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Abstract : Insurance Industry in Indonesia in order to remain exist with the current
economic conditions shall require that the insurance industry can compete with
other insurance industries, hence it will be need a good marketing strategy. One of
appropriate approach usage for customer satisfaction that is by improve service
quality. As the passing of free trade in global competition, the issue of service quality
become one of the important and very necessary to get serious consideration for
any company to survive. Service quality alone is not enough to win the competition,
but must build a positive image among customers to arise loyalty. The aim of this
study was to find out the simultaneous effect of tangible, reliability, responsiveness,
assurance and empathy towards JP-Graha customer’s satisfaction at PT Jasa
Raharja Putera Branch of Denpasar.

These study were used explanation study by purposive sampling method so that
obtained number of sample were 90 people. Techniques of data analysis were use
analysis factor and path analysis.

The results has been obtained that tangible variables have significant effect on
customer satisfaction variables, reliability variable have significant effect on
customer satisfaction, responsiveness variable have significant effect on the customer
satisfaction variables, assurance variables have significant affect on customer
satisfaction variables, emphaty variable have significant effect on the customer
satisfaction variable, customer satisfaction variables have significant effect on the
customer loyalty variables.

Implications of these study in order the management should to conduct improvement
and consummation on the factors that have affect on customer satisfaction that are
tangible variables require attention at the office layout to make it look more modern
and attractive. On the dimensions of reliability and responsiveness, especially
regarding the company’ ability to provide services as promised through self-
improvement, and more sensitive to customer complaints.
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perusahaan adalah

perubahan, planning

Usaha asuransi saat ini merupakan
dekade penuh perubahan, dengan banyaknya
pendatang baru di dunia usaha asuransi
khususnya asuransi kerugian. Satu-satunya
hal yang pasti mengenai masa depan

merupakan jembatan yang penting antara
masa kini dan masa depan yang mampu
meningkatkan kemungkinan tercapai hasil
yang diinginkan.

FORUM MANAJEMEN, Volume 11, Nomor 1, Tahun 2013 91



Kualitas harus dimulai dari kebutuhan
pelanggan  dan berakhir dalam persepsi
pelanggan. Hal ini berarti citra kualitas yang
baik bukanlah berdasarkan sudut pandang
atau persepsi penyedia jasa melainkan dari
sudut pandang atau persepsi pelanggan. Baik
buruknya kualitas pelayanan jasa menjadi
tanggung jawab seluruh bagian organisasi
perusahaan. Tjiptono (2005) menyatakan
baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi
harapan pelanggan secara konsisten

Reponsiveness,  diartikan  sebagai
sebuah upaya untuk memenuhi kepuasan
konsumen. Assurance dipersepsikan sebagai
upaya untuk memberikan kepercayaan
kepada konsumen. Empathy merupakan
perhatian secara individual dan khusus
kepada konsumen yang dilayaninya.

Menurut Olorunniwo et al. (2006)
dimensi  kualitas jasa Yyang dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
tangible, recovery, responsiveness, dan
knowledge. Sedangkan accessibility dan
flexibility sebagai bagian dan reliability tidak
menunjukkan hasil yang signifikan sebagai
dimensi yang dominan dalam kualitas jasa.

Pentingnya loyalitas pelanggan dalam
pemasaran tidak diragukan lagi. Pemasar
sangat mengharapkan dapat mempertahankan
pelanggannya dalam jangka panjang, bahkan
jika mungkin untuk selamanya. Usaha ini
akan mendatangkan sukses besar dalam
jangka panjang.

Pelanggan yang puas dan loyal (setia)
merupakan  peluang untuk mendapatkan
pelanggan baru. Aydin dan Ozer (2005)
menyatakan bahwa pelanggan yang loyal
bisa membangun bisnis dengan pembelian
berulang, membayar dengan harga premium,
dan memberikan  hal yang positif dari
mulut ke mulut. Menurut Kotler (2005:25)
mempertahankan semua pelanggan yang
ada, umumnya akan lebih menguntungkan
dibandingkan dengan pergantian pelanggan
karena biaya untuk menarik pelanggan baru,

lima kali lipat dari biaya mempertahankan
pelanggan  yang sudah ada. Jadi
mempertahankan pelanggan sama halnya
dengan mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan.

