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The quality of service claims reflected from customer satisfaction to make reuse
of life insurance program, therefore the author is interested to conduct research
with the title the relationship of service quality of TM Executive Severance
claims to the captive marketing customer satisfaction of PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri. The purpose of this study is to determine the relationship between the
quality of service claims TM Executive Severance which consist of
responsiveness, reliability and assurance variable to the Captive Marketing
customer’s satisfaction. The research design is using quantitative research
approach with the number of sample as many as 35 respondents Captive
Marketing Group using TM Executive Severance product within the province of
DKI Jakarta. Simple random sampling technique with data technique using
correlation and regression analysis. The research found that Quality of TM
Executive Severance Claim Service which consist of variable of Responsiveness,
Reliability and Assurance, together significantly related to the Customer
Satisfaction. However, the variable Responsiveness and Reliability are partially
not significantly related to the Customer Satisfaction. The value of the
relationship between responsiveness, reliability and assurance to the customer
satisfaction is very strong with the correlation coefficient of 0.695 with the
percentage of relationship expressed in the value of determination coefficient of
0.484 or 48.4% of the customer satisfaction can be explained by responsiveness,
reliability and assurance. The results of the study found that the Quality of Claim
Service of the TM Executive Severance can increase the Captive Marketing
Group Customer Satisfaction and also found that the Assurance variable has
stronger relationship to the Customer Satisfaction compared to the other Quality
Severance Service Quality Claim variable that is Responsiveness and
Reliability.
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A. PENDAHULUAN

Industri asuransi di Indonesia semakin
berkembang menjadi suatu bidang usaha atau
bisnis yang menarik terutama jasa asuransi jiwa.
Hal ini menandakan kesadaran masyarakat
Indonesia akan kebutuhan jaminan hidup sudah
mulai tinggi. Masyarakat semakin sadar akan
munculnya risiko di masa yang akan datang yang
sulit dihindarkan dan akan membawa risiko fisik
maupun jiwa seseorang.

Industri asuransi nasional harus terus
mempersiapkan diri  sebaik mungkin untuk
menghadapi persaingan terutama persaingan
dalam hal meningkatkan kualitas pelayanan
kepada nasabahnya.

Salah satu perusahaan asuransi jiwa
nasional adalah PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri
“Tugu Mandiri” berdiri pada 28 Juni 1985 dan
memperoleh ijin operasional bidang asuransi
jiwa dari Kementerian Keuangan Republik
Indonesia pada 12 Agustus 1986 melalui SK
Menteri Keuangan No.Kep-082/KM.11/1986.

Kantor Pusat Tugu Mandiri berada di
Tamansari Parama Boutique Office Jalan Wahid
Hasyim Kav. 84-88 Menteng Jakarta Pusat
10350. Tugu Mandiri  memiliki  kantor
pemasaran di Jakarta, Bandung, Cirebon,
Semarang, Surabaya, Pekanbaru, Palembang
dan Medan.

Salah satu tonggak sejarah berdirinya
Tugu Mandiri tidak lepas dari dukungan serta
dedikasi pemegang sahamnya, Dana Pensiun
Pertamina, PT Timah (Persero), dan
Kementerian Keuangan RI.
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Gambar 1
Kepemilikan Pemegang Saham PT Asuransi
Jiwa Tugu Mandiri
“Mengasuransikan Indonesia* menjadi
motivasi besar bagi Tugu Mandiri untuk

melakukan literasi asuransi dengan
menawarkan beragam produk perlindungan,
seperti asuransi Jiwa, asuransi kesehatan, unit
link, program pesangon, dan program Dana
Pensiun melalui jalur distribusi Captive,
Corporate, Agency (Konvensional & Jaringan
“In4Link”), serta DPLK yang terpercaya dan
menjadi pilihan masyarakat Indonesia.

Jalur distribusi Captive Marketing
Group dibentuk perusahaan pada tahun 2012,
memberikan pelayanan produk perlindungan
seperti program pesangon kepada nasabah
Captive Marketing Group yaitu nasabah di
lingkungan perusahaan pemegang saham Tugu
Mandiri beserta Anak Usaha dan Cucu Usaha,
antara lain Dana Pensiun Pertamina, PT Timah
(Persero), dan Kementerian Keuangan RI.

Produk perlindungan seperti program
pesangon melalui jalur distribusi Captive
Marketing Group adalah program ™Executive
Severance, bertujuan untuk memberi kepastian
manfaat bagi Direksi, Komisaris dan Dewan
Pengawas dan memproteksi nilai ekonomi
sampai dengan akhir masa jabatan. Dasar
hukumnya adalah Peraturan Menteri Negara
BUMN RI No. PER-04/MBU/2014 Tentang
Pedoman Penetapan Penghasilan Direksi,
Komisaris dan Dewan Pengawas BUMN.

Perusahaan mengisi SPAK (Surat
Permintaan  Asuransi  Kumpulan) dan
ditandatangani oleh pejabat yang diberi kuasa
untuk mewakili perusahaan selaku Pemegang
Polis dan SPAK dilampiri dengan data
Tertanggung yang terdiri dari nama
tertanggung, tanggal lahir, tanggal mulai
menjabat, upah, dan uang pertanggungan.

Kontribusi pendapatan premi yang
bersumber dari nasabah Captive Marketing
Group sebesar 62,9% sedangkan nasabah di
luar Captive Marketing Group sebesar 24,1%,
menjadikan jalur distribusi Captive Marketing
Group sebagai penyumbang terbesar premi
perusahaan dibandingkan jaringan distribusi
lainnya. Walaupun Captive Marketing Group
mendominasi kontribusi pendapatan premi,
namun masih terdapat kekhawatiran akan
berpindahnya nasabah jalur distribusi Captive
Marketing Group kepada perusahaan asuransi
lain. Kekhawatiran tersebut dikarenakan
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semakin banyaknya perusahaan di dalam
industri asuransi yang akan meningkatkan
pelayanannya  sehingga berbagai cara
dilakukan perusahaan asuransi untuk menarik
nasabah.

Dalam dunia asuransi, pelayanan yang
paling utama adalah pada saat proses klaim,
karena pada saat proses inilah nasabah dapat
merasakan manfaat dari berasuransi. Proses
pelayanan klaim yang cepat dan kemudahan
klaim dimanapun nasabah  mengalami
musibah, beberapa manfaat yang diharapkan
nasabah untuk memperoleh pertanggungan
pada saat membeli asuransi. Pada proses ini,
perusahaan dapat melaksanakan orientasinya
dengan menciptakan kepuasan bagi para
nasabah.

Nasabah menilai kualitas pelayanan
melalui 5 (lima) komponen: Reliability
(kehandalan), Responsiveness (Cepat
Tanggap), Assurance (Kepastian), Emphaty
(Empati), dan Tangibles (Berwujud). Lamb,
Hair, McDaniel (2001:485). Kepuasan
nasabah dapat dicapai melalui penciptaan
pelayanan klaim yang berkualitas, maka
nasabah akan cenderung memberikan loyalitas
yang tinggi kepada perusahaan, Sebaliknya,
jika nasabah merasakan pelayanan klaim yang
tidak sesuai dengan harapan maka akan
menimbulkan kekecewaan atau ketidakpuasan
yang  dapat  mengakibatkan  nasabah
meninggalkan perusahaan. Dengan semakin
meningkatnya ekspektasi nasabah terhadap
pelayanan klaim, perusahaan jasa harus
senantiasa melakukan peningkatan terhadap
kualitas pelayanannya.

Kunci keberhasilan untuk memberikan
kualitas pelayanan klaim dalam rangka
memberikan kepuasan nasabah terletak pada
dimensi: (a) responsiveness/daya tanggap
adalah kemampuan karyawan untuk memberi
pelayanan yang segera dalam setiap
penanganan klaim, (b) reliability/kehandalan
dari kemampuan karyawan dalam menangani
klaim vyaitu dapat diandalkan, akurat dan
konsisten. Dimensi pelayanan ini dianggap
sebagai salah satu yang terpenting bagi
nasabah, dan (c) assurance/jaminan adalah
pengetahuan dan kesopanan karyawan serta

kemampuan untuk menjaga kepercayaan, di
mana karyawan yang berkeahlian yang
memperlakukan nasabah dengan hormat serta
membuat nasabah merasa mempercayai
kepastian yang diberikan perusahaan.

Oleh karena itu, untuk mengetahui
bagaimana tingkat kualitas pelayanan klaim,
kepuasan nasabah, serta hubungan kualitas
pelayanan klaim terhadap kepuasan nasabah
maka kepuasan nasabah penting untuk diukur.
Misalnya seorang nasabah merasa puas setelah
menerima pembayaran klaim dari PT Asuransi
Jiwa Tugu Mandiri dikarenakan proses
pencairan dananya cepat, bahkan lebih cepat
dari apa yang diharapkan nasabah, akan
membantu perusahaan memberikan pelayanan
yang lebih baik kepada nasabahnya sehingga
nasabah merasa puas dan dapat memberikan
loyalitas yang tinggi kepada perusahaan.

