihat padatabel berikut ini.

Tabel 4.8 Kategori Jaminan (Xa)

| No| Kategori | KelasInterval | Frekuens | % |
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1 Tinggi 26 30 34 31,78

2 Sedang 2225 49 45,80

3 Rendah 18- 21 24 2242
Jumiah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan Tabel 4.8 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar
responden yaitu 49 responden atau 45,80% menyatakan bahwa
jaminan AJB Bumiputera 1912 masuk dalam kategori sedang,
sedangkan yang paling kecil menyatakan rendah sebanyak 24
responden atau 22,42%. Artinyajasa yang diberikan pada dimens ini
berjalan cukup baik. Jasa yang diberikan ini dapat mempengaruhi
persepsi atau citra perusahaan sebagal penyediajasa asurans yang pada
akhirnya akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dan pengalaman

nasabah terhadap jasa asurans yang ditawarkan.

Data Empati (Xs)

Data bukti fisik diperoleh dengan menyebar angket kepada responden
yang terdiri dari 6 item soal. Hasil penyebaran angket diperoleh skor
tertinggi adalah 30 dan skor terendah adalah 17. Adapun perhitungan

distribusi frekuensi sebagai berikut.

Rentang =30-17=13
Banyak kelas =1+ 3,3log (107)
=1+ 3,3(2,03)

= 7,69 (dibulatkan 8)

Panjang kelas =13/ 8= 1,63 (dibulatkan 2)
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No Kelas Intervd Frekuens %
1 17 - 18 9 8,41
2 19-20 14 13,08
3 21-22 20 18,69
4 23-24 24 22,43
5 25-26 21 19,63
6 27 - 28 12 11,22
7 29-30 7 6,54

Jumlah 53 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan data pada Tabel 4.9 distribusi frekuensi variabel empati di

atas selanjutnya dikategorikan ke dalam tinggi, sedang, dan rendah dapat

dilihat padatabel berikut ini.

Tabel 4.10 Kategori Empati (Xs)

No Kategori Kelas Interval Frekuensi %
1 Tinggi 25-30 40 37,38
2 Sedang 2124 44 41,12
3 Rendah 17-20 23 21,50
Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan Tabel 4.10 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar

responden yaitu 44 responden atau 41,12% menyatakan bahwa empati

AJB Bumiputera 1912 masuk dalam kategori sedang, sedangkan yang

paling kecil menyatakan rendah sebanyak 23 responden atau 21,50%.

Artinyajasayang diberikan pada dimensi ini berjalan cukup baik. Jasa

yang diberikan ini dapat mempengaruhi persepsi atau citra perusahaan




sebagal penyediajasa asuransi yang pada akhirnya akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan pengalaman nasabah terhadap jasa asuransi

yang ditawarkan.

. Data Kepuasan Konsumen (Y)
Data kepuasan konsumen diperoleh dengan menyebar angket kepada
responden yang terdiri dari 19 item soal. Adapun perhitungan distribusi

frekuens sebagai berikut.

Rentang =81-67=14
Banyak kelas =1+ 3,3log (107)
=1+ 3,3(2,03)

= 7,69 (dibulatkan 8)
Panjang kelas =14/ 8=1,75 (dibulatkan 2)

Tabe 4.11 Distribusi Kepuasan Konsumen (Y)

No Kelas Intervd Frekuensi %
1 67 - 68 7 6,54
2 69 - 70 11 10,28
3 71-72 15 14,02
4 7374 22 20,56
5 7576 22 20,56
6 7778 18 16,82
7 79 - 80 9 8,41
8 81- 82 3 2,80

Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan data pada Tabel 4.11 distribusi frekuensi variabel kepuasan
konsumen di atas selanjutnya dikategorikan ke dalam tinggi, sedang, dan

rendah dapat dilihat padatabel berikut ini.
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No Kategori Kelas Interval Frekuensi %
1 Tinggi 77-81 30 28,04
2 Sedang 72-76 52 48,60
3 Rendah 6771 25 23,36
Jumlah 107 100

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas menunjukkan bahwa sebagian besar

responden yaitu 52 responden atau 48,60% menyatakan bahwa

kepuasan konsumen Produk Mitra Beasiswa Berencana AJB

Bumiputera 1912 masuk dalam kategori sedang, sedangkan yang paling

kecil menyatakan rendah sebanyak 25 responden atau 23,36%. Artinya,

bahwa sebagian besar konsumen sudah merasa cukup puas dengan jasa

yang diberikan oleh AJB Bumiputera 1912 cabang Pringsewu.

M eskipun ada juga konsumen yang belum merasakan kepuasan dari

jasayang diberikan.

D. Uji Validitasdan Réliabilitas Data

1. Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2008: 172) instrumen yang valid berarti alat ukur yang

digunakan untuk mendapatkan data (mengukur) itu valid. Valid berarti

instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya

diukur.

Untuk menentukan tingkat kevalidan instrumen peneliti menggunakan

validitasis yaitu pengujian validitas yang berbentuk tes berupa

pernyataan. Dalam penelitian ini terdapat 49 item pernyataan yang
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kemudian diuji cobakan pada 20 responden, untuk hasil data X yang tidak
valid diperbaiki dan hasil data'Y diperbaiki dan dibuang . Uji validitas
dalam penelitian ini menggunakan rumus korelasi product moment

(lampiran 3).

. Uji Reliabilitas

Setelah dilakukan uji kesahihan dan didapatkan butir-butir sahih,
selanjutnya terhadap butir-butir sahih tersebut diuji keandalannya
(reliabilitas). Reliabilitasinstrumen merupakan syarat untuk pengujian
validitas instrumen. Oleh karenaitu walaupun instrumen yang valid
umumnya pasti reliabel, tetapi pengujian reliabilitas instrumen perlu
dilakukan. Untuk mengetahui reliabilitas alat ukur menggunakan rumus

alpha (lampiran 3).

Berdasarkan hasil perhitungan dengan bantuan SPSS 16, tingkat reliabel

masing-masing variabel setelah di uji coba adalah sebagai berikut.

1. Bukti fisik
Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtabe
yaitu 0,913>0,433. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jika dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,913, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

2. Keandaan
Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtael

yaitu 0,812>0,433. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
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adalah reliabel. Jika dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,812, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

. Ketanggapan

Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtabe
yaitu 0,711>0,433. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jika dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,711, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

. Jaminan

Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtabe
yaitu 0,882>0,433. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jikadilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,882, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

. Empati

Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil ritung> rtabe
yaitu 0,822>0,433. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
adalah reliabel. Jikadilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,822, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

. Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan perhitungan pada lampiran, diperoleh hasil rhitung> rtael

yaitu 0,926>0,433. Hal ini berarti, alat instrumen yang digunakan
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adalah reliabel. Jika dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks

korelasinyar = 0,926, maka memiliki tingkat reliabilitas sangat tinggi.

E. Uji Persyaratan Statistik Parametrik

1. Uji Normalitas Data

Pengujian normalitas data sampel dalam penelitian ini menggunakan One-

Sample Kolmogorov-Smirnov ( Uji K-S) dengan bantuan SPSS dan

hasilnya diperoleh sebagai berikut.

