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PENGARUH KEPERCAYAAN DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAP LOYALITAS NASABAH ASURANSI
DI BANDAR LAMPUNG

Yuniarti Fihartini
Dosen FEB Universitas Lampung

ABSTRAK

Meningkatkan kesadaran masyarakat untuk berinvestasi dan memproteksi diri dengan membeli
produk asuransi menyebabkan industri asuransi di Indonesia menjadi sangat potensial dan terus
tumbuh, ditandai dengan semakin menjamurnya perusahaan asuransi dan produk asuransi dewasa ini.
Tingginya minat masyarakat terhadap produk asuransi diikuti dengan semakin selektifnya masyarakat
dalam memilih perusahaan asuransi. Hanya perusahaan asuransi yang memiliki komitmen tinggi,
terpercaya, dan memiliki kualitas layanan memuaskan yang akan dipilih masyarakat.

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah asuransi di Bandar Lampung, dengan metode non probability sampling dan teknik purposive
sampling terhadap 150 responden para nasabah pada industri asuransi di Bandar Lampung,
menunjukkan hasil bahwa variabel kepercayaan dan kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap
loyalitas nasabah asuransi di Bandar Lampung, dan kedua variabel tersebut secara simultan
mempengaruhi variabel loyalitas. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan sangat berperan dalam
membentuk loyalitas nasabah asuransi, dan kepercayaan nasabah merupakan faktor yang membangun
loyalitas nasabah asuransi untuk tetap bertahan pada suatu perusahaan asuransi.

Key Word : Kepercayaan, Kualitas layanan, Loyalitas.

I. PENDAHULUAN

Industri asuransi di Indonesia sangat potensial dan terus tumbuh, ditandai dengan semakin
menjamurnya perusahaan asuransi dan produk asuransi dewasa ini. Krisis keuangan dan banyaknya
bencana, meningkatnya biaya kesehatan, pendidikan dan kebutuhan di usia pensiun, semakin
meningkatkan kesadaran masyarakat untuk berinvestasi dan memproteksi diri dengan membeli produk
asuransi. Hal ini berakibat pada meningkatnya pendapatan premi pada beberapa perusahaan asuransi
terdepan melalui peningkatan nilai rata-rata polis yang dimiliki oleh nasabah asuransi.

Tingginya minat masyarakat terhadap produk asuransi diikuti dengan semakin selektifnya
masyarakat dalam memilih perusahaan asuransi, ini dilakukan masyarakat untuk mendapatkan jaminan
produk proteksi yang berkualitas dan terhindar dari persoalan financial. Hanya perusahaan asuransi
yang memiliki komitmen tinggi dan terpercaya yang akan dipilih masyarakat. Salah satu cara agar
penjualan produk dan jasa perusahaan lebih unggul dibandingkan dengan para pesaingnya adalah
dengan memberikan pelayanan yang berkualitas yang memenuhi tingkat kepuasan konsumen.

Kesuksesan penjualan suatu perusahaan ditandai dengan banyaknya konsumen yang loyal
terhadap perusahaan. Ketika konsumen loyal terhadap suatu perusahaan, konsumen cenderung untuk
membeli dan menggunakan, bahkan melakukan pembelian ulang untuk produk atau jasa perusahaan.
Konsumen yang memiliki loyalitas yang tinggi dapat dilihat dari penggunaan suatu produk atau jasa
tertentu secara terus-menerus meskipun terdapat layanan produk dan jasa pesaing yang ditawarkan
dengan harga dan kenyamanan yang lebih baik.
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Loyalitas konsumen akan terbangun ketika terdapat kepercayaan konsumen terhadap perusahaan
dan kualitas layanan yang memuaskan dari perusahaan terhadap konsumen. Kepercayaan sebagai
pernyataan yang melibatkan harapan positif yang meyakinkan berkenaan dengan seseorang dalam
sesuatu yang beresiko, dalam hal ini kepercayaan merupakan keyakinan yang dimiliki konsumen
terhadap suatu perusahaan bahwa perusahaan akan bersikap baik terhadap konsumennya. Konsumen
yang percaya terhadap suatu perusahaan maka konsumen tersebut akan memiliki keyakinan akan
keahlian perusahaan tersebut untuk dapat melayani secara baik, memuaskan dan dapat diandalkan,
juga merupakan suatu keyakinan bahwa maksud dan motivasi perusahaan akan membawa keuntungan
bagi konsumen dan tidak akan berpengaruh negatif dan merugikan konsumen.

Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya
sebatas mengantarkan atau melayani. Service berarti mengerti, memahami, dan merasakan sehingga
‘penyampaiannya pun akan mengenai heart share konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi
dalam mind share konsumen. Dengan adanya Aeart share dan mind share yang tertanam, loyalitas
seorang konsumen pada produk atau usaha perusahaan tidak akan diragukan.

Pelayanan merupakan kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak
lain yang pada dasarnya tidak terwujud. Dari pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa pelayanan
yang diberikan perusahaan adalah suatu usaha yang dilakukan dalam upaya memberikan kepuasan
pada konsumennya. Pelayanan mencakup kelengkapan yang digunakan, keramahtamahan, kegiatan,
ketepatan serta pertanggungjawaban bila terjadi kerusakan pada produk yang sudah dipasarkan
perusahaan. Pelayanan sangat penting artinya bagi konsumen, oleh karena itu perlu mendapatkan
perhatian yang sungguh-sungguh dari perusahaan.

Dalam hal ini bahwa nasabah asuransi akan loyal terhadap perusahaan dan produk asuransi jika
nasabah tersebut memiliki kepercayaan bahwa perusahaan asuransi kompeten dan dapat konsisten
menepati janjinya dalam memberikan manfaat perlindungan asuransi kepada nasabahnya. Nasabah
juga akan loyal jika terdapat kualitas pelayanan yang baik dari perusahaan asuransi terhadap
nasabahnya ketika nasabah memerlukan, perusahaan akan bertanggung jawab dan siap melayani
ketika terjadi keluhan dan permasalahan terhadap produk asuransi, bahkan dalam proses pengajuan
klaim atas manfaat asuransi.

Salah satu syarat agar sukses dalam persaingan adalah berusaha mencapai tujuan dengan
menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Pelanggan akan terus bertahan pada suatu produk dan
suatu perusahaan ketika terdapat kepercayaan nasabah terhadap produk dan perusahaan tersebut dan
ketika perusahaan dapat memberikan pelayanan yang baik dan memuas konsumen.

Asuransi sebagai produk yang memberikan manfaat perlindungan dimana peranan dan
manfaatnya semakin dapat dirasakan nasabah dan semakin penting keberadaannya bagi nasabah, untuk
itu dalam memilih produk dan perusahaan asuransi nasabah akan sangat selektif, nasabah akan
memilih dan terus bertahan pada produk asuransi terpercaya serta pelayanan yang memuaskan.
Berdasarkan uraian diatas maka hipotesis dalam penelitian ini adalah :

H1: kepercayaan nasabar berpengaruh postif pada loyalitas nasabah

H2: kualitas pelayanan perusahaan berpengaruh positif pada loyalitas nasabah

H3: kepercayaan dan kualitas pelayanan secara simultan perpengaruh positif pada loyalitas nasabah
asuransi.

- II. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menguji pengaruh kepercayaan nasabah dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
nasabah perusahaan asuransi. Sampel yang digunakan adalah nasabah pada industri asuransi. Metode
pengumpulan data dengan metode survey, pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan
metode probability sampling dengan teknik random sampling artinya semua nasabah asuransi yang
telah memiliki polis asuransi mempunyai kesempatan yang sama untuk menjadi responden penelitian.
Jumah sampel sebanyak 150 nasabah.

Uji validitas dilakukan untuk memastikan seberapa baik suatu instrumen penelitian mengukur
konsep yang seharusnya diukur, dengan mempergunakan instrumen penelitian yang memiliki validitas

M
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tinggi, hasil penelitian mampu menjelaskan masalah penelitiannya sesuai dengan keadaan atau
kejadian yang sebenarnya, dan uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi dan ketepatan

pengukuran, bila pengukuran dilakukan pada objek yang sama berulang kali dengan instrumen yang
sama.

IIT. HASIL DAN PEMBAHASAN

Kuesioner yang disebarkan pada industri asuransi di Bandar Lampung sebanyak 150 kuesioer dan
yang kembali sebanyak 110 kuesioner. Berarti bahwa besarnya respon rate pengumpulan kuesionel
penelitian ini adalah 73,3%. Dari jumlah kuesioner yang kembali pada peneliti tersebut terdapat 5
kuesioner yang tidak terisi lengkap sehingga tidak dapat dianalisa, selanjutnya 105 kuesioner dengar
61 berjenis kelamin laki-laki dan 44 wanita akan dianalisis validitas dan reliabilitas.