Kepuasan nasabah adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang berasal
dari perbandingan antara kesannya terhadap
Kinerja atau hasil suatu produk dan harapan -
harapannya, jika kinerja memenuhi harapan
maka nasabah puas, sedangkan jika kinerja
melebihi harapan maka nasabah sangat puas.
Nasabah yang tidak puas akan kecewa jika
Kinerja atau hasil suatu produk di bawah
harapan. Jika nasabah puas, maka perusahaan
asuransi akan mendapat keuntungan ganda
disamping peningkatan jumlah nasabah,
perusahaan juga mendapat iklan gratis.

Begitupun PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri, dimana kepuasan nasabah dalam
pelayanan klaim menjadi hal yang utama.
Kualitas pelayanan tercermin dari kepuasan
nasabah untuk melakukan penggunaan ulang
program asuransi jiwa yakni Executive
Severance.

B. PERMASALAHAN

1. Apakah  terdapat hubungan antara
responsiveness/daya tanggap (X1) dengan
kepuasan nasabah (YY) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri?

2. Apakah  terdapat hubungan antara
reliability/kehandalan (X2) dengan
kepuasan nasabah (YY) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri?
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3. Apakah terdapat hubungan antara assurance
(X3) dengan kepuasan nasabah (Y) Captive
Marketing Group PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri?

4. Apakah  terdapat hubungan antara
responsiveness/daya tanggap (X1),
reliability/kehandalan (X2) dan
assurance/jaminan (X3) secara bersama-
sama dengan kepuasan nasabah () Captive
Marketing Group PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri?

C. TUJUAN PENELITIAN

1. Untuk mengetahui  hubungan antara
responsiveness/daya tanggap (X1) dengan
kepuasan nasabah (Y) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

2. Untuk mengetahui  hubungan antara
reliability/kehandalan (X2) dengan
kepuasan nasabah (Y) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

3. Untuk mengetahui terdapat hubungan
antara assurance/jaminan (X3) dengan
kepuasan nasabah (Y) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

4. Untuk mengetahui  hubungan antara
responsiveness/daya tanggap (X1),
reliability/kehandalan (X2) dan
assurance/jaminan (X3) secara bersama-
sama dengan kepuasan nasabah () Captive
Marketing Group PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri.

D. METODOLOGI PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini  menggunakan pendekatan
penelitian  kuantitatif.  Silalahi  (2009:39)
menjelaskan bahwa penelitian kuantitatif
adalah “penelitian kuantitatif menggunakan
metode-metode analisis yang jelas dan
sistematis guna  menarik  kesimpulan-
kesimpulan dan mengujinya secara seksama,
yakni meode yang dapat digunakan sebagai
replika oleh peneliti lainnya, seperti halnya
dengan pengujian-pengujian signifikansi dan
korelasi yang dilakukan oleh para peneliti
kuantitatif” Oleh karena itu maka analisis
kuantitatif yang digunakan dalam penelitian
adalah analisis korelasi dan regresi dengan
menggunakan variabel bebas (independent

variables) dan variabel terikat (dependent
variable).
Pengujian Instrumen Penelitian
a. Validitas

Menurut Silalahi (2009:236) “validitas
adalah sejaunmana perbedaan dalam skor pada
instrumen (item-item dan kategori respon yang
diberikan kepada satu variabel Kkhusus)
mencerminkan kebenaran perbedaan antara
individu-individu, kelompok-kelompok atau
situasi-situasi dalam karakteristik (variabel)
yang ditemukan untuk ukuran”. Menilai
kevalidan masing-masing butir pernyataan
dapat dilihat dari nilai corrected item-total
correlation masing-masing butir pernyataan.
Suatu butir pernyataan dikatakan valid jika
nilai r-hitung yang merupakan nilai corrected
item-total correlation > 0,3 (Sugiyono,
2005:124). Hasil uji validitas pada penelitian
ini adalah sebagai berikut.

Tabel 1
Hasil Uji Validitas Variabel Responsiveness
(Daya Tanggap)
No. Nilai Corrected Item Total Nilai R Tabel Keterangan
Correlation
[ 1L 0,818 | 0.3 | Valid
2. 0,804 03 Valid
3. 0,681 0.3 Valid
4, 0,765 0.3 Valid
5. 0,718 0,3 Valid
6. 0,850 0.3 Valid
7. 0,694 0,3 Valid
8. 0,694 0,3 Valid

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan
bahwa pernyataan 1 sampai dengan pernyataan
8 dari variabel Responsiveness (Daya
Tanggap) dinyatakan Valid karena r hitung
lebih besar dari 0,3. Hasil uji validitas
Reliability (Kehandalan) adalah sebagai
berikut.

Tabel 2
Hasil Uji Validitas Variabel Reliability
(Kehandalan)
No. Nilai Corrected Item Total | Nilai R Tabel | Keterangan
| Correlation | |
1. 0,796 0,3 Valid
[ 2. 0,537 [ 0,3 [ Valid
3 0,766 [ 0,3 [ Valid
4. 0,848 0,3 Valid
| 5. 0,653 [ 0.3 [ Valid
6. 0,741 [ 0,3 | Valid
2 0,660 0,3 [ Valid
8. 0,863 | 0,3 Valid

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan
bahwa pernyataan 1 sampai dengan pernyataan
8 dari variabel Reliability (Kehandalan)
dinyatakan Valid karena r hitung lebih besar
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dari 0,3. Hasil uji validitas variabel Assurance
(Jaminan) adalah sebagai berikut.

Tabel 3
Hasil Uji Validitas Variabel Assurance
(Jaminan)
No. Nilai Corrected Item Total Nilai R Tabel Keterangan
Correlation

1. 0816 0,3 Valid
2. 0,781 0,3 Valid
3. 0,778 0,3 Valid
4. 0,778 0,3 Valid
5. 0,872 0,3 Valid
6. 0,798 0,3 Valid
7. 0,888 0,3 Valid
8. 0,886 0,3 Valid

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan |

bahwa pernyataan 1 sampai dengan pernyataan
8 dari variabel Assurance (Jaminan)
dinyatakan Valid karena r hitung lebih besar
dari 0,3. Hasil uji validitas Kepuasan Nasabah
adalah sebagai berikut.

Tabel 4
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan
Nasabah
No. Nilai Corrected Item Total Nilai R Tabel Keterangan
Correlation | |
1 0,786 0,3 Valid
2 0,790 [ 0.3 [ Valid
3 0,730 03 Valid
4. 0,747 0,3 Valid
5. 0,860 0,3 Valid
6. 0,762 0,3 Valid
7. 0,845 0,3 Valid
8| 0,809 | 03 [ Valid
9. 0,745 0,3 Valid
0. | 0.734 | 0.3 [ Valid
11. 0,734 0,3 Valid
12. 0,709 0,3 Valid

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan
bahwa pernyataan 1 sampai dengan pernyataan
12 dari variabel Kepuasan Nasabah dinyatakan
Valid karena r hitung lebih besar dari 0,3.

Reliabilitas

Silalahi  (2009:237) menambahkan
bahwa “uji reliabilitas (keandalan) merupakan
derajat sejauhmana ukuran menciptakan
respons yang sama sepanjang waktu dan lintasi
situasi”.  Oleh karena itu, reliabilitas
merupakan ketepatan atau akurasi instrumen
pengukur. Reliabilitas suatu konstruk variabel
dikatakan baik jika memiliki nilai Cronbach’s
Alpha > dari 0,6. Alat uji yang digunakan
untuk mengukur konsistensi dari alat ukur
dalam pengukuran menggunakan Cronbach’s
Alpha dengan jumlah sampel yang digunakan
sebanyak 30 responden. Sugiyono (2005:114).
Rumus Cronbach’s Alpha menurut Arikunto
(2002:171) sebagai berikut.

K P
= - ]
(k—1) o’
ri = reliabilitas instrument
k = banyaknya butir pertanyaan atau
banyaknya soal
Yop? = jumlah varians butir
c1?> = varians total

Hasil uji reliabilitas variabel Responsiveness
(Daya Tanggap) adalah sebagai berikut.
Tabel 5
Hasil Uji Reliabilitas Variabel

Responsiveness (Daya Tanggap)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of ltems

,925 8

Berdasarkan tabel di atas menjelaskan
bahwa nilai Cronbach Alpha menunjukkan
nilai 0,925 > 0,6, sehingga dapat dinyatakan
dalam bahwa variabel Responsiveness (Daya
Tanggap) adalah reliabel.

Berikut adalah hasil uji reliabilitas untuk variabel
Reliability (Kehandalan).
Tabel 6
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Reliability

(Kehandalan)
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,918 8

Berdasarkan tabel di atas nilai
Cronbach Alpha menunjukkan nilai 0,918 >
0,6, sehingga dapat dinyatakan dalam bahwa
variabel Reliability (Kehandalan) adalah
reliabel.

Berikut adalah hasil uji reliabilitas untuk
variabel Assurance (Jaminan).
Tabel 7
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Assurance
(Jaminan)
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha

,952 8

Berdasarkan tabel di atas menjelaskan
bahwa nilai Cronbach Alpha menunjukkan
nilai 0,952 > 0,6, sehingga dapat dinyatakan
dalam bahwa variabel Assurance (Jaminan)
adalah reliabel.