Tabel 4.13 Hasil Uji Normalitas

Ine-5ample Kolmogorov-Smirnov Test

Bukti | Kean- | Ketang- | Jami | Em- Kepuasan

Fisik dalar gapan nar patil Fonsumen

T 107 107 107 107 | 107 107

Norma Mean I83C | 281 1421 | 238¢ | 233 74,21
Farameters (=4

Std. Deviation | 5 gac | 334z | 3031 | 3011 | 328 3.49¢

Most Extrermne Absolute o7a J0Ba oTa 073 | 067 JOFE

Differences Positive 078 0B8 061 073 | 080 .05E

Megative -072 | -85 -o70 | -o71 |-.DET - 075

HOIMOgory-amimay 2 Bog | 700 723 | 753 | mo7 777

AEYMD, g, |- aled) 528 | 712 673 | 621 | 718 58¢

2. Test distribution Is Normal,
b. Calculated from data.

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Rumusan Hipotesis:

Ho : Data berasal dari populasi berdistribusi normal

Ha : Data berasal dari populasi yang tidak berdistribusi normal

Kriteria pengujian:
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a. Tolak Ho apabilanilai Asymp. Sig.(2-tailed) < 0.05 berarti distribusi

sampel tidak normal.

b. TerimaH, apabilanila Asymp. Sig.(2-tailed) > 0.05 berarti distribusi

sampel adalah normal.

Berdasarkan hasil perhitungan didapat angka Asymp. Sig.(2-tailed) Untuk

semua variabel pada Kolmogorov-smirnov lebih besar dari 0.05 maka Ho

diterima dengan katalain distribusi data semua variabel adalah normal.

Tabel 4.14 Rekapitulas Hasil Uji Normalitas

Asymp. Sig.

No Variabel (2-tailed) Kondisi Kesimpulan
1 | Bukti Fisk (X1) 0,529 0,529 > 0,05 Normal

2 | Keandalan (X2) 0,712 0,712 > 0,05 Normal

3 | Ketanggapan (X3) 0,673 0,673 > 0,05 Normal

4 | Jaminan (Xa) 0,621 0,621 > 0,05 Normal

5 | Empati (X5s) 0,716 0,716 > 0,05 Normal

6 | Kepuasan Konsumen 0,589 0,589 > 0,05 Normal

(Y)

. Uji Homogenitas Sampel

Pengujian homogenitas sampel bertujuan untuk mengetahui apakah data

sampel yang diambil dari populas itu bervarians homogen ataukah tidak.

Dari hasil analisis dengan menggunakan SPSS di peroleh sebagai berikut.

Tabel 4.15 Hasil Uji Homogenitas
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Test of Homogeneity of Variances

Levens

Statistic df1 df2 5ig.
Bukti Fisik 1,59 14 a2 094
Keandalan 1,802 14 g2 L0585
Ketanggapar 1,801 14 g2 058
Jaminan 1,728 14 a2 064
Empati 1,678 14 g2 073

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Rumusan Hipotesis:
Ho : Varians populasi adalah homogen

Ha: Varians populasi adalah tidak homogen

Kriteria pengujian:
a. Jikaprobabilitas (Sig.) > 0.05 maka H, diterima

b. Jika probabilitas (Sig.) < 0.05 makaH, ditolak

Dari hasil perhitungan di atas ternyata sig. untuk semua variabel > dari 0.05

dengan kata lain Ho diterima maka Varians sampel berasal dari populasi

yang homogen.

Tabel 4.16 Rekapitulas Hasil Uji Homogenitas

Asymp. Sig.

No Variabel (2-tailed) Kondisi Kesimpulan
1 | Bukti Fisik (X1) 0,094 0,094 > 0,05 Homogen
2 | Keandalan (X>) 0,055 0,055 > 0,05 Homogen
3 | Ketanggapan (X3) 0,058 0,058 > 0,05 Homogen
4 | Jaminan (X4) 0,064 0,064 > 0,05 Homogen
5 | Empati (X5s) 0,073 0,073> 0,05 Homogen
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F. Uji Asums Klasik Untuk Regresi Ganda
1. Uji Linearitas Garisregres
Uji keliniaritasan garisregresi (persyaratan analisis) dilakukan dengan
tujuan untuk mengetahui apakah model regresi yang akan digunakan dalam
penelitian ini linier atau non linier, pengujian menggunakan tabel ANAVA

yaitu sebagai berikut.

Tabel 4.17 Hasil Uji Linearitas Garis Regres

Kepuasan Konsumen * Bukti Fisik

ANOVA Table
Sum of Mean
Squares dl | Square F Sig
Kepuasan Betwear (Combined 234 690 12 | 19,558 1.729 | 073
KD”%“"?"?“ * Groups Linearity 121,440 11121440 | 10,735 | 001
Bulkti Fisik Deviatien from Linearity, | 113250 | 11 | 10295 | 910 | 534
Within Groups 1063, 36€ 94 11,312
Tota 1298,05€ | 106

Kepuasan Konsumen * Keandalan

ANOVA Table
Sum of Mean
Sguares df | Sguare F Sig
Kepuasar Betwean [Combined 284 BEE iE 18,991 1,708 | D62
Konsumen™  Groups — Linearity 153,267 1| 153,262 | 13,785 | 00C
Keandalan Deviation from Linearity | 131.60¢ | 14 | 9400 | 844 | g2C
Within Groups 1013180 | 99 11,13
Total 12858 05t | 108

K epuasan Konsumen * K etanggapan
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ANOVA Table
Sum of Wean
Squares dl | Sguare Sig
Kepuaszan Between  (Combined 214 85 12 | 17912 1,555 [, 119
Kensumen*  Groups Linearity 71.04: 1| 71.04: | &16€ | 015
Ketanggapar Deviation from Linearity | 143912 | 11 | 13,087 | 1,13% | 343
Within Groups 1083102 | 94 | 11.52:
Tota 1298,056 | 10€
Kepuasan Konsumen * Jaminan
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares i sguare F Sig._|
Kepuasan Between (Combined 178,312 12 14,858 (1,247 | 263
KDI‘I?-UI‘HEH 3 Groups Linearity T4 859 1 T4.850 | 6284 [,014
Jaminan Deviation from Linearity | 103452 | 11 | 9.40¢ | 790 | 650
Within Groups 1119, 744 24 11,912
Tata 1298,05¢ | 106
Kepuasan Konsumen * Empati
ANOVA Table
Sum of Mean
sguares [ Sguare F Sig.
Kepuasan Between (Combined 383 552 13 | 27.96€ | 2. 78: | ,002
Konsumen * Groups Linearity 70.517 1 70517 | 7,018 | 009
Empati Deviation from Linearity | 213,03€ | 12 | 24.42C | 1,787 | 088
Within Groups 934,505 | 93 | 10.04€
Tata 1298,05t | 106

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Untuk melakukan uji linieritas diperlukan adanya

sebagai berikut.

Ho: Model regres berbentuk linier

H1: Moddl regresi berbentuk non linier

rumusan hipotesis
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Menggunakan koefisien signifikansi (Sig.) dengan cara membandingkan

nilai Sig. dari Deviation from Linearity padatabel ANOVA dengan ¢

=(.05. denean kriteria * Apabila nilai Sie. pada Deviation from Linearity >

f maka H o diterima. Sebaliknva tidak diterima™.

Kesimpulan: Dari hasil pengolahan padatabel ANOVA diperoleh hasi

perhitungan untuk semua variabel (nilai Sig.) pada Deviation from

Linearity semuanya > 0,05 dengan demikian maka H o diterimayang

menyatakan regresi berbentuk linier.