Langkah selanjutnya, dengan jumlah kuesioner 105 dan dua puluh satu (21) item pertanyaar
yang tediri dari 3 konstruk yaitu kepercayaan, kualitas layanan dan loyalitas nasabah akan diuj
validitas dan reliabilitas. Dengan menggunakan analisis faktor, ketiga konstruk diuji validitasnya.

Tabel 1. Koefisien Reliabilitas croncbach’s alpha konstruk

Jumlah Pertanyaan ¢ croncbach’s
Konstruk Dalam K onstruk Sisa Item pertanyaan Ol
Kepercayaan 3 items 3 items 0,871
Kualitas Layanan 14 items 11 items 0,834
LoyalitasNasabah 4 items 2 items 0,791

Untuk variabel kepercayaan mempunyai faktor loading 0,721 dengan jumlah item pertanyaan
item pertanyaan. Sedangkan reliabilitas konstruk kepercayaan dengan koefisien Cronbach’s alph
0,871 dengan jumlah item pertanyaan akhir 3 item pertanyaan kepercayaan.

Variabel kualitas layanan mempunyai nilai factor loading adalah 0,799 dengan item pertanyaar
14 item, nilai koefisien Cronbach’s alpha 0,834 untuk 11 item pertanyaan akhir. Terakhir, variabe
loyalitas nasabah mempunyai nilai factor loading sebesar 0,662 dan nilai koefisien Cronbach’s alphc
0,791 untuk 2 item pertanyaan yang reliabel. :

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi Berganda

Coefficients(a)
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) -0,222 1,094 -0,203 0,840
Kepercayaan 0,136 | 0,071 0,169 1,924 0,057
Kualitas Layanan | 0,135 0,025 ; 0,484 5,505 0,000

Berdasarkan hasil pengukuran regresi yang ditunjukkan pada table di atas, maka persamaar
regresi yang terbentuk adalah :

Y = 0,169 (Kepercayaan) + 0,484 (Kualitas Layanan)

Dari persamaan regresi tu dapat diartikan bahwa variabel kepercayaa.m nasabah mempunyai
pengaruh yang positif terhadap loyalitas nasabah secara signifikan ( B 0,169; sig: 0,057) pada alpha (o)
1 8% Semakin tinggi kepercayaan nasabah pada perusahaan asuransi di bandar lampung maka nasabah
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semakin loyal. Temuan ini didikung oleh beberapa penalitian yaitu Ramsey dan Sohi (1997) yang
mengemukakan bahwa kepercayaan merupakan elemen penting yang berpengaruh pada kualitas suatu
hubungan. Kepercayaan konsumen terhadap penyedia jasa akan meningkatkan nilai hubungan yang
terjalin dengan penyedia jasa. Morgan dan Hunt (1994) menambahkan pula, bahwa tingginya
kepercayaan akan dapat berpengaruh terhadap menurunnya kemungkinan untuk melakukan
perpindahan terhadap penyedia jasa lain.

Variabel Kualitas Layanan mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan (B: 0,484; sig:
0.000) terhadap loyalitas nasabah. Pelayanan yang diberikan pada nasabah yang semakin berkualitas
zkan berdampak pada semakin loyalnya nasabah pada perusahaan asuransi di Bandar Lampung.
Temuan ini didukung oleh penelitian Zeithaml,et al (1996) dan Parasuraman, ef al (1988) yang
mengemukakan bahwa kaitan antara loyalitas pelanggan dan kualitas layanan berpengaruh secara
signifikan terhadap perilaku konsumen untuk loyal terhadap suatu layanan/produk.

Pengujian secara Simultan Kepercayaan dan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah dapat
dilihat dalam tabel berikut:

Tabel 3. Hasil Uji Simultan Variabel Penelitian

ANOVA
Sum of
Model Squares df Mean Square E Sig.
1 Regression 60,392 2 30,196 24,417 ,00(P
Residual 126,141 102 1,237
Total 186,533 104

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Kepercayaan
b. Dependent Variable: Loyalitas

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap
variabel terikat, yaitu apakah variabel kepercayaan dan kualitas layanan benar-benar berpengaruh
terhadap variabel loyalitas nasabah. Hasil analisis berdasarkan tabel di atas adalah sebagai berikut :

Dengan tingkat kepercayaan sebesar 95 % atau taraf signifikansi sebesar 5%, maka : Jika F hitung
> F tabel, maka Ho ditolak, berarti masing-masing variabel bebas secara bersama-sama mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. Dalam penelitian ini, nampak bahwa F hitung
sebesar 24,417 dengan probabilitas 0,000 dan dan df = n-k-1= 100-2-1 = 97 diperoleh F tabel sebesar
2,46. Karena probabilitas jauh lebih kecil dari 0,005 dan F hitung > F tabel maka model regresi dapat
digunakan untuk memprediksi loyalitas nasabah atau dapat dikatakan bahwa kepercayaan dan kualitas
layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Kualitas
Layanan

Gambar 1. Model Hasil Penelitian

Dengan melibatkan sebanyak 105 orang responden, memberikan informasi mengenai pengaruh
dari variabel kepercayaan pelanggan dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa kepercayaan dan kualitas layanan nasabah berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah.

