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A. PENDAHULUAN

Promosi dan kualitas pelayanan
sering  dianggap  sebagai  strategi
berkelanjutan dengan tujuan menawarkan
barang dan jasa yang memuaskan
kebutuhan  konsumen, yang secara
signifikan meningkatkan kinerja sosial dan
lingkungan. Agar terus berkelanjutan,
penyedia layanan dalam hal ini perusahaan
asuransi  harus memenuhi  kebutuhan
nasabahnya. Strategi dan evaluasi atas
kelangsungan usaha sangat penting
dikarenakan ~ semakin  kompleksnya
permintaan pasar dan juga memperhatikan
perubahan perilaku konsumen yang
dinamis dari waktu ke waktu.

Pada era globalisasi, persaingan
usaha semakin ketat karena persaingan
tidak hanya terjadi pada antar perusahaan
domestik atau nasional, melainkan sudah
dalam era persaingan internasional, dalam
hal ini masuknya perusahaan-perusahaan
asing.

Kondisi ini juga dialami oleh
industri asuransi di Indonesia. Persaingan
tersebut dapat dilihat dari hasil survey Top
Brand Awards pada tahun 2015, 2017, dan
2018. Pada tahun 2015 sebanyak 7
perusahaan yang masuk dalam daftar Top
Brand Index dengan asuransi Prudential
Life Assurance menampati posisi teratas,
kemudian pada posisi terakhir ditempati
oleh asuransi Allianz Life Indonesia. Pada
tahun 2017, jumlah perusahaan yang
masuk dalam daftar Top Brand Awards
hanya ada 6 perusahaan yang masuk dalam
survey Top Brand Index dengan asuransi
Prudential Life  Assurance sebagai
pemimpin brand asuransi di Indonesia,
sedangkan pada posisi terbawah yaitu
asuransi AXA Mandiri. Kemudian tahun
2018 jumlah perusahaan yang masuk
dalam daftar Top Brand Awards hanya ada
5 perusahaan yang masuk dalam survey
Top Brand Index dengan asuransi
Prudential Life.

Assurance masih menjadi
pemimpin brand asuransi di Indonesia, dan
pada posisi terendah asuransi Allianz Life

Indonesia. Pembayaran kerugian tentu saja
erat kaitannya dengan masalah pengajuan
klaim. Menurut Khoril (2007) klaim adalah
permintaan peserta, ahli warisnya, atau
pihak lain yang terlibat perjanjian dengan
perusahaan asuransi atas terjadinya
musibah yang menyebabkan kerugian dan
peserta berhak menerima tanggungan
berdasarkan perjanjian. Oleh sebab itu,
pembayaran klaim secara tepat dan cepat
akan mempengaruhi pandangan peserta
asuransi terhadap perusahaan asuransi.
Manajemen klaim menjadi salah satu
fungsi sangat penting dalam bisnis
asuransi, tak jarang departemen klaim
sering disebut sebagai jantungnya suatu
perusahaan asuransi. Kineria klaim yang
optimal  sering  diunggulkan  oleh
perusahaan asuransi. Departemen klaim
dalam sebuah perusahaan asuransi secara
tidak langsung memegang peran penting
dalam menjaga stabilitas kehidupan
perusahaan.

Dengan banyaknya perusahaan
yang membutuhkan asuransi kesehatan
sebagai salah satu bentuk manfaat
perlindungan yang diberikan kepada
karyawannya membuat pasar asuransi
kesehatan kumpulan semakin berkembang.
PT Hanwha Life Indonesia merupakan
perusahaan asuransi dari korea selatan
yang pada 20 Desember 2012 mengakuisisi
PT  Multicorlife  Insurance, dengan
persetujuan resmi dari otoritas jasa
keuangan PT Hanwha Life Indonesia
menjual  produk asuransi  kesehatan
kumpulan dengan nama Hanwha Medi
Smart.  Produk asuransi  kesehatan
kumpulan ini  diperuntukakan  bagi
kayawan perusahaan yang belum memiliki
jaminan kesehatan atau bahkan sudah
memiliki jaminan kesehatan sebagai
produk tambahan untuk melengkapi
jaminan kesehatan sosial yang sudah
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Persaingan Perusahaan Asuransi
Berdasarkan Hasil Survey Top Brand
Award Berdasarkan Gambar 1.1 tersebut,
dapat diketahui bahwa pada setiap
tahunnya posisi top brand awards pada
brand asuransi mengalami perubahan.

Seperti terlihat bahwa pada tahun
2015, terdapat 7 perusahaan asuransi
dengan AIA Financial sebagai salah satu
perusahaan asuransi yang masuk dalam
daftar top brand index. Namun pada tahun-
tahun  berikutnya, perusahaan AIA
Financial tidak masuk top brand index.
Kondisi ini mengindikasikan tingginya
persaingan dalam industri asuransi jiwa.
PT AIA Financial merupakan salah satu
perusahaan asuransi jiwa terkemuka di
Indonesia dan merupakan perusahaan
asuransi jiwa yang terdaftar di dan diawasi
oleh Otoritas Jasa Keuangan. PT AIA
Financial menawarkan berbagai produk
asuransi (termasuk asuransi dengan prinsip
Syariah), yang meliputi asuransi jiwa,
asuransi kesehatan, asuransi kecelakaan
diri, asuransi yang dikaitkan dengan
investasi, program kesejahteraan
karyawan, dan program Dana Pensiun
(DPLK). Produk-produk tersebut
dipasarkan oleh lebih dari 6.000 tenaga
penjual berpengalaman dan profesional
melalui beragam jalur distribusi seperti
keagenan, Bancassurance dan Corporate
Solutions.