Tabel 4.18 Rekapitulasi Hasil Uji Linearitas Regres

Deviation from
No Variabel Linearity Kondisi Kesimpulan
1 | Bukti Fisk (X1) 0,534 0,534 > 0,05 Linear
2 | Keandalan (X2) 0,620 0,620 > 0,05 Linear
3 | Ketanggapan (X3) 0,343 0,343> 0,05 Linear
4 | Jaminan (Xa) 0,650 0,650 > 0,05 Linear
5 | Empati (X5s) 0,086 0,086 > 0,05 Linear

2. Uji Multikolinearitas

Tabel 4.19 Hasil Uji Multikolinearitas
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Bukti
Fisik | Keandalar | Ketanggapan | Jaminan | Empati
Bukti Fisik Pearson Comalatior 1 =031 - 047 - 112 =004
Sig. (2-tailed) TRE B33 802 B4
M 107 107 107 107 107
keandalar Pearson Comelatior | -,034 1 - 035 - 00z 021
Sig, (2-failed) THE T1E 982 B2E
M 107 107 107 107 107
Ketanggapar  Pearson Comelatior | - 047 -035 1 - 02z -0
Sig. (2-lailed) 632 T1E 824 81c
M 107 107 107 107 107
Jamin-an Pearson Comelatior -0z - 002 - 022 1 = 006
Sig. (2-tailed) B0z 0Bz B24 851
M 107 107 107 107 107
Emipati Pearson Comalatior | -, 004 021 - 011 - 0E 1
Sig, (2-failed) 564 B2E A1c 951
M 107 107 107 107 107

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Untuk melakukan uji multikolinearitas diperlukan adanya rumusan

hipotesis sebagai berikut.

Ho : Tidak terdapat hubungan antar variabel independen

H 1 : Terdapat hubungan antar variabel independen

Kriteria pengambilan keputusan:

Apabilakoefisien signifikan (sig. 2-tailed) > € = 0,05 maka dapat

dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas diantara variabel independen,

sebaliknya apabila koefisien signifikan < 0,05 maka dinyatakan terjadi

multikolinearitas diantara variabel independennya.

Hasi| analisis menunjukan:

Tabel 4.20 Rekapitulasi Hasil Uji Multikolinearitas
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No Variabel Sig. Kondisi Kesimpulan
2_
tailed
1 | Bukti Fisk (X1) Vs Keandaan 0,755 0,755 > Tidak terjadi
(X2) 0,05 Multikolinnearitas
2 | Bukti Fisk (X1) Vs Ketanggapan | 0,633 0,633 > Ti _dak_terjadi_
(X3) 0,05 Multikolinnearitas
3 | Bukti Fisk (X1) VsJaminan (X4) | 0,902 0,902 > Tidak terjadi
Multikolinnearitas
0,05
4 | Bukti Fisk (X1) VSEmpati (Xs) | 0,964 0,964 > Tidak terjadi
Multikolinnearitas
0,05
5 | Keandalan (X2) Vs Ketanggapan | 0,718 0,718 > Tidak terjadi
(X3) 0,05 Multikolinnearitas
6 | Keandalan (X2) VsJaminan (X4) | 0,982 0,982 > Tidak terjadi
Multikolinnearitas
0,05
7 | Keandaan (X2) Vs Empati (X5s) 0,828 0,828 > Tidak terjadi
Multikolinnearitas
0,05
8 | Ketanggapan (X3) Vs Jaminan 0,824 0,824 > Tidak terjadi
(Xa) 0,05 Multikolinnearitas
9 | Ketanggapan (X3) Empati (Xs) 0,910 0,910 > Tidak terjadi
Multikolinnearitas
0,05
10 | Jaminan (X4) Vs Empati (Xs) 0,951 0,951 > Tidak terjadi
005 Multikolinnearitas

3. Uji Autokorelasi

Pengujian ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi korelasi

diantara data pengamatan atau tidak. Adanya auto korelasi mengakibatkan

penaksir mempunyai varians tidak minimum ( Gujarati, 1997) dan uji t tidak
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dapat digunakan , karena akan memberikan kesimpulan yang salah (Rietveld

dan Sunaryanto, 1994).

Untuk melakukan uji autokorelasi diperlukan adanya rumusan hipotesis
sebagai berikut.
Ho : Tidak terjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan

H 1 : Tterjadi adanya autokorelasi diantara data pengamatan

Kriteria pengambilan keputusan:
Kriteria pengujian apabilanilai statistik Durbin-Watson berada diantara
angka 2 atau mendekati angka 2, maka dapat dinyatakan bahwa data

pengamatan tersebut tidak memiliki autokorelasi (Rietveld dan Sunaryanto).

Berdasarkan hasil analisis menunjukan bahwa nilai Durbin-Watson sebesar
1,142; nilai tersebut mendekati angka 2 atau berada diantara angka 2,
dengan demikian Ho dapat diterima dan menolak Ha, sehingga dapat

dismpulkan, bahwatidak terjadi autokorelasi diantara data pengamatan.

Hasil analisis dengan uji Durbin-Watson diperoleh (hasil analisis
terlampir):

Tabe 4.21 Rekapitulas Hasil Uji Autokorelas

Durbin-
No Variabel Watson Kondisi Kesimpulan
1 | Bukti Fisk (X1) | 2,038 | beradadiantara tidak memiliki
angka 2 atau autokorelasi
mendekati angka 2
2 | Keandalan (X2) | 1,646 | beradadiantara tidak memiliki
angka 2 atau autokorelasi
mendekati angka 2
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mendekati angka 2

3 | Ketanggapan 1,403 | beradadiantara tidak memiliki
(Xa) angka 2 atau autokorelasi
mendekati angka 2
4 | Jaminan (X4) 1,755 | beradadiantara tidak memiliki
angka 2 atau autokorelasi
mendekati angka 2
5 | Empati (X5s) 1,675 | beradadiantara tidak memiliki
angka 2 atau autokorelasi

4. Uji Heterokedastisitas

Uji asumsi Heterokedastisitas dimaksudkan untuk mengetahui apakah

varians residual absolut sama atau tidak sama untuk semua pengamatan.

Adapun hipotesis yang akan diuji adalah sebagai berikut.

H o : Tidak ada hubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan

dan nilai mutlak dari residualnya.

H 1 : Adahubungan yang sistematik antara variabel yang menjelaskan dan

nilai mutlak dari residualnya.

Kriteria pengujian:

Apabilakoefisien signifikansi (Sig.) lebih besar dari ¢  yang dipilih

(misalnya 0,05), maka dapat dinyatakan tidak terjadi heteroskedastisitas

diantara data pengamatan tersebut,yang berarti menerima Ho, dan

sebaliknya apabila koefisien signifikansi (Sig.) lebih kecil dari € yang

dipilih (misalnya 0,05), maka dapat dinyatakan terjadi heteroskedastisitas

diantara data pengamatan tersebut,yang berarti menolak Ho (Gujarati,

1997).
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Dari hasil analisis dengan pendekatan rank Spearman dari hasil SPSS 15

diperoleh (hasil analisis terlampir) dapat disimpulkan sebagai berikut.

Tabel 4.22 Rekapitulas Uji Heter oskedastisitas

K eterangan Signifikansi | Alpha Kondisi Simpulan
Bukti Fisk —ax1 0,831 0,05 Sig > Alpha | TerimaHo
Keandalan — ax2 0,891 0,05 Sig> Alpha | TerimaHo
Ketanggapan — ax3 0,957 0,05 Sig > Alpha | TerimaHo
Jaminan — ax4 0,887 0,05 Sig > Alpha | TerimaHo
Empati — ax5 0,979 0,05 Sig > Alpha | TerimaHo

Berdasarkan ringkasan hasil perhitungan padatabel di atas menunjukan
bahwanilai probabilitas (sig.) hubungan antara variabel bebas dengan
residual absolutnyajauh lebih besar dari 0,05, oleh karenaitu Ho yang

menyatakan tidak ada hubungan antara variabel bebas dengan residual

absolutnya diterima.