Jadi mempertahankan pelanggan sama
halnya melangsungkan kelangsungan hidup
perusahaan. Meskipun terjadi peningkatan
jumlah pelanggan pada PT Jasa Raharja
Putera Cabang Denpasar bukan berarti tidak
menghadapi masalah seperti yang telah
diuraikan tentang kualitas layanan saja
saat ini tidak cukup untuk memenangkan
persaingan, tetapi harus membangun citra
yang positif untuk menumbuhkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan agar tetap eksis
dalam persaingan yang sehat dengan
perusahaan-perusahaan yang lainnya. Jadi
masalahnya yang sedang dihadapi adalah
masalah internal yaitu terbatasnya kapasitas,
kompetensi SDM, modal, pemasaran, dan
yang eksternal masalahnya adalah regulasi,
persaingan rite. Agar bisa mempertahankan
pelanggan loyal dan tidak terpengaruh dengan
pesaing sekaligus menambah pelanggan
baru tiap tahun seperti yang telah diuraikan
tentang masalah berkenaan dengan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan maka akan dikaji lebih lanjut.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan teknik
analisis sebagai berikut (1) Analisis
Kuantitatif, yaitu analisis data yang berupa
angka-angka dan dihitung menggunakan
rumus. Teknik analisis kuantitatif ini
menghasilkan keakuratan hasil penelitian
yang sangat baik. Adapun analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
Analisis Regresi. (2) Analisis Kualitatif, yaitu
analisis yang digunakan untuk menguraikan
informasi, dan untuk menjelaskan atau
menerangkan hasil analisis kuantitatif,
sehingga dapat menunjang hasil dari suatu
kesimpulan. Metode  pengumpulan data
dilakukan dengan cara observasi, wawancara
dan dokumentasi.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengaruh Secara Simultan Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance
dan Empathy Terhadap Kepuasan Pada
Pelanggan JP-Graha

Berdasarkan hasil analisis melalui
persamaan regresi berganda terlihat bahwa
variabel tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan JP-
Graha. Hal ini terlihat dari nilai p< 0,05.

Dengan hasil ini maka hipotesis H1
yang menyatakan ada pengaruh variabel
tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy dengan tingkat
kepuasan pelanggan JP-Graha diterima.

Penelitian ini mendukung penelitian
yang dilakukan Wahyuni (2007) mengatakan
kelima dimensi kualitas jasa yaitu, tangible,
reliability, responsiveness, assurance dan
empathy berpengaruh secara simultan ter-
hadap kepuasan konsumen. Sementara
reliability  merupakan  variabel  yang
berpengaruh dominan terhadap kepuasan
konsumen.

Gepen (2002) juga berpendapat
kualitas pelayanan sebagai perbandingan
subyektif yang dibuat konsumen antara
kualitas pelayanan yang dipersepsikan dan
apa yang didapat secara aktual.

Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan
Pada Pelanggan JP-Graha

Berdasarkan hasil analisis melalui
persamaan  regresi  sederhana terlihat
bahwa variabel tangible memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan JP-
Graha. Hal ini terlihat dari nilai p< 0,05.

Dengan hasil ini maka hipotesis H2
yang menyatakan ada pengaruh variabel
tangible dengan tingkat kepuasan pelanggan
JP-Graha diterima. Hal ini mengandung arti
bahwa indikator-indikator seperti penataan

ruangan sangat rapi, perusahaan memiliki
fasilitas umum yang memadai, penampilan
karyawan sangat rapi dan bahan-bahan
materinya sangat lengkap mendapat respon
dari pelanggan.