Menurut  pernyataan  Direktur
Eksekutif ~ Asosiasi  Asuransi  Jiwa
Indonesia  (AAJI) Togar Pasaribu,

banyaknya perusahaan asuransi yang
masuk ke dalam pasar Indonesia,
dikarenakan bahwa potensi asuransi di
Indonesia ke depan masih ada 93,4% pasar

yang belum digarap, dan hingga saat ini
baru 6,6% masyarakat Indonesia yang
memiliki polis asuransi jiwa. Oleh sebab
itu, khususnya bagi perusahaan-perusahaan
asuransi yang ingin menjaga kelangsungan
usahanya dan/atau tetap eksis dalam
industri asuransi khususnya asuransi jiwa,
maka perlu memperhatikan strategi-
strategi yang dapat menjangkau pasar atau
konsumen yang lebih luas dengan
keberagaman produk asuransi, promosi,
dan pelayanan kepada para nasabah. Hal
tersebut guna memberikan kepuasan
kepada para konsumen yang dalam hal ini
adalah  nasabah  asuransi, sehingga
konsumen yang merasa puas diharapkan
dapat memberikan tindakan positif untuk
menceritakan dan/atau beriklan dengan
suka rela kepada lingkungan sosialnya.
Nguyen, dkk (2018) menyebutkan bahwa
liberalisasi ~ sektor  jasa  keuangan,
perusahaan asuransi beroperasi di pasar
yang sangat  kompetitif  sehingga
konsekuensinya fokus pada peningkatan
kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan
meningkatkan kualitas layanan, interaksi
pelanggan, citra dan reputasi. Hasil
penelitian ~ Nasution  etal.  (2019)
menemukan bahwa variabel promosi dan
pelayanan  secara parsial  memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah, sedangkan secara simultan
variabel promosi dan pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

B. PERMASALAHAN

1. Apakah terdapat pengaruh promosi
terhadap kepuasan nasabah
menggunakan PT AIA Financial?

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah
menggunakan PT AIA Financial?

3. Apakah terdapat pengaruh promosi dan
kualitas pelayanan secara simultan
terhadap kepuasan nasabah
menggunakan PT AIA Financial?
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C. TUJUAN PENELITIAN

1. Untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh promosi terhadap kepuasan
nasabah yang mengajukan Kklaim
asuransi jiwa PT AlA Financial.

2. Untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan nasabah yang mengajukan
klaim asuransi jiwa PT AIA Financial.

3. Untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh kualitas promosi dan kualitas
pelayanan secara simultan terhadap
kepuasan nasabah yang mengajukan
klaim asuransi jiwa PT AIA Financial.

D. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian  ini  menggunakan
pendekatan kuantitatif, dikarenakan dalam
penelitian  ini  menggunakan  data
penelitian  berupa angka-angka dan
analisis data menggunakan statistik
(Sugiyono, 2016:7). Penelitian ini
termasuk dalam jenis explanatory research
(penelitian eksplanasi), yaitu menjelaskan
hubungan kausal antara variabel-variabel
melalui  pengujian  hipotesa, yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat
(Sugiyono, 2016).

Adapun  variabel independen
dalam penelitian ini adalah promosi dan
kualitas pelayanan, sedangkan variabel
dependen dalam penelitian ini adalah
kepuasan nasabah.menggunakan angka
mulai dari pengumpulan data, penafsiran
terhadap data, serta penampilan hasilnya.
Dalam penelitian ini yang digunakan
untuk diteliti adalah data-data atau laporan
keuangan, yang merupakan analisis inti
dari penulisan ini.

Populasi dan Sampel

a. Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek atau subyek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan peneliti untuk
dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya
(Sugiyono, 2016:80). Populasi disebut
juga sebagai sekumpulan unsur atau

elemen yang menjadi objek penelitian atau
himpunan semua yang ingin diketahui.
Pada penelitian ini, yang menjadi populasi
penelitian adalah nasabah asuransi jiwa
PT AIA Financial sebanyak 100 orang.
b. Sampel

Menurut  Sugiyono,  Metode
Penelitian Bisnis (2016:81). Metode
sampel yang digunakan adalah sampel
probabilitas (probability sampling). Cara
atau teknik pengambilan sampel di atas
dilakukan dengan sampel random
sederhana (simple random sampling),
dimana peneliti membagikan angket
secara langsung kepada responden yang
terpilin ~ menjadi  sampel.  Untuk
menentukan besarnya ukuran sampel yang
akan diteliti, digunakan rumus Slovin
Siregar, (2013:34).