Hasi| hipotesisini dapat disimpulkan bahwa data yang diperoleh tidak

terdapat adanya heteroskedastisitas.

G. AnalisisData

1. Pengujian Hipotesis secara parsial (sendiri-sendiri)

a. Pengaruh Bukti Fisk Terhadap Kepuasan Konsumen Produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011

Tabel 4.23 Hasil Uji Hipotesis Bukti Fisik (X1)
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Adjusted Std. Error of

Model & R Sgquare R Sguare | the Estimate

1 7009 480 485 226567

a. Predictors: (Constant), Bukti Fisik
Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta 1 Sig.

1 (Constant 48 144 2,521 19,494 000
Bukti Fisik 889 Rei=s 700 10,046 000

4. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Hasil analisis dengan menggunakan SPSS diperoleh sebagai berikut.

1) Konstanta a = 49,144 dan koefisien b = 0,889 sehingga persamaan

reoresinva meniadi

L= 49144 + 0.889 X1

Konstanta a sebesar

49,144 menyatakan bahwa jika tidak ada skor bukti fisik ( X1=0 )

maka rata-rata skor kepuasan konsumen sebesar 49,144.

2) Koefisien regresi untuk X, sebesar 0,889 menyatakan bahwa setiap

penambahan satu satuan atau jika bukti fisik baik dan menarik maka

akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,889 %.

3) Uji t untuk menguji signifikansi konstanta dan variabel independen.

Hipotesis untuk kasusini :

Ho:

H 1: Adapengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen

Tidak ada pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen

Kriteria pengujian hipotesis:
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1) Apabilat hitung > t e dengan dk = n-2 dan &  0.05 maka H o
ditolak. SebaliknyaH o diterima.
2) Apabilaprobabilitas (sig.) <0.05 makaH o ditolak. SebaliknyaH o

diterima.

Kesimpulan:

Diperoleh t niung untuk bukti fisik sebesar 10,046 > t tape Sebesar 1,990
(hasil intervolasi) dan probabilitasnya (sig.) adalah 0,000 < 0,05 hal ini
berarti H o ditolak dan H1 diterima, atau dengan kata lain bukti fisik
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen produk
Mitra Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang

Pringsewu Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011.

Hubungan antara bukti fisik dengan kepuasan konsumen sebesar 0,700
termasuk kategori tingkat hubungan yang kuat dengan kadar determinasi
sebesar 0,490, yang berarti kepuasan konsumen dipengaruhi bukti fisik

sebesar 49%, sisanya 51% dipengaruhi oleh faktor lain.

Koefisien korelasi arahnya positif yang berarti jika bukti fisik kualitas
jasa AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu

makin baik dan menarik maka konsumen akan merasa lebih puas.

. Pengaruh Keandalan terhadap K epuasan Konsumen Produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011

Tabel 4.24 Hasil Uji Hipotesis Keandalan (X>)
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Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model & R Sguare | R Sguare [ the Estimate
1 JB75% A5H A5 2.3411¢€

4. Predictors: (Constant), Keandalar

Coefficients?
Linstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Mode B Std. Error Beta k Sig.
1 (Constant 53,818 2,208 24 410 ,oaa
kKeandalar 723 O77 B75 8 372 ,ooo

4. Dependent Variable: Kepuasan Konsumer
Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Hasil analisis dengan menggunakan SPSS diperoleh sebagai berikut.

1) Konstantaa= 53,818 dan koefisien b = 0,723 sehingga persamaan
reeresinva meniadi [ = 53818 + 0.723 X,. Konstanta a sebesar
53,818 menyatakan bahwa jikatidak ada skor keandalan ( X2 =0)
maka rata-rata skor kepuasan konsumen sebesar 53,818.

2) Koefisien regresi untuk X2 sebesar 0,723 menyatakan bahwa setiap
penambahan satu satuan atau jika keandalan baik maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,723 %.

3) Uji t untuk menguiji signifikansi konstanta dan variabel independen.
Hipotesis untuk kasusini :
Ho: Tidak adapengaruh keandalan terhadap kepuasan konsumen

H1: Adapengaruh keandalan terhadap kepuasan konsumen

Kriteria pengujian hipotesis:
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1) Apabilat hitung >t tavel dengan dk = n-2dan €  0.05 makaH o
ditolak. SebaliknyaH o diterima.
2) Apabilaprobabilitas (sig.) < 0.05 makaH o ditolak. SebaliknyaH o

diterima.

Kesimpulan:

Diperoleh t hing untuk keandalan sebesar 9,373 > t e Sebesar 1,990
(hasil intervolasi), dan probabilitasnya(sig.) 0,000 < 0,05 hal ini berarti
Ho ditolak dan H1 diterima, atau dengan kata lain keandalan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen produk Mitra Beasiswa
Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja

Pringsewu Tahun 2011.

Hubungan antara keandalan dengan kepuasan konsumen sebesar 0,675
termasuk kategori tingkat hubungan yang kuat dengan kadar determinasi
sebesar 0,456 yang berarti kepuasan konsumen dipengaruhi keandalan
sebesar 45,6%, sisanya 54,4% dipengaruhi oleh faktor lain.

Koefisien korelasi arahnya positif yang berarti jikatingkat keandalan
kualitas jasa AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja

Pringsewu baik maka konsumen akan merasa lebih puas.

. Pengaruh Ketanggapan terhadap Kepuasan Konsumen Produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011

Tabel 4.25 Hasil Uji Hipotesis K etanggapan (X3)
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Adjusted Std. Error of
Model & R Sguare | R Sguare [ the Estimate
1 BEAE Add A3 2,368B3F
4. Predictors: (Constant), Ketanggapar
Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficienis Coefficients
Mode B Std. Errar Bata t Sig.
1 (Constant 63,742 1,184 53 841 ,ooo
Ketanggapar 748 OBz B66 9 153 ,ooo

4. Dependent Variable: Kepuasan Konsumer

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Hasil analisis dengan menggunakan SPSS diperoleh sebagai berikut.

1) Konstantaa= 63,742 dan koefisien b = 0,748 sehingga persamaan
reeresinva meniadi |
63,742 menyatakan bahwa jikatidak ada skor ketanggapan ( X3 =0)
maka rata-rata skor kepuasan konsumen sebesar 63,742.

2) Koefisien regresi untuk X3 sebesar 0,748 menyatakan bahwa setiap

=(3.742 + 0.748 X3. Konstanta a sebesar

penambahan satu satuan atau jika ketanggapan baik maka akan

meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,748 %.

3) Uji t untuk menguji signifikansi konstanta dan variabel independen .

Hipotesis untuk kasusini :

Ho:

Hi:

Kriteria pengujian hipotesis:

Tidak ada pengaruh ketanggapan terhadap kepuasan konsumen

Adapengaruh ketanggapan terhadap kepuasan konsumen




1) Apabilat hitung >t tavel dengan dk = n-2dan €  0.05 makaH o
ditolak. SebaliknyaH o diterima.
2) Apabilaprobabilitas (sig.) < 0.05 makaH o ditolak. SebaliknyaH o

diterima.