Penemuan ini mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Abimanyu (2010)
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
dalam hal ini tangible berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Parasuraman  (2007)  mengatakan
bahwa untuk mencapai kualitas pelayanan
yang dapat memuaskan pelanggan maka
perusahaan harus menyediakan fasilitas fisik
(tangible) yang dirasakan yaitu bukti fisik
dari jasa berupa fasilitas fisik, peralatan yang
dipergunakan dan representasi fisik dari jasa
tersebut.

Bagi suatu perusahaan menurut Irawan
(2008) sangat penting untuk mengetahui
seberapa jauh aspek tangible yang paling tepat
berpengaruh pada kepuasan pelanggan yaitu
bahwa aspek tersebut mampu memberikan
impresi yang positif terhadap kualitas
pelayanan serta aspek tangible umumnya
lebih penting bagi pelanggan baru.

Pelanggan yang baru biasanya sering
membandingkan antara pelayanan dari
aspek tangible yang diterimanya di PT Jasa
Raharja Putera Cabang Denpasar dengan
pelayanan dari aspek tangible yang diberikan
oleh lembaga lain. Perbandingan ini juga
dibarengi dengan harapan yang didasari
oleh status sosial ekonomi dari pelanggan
dan tingkat kepentingan atas pemenuhan
jasa. Biasanya pelanggan dengan tingkat
sosial ekonomi serta pendidikan yang tinggi
selalu mengharapkan tingkat pelayanan dari
aspek tangible lebih tinggi namum hal itu
akan terkecualikan jika pelanggan terdesak
kebutuhannya, dimana pada pelanggan ini
yang penting adalah bagaimana kebutuhan
mereka terpenuhi dengan cepat dan prosedur
yang mudah dan tidak rumit.
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Pengaruh  Responsiveness  Terhadap
Kepuasan Pada Pelanggan JP-Graha

Berdasarkan hasil analisis melalui
persamaan regresi sederhana terlihat bahwa
variabel responsiveness memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan JP-
Graha. Hal ini terlihat dari nilai p< 0,05.

Dengan hasil ini maka hipotesis H3
yang menyatakan ada pengaruh variabel
responsiveness dengan tingkat kepuasan
pelanggan JP-Graha diterima. Hal ini
mengadung arti bahwa indikator-indikator
seperti karyawan mengusahakan pelanggan
tetap terinformasi kapan layanan akan
dilakukan, karyawan tanggap terhadap
keinginan pelanggan, karyawan memiliki
pengetahuan tentang proses administrasi, dan
karyawan selalu siap membantu pelanggan
terhadap kelancaran pembayaran premi
mendapat respon dari pelanggan.

Penemuan ini mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Sudiasa (2010)
yang menyatakaan kualitas pelayanan
(responsiveness) berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan.

Untuk mewujudkan sikap responsive-
ness dari karyawan, adalah dengan konsep
pemberdayaan yang  bertanggungjawab
dengan tidak sekedar memberikan otorisasi
dalam pengambilan keputusan pada karyawan
tapi lebih kepada membangun sikap prilaku
berdasarkan  pengetahuan, keterampilan
yang memadai. Hal ini mendukung apa
yang diungkapkan oleh Arief (2007) yang
menyatakan bahwa responsiveness  atau
ketanggapan yaitu kemauan atau kesiapan
para karyawan untuk memberikan jasa yang
dibutuhkan pelanggan.

Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan
Pada Pelanggan JP-Graha

Berdasarkan hasil analisis melalui
persamaan regresi sederhana terlihat bahwa
variabel reliability ~memiliki  pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan JP-
Graha. Hal ini terlihat dari nilai p< 0,05.

Dengan hasil ini maka hipotesis H4
yang menyatakan ada pengaruh variabel
reliability dengan tingkat kepuasan pelanggan
JP-Graha diterima. Hal ini mengadung arti
bahwa indikator-indikator seperti informasi
yang diberikan sangat tepat, karyawan sangat
rapi membuat catatan mengenai pelanggan
melalui buku kontrol, karyawan punya
pengetahuan tentang spesifikasi produk, dan
karyawan tepat waktu dalam memberikan
pelayanan mendapat respon yang baik dari
pelanggan JP-Graha.