N

"TTENGe?
Dimana :
n : Besar Sampel
N : Besar Populasi
e : Batas kesalahan vang di inginkan/disired margin of error
_ 100
~ 1+ 100(0,05)?
n=J20

1,25

n=80
Dalam penarikan sampel dan

populasi  ini  menggunakan tingkat
kegagalan (e) sebesar 5%, yang berarti
level of confidence atau tingkat keyakinan
sebesar 95%. Berdasarkan perhitungan
rumus ukuran sampel Slovin di atas, maka
besarnya sampel yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 80 responden.

n

Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data sebagai salah
satu tahapan penting dalam proses
penelitian. Menggunakan dua macam
teknik pengumpulan data, yaitu data
primer dan data sekunder. Mendapatkan
data primer dengan  menyebarkan
kuesioner pilihan berganda untuk diisi
responden. Menurut Siregar (2013:17),
Penyebaran Kkuesioner ini menggunakan
teknik pengukuran Skala Likert. Skala
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Likert adalah sebuah bentuk skala yang
akan mengindikasikan jawaban dari para
responden setuju atau tidak setuju atas
pernyataan mengenai suatu obyek. Skala
inilah yang memberikan angka atau nilai
terhadap  suatu  obyek,  sehingga
karakteristik yang terdapat pada obyek
dapat diukur.

Teknik Analisis Data

Metode analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
regresi berganda dengan bantuan program
SPSS versi 24.00. Sebelum melakukan
analisis regresi berganda dan hipotesis,
terlebih  dahulu dilakukan pengujian
validitas dan reliabilitas, statistik
deskriptif dan asumsi klasik.

a. Penyajian Data

Penyajian data menjadi langkah
awal untuk melakukan analisis data secara
komprehensif. Data sampel telah didapat
dari  perusahaan  sehingga diolah
sebagaimana yang diperlukan pada
penelitian kemudian disusun secara
sistemastis berbentuk tabel dan grafik.

b. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi,
variable pengganggu atau residual
memiliki distribusi normal. Pengujian
normalitas data dalam penelitian ini akan
dilakukan dengan uji Kolmogorov-
Smirnov. Pengambilan keputusan pada uji
Kolmogrov-Smirnov didapatkan dari nilai
Sig. uji Kolmogrov- Smirnov, dimana jika
nilai sig. lebih besar (>) 0,05 maka
distribusi  data dinyatakan  normal
(Ghozali, 2013:165).

c. Statistik Deskriptif

Uji  multikolinieritas  bertujuan
untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas. Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi di antara
variabel independen. Jika variable

independen saling berkorelasi, maka
variabel-variabel ini tidak ortogonal.
Variabel ortogonal adalah variabel
independen yang nilai korelasi antar
sesama variable independen sama dengan
nol (Ghozali, 2013:105).

d. Uji Linearitas (Korelasi)

Uji heterokesdastisitas bertujuan
menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan varian dari residual
satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Jika wvarian dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain tetap,
maka disebut homoskedastisitas dan jika
berbeda maka disebut heteroskedastisitas.
Model regresi yang baik adalah yang
homoskedastisitas atau tidak terjadi
heteroskedastisitas (Ghozali, 2013:139).
Untuk mengetahui ada atau tidaknya
gejala heteroskedastisitas adalah melalui
uji Gletser. Dalam uji Gletser dilakukan
regresi kesalahan penggangu terhadap
setiap variabel bebas yang diduga. Dari
hasil pengujian tersebut akan diambil
keputusan, bila angka signifikansi > 0,05
(Ghozali,2013:143) pada taraf
kepercayaan 95%, maka tidak
heteroskedastisitas terjadi.

f. Uji Regresi Berganda

Menurut  Siregar  (2013:301)
regresi berganda adalah pengembangan
dari regresi linier sederhana, yaitu sama-
sama alat yang dapat digunakan untuk
memprediksi permintaan di masa yang
akan datang berdasarkan data masa lalu
untuk mengetahui pengaruh satu atau
lebih  variabel bebas (independent)
terhadap satu variabel tak bebas
(dependent). Perbedaan penerapan metode
ini hanya terletak pada jumlah variabel
bebas (independent) yang digunakan.
Pada penerapan metode regresi berganda,
jumlah variabel bebas (independent) yang
digunakan lebih dari satu yang
mempengaruhi satu variabel tak bebas
(dependent). Adapun hubungan antara
variabel-variabel independen dengan
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variabel  dependen  tersebut  dapat

digambarkan melalui persamaan regresi

linear berganda berikut ini :

Y=o0+plX]l+p2X2+¢

Dimana:

Y = Variabel dependen yaitu kepuasan
nasabah

o = Nilai konstanta

B = Nilai koefisien regresi dari tiap-tiap
variabel independen

X1 = Promosi

X2 = Kualitas Pelayanan

€ = error term

g. Uji Hipotesis

Untuk membuktikan suatu hipotesis,
ditempuh langkah-langkah yaitu Uji
Hipotesis dengan Uji T (t-test) dan Uji F.
Penggunaan uji T dan uji F dalam
penelitian ini dimaksudkan agar dapat
diketahui seberapa besar pengaruh dari
setiap variabel bebas terhadap variabel
terikat, dan seberapa besar pengaruh
variable bebas terhadap variabel terikat
jika dilakukan secara simultan/bersama-
sama.