Kesimpulan:

Diperoleh t hitung Untuk ketanggapan sebesar 9,153 > t tane Sebesar 1,990
(hasil intervolasi), dan probabilitasnya(sig.) 0,000 < 0,05 hal ini berarti
Ho ditolak dan H1 diterima, atau dengan kata lain ketanggapan
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit

KerjaPringsewu Tahun 2011.

Hubungan antara ketanggapan dengan kepuasan konsumen sebesar 0,666
termasuk kategori tingkat hubungan yang kuat dengan kadar determinasi
sebesar 0,444 yang berarti kepuasan konsumen dipengaruhi ketanggapan
sebesar 44,4%, sisanya 55,6% dipengaruhi oleh faktor lain.

Koefisien korelasi arahnya positif yang berarti jika tingkat ketanggapan
kualitas jasa AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja

Pringsewu baik maka konsumen akan merasa lebih puas.

. Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan Konsumen Produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011

Tabel 4.26 Hasil Uji Hipotesis Jaminan (X4)
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Adjusted Std. Error of

Model & R Sguare | R Sguare [ the Estimate

1 6189 382 JATE 249433

4. Predictors: (Constant), Jaminan
Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficienis Coefficients
Mode B Std. Errar Bata t Sig.

1 (Constant 57,103 2,187 26 47C ,ooo
Jaminan 715 LB E18 B O5E ,ooa

a. Degpendent Variable: Kepuasan Konsumer

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Hasil analisis dengan menggunakan SPSS diperoleh sebagai berikut.
1) Konstantaa= 57,103 dan koefisien b = 0,715 sehingga persamaan

reeresinva meniadi |

=57.103 + 0.715 X4. Konstanta a sebesar

57,103 menyatakan bahwa jikatidak ada skor jaminan ( X4 =0) maka

rata-rata skor kepuasan konsumen sebesar 57,103.

2) Koefisien regres untuk X4 sebesar 0,715 menyatakan bahwa setiap
penambahan satu satuan atau jikatingkat jaminan tinggi maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,715 %.

3) Uji t untuk menguiji signifikansi konstanta dan variabel independen.

Hipotesis untuk kasusini:

Ho:

Hi1:

Tidak ada pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen

Adapengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen

Kriteria pengujian hipotesis:
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1) Apabilat hitung >t tavel dengan dk = n-2dan €  0.05 makaH o
ditolak. SebaliknyaH o diterima.
2) Apabilaprobabilitas (sig.) < 0.05 makaH o ditolak. SebaliknyaH o

diterima.

Kesimpulan:

Diperoleh t hitung Untuk jaminan sebesar 8,056 > t e Sebesar 1,990 (hasil
intervolasi), dan probabilitasnya (sig.) 0,000 < 0,05 hal ini berarti

Ho ditolak dan H1 diterima, atau dengan kata lain jaminan berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen produk Mitra Beasiswa
Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja

Pringsewu Tahun 2011.

Hubungan antara jaminan dengan kepuasan konsumen sebesar 0,618
termasuk kategori tingkat hubungan yang kuat dengan kadar determinasi
sebesar 0,382 yang berarti kepuasan konsumen dipengaruhi tingkat
jaminan asuransi sebesar 38,2%, sisanya 61,8% dipengaruhi oleh faktor

lain.

Koefisien korelas arahnya positif yang berarti jikatingkat jaminan
kualitas jasa AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja

Pringsewu baik maka konsumen akan merasa lebih puas.

. Pengaruh Empati terhadap K epuasan Konsumen Produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu
Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011



Tabel 4.27 Hasil Uji Hipotesis Empati (Xs)
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Adjusted Std. Error of

Model R R Square | R Sguare | the Esiimate

1 8147 ary 371 2.5044E

a. Predictors: (Constant), Empati
Coefficients
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Mode| B Std. Error Beta 1 Sig.

1 (Constant 59 304 1,90€ 31,111 ,00a
Empati 647 081 B14 7.97C 000

4. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Hasil analisis dengan menggunakan SPSS diperoleh sebagai berikut.
1) Konstantaa= 59,304 dan koefisien b = 0,647 sehingga persamaan

reeresinva meniadi |

= 59304 + 0.647 Xs5. Konstanta a sebesar

59,304 menyatakan bahwa jikatidak ada skor empati ( X5 =0) maka

rata-rata skor kepuasan konsumen sebesar 59,304.

2) Koefisien regresi untuk X4 sebesar 0,647 menyatakan bahwa setiap
penambahan satu satuan atau jikatingkat empati tinggi maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,647 %.

3) Uji t untuk menguji signifikansi konstanta dan variabel independen.

Hipotesis untuk kasusini :

Ho:

Hi1:

Tidak ada pengaruh empati terhadap kepuasan konsumen

Adapengaruh empati terhadap kepuasan konsumen
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Kriteria pengujian hipotesis:

1) Apabilat hitung >t e dengandk = n-2dan &  0.05 makaH o
ditolak. SebaliknyaH o diterima.

2) Apabilaprobabilitas (sig.) < 0.05 makaH o ditolak. SebaliknyaH o

diterima.

Kesimpulan:

Diperoleh t hitung UNtuk empati sebesar 7,970 > t tane Sebesar 1,990 (hasil
intervolasi), dan probabilitasnya (sig.) 0,000 < 0,05 hal ini berarti Ho
ditolak dan H: diterima, atau dengan kata lain empati berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen produk Mitra Beasiswa Berencana
Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu

Tahun 2011.

Hubungan antara empati dengan kepuasan konsumen sebesar 0,614
termasuk kategori tingkat hubungan yang kuat dengan kadar determinasi
sebesar 0,377 yang berarti kepuasan konsumen dipengaruhi tingkat empati
sebesar 37,7%, sisanya 62,3% dipengaruhi oleh faktor lain.

Koefisien korelas arahnya positif yang berarti jikatingkat empati kualitas
jasa AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu baik

maka konsumen akan merasa lebih puas.

2. Pengujian Hipotesis secara simultan (ser entak/ber sama-sama)

Tabel 4.28 Hasil Uji Hipotesis Bukti Fisik, Keandalan, K etanggapan,
Jaminan, dan Empati



Model Summary

Adjusted Std. Error of
Model & K 3guare | K Sguare | the Estimate
1 7628 ,58C 558 20967z

8. Predictors: (Constant), Empati, Keandalan
ketanggapan, Jaminan, Bukti Fisik
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ANOVAD
Sum of
Model Squares di Mean Square F Sig.
1 Regression 613,025 5 122 605 27,880 000
Residual 444,021 101 4,39€
Taota 1067 ,047 106

4. Predictors: (Constant), Empati, Keandalan, Ketanggapan, Jaminan, Bukti Fisik

b. Dependent Vanable, Kepuasan Konsumen

Coefficients?
Jnstandardized sStandardized
Coefficients Coefficients

Mode B Std. Emor Beta i Sig.

1 (Constant 48 737 2.767 17,972 Jopo
Bukti Fisik 528 157 A15 3,35¢% 001
Keandalar 280 120 243 2,161 J033
Ketanggapar 22 i bl 2B6 2 51f 013
Jarminan 114 14C J0og9 JB20 414
Empati 217 14€ 208 1,488 141

4. Dependent Variable: Kepuasan Konsumer
Sumber: Hasil Pengolahan Data Tahun 2011

Berdasarkan analisis dengan menggunakan SPSS diperoleh sebagai berikut.