Temuan ini juga mendukung apa yang
pernah didapatkan oleh Sudiasa (2010) yang
melakukan penelitian terhadap kepuasan
pelanggan yang menyimpulkan variabel
reliability berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Pelanggan akan tertarik untuk datang
ke PT Jasa Raharja Putera Cabang Denpasar
dengan tujuan memanfaatkan  produk
yang ditawarkan. Pelanggan yang puas
dengan pelayanan biasanya terkait dengan
keterhandalan (reliability) yang dirasakan
oleh pelanggan saat bertransaksi dengan
suatu perusahaan.

Menurut Arief (2007) menyatakan
bahwa keterandalan mencakup dua hal pokok
yaitu Kkonsistensi kerja dan kemampuan
untuk dipercaya. Hal ini berarti perusahaan
memberikan jasanya secara tepat sejak awal.
Selain itu juga berarti bahwa perusahaan
yang bersangkutan harus mampu memenuhi
janjinya.

Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan
Pada Pelanggan JP-Graha

Berdasarkan hasil analisis melalui
persamaan regresi sederhana terlihat bahwa
variabel assurance  memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan JP-
Graha. Hal ini terlihat dari nilai p< 0,05.

Dengan hasil ini maka hipotesis H5
yang menyatakan ada pengaruh variabel
assurance dengantingkatkepuasan pelanggan
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JP-Graha diterima. Hal ini mengadung arti
bahwa indikator-indikator seperti karyawan
memiliki kemampuan untuk menanamkan
kepercayaan kepada pelanggan, karyawan
mampu membuat pelanggan merasa aman,
karyawan memiliki sopan santun terhadap
pelanggan, karyawan memiliki pengetahuan
untuk menjawab pertanyaan dari pelanggan,
mendapat respon yang baik dari pelanggan
JP-Graha.

Temuan ini mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Ariyasa (2007) mengenai
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah di LPD Desa Adat Tuban, yang
menyimpulkan bahwa dimensi assurance
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah di LPD Desa Adat Tuban.

Mendukung hal tersebut Kotler (dalam
Arief, 2007) mengatakan bahwa terdapat
hubungan yang erat antara kualitas produk
dan pelayanan, yakni semakin tinggi kualitas
pelayanan semakin tinggi pula kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan
Pada Pelanggan JP-Graha

Berdasarkan hasil analisis melalui
persamaan regresi sederhana terlihat bahwa
variabel empathy memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan JP-
Graha. Hal ini terlihat dari nilai p< 0,05.

Dengan hasil ini maka hipotesis H6
yang menyatakan ada pengaruh variabel
empathy dengan tingkat kepuasan pelanggan
JP-Graha diterima. Hal ini mengandung arti
bahwa indikator-indikator seperti karyawan
memilik perhatian terhadap pelanggan,
karyawan memiliki perhatian pribadi terhadap
pelanggan, karyawan memahami kebutuhan
pelanggan, karyawan melayani pelanggan
dengan ramah, dan karyawan melayani
pelanggan tanpa memandang status sosial,
mendapat respon yang baik dari pelanggan
JP-Graha. Hal ini mengandung arti bahwa
kenyamanan dalam bentuk memahami
kebutuhan, melayani dengan ramah dan tidak

membeda-bedakan merupakan salah satu
faktor yang seringkali dijadikan ukuran oleh
pelanggan dalam menjalin hubungan dengan
suatu perusahaan artinya lama atau cepatnya
sebuah hubungan akan dipengaruhi oleh
sebeberapa mampunya perusahaan dalam hal
ini karyawan menciptakan kenyamanan bagi
pelanggan.