N of Items
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Berikut adalah hasil uji reliabilitas untuk
variabel Kepuasan Nasabah.

Tabel 8
Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan
Nasabah
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
,952 12

Berdasarkan tabel 8 di atas
menjelaskan bahwa Case Summary Processing
menjelaskan data yang valid untuk diproses
dan data yang dapat dikeluarkan menunjukkan
bahwa data yang valid berjumlah 30 dengan
persentase 100% dan tidak ada data yang
dikeluarkan (exclude) dengan total data 30.
Selanjutnya nilai Cronbach Alpha
menunjukkan nilai 0,952 > 0,6, sehingga dapat
dinyatakan dalam bahwa kepuasan nasabah
adalah reliabel.

Prosedur Sampling

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh nasabah Captive Marketing Group PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri pada jenis produk
™Executive Severance vyaitu produk yang
dirancang eksklusif untuk merencanakan
berbagai kebutuhan nasabah seperti masa
pensiun atau masa purna jabatan.

Sampel (sample) adalah sebagian dari
populasi. Sampel terdiri atas sejumlah anggota
yang dipilih dari populasi. Penentuan besarnya
sampel dalam penelitian ini  adalah
menggunakan model rumus Slovin sebagai

berikut. Umar (2008:67)
N
n =

1+N¢é?
dimana:
n = Ukuran sampel
N = Ukuran populasi
e = Kelonggaran ketidaktelitian karena
kesalahan pengambilan sampel yang dapat
ditoleransi.

Teknik pengambilan sampel
menggunakan rumus Slovin dengan jumlah
populasi sebanyak 54 orang dan menggunakan
tingkat kesalahan pengambilan sampel 10%
maka jumlah sampel penelitian dapat dihitung
sebagai berikut:

1+Ne?

54
=

1+ 54 (10%)?

n = 35,06 dibulatkan menjadi 35 orang

Dengan demikian, jumlah sampel
dalam penelitian ini ditentukan sebanyak 35
responden. Teknik sampling dilakukan secara
acak sederhana dengan cara sample random
sampling artinya semua populasi mempunyai
kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai
sampel penelitian. Riduwan dan Kuncoro
(2012:41) menyatakan bahwa simple random
sampling adalah cara pengambilan sampel dari
anggota populasi dengan menggunakan acak
tanpa memperhatikan strata (tingkatan) dalam
anggota populasi tersebut. Nasabah Captive
Marketing Group yang menjadi sampel dan
menggunakan produk Executive Severance di
wilayah Provinsi DKI Jakarta yang telah
mengajukan klaim berjumlah 35 responden
seperti yang dapat dirinci pada tabel sebagai
berikut:

Tabel 9
Sampel Penelitian
No Nama Perusahaan Jumlah
Responden
1. | PT PTA (Persero) 3
2. |PTPG 1
3. PT PDVN 2
4. | PTPL 2
5. |PTPR 2
6. PT PDSIA 2
7. | DPPN 2
8. MT &T 2
9. |PTPKG 1
10. | PT PKJ 1
11. | PT PEP 3
12. | PT PTKL 1
13. | PT PAGS 1
14. | PT GE 1
15. | PT PN 1
16. | PT PEC 2
17. | ELN 2
18. | PBN 2
19. | PT PIEPS 2
20. | PT PPN 1
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21. | PTPPT 1

Jumlah 35

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini
terdiri dari:

a. Data Primer

Data primer ini diperoleh dengan cara
memberikan  Kkuesioner tentang kualitas
pelayanan klaim ™Executive Severance dan
kepuasan nasabah Captive Marketing Group
PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri. Kuesioner
disusun berdasarkan teori yang dibangun.
Kuesioner, yaitu teknik yang digunakan untuk
mendapatkan data primer dengan cara
memberikan lembar pernyataan kepada setiap
responden yang telah ditetapkan.

b. Data Sekunder

Data sekunder merupakan sumber data
penelitian yang diperoleh dari literatur atau
kepustakaan, jurnal-jurnal penelitian dan
company profile PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri.

Metode Analisis Data

Metode analisis data dalam penelitian ini,
sebagai berikut.

a. Analisis Statistik Deskriptif

Analisis statistik deskriptif dilakukan dengan
menghitung nilai Rentang (R) dari Data
Maksimum dikurangi Data Minimum, Banyak
Kelas (K), Panjang Interval Kelas (),
Distribusi Frekuensi, nilai Mean, Median, dan
Modus serta histogram. Data penelitian
dianalisis secara deskriptif untuk menjelaskan
deskripsi data penelitian pada setiap variabel
sehingga dapat diperoleh kecendurangan —
kecenderungan gambaran variabel.

b. Analisis Statistik Inferensial

1) Pengujian persyaratan analisis

Pengujian persyaratan analisis dilakukan
dengan pengujian normalitas data dan
homogenitas.

a) Pengujian Normalitas Data

Pengujian  normalitas  dapat  dilakukan
menggunakan Kolmogorov Smirnov. Menurut
Sugiyono (2005:255) uji ini digunakan untuk
persyaratan analisis dalam pengujian hipotesis
penelitian dengan dua atau lebih variabel
independen.

b) Pengujian Homogenitas Data
Pengujian homogenitas menggunakan analisis
variance (one way anova) melalui uji Levene
menurut Sugiyono (2005:199). Pengujian ini
dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya
variance antara dua variabel penelitian
sehingga variabel penelitian bersifat homogen.
2) Pengujian Hipotesis
Untuk melakukan pengolahan data pengujian
hipotesis  penelitian  dilakukan  dengan
menggunakan program  software = SPSS
(Statistical Package Science Solution) versi.
Pengujian  hipotesis  dilakukan  dengan
langkah-langkah sebagai berikut:
a) Korelasi
Menurut Riduwan dan Kuncoro (2012:61)
Korelasi digunakan untuk mengetahui derajat
hubungan antara variabel bebas (independent)
dengan variabel terikat (dependent). Korelasi
dilambangkan dengan r yang disebut koefisien
korelasi. Nilai koefisien korelasi (r) berkisar
antara -1 sampai +1 dimana kriteria
pemanfaatannya adalah sebagai berikut.
- Jika nilai r > 0O berarti ada hubungan linier
positif antara variabel bebas (x) dan variabel
terikat (y).
- Jika nilai r < 0 berarti ada hubungan linier
negatif antara variabel bebas (x) dan variabel
terikat (y).
- Jika nilai r = 0 berarti tidak ada hubungan
antara variabel bebas (x) dan variabel terikat
V)
- Jika nilai r = 1 atau r = -1 berarti ada
hubungan linier sempurna yaitu berupa garis
lurus antara variabel independen (X) dan
variabel dependen ().
Adapun rumus korelasi product moment untuk
korelasi sederhana adalah sebagai berikut.
Sugiyono (2005:182)

¥XY

Tyx =

V(EXY) (ZY?)
Dimana:
X = variabel bebas
Y = variabel tetap
Adapun rumus korelasi product moment untuk
korelasi berganda (R?) adalah sebagai berikut.
Sugiyono (2005:190)
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2 o) 2
Fyxl +rpo + rypa — 2"31.1 Tyx2 Tyx3 Txlx2x3
Ry‘xl‘xlx_i =

1 — X X253

Dimana :

Ryx1x2x3 = Korelasi antara variabel X1, X2,
dan X3 secara bersama-sama dengan variabel
Y

ryxl = Korelasi Product Moment antara X1
dengan Y

ryx2 = Korelasi Product Moment antara X2
dengan Y

ryx3 = Korelasi Product Moment antara X3
dengan Y

rx1x2x3 = Korelasi Product Moment antara
X1, X2 dengan X3

b) Regresi

Riduwan dan Kuncoro (2012:83)
menjelaskan bahwa “Regresi adalah suatu
proses memperkirakan secara sistematis
tentang apa yang paling mungkin terjadi di
masa yang akan datang berdasarkan informasi
masa lalu dan sekarang yang dimiliki agar
kesalahannya dapat diperkecil”. Kegunaan
regresi adalah untuk meramalkan
(memprediksi) variabel terikat (YY) apabila
variabel bebas (X) diketahui. Priadana dan
Muis (2009 : 185) dalam analisis regresi, selain
mengukur kekuatan hubungan antara dua
variabel atau lebih, juga menunjukkan arah
hubungan antara variabel dependen dengan
variabel independen. Rumus yang di gunakan
adalah:

Y =a+ bl X1+ b2 X2+ b3 X3
Dimana:
Y = Kepuasan Nasabah Captive Marketing
X1 = Responsiveness (Daya Tanggap)
X2 = Reliability (Kehandalan)
X3 = Assurance (Jaminan)
a = Konstanta
bl...b3 = Koefisien Regresi

c)Ujit

Uji t digunakan untuk mengetahui
signifikansi satu variabel bebas terhadap
variabel terikat, yaitu dengan melakukan
perbandingan antara t hitung terhadap t dari
table atau Jika dihasilkan p < 0,05, maka dapat

disimpulkan bahwa  variabel bebas
berhubungan signifikan terhadap variabel
terikat. Menurut Sugiyono (2005:183-184)
untuk menguji signifikansi hubungan dengan
menggunakan rumus sebagai berikut.