Konstanta a sebesar 49,737 dan koefisien b 1 = 0,528 ;

b, =0,260; bz =

0,322; bs = 0,144 dan bs = 0,217 sehingga persamaan regresi bergandanya

menjadi:

=49.737 + 0.528 X1 + 0,260 X2 + 0,322 X3 + 0,144 X4 + 0,217 X5

Konstanta a sebesar 49,737 menyatakan bahwa jikatidak adanilai variabel
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bukti fisik , keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati ( X=0) makarata-

rata kepuasan konsumen sebesar 49,737.

Koefisien regresi (b) untuk X1 sebesar 0,528 berarti bahwa perubahan pada
nilai variabel bukti fisik (X1) sebesar satu point dan variabel independent
lainnya tetap (dikontrol), makatingkat variabel kepuasan konsumen akan

mengalami perubahan peningkatan sebesar 0,528 %.

Koefisien regresi (b) untuk X2 sebesar 0,260 perubahan pada nilai variabel
keandalan (X2) sebesar satu point dan variabel independent lainnya tetap
(dikontrol), makatingkat variabel kepuasan konsumen akan mengalami

perubahan peningkatan sebesar 0,260%.

Koefisien regresi (b) untuk X3 sebesar 0,322 perubahan pada nilai variabel
ketanggapan (X3) sebesar satu point dan variabel independent lainnya tetap
(dikontrol), makatingkat variabel kepuasan konsumen akan mengalami

perubahan peningkatan sebesar 0,322 %.

Koefisien regresi (b) untuk X4 sebesar 0,144 perubahan pada nilai variabel
jaminan (X4) sebesar satu point dan variabel independent lainnya tetap
(dikontrol), makatingkat variabel kepuasan konsumen akan mengalami

perubahan peningkatan sebesar 0,144 %.

Koefisien regresi (b) untuk Xs sebesar 0,217 perubahan pada nilai variabel

jaminan (X4) sebesar satu point dan variabel independent lainnyatetap
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(dikontrol), makatingkat variabel kepuasan konsumen akan mengalami

perubahan peningkatan sebesar 0,217 %.

Untuk menguji hipotesis penelitian yang berbunyi:

Ho: Tidak adapengaruh dimens kualitasjasa (bukti fisik, keandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati) terhadap kepuasan konsumen
Produk Mitra Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912
Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011

Hi: Adapengaruh dimens kualitasjasa (bukti fisik, keandalan,
ketanggapan, jaminan dan empati) terhadap kepuasan konsumen
Produk Mitra Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912

Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu Tahun 2011

Untuk menguji hipotesis tersebut dianalisis dengan menggunakan statistik F,
dari hasil analisis data dengan SPSS diperoleh Fritung = 27,889 dengan
signifikans (sig.) sebesar 0,000, sedangkan Fiane dengan dergjat kebebasan

(dk/df) untuk pembilang = 5 dan penyebut = 101 dan & = 05 dari daftar

tabel diperoleh = 2,30, dengan demikian Fhiting> Frabe atau 27,889 > 2,30
maka Ho ditolak dan menerimaH: yang menyatakan : Ada pengaruh
dimens kualitas jasa (bukti fisik,keandalan, ketanggapan, jaminan dan
empati) terhadap kepuasan konsumen Produk Mitra Beasiswa Berencana
Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu

Tahun 2011.
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Hubungan secara simultan antara bukti fisik, keandalan, ketanggapan,
jaminan dan empati dengan kepuasan konsumen sebesar 0,762 termasuk
kategori tingkat hubungan yang kuat dengan kadar determinasi sebesar
0,580 yang berarti kepuasan konsumen dipengaruhi bukti fisik, keandal an,
ketanggapan, jaminan dan empati sebesar 58%, sisanya 42% dipengaruhi

oleh faktor lain.

Koefisien korelasi arahnya positif yang berarti jikadimens kualitas jasa
(bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati) AJB Bumiputera
1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu baik maka konsumen akan

merasalebih puas.

Meskipun diperoleh F hitung yang besar tetapi dapat kitalihat juga pada
kolom signifikansi bahwa variabel jaminan dan empati tidak berpengaruh

dengan diperoleh taraf signifikansi yang lebih besar dari 0,05.

H. Pembahasan
1. Pengaruh Bukti Fisk Terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linear sederhana mengenal
pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen dapat dijelaskan sebagai
berikut.
a Koefisien korelasi
Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien korelasi sebesar 0,700

setel ah dikonsultasikan ke kriteria, maka hubungan sebesar 0,700
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tergolong tinggi. Ini berarti apabila bukti fisik tinggi, maka kepuasan
konsumen jugatinggi.

b. Koefisien determinasi
Hasil analisis menunjukkan adanya kadar determinasi sebesar 0, 490 atau
49% artinya bahwa pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen
sebesar 49%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang
tidak bisa dijelaskan dalam model regresi yang diperoleh.

c. Persamaan garisregresi
Persamaan regresi linear sederhanayang diperoleh adalah | = 49.144 +

0,889 X1. Harga koefisien konstanta sebesar 49,144, berarti jika X ; sama
dengan nol maka besarnya variabel Y sebesar 49,144. Harga koefisien b,

sebesar 0,889 berarti jikanilai X, mengalami kenaikan satu satuan

(1,00) makatingkat variabel dependen Y akan meningkat sebesar 0,889
satuan. Jika skor bukti fisik tinggi maka akan meningkatkan kepuasan

konsumen. Dengan demikian hipotesis penelitian terbukti.

Dengan adanya bukti fisik yang baik maka akan mempengaruhi kepuasan
yang akan dirasakan oleh konsumen karena bukti fisik itu adalah hal yang

dapat dilihat secara langsung oleh konsumen.

Hal Ini sesual dengan pendapat yang dikemukakan oleh Handi Irawan dalam
Fatmah (2006), tangibel yang baik akan mempengaruhi presepsi konsumen,
pada saat yang bersamaan aspek tangibel ini juga merupakan salah satu
sumber yang mempengaruhi harapan konsumen, aspek tangbibel yang baik
dapat memberikan persepsi positif bahwa perusahaan mampu memberikan
pelayanan yang berkualitas.
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Kualitas jasa bukti fisik harus diperhatikan oleh perusahaan karena kondisi
fisik dari barang atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan kepada
konsumen akan mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas jasa
yang akan diberikan perusahaan, bukti fisik merupakan hal utamayang
dilihat yang diperhatikan oleh konsumen yang akan memakai jasa dari

perusahaan, layak atau tidaknya jasa tersebut digunakan untuk konsumen.

Berdasarkan penjelasan di atas, dapat diketahui bahwa bukti fisik
merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.

. Pengaruh Keandalan Terhadap K epuasan Konsumen

Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linear sederhana mengenai

pengaruh keandalan terhadap kepuasan konsumen dapat dijelaskan sebagai

berikut.

a Koefisien korelasi
Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien korelasi sebesar 0,675
setelah dikonsultasikan ke kriteria, maka hubungan sebesar 0,675
tergolong tinggi. Ini berarti apabila keandalan tinggi, maka kepuasan
konsumen jugatinggi.

b. Koefisien determinasi
Hasil analisis menunjukkan adanya kadar determinasi sebesar 0, 456 atau
45,6% artinya bahwa pengaruh keandal an terhadap kepuasan konsumen
sebesar 45,6%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain

yang tidak bisa dijelaskan dalam model regresi yang diperoleh.
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c. Persamaan garisregresi
Persamaan regresi linear sederhana yang diperoleh adalah [/ = 53.818 +
0,723 X2. Harga koefisien konstanta sebesar 53,818, berarti jika X2 sama
dengan nol maka besarnyavariabel Y sebesar 53,818. Harga koefisien b
sebesar 0,723 berarti jikanilai X2 mengalami kenaikan satu satuan (1,00)
maka tingkat variabel dependen Y akan meningkat sebesar 0,723 satuan.
Jika skor keandalan tinggi maka akan meningkatkan kepuasan konsumen.