Hasil penelitian ini didukung oleh
Murdoko (2007) menyatakan bahwa sikap
emphati merupakan kemampuan dimana
karyawan dapat merasakan apa yang sedang
terjadi pada diri pelanggan, konsekuensinya
adalah empati ini tentu saja karyawn dituntut
untuk dapat menyelami perasaan dari
pelanggan. Untuk itu setiap karyawan JP-
Graha dengan mudah melaksanakan sikap
empati apabila seorang karyawan mampu
menempatkan perasaannya pada perasaan
pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas
Pada Pelanggan JP-Graha

Berdasarkan hasil analisis melalui
persamaan regresi sederhana terlihat bahwa
variabel  kepuasan memiliki  pengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan JP-
Graha. Hal ini terlihat dari nilai p< 0,05.

Dengan hasil ini maka hipotesis H7
yang menyatakan ada pengaruh variabel
kepuasan dengan loyalitas pelanggan JP-
Graha diterima maka semakin tinggi tingkat
loyalitas pelanggan pada JP-Graha teruji
kebenarannya. Hasil inimendukung penelitian
tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas oleh Yulianti (2010)
dalam penelitiannya menyebutkan ada
pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan, loyalitas pelanggan
diperoleh ketika pelanggan terpuaskan dan
pelanggan akan puas bila memperoleh produk
dan layanan dengan kualitas yang baik.

Dalam hal ini Gerpott dalam Singh
(2006) menyatakan bahwa pelanggan yang
percaya bahwa mereka telah memperoleh
yang terbaik dari organisasi atau perusahaan
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penyedia jasa akan merasa puas. Kepuasan
tersebut akan membuat pelanggan menjadi
loyal dan mengulangi lagi untuk mendapat-
kan pelayanan yang sama pada waktu yang
berbeda.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil  analisis dan
pembahasan yang telah dilakukan dapat
disimpulkan, sebagai berikut :

1. Ada pengaruh yang signifikan secara
simultan antara variabel tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy
dengan tingkat kepuasan pelanggan JP-
Graha.

2. Variabel tangible berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan,
dengan demikian hipotesis (Hi) diterima,
yang berarti bahwa pernyataan semakin baik
variabel tangible maka semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan teruji kebenarannya.

3. Variabel reliability berpengaruh
signifikan  terhadap variabel kepuasan
pelanggan, dengan demikian hipotesis (Hi)
diterima, yang berarti bahwa pernyataan
semakin baik variabel reliability maka
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan
teruji kebenarannya.

4. Variabel responsiveness ber-pengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan, dengan demikian hipotesis (Hi)
diterima, yang berarti bahwa pernyataan
semakin baik variabel responsiveness maka
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan
teruji kebenarannya.

5. Variabel assurance berpengaruh
signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan, dengan demikian hipotesis (Hi)
diterima, yang berarti bahwa pernyataan
semakin baik variabel assurance maka
semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan
teruji kebenarannya.

6. Variabel empathy berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan,

dengan demikian hipotesis (Hi) diterima,
yang berarti bahwa pernyataan semakin baik
variabel empathy maka semakin tinggi ting-
kat kepuasan pelanggan teruji kebenarannya.

7. Variabel kepuasan pelanggan ber-
pengaruh  signifikan terhadap variabel
loyalitas  pelanggan, dengan demikian

hipotesis (Hi) diterima, yang berarti bahwa
pernyataan semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan maka semakin tinggi tingkat
loyalitas pelanggan teruji kebenarannya.

SARAN

1. Pihak manajamen PT. Jasa Raharja Putera
Cabang Denpasar dapat menggunakan model
persamaan struktural dalam menganalisis
permasalahan kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan berkaitan dengan kualitas
pelayanannya.

2. Terkait dengan variabel reliability
berpengaruh  paling dominan terhadap
kepuasan pelanggan, maka disarankan untuk
banyak memperhatikan indikator pemben-tuk
variabel reliability dalam usaha meningkatkan
kepuasan pelanggan.

3. Pihak manajemen PT Jasa Raharja Putera
Cabang Denpasar dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan-nya dapat melakukannya
dengan meningkatkan kepuasan pelanggan.
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