E. TEORI TERKAIT
Kepuasan Nasabah

Menurut  Maskuri  (2018:185)
kepuasan nasabah adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang dipikirkan terhadap kinerja
yang diharapkan. Ada beberapa metode
yang dapat digunakan untuk mengukur
dan memantau variabel kepuasan nasabah.
Kotler (2002) dalam Wahyuningsih
(2018) menjelaskan bahwa terdapat 4
(empat) pengukur kepuasan nasabah
diantaranya adalah:
1. Sistem Keluhan dan Saran
Perusahaan  yang  berfokus  pada
pelanggan, dapat mempermudah
pelanggannya untuk memberikan saran,
pendapat dan keluhan.
2. Survey Kepuasan Pelanggan
a. Directly Reported Satisfaction,
pengukuran dilakukan melalui pertanyaan

langsung.

b. Derived Dissatisfaction, pertanyaan
yang dimaksud menyangkut 2 hal utama,
yaitu besarnya harapan pelanggan
terhadap atribut tertentu dan besarnya
kinerja yang telah dirasakan atau diterima.
c. Problem Analysis, pelanggan yang
dijadikan responden diminta untuk
mengungkap 2 hal pokok yaitu, mengenai
masalah-masalah yang dihadapi berkaitan
dengan penawaran dari manajemen
perusahaan dan saran-saran  untuk
melakukan perbaikan.

d. Importance-Performance Analysis,
dalam teknik ini responden diminta
merangking  beberapa elemen  dari
penawaran berdasarkan derajat
pentingnya setiap elemen tersebut. Selain
itu responden juga diminta untuk
merangking  seberapa baik  kinerja
perusahaan dalam setiap elemen tersebut.
3. Belanja Siluman (Ghost Shopping)
Ghost Shopping berperan atau bersikap
sebagai pelanggan potensial produk
perusahaan dan pesaing.

4. Analisis pelanggan yang hilang (Lost
Customer Analysis) Pihak perusahaan
berusaha menghubungi kembali para
pelangganya yang sudah berhenti menjadi
pelanggan atau beralih ke perusahaan lain.

Promosi

Promosi adalah suatu kegiatan
bidang pemasaran atau komunikasi yang
dilaksanakan perusahaan kepada pembeli
atau konsumen yang memuat
pemberitaan, membujuk dan
mempengaruhi segala sesuatu mengenai
barang maupun jasa yang dihasilkan untuk
konsumen. Segala kegiatan itu bertujuan
untuk meningkatkan volume penjualan
dengan menarik minat konsumen dalam
mengambil  keputusan membeli  di
perusahaan tersebut (Maskuri, 2018).

Babin (2011:27) dalam Daud
(2013) pengukuran variabel promosi dapat
menggunakan beberapa indikator sebagai
berikut:
a. Personal Selling
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b. Mass Selling

c. Promosi Penjualan
d. Public Relation

e. Direct Marketing

Kualitas Pelayanan

Menurut penelitian dari Rachmi
(2015) dan Ismail (2010) dalam Devina
dan Rokhyadi (2019), indikator kualitas
pelayanan adalah sebagai berikut:

1. Tangibles (bukti fisik)

Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak
eksternal, diantaranya adalah kondisi
gedung dan fasilitas yang disediakan oleh
perusahaan baik, perusahaan menggunakan
peralatan dan teknologi yang modern
(seperti komputer dan aplikasi perusahaan
terkini), tempat parkir yang aman dan
memadai, serta penampilan karyawan yang
rapi dan menarik.

2. Reliability (kehandalan)

Yaitu kemampuan memberikan
pelayanan yang sesuai secara akurat dan
terpercaya, sikap simpatik dan akurasi
yang tinggi kepada konsumen. Kehandalan
dapat diukur dengan beberapa indikator,
antara lain perusahaan mampu
memberikan pelayanan dengan cepat dan
tepat, perusahaan mampu menyelesaikan
masalah sesuai waktu yang dijanjikan,
perusahaan mampu menyelesaikan
keluhan konsumen dengan baik, prosedur
pelayanan perusahaan disampaikan dengan
jelas dan mudah dimengerti, serta layanan
yang diberikan konsisten dari waktu ke
waktu.

3. Responsiveness (daya tanggap)

Yaitu kemampuan untuk
membantu dan memberikan pelayanan
yang cepat dan tepat kepada konsumen.
Daya tanggap dapat diukur dengan
beberapa indikator, antara lain karyawan
cepat tanggap dalam  menanggapi
kebutuhan dan  keluhan  konsumen,
karyawan selalu bersedia membantu
mengatasi  kesulitan  yang  dihadapi
konsumen, karyawan selalu ramah kepada
setiap konsumen dan bekerja dengan

cekatan, serta  karyawan  bersedia
membantu tanpa diminta oleh konsumen.
4. Assurance (jJaminan)

Yaitu kemampuan perusahaan
untuk menumbuhkan rasa percaya yang
cepat dan tepat kepada para pelanggan.
Jaminan dapat diukur dengan beberapa
indicator ~ antara  lain  perusahaan
memberikan jaminan dan menumbuhkan
rasa aman atas jasa yang diberikan kepada
konsumen, perusahaan maupun karyawan
selalu  menghargai  privacy  setiap
konsumen, karyawan menguasai produk
dan informasi yang terkait dengan layanan
jasa yang diberikan, serta perusahaan
mampu memberikan keakuratan dalam
setiap pelayanan.