rvn-2
V1-1

t=

Di mana:
r = Koefisien Korelasi
n = Jumlah anggota sampel

d)Uji F

Uji F digunakan untuk mengetahui
signifikansi semua variabel bebas terhadap
variabel terikat, yaitu dengan melakukan
perbandingan antara F hitung terhadap F dari
tabel atau jika dihasilkan p < 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa semua variabel bebas
berhubungan signifikan terhadap variabel
terikat. Perhitungan dengan uji F ini
menggunakan toleransi tingkat kesalahan
sebesar 5%, dengan kata lain bahwa tingkat
kebenarannya sebesar 95%. Rumus F hitung
sebagai berikut. Sugiyono (2005:190)

R% (k-1)

Fhe ——
(1-RP?*/(n-k-1)
dimana :

R = Koefisien korelasi ganda
k = Jumlah variabel dependen
n = Jumlah sampel

e) Koefisien Determinasi

Menurut Riduwan dan Kuncoro
(2012:62) menjelaskan bahwa “besar kecilnya
sumbangan variabel X terhadap Y dapat
ditentukan  dengan  rumus  koefesien
determinasi” dengan rumus sebagai berikut.
Koefisien Determinasi = (r)?x 100%
Dimana:
r = Nilai Koefisien Korelasi

Hipotesis Statistik

Hipotesis statistik yang digunakan
dalam penelitian menurut Riduwan dan
Kuncoro (2012:291) adalah sebagai berikut.
HO : pyx =0 : Tidak terdapat hubungan positif
antara kualitas pelayanan klaim ™Executive
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Severance yang terdiri dari  variabel
responsiveness, reliability dan assurance
dengan kepuasan nasabah Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

Ha: pyx >0 : Terdapat hubungan positif antara
kualitas  pelayanan  klaim  ™Executive
Severance yang terdiri dari variabel
responsiveness, reliability dan assurance
dengan kepuasan nasabah Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.
Berdasarkan uraian diatas maka hipotesis yang
diajukan dalam penelitian adalah sebagai
berikut.

Hipotesis Pertama:

HO: pyl = 0: Tidak terdapat hubungan positif
antara responsiveness/daya tanggap (X1)
dengan kepuasan nasabah (YY) Captive
Marketing Group PTAsuransi Jiwa Tugu
Mandiri.

Ha: pyl > 0: Terdapat hubungan hubungan
positif antara responsiveness/daya tanggap
(X1) dengan kepuasan nasabah (Y) Captive
Marketing Group PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri.

Hipotesis Kedua:

HO: py2 = 0: Tidak terdapat hubungan positif
antara reliability/kehandalan (X2) dengan
kepuasan nasabah (Y) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

Ha: py2 > 0: Terdapat hubungan positif antara
reliability/kehandalan (X2) dengankepuasan
nasabah (Y) Captive Marketing Group PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

Hipotesis Ketiga:

HO: py3 = 0: Tidak terdapat hubungan positif
antara  assurance/jaminan  (X3) dengan
kepuasan nasabah (Y) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

Ha: py3 > 0: Terdapat hubungan positif antara
assurance/jaminan (X3) dengan kepuasan
nasabah (Y) Captive Marketing Group PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

Hipotesis Keempat:

HO: pyl23 = 0: Tidak terdapat hubungan
positif antara responsiveness/daya tanggap
(X1), reliability/kehandalan  (X2) dan
assurance/jaminan (X3) secara bersama-sama
dengan kepuasan nasabah (Y) Captive

Marketing Group PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri.

Ha: pyl123 > 0: Terdapat hubungan positif
antara responsiveness/daya tanggap (X1),
reliability/kehandalan (X2) dan
assurance/jaminan (X3) secara bersama-sama
dengan kepuasan nasabah (YY) Captive
Marketing GroupPT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri.

Keterangan:

HO: Hipotesis Nol

Ha: Hipotesis Alternatif

pyl: Koefisien korelasi antara responsiveness
/daya tanggap (X1) dengan kepuasan nasabah
(Y)

py2: Koefisien korelasi antara reliability
/kehandalan (X2) dengan kepuasan nasabah
(Y)

py3: Koefisien korelasi antara assurance
/jaminan (X3) dengan kepuasan nasabah ()
py123: Koefisien korelasi antara antara
responsiveness/daya tanggap (X1), reliability
/kehandalan (X2) dan assurance/jaminan (X3)
secara bersama-sama dengan kepuasan
nasabah (Y).

E. TEORI TERKAIT
Kualitas Pelayanan

D. Selcen O. Aykac, et. al. (2009:2),
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai
“what the customer gets out and is willing to
pay for” rather than “what the supplier (of the
service) puts in”. Bloemer, Ruyter et. al., Kara,
Lonial et. al. dalam D. Selcen O. Aykac, et.
almenyatakan bahwa “service quality is often
conceptualized as the comparison of service

expectations  with  actual  performance
perceptions”. Parasuraman dalam
Navaratnaseelan and Elangkumaran
(2014:360), mendefinisikan kualitas

pelayanan yaitu “servicequality is defined as
the overall evaluation of aspecific service firm
that results from comparing that firm’s
performance with the customer’s general
expectations of her firm in that industry should
perform”. Pitt and Kavan dalam Hazlina
Abdul Kadir dkk. (2011:2) menyatakan bahwa
“service quality is an important tool to
measure customer satisfaction”. Brody and
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Cronin dalam Velnamby and Sivesan
(2013:40) nomor 26, menyatakan bahwa
kualitas pelayanan terdiri dari 3 (tiga)
komponen yaitu “interaction quality (attitude,
behavior, and expertise), physical environment
quality (atmosphere, design, social factors)
and outcome quality (waiting time, tangibles
and valence)”.

Gronroos dalam Nai-Hwa Lien and
Shu-Luan Kao (2008:522) mengemukakan
dimensi kualitas pelayanan vyaitu “two
dimensions of service quality, which are the
technical quality and functional quality.
Technical quality refers to the result or the
outcome of the service, while functional
quality refers to the process or the way the
services has been delivered”.

Kualitas teknikal/fungsional tersebut
berhubungan dengan model kualitas pelayanan
Parasuraman, Zeithaml and Berry dalam Nai-
Hwa Lien and Shu-Luan Kao (2008:522) yang
mengindikasikan bahwa “service quality
contains  five dimenssions:  reliability,
responsiveness, assurance, emphaty and
tangibles”. Ojo dalam Yasir Shafig, et.al
(2013:3) nomor 30 menjelaskan 5 (lima)
dimensi kualitas pelayanan sebagai berikut
a. Tangibility: as the name suggested that all

the tangible things or physical facilities
including personnel, equipment, building
and renovation, etc.

b. Reliability: it describes the capabilities to
fulfill promised services accurately and
dependably.

c. Responsiveness: it describes the intentions
of the firm and its willingness towards
customers’ help.

d. Assurance: it involves the understandings
and courtesy of employees, their
capabilities to covey confidence and trust.

e. Empathy: it consists of caring and
customized responsiveness to customers”.

Konsumen menilai kualitas jasa melalui 5

(lima) komponen sebagai berikut.

a. Keandalan  (Reliability):  kemampuan
menyelenggarakan jasa dengan dapat
diandalkan, akurat dan  konsisten.
Keterandalan memberikan pelayanan yang
tepat pada saat pertama kali. Komponen ini

dianggap sebagai salah satu yang terpenting
bagi konsumen.

b. Cepat Tanggap (Responsiveness):
kemampuan untuk memberi pelayanan
yang segera.

c. Kepastian (Assurance): pengetahuan dan
kesopanan karyawan serta kemampuan
untuk menjaga kepercayaan. Karyawan
yang berkeahlian yang memperlakukan
konsumen dengan hormat serta membuat
mereka merasa bahwa mereka dapat
mempercayai kepastian seperti ditunjukkan
perusahaan.

d. Empati (Emphaty):  memperhatikan,
memperhatikan konsumen secara
individual. Perusahaan yang pegawainya
mengenal  konsumennya,  memanggil
mereka dengan nama, dan belajar
memahami tuntutan tertentu konsumen
memberi empati.

e. Berwujud (Tangibles): bukti fisik dari jasa.
Bagian nyata dari jasa meliputi fasilitas
fisik, perkakas dan peralatan yang
digunakan untuk menghasilkan jasa”.