Dengan demikian hipotesis penelitian terbukti.

Menurut Majid Suharto Abdul (2009:59) dalam upaya memberikan layanan
yang terbaik kepada konsumen sehingga memunculkan rasa kepuasan
terhadap konsumen dapat diwujudkan dengan menonjolkan kemampuan
seseorang atau kelompok orang untuk melaksanakan layanan secara optimal
dengan menggabungkan konsep kemampuan, sikap, penampilan, tindakan,

dan tanggung jawab dalam proses pelayanannya.

K ehandal an atau tindakan yang cepat dan akurat kepada setiap kebutuhan
dan keluhan pemegang polis merupakan bentuk dari kualitas pelayanan
prima sesual apayang di janjikan oleh perusahaan dimana setiap
karyawan/pegawai dapat dengan cepat dan akurat menangani pemasalahan
yang ada tanpa menimbulkan pemasalahan dan membuat konsumen merasa

puas telah menggunkan jasa perusahaan.
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Berdasarkan penjelasan di atas, terdapat diketahui bahwa keandalan
merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.

. Pengaruh Ketanggapan Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linear sederhana mengenai

pengaruh ketanggapan terhadap kepuasan konsumen dapat dijelaskan

sebagal berikut.

a Koefisien korelasi
Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien korelasi sebesar 0,666
setel ah dikonsultasikan ke kriteria, maka hubungan sebesar 0,666
tergolong tinggi. Ini berarti apabila ketanggapan tinggi, maka kepuasan
konsumen jugatinggi.

b. Koefisien determinasi
Hasil analisis menunjukkan adanya kadar determinasi sebesar 0,444 atau
44,4% artinya bahwa pengaruh ketanggapan terhadap kepuasan
konsumen sebesar 44,4%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain yang tidak bisa dijelaskan dalam model regresi yang
diperoleh.

c. Persamaan garisregresi
Persamaan regresi linear sederhana yang diperoleh adalah [/ = 63.742 +

0,748 X3. Harga koefisien konstanta sebesar 63,742, berarti jika X3 sama
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dengan nol maka besarnyavariabel Y sebesar 63,742. Harga koefisien bs
sebesar 0,748 berarti jikanilai X3 mengalami kenaikan satu satuan (1,00)
maka tingkat variabel dependen Y akan meningkat sebesar 0,748 satuan.

Jika skor keandalan tinggi maka akan meningkatkan kepuasan konsumen.

Dengan demikian hipotesis penelitian terbukti.

Kesigapan atau tanggapan perusahaan yang cepat dan tanggap dalam
menghadapi permasalah yang timbul dalam proses pemberian pelayanan
permasal ahan itu dapat berupa keluhan dari konsumen sebagai pemegang
polis, konsumen akan merasa puas jika setiap keluhan yang diutarakan
mendapat tanggapan dari pihak perusahaan dengan cepat dan tidak

memakan waktu yang panjang.

Berdasarkan penjelasan di atas, terdapat diketahui bahwa ketanggapan
merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.

. Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linear sederhana mengenai
pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen dapat dijelaskan sebagai
berikut.
a Koefisien korelasi

Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien korelasi sebesar 0,618

setel ah dikonsultasikan ke kriteria, maka hubungan sebesar 0,618
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tergolong tinggi. Ini berarti apabilajaminan tinggi, maka kepuasan
konsumen jugatinggi.

b. Koefisien determinasi
Hasil analisis menunjukkan adanya kadar determinasi sebesar 0,382 atau
38,2% artinya bahwa pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen
sebesar 38,2%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
yang tidak bisa dijelaskan dalam model regresi yang diperoleh.

c. Persamaan garisregresi
Persamaan regresi linear sederhana yang diperoleh adalah [/ = 57.103 +
0,715 X4. Harga koefisien konstanta sebesar 57,103, berarti jika X4 sama
dengan nol maka besarnyavariabel Y sebesar 57,103. Harga koefisien ba
sebesar 0,715 berarti jikanilai X4 mengalami kenaikan satu satuan (1,00)
maka tingkat variabel dependen Y akan meningkat sebesar 0,715 satuan.
Jika skor jaminan tinggi maka akan meningkatkan kepuasan konsumen.

Dengan demikian hipotesis penelitian terbukti.

Menurut Handi irawan dalam Fatmah (2006) dimensi kualitas pelayanan
jasa yang menentukan kepuasan konsumen adalah assurance
(kapastian/jaminan), yaitu dimensi yang berhubungan dengan kemampuan
frontline staff dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada

konsumennya.

Berdasarkan penjelasan di atas, terdapat diketahui bahwa jaminan
merupakan salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.
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5. Pengaruh Empati Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linear sederhana mengenai

pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen dapat dijelaskan sebagai

berikut.

a Koefisien korelasi
Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien korelasi sebesar 0,614
setelah dikonsultasikan ke kriteria, maka hubungan sebesar 0,614
tergolong tinggi. Ini berarti apabila empati tinggi, maka kepuasan
konsumen jugatinggi.

b. Koefisien determinasi
Hasil analisis menunjukkan adanya kadar determinasi sebesar 0,377 atau
37,7% artinya bahwa pengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen
sebesar 37,7%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain
yang tidak bisa dijelaskan dalam model regresi yang diperoleh.

c. Persamaan garisregresi
Persamaan regresi linear sederhana yang diperoleh adalah [/ = 59.304 +
0,647 Xs. Harga koefisien konstanta sebesar 59,304, berarti jika Xs sama
dengan nol maka besarnya variabel Y sebesar 59,304. Harga koefisien bs
sebesar 0,647 berarti jikanilai Xs mengalami kenaikan satu satuan (1,00)

maka tingkat variabel dependen Y akan meningkat sebesar 0,647 satuan.
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Jika skor jaminan tinggi maka akan meningkatkan kepuasan konsumen.

Dengan demikian hipotesis penelitian terbukti.

Menurut Irawan dalam Mgjid Suharto Abdul (2009:48) faktor manusia
memegang kontribusi sekitar 70% dalam service quality, tidak
mengherankan kepuasan terhadap pelayanan biasanya sulit ditiru.
Pembentukan attitude dan perilaku seiring dengan keinginan perusahaan
menciptakan budaya pelayanan yang prima bukanlah pekerjaan mudah.
Sedangkan menurut Majid Suharto Abdul (2009:60) di dalam dimensi
layanan prima minimlah harus adatiga ha pokok, yaitu adanya pendekatan
sikap yang berkaitan dengan kepedulian kepada konsumen, upaya melayani
dengan tindakan terbaik, dan ada tujuan untuk memuaskan konsumen

dengan berorientasi kepada standar layanan tertentu.

Pembawaan karyawan/pegawai terhadap konsumen, perhatian yang
diberiakan konsumen, tanggap atas kebutuhan serta keluhan pemegang
polis. Karena hal tersebut memberikan kontribusi yang besar terhadap
proses pemberian kualitas jasa yang diberikan perusahaan, konsumen yang
merasa diperhatikan kebutuhan atau keluhannya oleh karyawan dan juga
perusahaan akan merasa perusahaan memberikan perhatian yang baik

sehingga menimbulkan kepuasan di hati konsumen.