5. Emphaty (empati)

Yaitu kemampuan perusahaan
untuk memberikan perhatian yang tulus
kepada semua konsumen. Empati dapat
diukur dengan indikator-indikator
diantaranya adalah karyawan memahami
kebutuhan dan harapan  konsumen,
karyawan  mempunyai kemampuan
komunikasi yang baik kepada konsumen,
karyawan memberikan perhatian khusus
kepada konsumen, karyawan bersungguh-
sungguh  memperhatikan  kepentingan
konsumen, serta karyawan berupaya
menjalin  hubungan yang baik dengan
setiap konsumen.

Kerangka Berfikir

Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui  pengaruh  promosi  dan
kualitas pelayanan simultan terhadap
kepuasan nasabah menggunakan asuransi
jiwa PT AIA Financial. Penelitian ini juga
diharapkan dapat memberikan informasi
atau gambaran dalam hal merencanakan
strategi ke depan untuk dapat menjangkau
nasabah yang lebih luas melalui promosi
dan kualitas pelayanan yang lebih baik,
serta untuk memberikan kepuasan kepada
para nasabah asuransi jiwa PT AIA
Financial.

Dalam bagan di bawah ini, dapat
dilihat besarnya rasio klaim asuransi
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kesehatan  kumpulan ~ mempengaruhi
keputusan underwring dalam akseptasi
perpanjangan polis.

Penelitian ini terdiri dari (2)
variabel, yaitu variabel bebas
I. Promosi
2. Kualitas pelayanan
yang mempengaruhi variabel terikat, yaitu
kepuasan nasabah.
Berdasarkan beberapa penelitian
terdahulu dengan mengacu pada batasan
penelitian, maka kerangka berfikir yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu:

(X1) N
(Y)
(X2) d
I
Gambar 1

Kerangka Berpikir

Hipotesis Penelitian

Menurut  Sugiyono (2016),
Hipotesis merupakan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah penelitian, oleh
karena itu rumusan masalah penelitian
biasanya  disusun  dalam  bentuk
pertanyaan. Dikatakan sementara, karena
jawaban yang diberikan baru didasarkan
pada teori yang relevan, belum didasarkan
pada fakta-fakta empiris yang diperoleh
melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis
juga dapat dinyatakan sebagai jawaban
teoritis terhadap rumusan masalah
penelitian, belum jawaban yang empirik

PEMBAHASAN
Deskripsi Hasil Penelitian

Objek dalam penelitian ini adalah
nasabah asuransi jiwa individu PT
AlAFinancial sebanyak 80
responden.Adapun karakteristik
responden dalam penelitian ini, yaitu:

Karakteristik Responden Berdasarkan

Jenis Kelamin

Gambar 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin

51 Responder
(63,8%

Sumber - Hasil tanggapan responden melalui pengisian kuesion

Berdasarkan gambar di atas,
mayoritas nasabah asuransi jiwa PT AIA
Financial berjenis kelamin laki-laki yaitu
sebanyak 51 responden atau 63,8%,
sedangkan sisanya 29 responden atau
36,3% berjenis kelamin perempuan.

Karakteristik Responden Berdasarkan
Usia
Gambar 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

B Responde

Sumber : Hasil tanggapan responden melalui pengisian kuesioner
Berdasarkan data responden di
atas, diketahui responden pada penelitian
mayoritas berusia 21 sampai 30 tahun
yaitu sebanyak 31 responden atau 38,8%.
Kemudian diikuti dengan usia 31 sampai
40 tahun sebanyak 29 responden atau
36,3%, lalu responden dengan usia lebih
dari 40 tahun sebanyak 12 responden atau
15%. Sisanya sebanyak 8 responden atau
10% memiliki usia kurang dari 20 tahun.
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Karakteristik Responden Berdasarkan
Pekerjaan

Gambar 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan

5 Ress ponden
43,8%)

10 Responder
6 Responder

| L
Gambar di atas menunjukkan
bahwa mayoritas responden yang
memiliki pekerjaan sebagai pegawai
swasta sebanyak 35 responden atau
43,8%. Lalu responden dengan pekerjaan
sebagai pegawai negeri sebanyak 29
responden atau 36,3% diikuti responden
dengan pekerjaan lainnya sebanyak 10
responden atau 12,5%. Sisanya sebanyak

6 responden atau 7,5% memiliki pekerjaan
sebagai mahasiswa.

Uji Instrumen Penelitian

Uji instrumen penelitian yang
digunakan vyaitu uji validitas dan uji
reliabilitas. Keabsahan suatu hasil
penelitian sangat ditentukan oleh alat ukur
yang digunakan. Apabila alat ukur yang
digunakan tidak valid dan atau tidak
dipercaya (reliable) maka hasil penelitian
yang dilakukan tidak dapat
menggambarkan keadaan yang
sesungguhnya.