Lamb, Hair, McDaniel (2001:485) Dimensi-
dimensi kualitas pelayanan menurut Irawan
(2002:58) sebagai berikut.

a. Tangible

Karena suatu service (pelayanan) tidak bisa
dilihat, tidak bisa dicium dan tidak bisa diraba,
maka aspek tangible menjadi penting sebagai
ukuran terhadap pelayanan. Pelanggan akan
menggunakan indra penglihatan untuk menilai
suatu kualitas pelayanan. Tangible yang baik
akan mempengaruhi persepsi pelanggan. Pada
saat yang bersamaan aspek tangible ini juga
merupakan salah  satu  sumber yang
mempengaruhi harapan pelanggan. Karena
tangible yang baik, maka harapan responden
menjadi lebih tinggi.

b. Emphaty

Secara umum, dimensi ini memang dipersepsi
kurang penting dibandingkan dengan dimensi
reliability =~ dan  responsiveness  dimata
kebanyakan pelanggan. Dimensi emphaty
adalah dimensi yang memberikan peluang
besar untuk memberikan pelayanan yang
bersifat ”surprise”. Sesuatu yang tidak
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diharapkan pelanggan, ternyata diberikan oleh
penyedia jasa. Pelayanan yang berempati, akan
mudah diciptakan, kalau setiap karyawan
perusahaan mengerti  kebutuhan spesifik
pelanggannya dan menyimpan hal ini dalam
hatinya.
c. Responsiveness
Responsiveness adalah dimensi  kualitas
pelayanan yang paling dinamis. Harapan
pelanggan terhadap kecepatan pelayanan
hampir dapat dipastikan akan berubah dengan
kecenderungan naik dari waktu ke waktu.
Sama seperti dimensi lainnya, maka kepuasan
terhadap dimensi responsiveness adalah
berdasarkan persepsi dan bukan aktualnya.
Karena persepsi mengandung aspek psikologis
lain, maka faktor komunikasi dan situasi fisik
disekeliling pelanggan yang menerima
pelayanan merupakan hal yang penting dalam
mempengaruhi penilaian pelanggan.
d. Reliability
Reliability adalah dimensi yang mengukur
kehandalan dari perusahaan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggannya.
Dibandingkan dengan 4 (empat) dimensi
lainnya, yaitu tangible, emphaty,
responsiveness dan assurance, dimensi ini
sering dipersepsi paling penting bagi
pelanggan dari berbagai industri jasa. Ada 2
(dua) aspek dari dimensi ini yaitu kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan
seperti yang dijanjikan dan seberapa jauh suatu
perusahaan mampu memberikan pelayanan
yang akurat atau tidak ada error.
e. Assurance
Assurance adalah dimensi kualitas pelayanan
yang berhubungan dengan kemampuan
perusahaan dan perilaku karyawan dalam
menanamkan rasa percaya dan keyakinan
kepada para pelanggannya”. Kotler and Keller
(2007:56) menyatakan bahwa para periset
menemukan 5 (lima) penentu mutu jasa atau
pelayanan. Kelimanya disajikan menurut
kepentingannya yaitu:
a. Keandalan yaitu kemampuan melaksanakan
layanan yang dijanjikan secara meyakinkan
dan akurat.

b. Daya tanggap yaitu kesediaan membantu
pelanggan dan memberikan jasa dengan
cepat.

c. Jaminan yaitu pengetahuan dan kesopanan
karyawan dan kemampuan  mereka
menyampaikan kepercayaan dan
keyakinan.

d. Empati yaitu kesediaan memberikan
perhatian yang mendalam dan khusus
kepada masing-masing pelanggan.

e. Benda berwujud yaitu penampilan fasilitas
fisik, perlengkapan, karyawan dan bahan
komunikasi”.

Berdasarkan 5 (lima) faktor ini, atribut mutu

jasa (service quality) dapat disajikan pada

Tabel dibawah ini.

Tabel 10
Atribut Mutu Jasa (Service Quality)
Dimensi Atribut

Keandalan - Memberikan layanan sesuai janji

- Ketergantungan dalam menangani masalah layanan pelanggan
- Melakukan layanan pada saat pertama

- Menyediakan layanan pada waktu yang dijanjikan

- Mempertahankan rekor bebas cacat

Tanggapan - Mengusahakan pelanggan tetap terinformasi misalnya kapan
layanan itu akan dilakukan

- Layanan yang tepat pada pelanggan

- Keinginan untuk membantu pelanggan

- Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan

Jaminan - Karyawan yang membangkitkan kepercayaan kepada
pelanggan

- Membuat pelanggan merasa aman dalam transaksi mereka

- Karyawan yang sangat santun

- Karyawan yang memiliki pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan

Empati - Memberikan pelanggan perhatian individual

- Karyawan yang menghadapi pelanggan yang peduli mode

- Sangat memerhatikan kepentingan pelanggan terbaik

- Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan mereka

- Jam bisnis yang nyaman

Berwujud - Peralatan modern

- Fasilitas yang secara visual menarik

- Karyawan yang memiliki penampilan yang rapi dan
profesional

- Bahan-bahan materi yang enak dipandang yang diasosiasikan
dengan layanan

Sumber : Kotler and Keller (2007:56)

Kepuasan Nasabah

Kata kepuasan (satisfaction) berasal
dari bahasa Latin “satis” (artinya cukup baik,
memadai) dan “facio” (melakukan atau
membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai
“upaya pemenuhan sesuatu” atau “membuat
sesuatu memadai”. Oxford Advanced Leaner’s
Dictionary dalam Tjiptono dan Chandra
(2005:195) mendeskripsikan kepuasan sebagai
“the good feeling that you have when you
achieved something or when something that you
wanted to happen does happen”; “the act of
fulfilling a need or desire”; dan “an acceptable
way of dialing with a complaint, a
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debt, an injury, etc.

Menurut Mai Ngoc Khuong and Hoang
Thi Hoang Anh (Vol. 1:2013:285), kepuasan
adalah  “satisfaction is the customers’
evaluation of a product or service whether that
product or service has met their needs and
expectations”.

Philip Kotler and Kevin L. Keller
(2007:177) menyatakan bahwa “kepuasan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan kinerja
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
(hasil) yang diharapkan.

Lovelock, and Wright (2007:96)
merumuskan kepuasan yaitu:

Kepuasan = Jasa yang dipahami
Jasa yang diharapkan

Hasan (2013:90) menyatakan bahwa:
“Pelanggan dapat menilai kinerja pelayanan
dibanding dengan harapan sebelum membeli
atau mengkonsumsi. Kesepadanan akan
menimbulkan kecocokan, sebaliknya
kesenjangan akan menimbulkan
ketidakcocokan. Harapan dan ketidakcocokan
dipengaruhi oleh berbagai variabel, misalnya
persepsi nilai, kualitas, marketing mix, merek
dan citra. Harapan atas kinerja produk sebagai
standar perbandingan terhadap kinerja aktual
produk. Harapan pelanggan akan terus
berkembang sesuai perubahan lingkungan yang
memberi  informasi dan  bertambahnya
pengalaman pelanggan yang akan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan
pelanggan. Harapan pelanggan diyakini
mempunyai peranan yang besar dalam
menentukan kualitas dan kepuasan pelanggan.
Pada dasarnya ada hubungan yang erat antara
penentuan kualitas dan kepuasan pelanggan.
Dalam mengevaluasinya, pelanggan akan
menggunakan harapannya sebagai standar atau
acuan. Harapan pelanggan menjadi latar
belakang mengapa dua organisasi bisnis yang
sama dapat dinilai berbeda oleh pelanggannya.

Oleh karena itu dalam konteks
kepuasan, harapan umumnya dimaknai sebagai
keyakinan pelanggan tentang apa yang
akan diterimanya dari standar prediksi dan
standar ideal yang dibuat oleh pelanggan itu
sendiri”.

Brandy and Robertson, Lovelock,
Patterson and Walker dalam Jayaraman, dkk
(2010:399) nomor 36, mengemukakan konsep
kepuasan pelanggan sebagai “an individual’s
feeling of pleasure (or disappointment)
resulting from comparing the perceived
performance or outcome in relation to the
expectation”.

Zeithaml et.al (1993) dalam Tjiptono
dan Chandra (2005:126) mengemukakan
konseptual ekspektasi pelanggan terhadap jasa
yang mengidentifikasi sepuluh determinan
utama harapan pelanggan sebagai berikut.

a. Enduring Service Intensifiers

Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil
dan mendorong pelanggan untuk meningkatkan
sensitivitasnya terhadap jasa. Faktor ini
meliputi harapan yang dipengaruhi orang lain
dan filosofi pribadi seseorang tentang jasa.

b. Personal Needs

Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar
bagi kesejahteraan juga sangat menentukan
harapannya. Kebutuhan personal meliputi
kebutuhan fisik, sosial dan psikologis.

c. Transitory Service Intensifiers

Faktor ini merupakan faktor individual bersifat
sementara (jangka pendek) yang meningkatkan
sensitivitas pelanggan terhadap jasa.

d. Perceived Service Alternatives

Persepsi pelanggan terhadap tingkat layanan
perusahaan lain sejenis. Jika konsumen
memiliki beberapa alternatif, maka harapannya
terhadap jasa tertentu akan semakin besar.

e. Self Perceived Service Roles

Faktor ini mencerminkan persepsi pelanggan
terhadap tingkat keterlibatannya dalam
mempengaruhi jasa yang diterimanya. Jika
konsumen terlibat dalam proses penyampaian
jasa dan jasa yang direalisasikan ternyata tidak
begitu baik, maka pelanggan tidak bisa
menyimpan kesalahan sepenuhnya pada si
penyedia jasa. Oleh Kkarena itu, persepsi
terhadap tingkat keterlibatan ini akan
mempengaruhi tingkat jasa/layan yang bersedia
diterima seorang pelanggan tertentu.

f. Situational Factors

Faktor situasional terdiri atas segala
kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja

111



Dwi Nofiyanti et al / Jurnal Asuransi Indonesia Vol. 1 No. 2 (2022)

jasa, yang ada berada di luar kendali penyedia
jasa

g. Explicit Service Promises

Faktor ini merupakan pernyataan atau janji
(secara personal maupun non personal)
organisasi tentang jasanya kepada para
pelanggan.

h. Implicit Service Promises

Faktor ini menyangkut petunjuk berkaitan
dengan jasa, yang memberikan kesimpulan atau
gambaran bagi pelanggan tentang jasa seperti
apa Yyang seharusnya dan yang akan
diterimanya.

i. Word of Mouth

Pernyataan (secara personal maupun non
personal) yang disampaikan oleh orang lain
selain organisasi penyedia jasa kepada
pelanggan.

