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ABSTRAKSI]

Analisis Faktor- Faktor vang Mempengaruhi  Kepuasan Konsumen dalam
Pemberian Dana Sanmnan Kecelakaan Pribadi pada PT, Jasarahaija Pulera Kanlor
Unit Pelayanan Jember Penelitian ini bertujuan uniuk mengetahui pengaruh
variabel bebas yaitn produk(3, ), harga (Xa), distribusi (X5), promosi (%), proses
{X3), vrang {X;), bukt fisik (X;) terhadap kepuasan konsumen datam pemberian
dana santunan pada PT. Jasarahana Putera Kantor Unit Pelayanan Jember.

Penelitian ini mengaunskan metode sorvel, dan menggunakan uji validitas
dan rehabilitas. Kemudian dilakukan analisis data dengan menggunakan regresi
linear berganda dan untuk menguji hipotesis vang diajukan menggumakan aji-t. uji
T, koefisien determinasi berganda dan determinasi parsial.

Hasil dari penelibon memimjukkan bahwa dengan menggunakan
regrest linear berganda dapat dilihat nilai koefisien dari uji F (Fpaong ) vang
dibandingkan dengan F e sebesar 34,552 = 3 99589 sehingga dapat disimpulkan
balwa tujub variabel bebas berpengaruh secarn simultan terhadap kepuasan
konsumen karena Frinpg *Fube - Sementara dengan menggunakan wji-t dapal
dilihat bahwa © pada X| luwne = liabel 70988 | 6698, slzhjugga;pmduk iX1)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, pada Xz Wime = lghet © -
3,230>1,6698 artinya bahwa harga (Xz) signifikan terhadap kepuasen kedsumen,
pada X thiame = tune = 3,361 >1,6698 sehingpa distribusi {X;) berpéigaruh secars
signifikan terhadap kepussan konsumen, pada Xy thisng ™ tuns adalah 2 183
=1 ,6608 schingga promosi (Xs) berpengarub signifikan rerhfdap kepunsam
konsumen, pada X: proses yang mudab (Xs) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen karena nilai tyymg > luwg adatah 2,537 =1,6698, Pada variabg]
arang (X} berpengamh sigmfikan terhadap kepuasan konsumen Karem¥y,,, >
luse adalah 2,759 =1 6698, pada variabel bukti fisik (X7) berpengaruh signifikan
lerhadap kepussin konsumen kKarena tynee = type adalah 2,045 =1 ,6698, Pada
koefisien determinasi berganda (R) scbesar 0.773 artinya 77,3 % variasi dari
kepuasan konsumen bisa dijelaskan oleh majuh variabel bebas, sedangkan sisanya
(100% - 7 77.3% = 12 7%, dijelaskan oleh fuktor lain. Untuk koefisien determinasi
parsial, () = 21,2%, kontribusi vang dapat diberikan oleh variabel produk (3)
terhadap kepuasan konsumen, 14.9% kontribusi vang dapat diberikan variabel
harga (X;z) lerhadap Kepuasan Konsumen, 13,3% kontribusi vang dapal diberikan
oleh variabel distribusi {X1) terhadap kepuasan konsumen, | 2,2% kontribusi yang
dupat dibenkan oleh variabel promosi (X)) terhadap kepuasan konsumen , 13,1%
kontribusi yang dapat diberikan olch vanabel proses (X;) terhadap kepuasan
komsumen, 124% kontribusi yang dapat diberikan oleh vanabel orang (X))
tethadap kepuasan konsumen 11.2% kontribusi yang dapat diberikan cleh varabel
bukh fisik (X<} terhadap kepuasan kensumen,

Dari hasil pembahasan dapat dilihat bahwa mjuh variabel bebas
berpengmuh signifikan baitk secara simulian ataupun secara parsial terhadap
kepuasan konsumen. Dan variasbel yang paling dominan terhadap kepuasan
konsumen dalwm  pemberian dana sanmunan  kecelakaan prilieli pada PT.
Jasaraharja Putera Kantor Unit Pelayvanan Jember adalah variabel produk.
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I. PTENDMAHULLAN

I.I  Latar Belakang

Pada era globalisas) yang semakin pesat, setiap perusahaan ditunmot untuk lebih
memperbaiki sistem manajemen perusahaannya agar dapat bersaing  dengan
perusahaan lain baik dalam maupun boar neger. Tntuk o perfu kiranya perusahaan
harus lchih mengutamakan peningkatan efisiensi atau aktifitas kerjz serta pemberian
informasi yvang jelas lentang perusshasnnya. [ Indonesia perkembangan schror
pelavanan jasa berkembang dengan cepat. Peranan perusahasn jasa saat ini sanpar
menonjol tidak kalah besarnya dari jumlah perusahaan manafaklwr.