Uji Validitas

Menurut (Siregar, 2017). Untuk
mengetahui apakah kuesioner yang dibuat
tersebut valid atau tidak, maka dalam
penelitian ini  tipe validitas yang
digunakan adalah validitas konstruk
(validity construct) yang dilakukan
dengan cara mengkorelasikan antara skor
yang diperoleh masing-masing item yang
dapat berupa pertanyaan  maupun
pernyataan dengan skor totalnya. Skor
total ini merupakan nilai yang diperoleh
dari penjumlahan semua skor item. Suatu

kuesioner dikatakan valid, jika koefisien
korelasi product moment> r-tabel (o ; n —
2) n = jumlah sampel

Hasil Uji Validitas
Variabel Indikator | (r-hitung) ;:;"’"} Kesimpulan
KNK1 0,749 0.217 Valid
KN2 0,703 0,217 Valid
v KNN3 0.745 0217 wljﬁ
. . KN4 0.784 0217 Vali
"'P"“{‘mm KNS 0.691 0217 Valid |
KNG 0658 0217 Valid
KNT 0.737 0217 Valid
KN8 0,766 0217 Valid
Pl 0.747 0217 Valid
[ 0.811 0217 Valid
F3 0.368 0217 Valid
X1: P4 0.763 on? Valid
. 5 0,790 0,217 Valid
Promasi P6 0.79% 0217 Valid
® P7 0.687 0217 Valid__|
[ 0764 0.217 Valid |
Pe 0.79% 0.217 Valid
P10 0.679 0217 Valid
KP1 0.82% 0217 Valid
KP2 0,700 0217 Valid
KF3 0315 0217 Valid
- KP4 0.855 0217 Valid
Kualitas el KPS 0.733 0217 Valid
(KP) KPé 0,734 0.217 'Ualld
KP7 0.761 0217 Valid
KPS 0,753 0217 Valid
KPo 0.724 0217 Valid
KPID 0,350 0.217 Valid

Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 24 berdasarkan jawaban pada
masing-masing indikator sesuni skala pengukuran variabel.

Berdasarkan hasil uji validitas
pada tabel diatas, menunjukkan bahwa
seluruh indikator dari masing-masing
variabel yaitu kepuasan nasabah, promosi,
dan kualitas pelayanan dinyatakan valid.
Karena pada seluruh indikator memiliki
nilai r-hitung lebih besar dari r-tabel (r-
hitung > 0,217).

Uji Reliabilitas

Menurut (Siregar, 2017). Uji
reliabilitas dilakukan untuk mengetahui
sejauh mana hasil pengukuran tetap
konsisten, apabila dilakukan pengukuran
dua kali atau lebih terhadap gejala yang
sama dengan menggunakan alat pengukur
yang sama pula. Pengukuran reliabilitas
dilakukan dengan menggunakan teknik
Cronbach Alpha. Kriteria suatu instrumen
penelitian dikatakan reliabel dengan nilai

Cronbach Alpha> 0.60
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Kesimpulan
Kepuasan Nasabah 0,878 Reliabel
Promosi 0,922 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,923 Reliabel

Sumber: Hasil pengolahan data dengan SPSS 24,

Berdasarkan hasil uji reliabilitas
pada tabel diatas, menunjukkan bahwa
nilai cronbach’s alpha pada masing-
masing variabel yaitu kepuasan nasabah,
promosi, dan kualitas pelayanan lebih
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besar dari 0,60, sehingga dapat
disimpulkan bahwa seluruh variabel
adalah  reliabel  karena  memenuhi
persyaratan minimal koefisien reliabilitas
cronbach’s alpha> 0,60.

Uji Statistik Deskriptif

Statistik deskriptif adalah statistik
yang digunakan untuk menganalisis data
dengan cara mendeskripsikan atau
menggambarkan  data yang telah
terkumpul sebagaimana adanya tanpa
bermaksud membuat kesimpulan yang
berlaku untuk umum atau generalisasi
(Sugiyono, 2016).

Hasil Uji Statistik Deskriptif

Variabel Jml. Nilai Nilai Nilai Standar
Responden | Minimum | Maksimum | Rata-rata Deviasi

Promosi 80 2,80 5,00 3,95 0,49

Kualitas 80 2,50 5,00 3,67 0,54

Pelayanan

Kepuasan 80 1,75 4,75 373 0,56

Nasabah

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS 24 (2021)

Menunjukkan bahwa variabel
promosi memiliki nilai minimum sebesar
2,80, nilai maksimum sebesar 5,00 dan
nilai rata-rata sebesar 3,95. Variabel
kualitas  pelayanan ~ memiliki  nilai
minimum sebesar 2,50, nilai maksimum
sebesar 5,00 dan nilai rata-rata sebesar
3,67. Selanjutnya variable kepuasan
nasabah memiliki nilai minimum sebesar
1,75, nilai maksimum sebesar 4,75 dan
nilai rata-rata sebesar 3,73.