J. Past Experinces

Pengalaman masa lalu meliputi hal-hal yang
telah dipelajari atau diketahui pelanggan dari
yang pernah diterimanya di masa lalu.

Giese & Cote (2000) dalam Tjiptono
dan Chandra (2005:195) menyatakan bahwa
terdapat 3 (tiga) komponen utama kepuasan:

a. Kepuasan pelanggan merupakan respons
(emosional atau kognitif).

b. Respons tersebut menyangkut fokus tertentu
(ekspektasi, produk, pengalaman konsumsi, dan
seterusnya).

c. Respons terjadi pada waktu tertentu (setelah
konsumsi, setelah pemilihan produk/jasa,
berdasarkan pengalaman akumulatif, dan lain-
lain).

Menurut Hasan (2013:90), kepuasan
pelanggan tergantung pada:

a. Tipe respons yaitu respon kognitif, afektif
dan emosional terhadap produk yang
digunakan,  khususnya  ketika  mereka
membandingkan kinerja yang ia rasakan
dengan harapannya, dan intensitas respon
seperti sangat kuat, sangat puas, netral, sangat
senang dan sejenisnya.

b. Fokus respons, terutama yang berkaitan
dengan jenis produk, konsumsi, keputusan
pembelian, staf penjual toko dan sejenisnya.

c¢. Timing respons yaitu respons yang muncul
setelah mengkonsumsi, setelah pembelian,
akumulasi pengalaman dan sejenisnya.

Gaspersz, Vincent (1997) dalam
Rangkuti  (2002:55) menjelaskan strategi-
strategi yang dapat dipadukan untuk meraih dan
meningkatkan kepuasan pelanggan adalah:

a. Strategi Relationship Marketing.

Dalam strategi ini transaksi antara pembeli dan
penjual berlanjut setelah penjualan selesai.
Dengan kata lain, perusahaan menjalin suatu
kemitraan dengan pelanggan secara terus
menerus yang pada akhirnya akan
menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga
terjadi bisnis ulang.

b. Strategi Unconditional Service Guarantee.
Strategi memberikan garansi atau jaminan
istimewa secara mutlak yang dirancang untuk
meringankan risiko atau kerugian di pihak
pelanggan. Garansi tersebut menjanjikan
kualitas prima dan kepuasan pelanggan yang
optimal sehingga dapat menciptakan loyalitas
pelanggan yang tinggi.

c. Strategi Superior Customer Service.

Ini adalah strategi menawarkan pelayanan yang
lebih  baik dibandingkan dengan yang
ditawarkan oleh pesaing. Dana yang besar,
sumber daya manusia yang andal, dan usaha
yang gigih diperlukan agar perusahaan dapat
menciptakan pelayanan yang superior.

d. Strategi Penanganan Keluhan yang Efektif.
Ini adalah strategi menangani keluhan
pelanggan dengan cepat dan tepat, dimana
perusahaan harus menunjukkan perhatian,
keprihatinan, dan  penyesalannya  atas
kekecewaan pelanggan agar pelanggan tersebut
dapat kembali menjadi pelanggan yang puas
dan kembali menggunakan produk /jasa
perusahaan tersebut.

e. Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan.
Perusahaan menerapkan strategi yang dapat
meningkatkan kualitas pelayanan secara
berkesinambungan, memberikan pendidikan
dan pelatihan komunikasi, salesmanship, dan
public relations kepada pihak manajemen dan
karyawan, memasukkan unsur kemampuan
memuaskan pelanggan ke dalam sistem
penilaian prestasi karyawan.

Menurut Kotler and Keller (2007:179),
pelanggan yang sangat puas umumnya lebih
lama setia, membeli lebih banyak ketika
perusahaan memperkenalkan produk baru dan
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meningkatkan produksi yang ada,
membicarakan hal-hal yang menyenangkan
tentang perusahaan dan produk-produknya,
tidak banyak memberikan perhatian pada merek
pesaing dan tidak terlalu peka terhadap harga,
menawarkan ide produk atau layanan kepada
perusahaan, dan lebih sedikit biaya untuk
melayani pelanggan ini dibanding pelanggan
baru karena transaksinya bersifat rutin.

Andaikan kepuasan pelanggan diberi
peringkat dengan skala satu sampai lima, pada
level kepuasan pelanggan yang sangat rendah
(level satu), para pelanggan cenderung
menjauhi perusahaan dan menyebarkan cerita
jelek tentang perusahaan tersebut. Pada level
dua sampai empat, pelanggan agak puas, tetapi
masih merasa mudah untuk beralih ketika
tawaran yang lebih baik muncul. Pada level
lima, pelanggan cenderung membeli ulang dan
bahkan menyampaikan cerita pujian tentang
perusahaan.

Klaim "™Executive Severance
Persyaratan dan Prosedur Klaim

™Executive Severance, sebagai berikut.

1. Klaim Manfaat Akhir Kontrak:

 Mengisi dan menandatangani Formulir Klaim

» Surat keterangan berhenti bekerja

« Fotokopi identitas yang masih berlaku

» Nomor Rekening Perusahaan

» Menyerahkan Sertifikat Polis

2. Klaim Manfaat Meninggal:

« Ahli waris mengisi dan menandatangani
Formulir Klaim

« Fotokopi identitas peserta dan ahli waris yang
masih berlaku

» Nomor Rekening / Fotokopi buku tabungan
halaman depan

» Menyerahkan Sertifikat Polis

« Surat Keterangan Kematian dari instansi yang
berwewenang

 Surat keterangan diagnosa kematian dari
dokter yang merawat

« Surat keterangan waris yang dikeluarkan oleh
pejabat yang berwenang

Model Penelitian
Model penelitian ini dapat digambarkan pada
gambar di bawah ini.

Responsiveness/Daya
Tanggap (X1)

Kualitas Pelayanan
Klaim ™ Executive
Severance (X)

Kepuasan Nasabah
Captive Marketing
Group (Y)

Reliability/Kehandalan
(X2)

Assurance/Jaminan
(X3)

Gambar 2
Model Penelitian

F. PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Deskripsi responden merupakan sampel
dari nasabah Captive Marketing Group PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri pada jenis produk
™Executive Severance yaitu produk yang
dirancang eksklusif untuk memberi kepastian
manfaat bagi Direksi, Komisaris dan Dewan
pengawas dan Memproteksi nilai ekonomi
sampai dengan akhir masa jabatan. Nasabah
Captive Marketing Group yang menggunakan
produk Executive Severance di wilayah
Provinsi DKI Jakarta yang telah mengajukan
klaim berjumlah 35 responden.

Sesuai hasil penyebaran kuesioner
maka deskripsi profil responden dari Nasabah
Captive Marketing Group berdasarkan lama
penggunaan produk ™Executive Severance PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri dapat dilihat pada
Tabel sebagai berikut

Tabel 11
Profil Responden Berdasarkan Lama
Penggunaan Produk "™Executive Severance
PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri

No. Lama Penggunaan Jumlah Persentase
1. | <2 tahun 5 14,29%
2. | 3-5 tahun 10 28,57%
3. | 5-10 tahun 18 51,43%
4. | >10 tahun 2 5,71%
Jumlah 35 100,00

Berdasarkan tabel di atas menjelaskan
bahwa profil responden berdasarkan lama
penggunaan produk ™Executive Severance PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri sebagian besar
adalah responden dengan lama penggunaan 5-10
tahun sebanyak 18 responden atau 51,43%,
selanjutnya disusul dengan responden dengan
lama penggunaan 3-5 tahun sebanyak 10
responden atau 28,57%, kemudian responden
dengan lama penggunaan < 2 tahun sebanyak 5
responden atau 14,29% dan sisanya adalah
responden dengan lama penggunaan > 10 tahun
sebanyak 2 responden atau 5,71%.
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Pengujian Normalitas Data

Pengujian normalitas secara statistik
dengan menggunakan uji Kolmogorov Smirnov
dapat dilihat pada tabel sebagai berikut:

Tabel 12

Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Hubungan
Responsiveness/Daya Tanggap (X1) dengan
Kepuasan Nasabah ()

One-Sampla Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 35
Mean .0000000
Std. Deviation 4,38307999
Absolute 148

Most Extreme Differences Paositive 28

Normal Parametersa®

Negative _148
Kalmogoroy-Smimoy Z 876

Asymp. Sig. (2-tailed] 427
a. Test distribution is Normal
b. Calculated from data.

Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Hubungan
Reliability/Kehandalan (X2) dengan Kepuasan
Nasabah (Y)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 35
Mean 0000000
Sid. Deviation 4,49334635
Absolute 223
Most Extreme Differences Positive 04

Normal Parameters*®

Negative -223
Kolmogorov-Smimov Z 1,321
Asymp. Sig. (2-tailed 061
a. Test distribution is Normal.

b. Caicutated from data

Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Hubungan
Assurance/Jaminan  (X3) dengan Kepuasan
Nasabah (Y)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N kL)
Mean 0000000
Std. Deviation 4,00729353
Absolute 225
Most Extreme Differences Positive 130

Normal Parameters*®

Negative -225
Kolmogorov-Smimov Z 1,329
Asymp. Sig. (2-tailed) 059

a. Test distribution is Normal
b. Calculated from data

Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov Hubungan
Kualitas Pelayanan Klaim (X) dengan Kepuasan
Nasabah (Y)

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual

N 35
Mean 0000000
Std. Deviation 3,81853538
Absolute 148
Most Extreme Differences Positive 37

Normal Parameters®®

Negative -149
Kolmogorov-Smimov Z 88D

|Asymp. Sig. (2-tailed) 420

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa
nilai Asymp. Sig seluruh variabel lebih besar dari
0,05. Hal ini berarti bahwa data pada model
regresi yang memenuhi syarat normal dan
berdistribusi normal.

Pengujian Homogenitas Data

Tabel 13
Uji Homogenitas Responsiveness/Daya Tanggap
(X1) dengan Kepuasan Nasabah (Y)

Test of Homoganaity of Variancos
v

Levene Statistic di1 df2 Sig.

1,271 6 21 ,313

Uji Homogenitas Reliability/Kehandalan (X2)
dengan Kepuasan Nasabah (Y)

Test of Homogeneity of Variances

v
I Levene Statistic I df I df2 ] S
mml sl 22| 216

Uji Homogenitas Assurance/Jaminan  (X2)
dengan Kepuasan Nasabah (Y)

Test of Homogeneity of Variances

Y

| teverestatisic | o1 | o | sa |
.'ml 7| 25| 537'

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan
tidak ada varian antara variabel x dengan variabel
y karena nilai signifikansi sebesar lebih besar dari
0,05 maka variabel dapat dinyatakan homogen.

Pengujian Hipotesis
Koefisien Korelasi
Tabel 14
Hasil Uji Koefisien Korelasi Sederhana

Correlations

X1 X2 X3 Y

Pearson Correlation 1 789" 815” 595"
x1 Sig. (2-tailed) 000 000 000
N 35 35 35 35
Pearson Correlation 789" 1 908" 567"
x2 Sig. (2-talled) 000 000 000
N 35 35 35 35
Pearson Correlation 815" 908" 1 678"
x3 Sig. (2-talled) 000 000 000
N 35 35 35 35
Pearson Correlation 595" 567" 678" 1
¥ Sig. (2-ailed) 000 000 000
35 35 35 35

Berdasarkan tabel di atas menjelaskan
bahwa angka r (Pearson Product Moment
Correlation) untuk variabel Responsiveness
(Daya Tanggap) terhadap Kepuasan Nasabah
sebesar 0,595 dengan nilai signifikansi (0,000)
di bawah 0,05. Selanjutnya untuk variabel
Reliability (Kehandalan) terhadap Kepuasan
Nasabah sebesar 0,567 dengan nilai
signifikansi (0,000) di bawah 0,05 dan untuk
variabel Assurance (Jaminan) terhadap
Kepuasan Nasabah sebesar 0,678 dengan nilai
signifikansi (0,000) di bawah 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa terjadi hubungan yang
cukup kuat antara Responsiveness (Daya
Tanggap), Reliability (Kehandalan) dan
Assurance (Jaminan) terhadap Kepuasan
Nasabah Captive Marketing Group PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.
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Tabel 15
Hasil Uji Koefisien Korelasi Berganda

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate

1 695* 484 434 4,10481

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Berdasarkan tabel di atas menjelaskan
bahwa angka R (Pearson Product Moment
Correlation)  sebesar 0,695. Hal ini
menunjukkan bahwa terjadi hubungan yang
kuat antara Responsiveness (Daya Tanggap),
Reliability (Kehandalan) dan Assurance
(Jaminan) terhadap Kepuasan Nasabah
Captive Marketing Group
PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

Regresi
Tabel 16
Persamaan Regresi Hubungan
Responsiveness/Daya Tanggap (X1) dengan
Kepuasan Nasabah (Y)

mmmmmmmmm

Model Coeflicients t
Coeflicients

B Sid_ Error Beta
(Constant ) 16,007 6,829 2,384 |
x1 818, 215 595 4255| 000

a. Dependent Variable: ¥

Berdasarkan tabel di atas dapat
dijelaskan bahwa nilai konstanta adalah 16,007
dengan nilai beta 1 (bl) koefisien regresi
variabel Responsiveness (Daya Tanggap)
adalah 0,916 vyang dinyatakan dalam
persamaan Regresi Linier Sederhana sebagai
berikut.

Kepuasan Nasabah = 16,007 + 0,916
Responsiveness
Berdasarkan  persamaan Regresi  Linier
Sederhana di atas maka dapat dapat
digambarkan sebagai berikut.

20,537

2 preeememmememeenenes a2 16,007+ 0,916 (5)
16007 . | Y=20567

15 <

Gambar 3
Persamaan Regresi Responsiveness/Daya
Tanggap (X1) dengan Kepuasan Nasabah (Y)
Berdasarkan persamaan dan Gambar tersebut
dapat dijelaskan bahwa tanda positif pada slop
menunjukkan bahwa variabel bebas dan
variabel terikat mempunyai hubungan yang
positif, dimana semakin tinggi nilai variabel

Responsiveness (Daya Tanggap) akan
mengakibatkan semakin besar pula Kepuasan
Nasabah Captive Marketing Group, begitu
juga yang terjadi sebaliknya.

Tabel 17

Persamaan Regresi Hubungan
Reliability/Kehandalan (X2) dengan
Kepuasan Nasabah (Y)

Coefficients®

Model Unstandardized Coefficients Standardize rad t Sig
Coefficients

B Std. Error Beta
(Constant) 18,909 6,616 2,858 007
567 3.953 000

1

X2 844 214

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel di atas dapat
dijelaskan bahwa nilai konstanta adalah 18,909
dengan nilai beta 2 (b2) koefisien regresi
variabel Reliability (Kehandalan) adalah 0,844
yang dinyatakan dalam persamaan Regresi
Linier Sederhana sebagai berikut.

Kepuasan Nasabah = 18,909 + 0,844
Reliability
Berdasarkan persamaan Regresi  Linier
Sederhana di atas maka dapat dapat
digambarkan sebagai berikut.

Gambar 4
Persamaan Regresi Reliability/Kehandalan
(X2) dengan Kepuasan Nasabah ()
Berdasarkan persamaan dan gambar tersebut
dapat dijelaskan bahwa tanda positif pada slop
menunjukkan bahwa variabel bebas dan
variabel terikat mempunyai hubungan yang
positif, dimana semakin tinggi nilai variabel
Reliability (Kehandalan) akan mengakibatkan
semakin besar pula Kepuasan Nasabah
Captive Marketing Group, begitu juga yang
terjadi sebaliknya.
Tabel 18
Persamaan Regresi Hubungan
Assurance/Jaminan (X3) dengan Kepuasan
Nasabah ()

Coefficients*

Model Unstandardized Coefflicients Slandardized t Sig.
Coefficients

B Std. Error Beta

(Constant) 15,767 5,532 2,850 007
5.305 000

il

X3 936 176 6

a. Dependent Variable: Y
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Berdasarkan tabel di atas dapat
dijelaskan bahwa nilai konstanta adalah 15,767
dengan nilai beta 3 (b3) koefisien regresi
variabel Assurance (Jaminan) adalah 0,936
yang dinyatakan dalam persamaan Regresi
Linier Sederhana sebagai berikut.

Kepuasan Nasabah = 15,767 + 0,936
Assurance
Berdasarkan  persamaan Regresi  Linier
Sederhana di atas maka dapat dapat
digambarkan sebagai berikut.

L Y = 15,767 + 0,936 (5)
Y = 20447

15 frosmsemmmsnaes

5 10 15 20 25 30 35

Gambar 5
Persamaan Regresi Hubungan
Assurance/Jaminan (X3) dengan Kepuasan
Nasabah (Y)

Berdasarkan persamaan dan gambar
tersebut dapat dijelaskan bahwa tanda positif
pada slop menunjukkan bahwa variabel bebas
dan variabel terikat mempunyai hubungan
yang positif, dimana semakin tinggi nilai
variabel ~ Assurance  (Jaminan)  akan
mengakibatkan semakin besar pula Kepuasan
Nasabah Captive Marketing Group, begitu
juga yang terjadi sebaliknya.