Berdasarkan penjelasan di atas, terdapat diketahui bahwa empati merupakan

salah satu faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
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6. Pengaruh Dimens Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen
Berdasarkan analisis data, dapat diketahui bahwa persepsi dimensi kualitas
jasa bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini ditunjukkan dengan pengujian
hipotesis keenam dengan uji F, Friung = 27,889 sedangkan Frave = 2 30,
dengan demikian Fhitung > Frae atall 27,889 > 2,30 dengan koefisien

determinasi (R?) = sebesar 0,580. Hal ini menjelaskan kontribusi dimensi
kualitas jasa (bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati)
secara bersama- bersama terhadap kepuasan konsumen pada AJB
Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja Pringsewu tahun 2011

sebesar 58%, sisanya 42% dipengaruhi oleh faktor lain.

Terdapat hubungan yang sangat erat antara kualitas produk dan pelayanan,
kepuasan konsumen dan profitabilitas perusahan, semakin tinggi tingkat
kualitas menyebabkan semakin tingginya kepuasan konsumen dan
mendukung harga yang lebih tinggi serta seringkali biaya yang lebih rendah.

(Kotler: 48).

Sedangkan menurut Fandy Tjiptono, kualitas dan kepuasan pelanggan
berkaitan sangat erat. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada
pelanggan untuk menjalin yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka
panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk mamahami

dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan
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demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana
perusahaan memaksimal kan pengalaman pelanggan yang menyenangkan
dan meminimumkan dan meniadakan pengalaman pelanggan yang kurang
menyenangkan. Pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan
kesetiaan dan loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan

kualitas yang memuaskan.

Kualitas merupakan jaminan terbaik kita atas kesetiaan konsumen,
pertahanan terkuat kita dalam menghadapi segala macam persaingan, dan
satu — satunya jalan menuju pertumbuhan dan pendapatan langgeng. (John
F. Welch dalam Philip Kotler: 48). Sedangkan Philip Kotler sendiri
mengemukakan bahwa kualitas adalah keseluruhan ciri dari suatu produk
atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan

kebutuhan yang dinyatakan tersirat.

Dilihat dari kedua definisi kualitas kepuasan konsumen sebenarnya berpusat
pada konsumen. Sebuah perusahaan dapat dikatakan telah memberikan
kualitas apabila pelayanan yang diberikan telah memenuhi atau melebihi
harapan konsumen. Harapan konsumen merupakan hasil pengalaman

mereka, kata-kata dari orang lain atau iklan dari perusahaan tersebut.

Penelitian ini membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikan
antaradimens kualitas jasaterhadap kepuasan konsumen, kecuali untuk
variabel jaminan dan empati. Meskipun diperoleh F hitung yang besar tetapi

dapat kitalihat juga pada kolom signifikansi bahwa variabel jaminan dan
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empati tidak berpengaruh dengan diperoleh taraf signifikans yang lebih

besar dari 0,05.

Mungkin ini disebabkan karena konsumen atau nasabah kurang merasa
adanya jaminan dari pihak asuransi dan adanya komunikasi yang kurang
baik antara agen dari pihak asuransi dengan nasabah. Kurang komunikasi ini
yang mungkin menyebabkan nasabah tidak begitu mengetahui dan mengerti
bagaimana prosedur yang seharusnya dalam asuransi. Sehingga akhirnya

nasabah akan menganggap bahwa asuransi tersebut kurang baik.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan, maka

kesimpulan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut.

1. Adapengaruh bukti fisik terhadap kepuasan konsumen produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit
KerjaPringsewu Tahun 2011 atau dengan kata lain hipotesis peneliti
terbukti. Baik buruknya bukti fisik sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa pengaruh perbandingan antara
harapan sebelumnya dengan kenyataan yang diperoleh adalah kunci
untuk menunjukkan kepuasan konsumen. Semakin baiknya bukti fisik

maka kepuasan konsumen akan baik, begitu pula sebaliknya.
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2. Adapengaruh keandalan terhadap kepuasan konsumen produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit
Kerja Pringsewu Tahun 2011 atau dengan katalain hipotesis pendliti
terbukti. Baik buruknya keandalan sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa pengaruh perbandingan antara
harapan sebelumnya dengan kenyataan yang diperoleh adalah kunci
untuk menunjukkan kepuasan konsumen. Semakin baiknya keandalan

maka kepuasan konsumen akan baik, begitu pula sebaliknya.

3. Adapengaruh ketanggapan terhadap kepuasan konsumen produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit
KerjaPringsewu Tahun 2011 atau dengan katalain hipotesis pendliti
terbukti. Baik buruknya ketanggapan sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa pengaruh perbandingan antara
harapan sebelumnya dengan kenyataan yang diperoleh adalah kunci
untuk menunjukkan kepuasan konsumen. Semakin baiknya ketanggapan

maka kepuasan konsumen akan baik, begitu pula sebaliknya.

4. Adapengaruh jaminan terhadap kepuasan konsumen produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit
Kerja Pringsewu Tahun 2011 atau dengan katalain hipotesis pendliti
terbukti. Baik buruknya jaminan sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa pengaruh perbandingan antara

harapan sebelumnya dengan kenyataan yang diperoleh adalah kunci
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untuk menunjukkan kepuasan konsumen. Semakin baiknya jaminan

maka kepuasan konsumen akan baik, begitu pula sebaliknya.

5. Adapengaruh empati terhadap kepuasan konsumen produk Mitra
Beasiswa Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit
KerjaPringsewu Tahun 2011 atau dengan katalain hipotesis pendliti
terbukti. Baik buruknya empati sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Hal ini menjelaskan bahwa pengaruh perbandingan antara
harapan sebelumnya dengan kenyataan yang diperoleh adalah kunci
untuk menunjukkan kepuasan konsumen. Semakin baiknya empati maka

kepuasan konsumen akan baik, begitu pula sebaliknya.

6. Adapengaruh dimens kualitas jasa (bukti fisik, keandalan dan
ketanggapan) terhadap kepuasan konsumen Produk Mitra Beasiswa
Berencana Pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringsewu Unit Kerja
Pringsewu Tahun 2011 atau dengan kata lain hipotesis peneliti terbukti.
Kualitas pelayanan adalah dimensi yang berpengaruh langsung pada
kepuasan pelanggan. Ini berarti dimens kualitas pelayanan yang sesuai
dengan harapan konsumen, pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan

konsumen, begitu pula sebaliknya.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian mengenai dimensi kualitas jasa terhadap
kepuasan pelanggan pada AJB Bumiputera 1912 Cabang Pringewu Unit

KerjaPringsewu Tahun 2011, maka penulis menyarankan:
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1. Hendaknya pihak asuransi memberikan training kepada karyawan agar
keterampilan dalam melayani konsumen atau nasabah dapat |ebih baik.

2. Hendaknya pihak asuransi memberikan perhatian yang lebih kepada
konsumen atau nasabah dan memahami keinginan konsumen agar konsumen
merasa dihargai dan akan berdampak pada kepuasan yang dirasakannya.

3. Hendaknya pihak asuransi dapat meningkatkan kualitas pelayanan
dengan baik karena dengan semakin baiknya kualitas pelayanan yang
diberikan akan berdampak pula pada kepuasan konsumen yang semakin

baik.
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