Uji Normalitas

Uji statistik yang digunakan untuk
menguji  normalitas residual dalam
penelitian ini adalah uji statistik non-
parametrik Kolmogorov-Smirnov. Uji ini
diyakini lebih akurat dibandingkan uji
normalitas dengan grafik, karena uji
normalitas  dengan  grafik  dapat
menyesatkan, jika tidak hati-hati secara
visual akan terlihat normal. Apabila
asymptotic  significance dalam  Uji
Kolmogorov-Smirnov lebih besar dari
5%, maka data terdistribusi normal
(Ghozali, 2018). Adapun hasil dari uji
normalitas dapat dilihat dari tabel
berikutat pada data yang disajikan di
bawah ini:

Hasil Uji Normall
Uji Normali Parameter Nilai Kesimy

Jumlah Responden 80 | Memiliki data
Normal Parameters Mean 0,000 residual

Standar Deviasi 0,234 | berdistribusi
Most Extreme Absolute 0,085 normal.
Differences

Positive 0,085

Negative -0,081
Test Statistic 0,085
tkolmogorav-smirnov)
Signifikansi 0,200

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS 24 (2021).

Berdasarkan  tabel di atas,
diperoleh besarnya nilai kolmogorov-
smirnov adalah sebesar 0,085 dan
signifikansi sebesar 0,200 yang artinya
nilai signifikansi lebih besar dari 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa model
tersebut  memiliki  data  residual
berdistribusi normal.

Uji Multikolinearitas

Uji  multikolinieritas  bertujuan
untuk menguji apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas. Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel independen. Jika variable
independen saling berkorelasi, maka
variabel-variabel ini tidak ortogonal.
Variabel ortogonal adalah variabel
independen yang nilai Kkorelasi antar
sesama variable independen sama dengan
nol (Ghozali, 2018).

Hasil Uji Multikolinearitas
Model Collinearity Statistics Kesimpulan

Tolerance VIF

{Independent Tidak mengalami

Variable) masalah

Promosi 0,203 4,932 multikolinearitas.

Kualitas Pelayanan 0,203 4032

Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS 24 (2021).

Hasil uji multikolinearitas

memperlihatkan jika promosi dan kualitas
pelayanan memiliki nilai tolerance sebesar
0,203 dan VIF sebesar 4,932. Kedua
variabel tersebut memiliki nilai tolerance
> 0,10 dan VIF < 10. Hasil tersebut
menunjukkan jika promosi dan kualitas
pelayanan tidak saling berkorelasi atau
tidak mengalami masalah
multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas

Uji statistik yang digunakan
adalah uji Glejser supaya hasil yang
diperoleh akurat. Uji Glejser mengusulkan
untuk meregresi nilai absolute residual

75



Aisyah Ameyni et al / Jurnal Asuransi Indonesia Vol. 1 No. 1 (2023)

terhadap variabel independen (Ghozali,
2018).

Jika dari uji Glejser didapat bahwa
tidak ada satupun variabel independen
yang  signifikan  secara  statistik
mempengaruhi variabel dependen nilai
absolute  residual  (AbsRes)  dan
probabilitas signifikansi di atas tingkat
kepercayaan 5%, maka dapat diambil
kesimpulan bahwa model regresi tersebut
tidak mengandung heteroskedastisitas

Hasil Uji Heteroskedasititas

Variabel Sig. Keterangan
Promasi 0,855 Tidak Terjadi Heteroskedasititas
Kualitas Pelayanan 0,139 Tidak Terjadi Heteroskedasititas
Sumber: Hasil Pengolahan Data dengan SPSS 24 (2021).

Berdasarkan tabel di atas terlihat
bahwa nilai signifikan yang diperoleh
yaitu > 0,05. Yang artinya taraf
kepercayaan berada pada 95%, maka
dapat  dikatakan tidak terjadinya
heteroskedasititas.

Uji Regresi Berganda

Menurut Siregar (2017), regresi berganda
adalah pengembangan dari regresi linier
sederhana, yaitu sama-sama alat yang
dapat digunakan untuk memprediksi
permintaan di masa yang akan dating
berdasarkan data masa lalu untuk
mengetahui pengaruh satu atau lebih
variabel bebas (independent) terhadap
satu variabel terikat (dependent).

Hasil Uji Regresi Berganda

Model Unstandardized | Coeflicients | Standardized t Siig.
b Sed. Error CoefT, Beta

Konstanta -0.208 0216 - 0,339
(a) 0,962
Promosi (x1) 0.627 0,120 0,550 | 5232 0,000
Kualitas 0,398 0,109 0,384 | 3646 0,000
Pelayanan
(x2)

Dependent Variable - Kepuasan Nasabah (Y).
Berdasarkan output di atas, maka dapat
dibuat persamaan regresi sebagai berikut:
Y=a+blxl+b2x2+e
Hasil persamaan regresi tersebut
dapat diinterprestasikan sebagai berikut:
- a (konstanta) = -0,208; menyatakan jika
promosi dan kualitas pelayanan tidak ada
atau bernilai 0, maka kepuasan nasabah
akan memiliki nilai sebesar -0,208.
- X1 (promosi) = 0,627; menjelaskan
bahwa jika terjadi peningkatan pada
variable promosi, maka kepuasan nasabah
akan mengalami peningkatan sebesar
0,627.