0,169 (p:0,057)

Loyalitas
Nasabah

0,484 (p:0,000)
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Crosby, et al (1990) dalam penelitiannya tentang perusahaan asuransi menunjukkan bahwa
kepercayaan yang merupakan salah satu dimensi dari relationship marketing akan meningkatkan
efektivitas penjualan bagi tenaga pemasaran.

Literatur-literatur yang menjelaskan tentang teori kualitas layanan, komitmen, kepercayaan dan
loyalitas pelanggan telah diperkuat keberadaannya oleh konsep-konsep teoritis dan dukungan empiris
mengenai hubungan kausalitas antara variabel-variabel yang mempengaruhi loyalitas pelanggan yang
tercermin pada beberapa hal penting sebagai berikut:

Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut memperkuat
secara empirik teori yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif oleh
kualitas layanan seperti yang dikemukakan oleh Zeithamlet al (1996). Kepercayaan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut memperkuat secara empirik teori yang menyatakan
bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif oleh kepercayaan seperti yang dikemukakan oleh
Foster and Cadogan (1999).

Hasil penelitian yang telah dipaparkan di atas menunjukkan bahwa kualitas layanan sangat
berperan dalam membentuk loyalitas nasabah. Dari pernyataan tersebut dapat dinyatakan bahwa upaya
untuk mempertahankan nasabah bagi manajer perusahaan asuransi di Bandar Lampung akan dapat
diwujudkan dengan memperhatikan kualitas layanan nasabah disamping tidak melupakan variabel
kepercayaan yang juga berpengaruh.

Kualitas layanan yang baik dapat diciptakan dengan memberikan pelatihan yang tepat pada
seluruh karyawan tentang bagaimana melayani nasabah sesuai dengan harapan nasabah. Lebih lanjut,
pelatihan tersebut tidak terbatas pada divisi service encounter saja (customer service, cashier) namun
semua pihak hendaknya dilibatkan termasuk para satpam, jurn parkir dan cleaning service. Dengan
keterlibatan seluruh pihak akan menampilkan kualitas layanan yang prima sehingga citra perusahaan
di mata konsumen menjadi lebih baik.

Kepercayaan sebagai salah satu prediktor loyalitas pelanggan dapat ditingkatkan melalui
peningkatan kemampuan karyawan asuransi dalam melayani nasabah. Selain itu, kepercayaan nasabah
dapat pula dibangun dari sikap karyawan asuransi yang mengedepankan kejujuran dan tidak
mengambil keuntungan jangka pendek, sehingga hubungan yang telah terjalin dengan nasabah dapat
dipertahankan dengan baik.

IV. SIMPULAN, SARAN, DAN KETERBATASAN

Hipotesis 1 yang menyatakan kepercayaan nasabah berpengaruh postif pada loyalitas nasabah,
didukung. Semakin tinggi kepercayaan nasabah pada perusahaan asuransi di bandar lampung maka
nasabah semakin loyal. Sedangkan pernyataan kualitas pelayanan perusahaan berpengaruh positif
pada loyalitas nasabah (Hipotesis 2), didukung. Ini berarti bahwa pelayanan yang diberikan pada
nasabah yang semakin berkualitas akan berdampak pada semakin loyalnya nasabah. Secara simultan
atau bersama-sama bahwa kepercayaan dan kualitas layanan berpengaruh pada loyalitas nasabah juga
mendapat dukungan dalam penelitian ini. Peningkatan loyalitas nasabah dapat ditentutan juga oleh
kepercayaan dan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan asuransi di Bandar Lampung
(hipotesis 3). ‘Artinya dengan meningkatkan kepercayaan dan kualitas layanan pada nasabah, maka
loyalitas nasabah akan meningkat. Dengan demikian hal ini dapat menjawab masalah penelitian yang
telah uji dalam penelitian ini. '

M
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