Pemasaran merupakon salah satu kegiatan pokok yang d'ilﬂl:iikaﬂ._dﬂl-ﬂ]'rl
mienghasilkan laba dari penjualan barane dan jasa. Konsep pelayanan sekarang ini
lebih menekankan pelayanan kepada konsumen. Hal ini menimbulkan kewajiban bagi
perusahaan unluk memberi kepuasan yang sesuai denmgan keinginan konsumen.
Konsumen sckarang ini tidak lagi sekedar membeli suatu produk, akan@elapi juga
segala aspek jasa maupun pemasuran yang melekat pada produk tcrﬁf_‘hur}'ﬁng
dimula dan tahap pembelian sampai pada tahap vang paling akhir }'g'ltu layahan
purna beli ('1jiptono 2000:2). c

Dengan  adanya  kepussan konsumen, maka produk perusahaan dapat
memperoleh citra yang baik bagi konswmen dan pada gilirannya akan gn_:nqmﬁtfr:l;‘--
toyalitas dar konsumennya, Dengan tumbuhnya loyalitas, konsumen akan m;lakukan
pembelian berulang-ulang serta menambah jumiah pembelian mereka. Jadi. pemuasan
kebutuhan dan keinginan konsumen merupakan syarat bagi kelangsungan hidup dan
perkembangan perusahaan. Dengan memahami kepuasan konsumen diharapkan dapat
merumuskon strategi pemasaran vang tepat ontuk dapat menarik konsumen sebanyvak
mungkin dan secara keseluruhan dapat meningkatkan prestusi perusahaun,

Dimana jasa dalam hal ini diarikan schagai tindakan atau setiap kepiatan vang
dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujnd atau tidak dikaitkan pada salah satu produk Asik (Philip Kotler, 1998:83).
M Indonesia perkembangan seklor pelaysnan jasa borkembang dengan cepat.
Sehingga persaingan yung dihadapi olch P1. Jasaraharja Putera Kantor Unit
Pelayanan Jember sangat ketat, terutama denpoan semakin banyaknya perusahasn-

perusahaan sejenis vang musuk kedalam segmen pasar yang sama. Dalam kondisi




yang semakin kompetitif, perusahaan dituntul untuk dapal membuat terobosan-
terobosan baru agar kepuasan konsumen dapat dipenuhi.

Bertitik tolak duri uraian sebelumnya maka kami mengambil judol penelitian
ini - Analisis Faktor-Faktor vang Mempengaruhi - Kepuasan Konsumen dalam
Pemberian Dana Santunan Kecelakaan Pribadi pada 1"1. Jasarshuras Putern Kantor

Unit Pelayanan Jember

1.2 Perumusan Masalah
PT. Jasaraharja Purera Kantor Unit Pelayanan Jember merupakan perusahaan
jasa yang bergerak pada bidung asuransi. Maka permasalahan vang dapat diramuskan
adalah f
= Apaksh fakior produk (product), harga (price), diswibusi (plece), promosi
(promotion), proscs (process), orang (people). bukt fisik (pfpsical evedence)
herpengaruh terhadap kepuasan konsumen baik secara simultan ataupun parsial
dalam pemberian dana santunan kecelokaan pribadi pada P'T. las:a.ra_liuin Putera

— s

Kantor Unit Pelayanan Jember 7 e, 2T
2. Faktor manakah vang paling dominan berpengaruh terhadap k:puﬂs:-fn komsuimen
dalam pemberian dana santunan kecelakaan pribadi pada PT. Jasafaharja Mutera

Kantor Linit Pelavanan Jember -

1.3 Tujuan dan Manlaal Pepelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian

Tujuan dan penelitiun ini adalah -

I, untuk mengetashui pengaruh faktor produk (product), harga (price),
distribusi (place), promosi (promotion), proses (process), orang (people),
bukn ik (phyxical evedence) lerhadap kepuasan konsumen haik secara
simultan ataupun parsial dalam pemberian dana santunan kecelakaan
pribadi pada PT. Jasaraharja Pulera Kanlor Ut Pelayanan Jember