- X2 (kualiatas pelayanan) = 0,398;
menjelaskan ~ bahwa  jika  terjadi
peningkatan pada variabel kualitas
pelayanan, maka kepuasan nasabah akan
mengalami peningkatan sebesar 0,398.

Interpretasi Hasil Analisis Data
1. Promosi Berpengaruh Terhadap
Kepuasan Nasabah

Jika nilai signifikansi > 0,05 maka
Ho1l ditolak. Hal ini berarti bahwa variable
independen tidak berpengaruh terhadap
varaibel dependen. Jika nilai signifikansi
< 0,05 maka Hal diterima. Hal ini berarti
bahwa variabel independen mempunyai
pengaruh terhadap variabel dependen.
Nilai sig. one tailed yang diperoleh untuk
variabel promosi sebesar 0,000 < 0,05,
dengan Beta 0,627. Oleh sebab itu maka
hipotesis (Hal) diterima dan dapat
diartikan bahwa promosi berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah.

Apabila variabel promosi
ditingkatkan sebesar 1, maka kepuasan
nasabah akan mengalami peningkatan
sebesar 0,627. Promosi adalah suatu
kegiatan  bidang  pemasaran  yang
merupakan komunikasi yang
dilaksanakan perusahaan kepada pembeli
atau konsumen yang memuat
pemberitaan, membujuk, dan
mempengaruhi segala sesuatu mengenai
barang maupun jasa yang dihasilkan untuk
konsumen. Segala kegiatan itu bertujuan
untuk meningkatkan volume penjualan
dengan menarik minat konsumen dalam
mengambil  keputusan membeli  di
perusahaan tersebut (Maskuri, 2018).

2. Kualitas Pelayanan Berpengaruh
Terhadap Kepuasan Nasabah

Jika nilai signifikansi > 0,05 maka
Ho2 ditolak. Hal ini berarti bahwa variable
independen tidak berpengaruh terhadap
varaibel dependen. Jika nilai signifikansi
<0,05 maka Ha2 diterima. Hal ini berarti
bahwa variabel independen mempunyai
pengaruh terhadap variabel dependen.
Nilai sig. one tailed 0,000 < 0,05 dengan
Beta 0,398. Oleh sebab itu maka hipotesis
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(Ha2) diterima dan dapat diartikan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah. Apabila
variabel kualitas pelayanan ditingkatkan
sebesar 1, maka kepuasan nasabah akan
mengalami peningkatan sebesar 0,398.

3. Promosi dan Kualitas Pelayanan
Berpengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah Secara Simultan

Secara simultan diperoleh nilai F
hitung sebesar 184,259 > nilai F tabel
sebesar 3,963 serta memperoleh nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan
demikian dapat dikatakan bahwa promosi
dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh
terhadap kepuasan nasabah secara
simultan.

F. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis data
yang telah dilakukan pada bab
sebelumnya dan untuk menjawab masalah
dari penelitian ini, maka dibuatkan
beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Promsi terbukti memiliki pengaruh
terhadap kepuasan nasabah. Kemudian
nilai koefisien beta yang diperoleh
sebesar 0,627 yang artinya bahwa jika
terjadi peningkatan pada variabel
promosi sebesar satu-satuan, maka
kepuasan nasabah akan mengalami
peningkatan sebesar 0,627.

2. Kualitas pelayanan terbukti memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Kemudian nilai koefisien beta yang
diperoleh sebesar 0,398 yang artinya
bahwa jika terjadi peningkatan pada
variabel kualitas pelayanan sebesar
satu-satuan, maka kepuasan nasabah
akan mengalami peningkatan sebesar
0,398.

3. Promosi dan kualitas pelayanan
terbukti memiliki pengaruh terhadap
kepuasan nasabah secara simultan. Hal
ini dibuktikan dengan nilai F hitung
yang diperoleh yaitu 184,259 > nilai F
tabel sebesar 3,963 dan juga nilai

signifikansi sebesar 0,00 yang lebih
besar dari 0,05.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang
telah diuraikan, serta untuk menjawab
masalah dari penelitian ini, maka
dibuatkan beberapa saran sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan

Perusahaan disarankan untuk lebih
intensif dalam hal kegiatan promosi,
seperti melakukan kerjasama dengan
rumah sakit, klinik, dan juga melakukan
promosi  secara digital marketing.
Disamping itu perusahaan juga perlu
memperhatikan kualitas pelayanan yang
diberikan kepada nasabah, yaitu dengan
menerapkan standar operasional prosedur
dan memberi pengarahan kepada para
pegawai untuk dapat lebih disiplin agar
pelayanan kepada para nasabah PT AlA
Financial dapat terlaksana  secara
maksimal.
2. Bagi Penulis Selanjutnya

Penulis selanjutnya diharapkan
mampu menambah variabel-variabel yang
dapat mempengaruhi kepuasan nasabah,
mampu menambah satu atau dua variable
intervening, serta  mampu  untuk
memperluas ruang lingkup penelitian
yang tidak hanya terbatas pada nasabah
asuransi PT AIA Financial.
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