Tabel 18
Persamaan Regresi Hubungan
Assurance/Jaminan (X3) dengan Kepuasan
Nasabah (Y)

Coefficients*

Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig
Cosfficients

B Sid. Error Beta

(Constant) 15,637 6527 2,396 023
X1 269 350 175 768 A48
x2 -486 468 -326 -1,039 307

1

X3 1,148 459 832 2.502 018

Variable: Y

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan
bahwa nilai konstanta adalah 15,637 dengan
nilai beta 1 (bl) koefisien regresi variabel
Responsiveness (Daya Tanggap) adalah 0,269,
nilai beta 2 (b2) koefisien regresi variabel
Reliability (Kehandalan) adalah -0,486 dan
nilai beta (b3) koefisien regresi variabel
Assurance (Jaminan) adalah 1,148 yang
dinyatakan dalam persamaan Regresi Linier
Berganda sebagai berikut.

Kepuasan Nasabah = 15,637 + 0,269
Responsiveness - 0,486
Reliability + 1,148 Assurance
Berdasarkan persamaan Regresi  Linier
Berganda di atas maka dapat dapat

digambarkan sebagai berikut.

5 10 15 20 25 30 35

Gambar 6
Persamaan Regresi Linier Berganda
Hubungan Kualitas Pelayanan Klaim (X)
dengan Kepuasan Nasabah ()

Berdasarkan persamaan dan gambar tersebut
dapat dijelaskan bahwa tanda positif pada slop
menunjukkan bahwa variabel bebas dan
variabel terikat mempunyai hubungan yang
positif kecuali variabel Reliability
(Kehandalan), dimana semakin tinggi nilai
variabel Responsiveness (Daya Tanggap) dan
Assurance (Jaminan) akan mengakibatkan
semakin besar pula Kepuasan Nasabah
Captive Marketing Group, begitu juga yang
terjadi sebaliknya. Dengan demikian, secara
bersama-sama Kualitas Pelayanan Klaim dapat
meningkatkan Kepuasan Nasabah Captive
Marketing Group.

Ujit
Tabel 19
Hasil Uji t

Model Ur Coeffici ized t Sig
Coefficients

B Std. Error Beta

(Constant) 15,637 6,527 2,396 023

X1 269 ,350 A75 .769 A48
1
x2 -486 468 -326 -1,039 307

X3 1,148 459 832 2.502 018

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa
nilai t hitung untuk variabel Reliability
(Kehandalan), Responsiveness (Daya
Tanggap) dan Assurance (Jaminan) terhadap
Kepuasan Nasabah Captive Marketing Group.
Dengan penentuan hasil t tabel untuk n — k =
35 - 3 = 32 dengan derajat kepercayaan 95,0%
uji dua arah diperoleh t tabel 2,042.
Pengambilan keputusan jika nilai t hitung lebih
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besar dari t tabel dan nilai signifikansi lebih
besar dari 0,05 maka Ho ditolak dan Ha
diterima maka diperoleh hasil sebagai berikut:
a. Responsiveness (Daya Tanggap)

Hasil t hitung Responsiveness (Daya Tanggap)
lebih kecil dari t tabel (0,769 < 2,042) dan nilai
sig = 0,448 > 0,05, maka Ho diterima dan Ha
ditolak. Artinya tidak terdapat hubungan
positif antara responsiveness/daya tanggap
dengan kepuasan nasabah Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

b. Reliability (Kehandalan)

Hasil t hitung Reliability (Kehandalan) lebih
kecil dari t tabel (-1,039 < 2,042) dan nilai sig
= 0,307 > 0,05, maka Ho diterima dan Ha
ditolak. Artinya tidak terdapat hubungan
positif antara reliability/kehandalan dengan
kepuasan nasabah Captive Marketing Group
PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

c. Assurance (Jaminan)

Hasil t hitung Assurance (Jaminan) lebih kecil
dari t tabel (2,502 > 2,042) dan nilai sig =
0,018 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Artinya terdapat hubungan positif
antara assurance/jaminan dengan kepuasan
nasabah Captive Marketing Group PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

Uji F
Tabel 20
Hasil Uji F
| Model Sum of Squares df Mean Square F Sig._|

Regression 489,209 3 163,070 9,678 ,000°
1 Residual 522,334 31 16,849

Total 1011,543 34

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa
nilai F hitung untuk hubungan variabel
Responsiveness (Daya Tanggap), Reliability
(Kehandalan), dan Assurance (Jaminan)
terhadap Kepuasan  Nasabah  Captive
Marketing Group. Dengan penentuan nilai F
tabel (derajat bebas pembilang (k —1) =3 -1
= 2; derajat penyebut (n — k) = 35 -3 = 32)
dengan derajat kesalahan 5% sebesar 3,30.
Pengambilan keputusan jika nilai F hitung
lebih besar dari F tabel dan nilai signifikansi
lebih besar dari 0,05 maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Berdasarkan hasil pengolahan data
menunjukkan bahwa hasil F hitung Reliability

(Kehandalan), Responsiveness (DayaTanggap)
dan Assurance (Jaminan) terhadap Kepuasan
Nasabah Captive Marketing lebih besar dari F
tabel (9,678 > 3,30) dengan nilai signifikansi
0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Artinya terdapat hubungan yang
positif antara responsiveness/daya tanggap,
reliability/kehandalan dan assurance/jaminan
secara bersama-sama dengan kepuasan
nasabah Captive Marketing Group PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

Koefisien Determinasi
Tabel 21
Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate

1 695" 484 434 4,10481

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui
bahwa  nilai Koefisien Determinasi
(Rsquare/R2) adalah 0,484 atau 48,4% Hal ini
berarti bahwa variabel Kepuasan Nasabah
(Captive Marketing Group) dapat dijelaskan
oleh variabel Reliability (Kehandalan),
Responsiveness  (Daya  Tanggap) dan
Assurance  (Jaminan)  sebesar  48,4%.
Sedangkan sisanya 51,6% dipengaruhi oleh
variabel lain selain  variabel Kualitas
Pelayanan Klaim T™Executive Severance
tersebut.

G.KESIMPULAN

Berdasarkan  hasil  penelitian  dan
interpretasi di atas maka dapat diketahui
bahwa besarnya nilai hubungan kualitas
pelayanan klaim ™Executive Severance yang
terdiri dari variabel Responsiveness (Daya
Tanggap), Reliability (Kehandalan) dan
Assurance (Jaminan) terhadap Kepuasan
Nasabah Captive Marketing Group PT
Asuransi Jiwa Tugu Mandiri adalah kuat
dengan koefisien korelasi sebesar 0,695
dengan prosentase hubungan yang dinyatakan
dalam nilai koefisien determinasi (Rsquare/R2
) adalah sebesar 0,484 atau 48,4% variabel
Kepuasan Nasabah (Captive Marketing
Group) dapat dijelaskan oleh variabel
Reliability (Kehandalan), Responsiveness
(Daya Tanggap) dan Assurance (Jaminan),
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sedangkan sisanya 51,6% dipengaruhi oleh

variabel lain  selain  variabel Kualitas

Pelayanan Klaim T™Executive Severance

tersebut.  Dengan  demikian,  Kualitas

Pelayanan klaim T™Executive Severance

berhubungan signifikan terhadap Kepuasan

Nasabah Captive Marketing Group PT

Asuransi  Jiwa Tugu Mandiri dengan

penjelasan sebagai berikut.

a. Tidak terdapat hubungan positif antara
responsiveness/daya tanggap (X1) dengan
kepuasan nasabah (Y) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

b. Tidak terdapat hubungan positif antara
reliability/kehandalan (X2) dengan
kepuasan nasabah (Y) Captive Marketing
Group PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri.

c. Terdapat hubungan positif antara assurance
(X3) dengan kepuasan nasabah (Y) Captive
Marketing Group PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri.

d. Terdapat hubungan  positif  antara
responsiveness/daya tanggap (X1),
reliability/kehandalan (X2) dan
assurance/jaminan (X3) secara bersama-
sama dengan kepuasan nasabah () Captive
Marketing Group PT Asuransi Jiwa Tugu
Mandiri.

H.SARAN
1. PT Asuransi Jiwa Tugu Mandiri sebaiknya
memperhatikan dan selalu meningkatkan
dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan Klaim
™Executive Severance dalam
meningkatkan Kepuasan Nasabah Captive
Marketing Group yaitu untuk variabel
Responsiveness (Daya Tanggap) Yyang
memiliki skor masih sangat rendah adalah
dimensi layanan yang tepat pada nasabah
dengan butir pernyataan nomor 3 yaitu
ketepatan karyawan dalam memberikan
pelayanan klaim kepada nasabah Captive
Marketing ~ Group, untuk  variabel
Reliability (Kehandalan) yang memiliki
skor masih sangat rendah adalah dimensi
memberikan layanan sesuai janji dengan
butir  pernyataan nomor 2  yaitu
pemberitahuan karyawan dalam
keterlambatan waktu dalam pemberian

premi kepada nasabah Captive Marketing
Group dan untuk variabel Assurance
(Jaminan) yang memiliki skor masih sangat
rendah adalah dimensi membuat nasabah
merasa aman dalam transaksi dengan butir
pernyataan nomor 3 VYyaitu kemampuan
karyawan dalam memberikan kepastian
waktu dalam pemberian premi kepada
nasabah Captive Marketing Group.

2. Bagi peneliti lebih lanjut sebaiknya
melakukan penelitian lanjutan dengan
variabel yang berbeda.
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