3, unuk mengelshui faktor yang paling dominan berpengarull werhadap
kepuasan komsumen dalam pemberian dana sanfunan  kecclakaan pribadi

pada 1*I'. Jasaraharja Putera Kantor Unit Pelayanan Jember



112 Manlast Penclitiua
tlasil penelitinn ini diharapkan dapat bermanfaat bagi berbagai pibak
disntaranyu

I

[

Bagi Penelini

Duput dijadikan sebugai hahan scean atau referensi bagi penelitian scjenis
yang memungkinkan adanys perkembangun iimu pengelahuan secara
umum.

Bagi Pihak Perusahaan

Sebagal bahan masukan dan koreksi terhadap pegawal serta karyawan
dalam memenubi kepussan konsumen untuk meningkatkan kualiles kerja
dan pelayanan kepada konsumen,

Bagi Masyurakat

Untuk memberikan kepercayaan kepada konsumen bahwa PT, Jasaraharja
Putera memperhatikon kepuasan konsumen vang dilihat dari fakior produk
(provdiuct), hargn (price), distribusi (place), promosi {promation), proscs
(process), arang {peapde ), bukti fisik (physical evedence) ;":_‘ w]



TL TINJAUAN PUSTAKA

L1 Penelitian Terdahula
Penclitian pertama oleh Fko Yulianto (2003) berjudul * Analisis Faktor-
faktor yung Mempengaruhi Kepuasan Konsumen dalam Pemilihan Produk Pelayanan
Tnsn PT.Telkom di Wilayah Kabupalen Malang™. Penelitan ini dilakukon untuk
mengetahui pengoruh kemudahan pelayanan, fasilitas penggupaan dan muanfaat
securn keseluruhan maupun secara individu twerhadap kepuasan komumen dalam
pemilihan produk pelavanan jasa PT. Telkom di wilayah kabupaten Malang, serta
untuk mengetshui atribut mana vang paling dominan dalam mempengaruhi kepunsan
konsumen. -
*=  VWariabel bebas vang digunakan odalah kemudahan pelayanan, lasilits
penggunaan dan manfaat. Darl pechitungan analisis tersebut disimpulkan bahwa
variabel manfaat memiliki nilai t hitung paling besar daripada kedua variabel lainnya,
yaitu sehesar 6,566, schingga faktor manfast mempunyai pengaruh ﬁn,_.-, paling
domiman terhadap kepuasan konsumen. =

il-r
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Persamaan penclinan yang dilakukan Eko Yulianlo (2003} dengan penelitian

ini adalah sams-sama mengukur kepussan konsumen serta berfujuan  untuk
mengetahni besarnya pengaruh variabel bebas terhadap kepuasan kensiymen :Iu:;
mengetalul variabel mana yang pengarahnya paling besar, Sedangkan Furhr.'_dhinyn
aduluh pada pengpunaan variahel hebasnya yang terdirt dari varishel  kemudahan
pelayanan, fasilitas penggunaan dan manfast sedangkan penelitian ini menggunakan
variabel bebas yvang terdiri dari  faktor produk (producr), harga (price). distribusi
{pluce), promosi (promofion). proses (procest), orang (people), bukii Nisik (phnsical
evedernce)

Penelitiun kedua oleh Kartinn Apriyanti (2001) berjudul : Pengiarub Kinerja
Pelayanan Jasa techadap Kepuasan Konsumen Telepon Rumah Tangga ada Wilayvah
Kantor Cabang Telkom Sumenep. Pada penelitian lerschut, kinerja pelay anan dilibat
dari beberapa indikator vait relicebility (kehandalan ), responsiveness {dayn inggap),
assurance {juminan), cmphaty {Empati), dan rangibles (bukti langsung), dari beberapa
indikator terschbut, vang mempunyai pengaruh paling besar terhadap kepuasan
konsumen adalah indikator asswrance sebesar 17,8712, schingga fakior assurance
mempunyai pengaruh vang paling besar terhadap kepussan konsumen,

. e
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Persamaan pencliian vang dilakukan oleh Kartini Aprivanti (2001) dengan
peneliian mi adalah sama-sama mengukur kepuasan konsumen serta berfujuan untuk
mengetahui besamvya penparuh variabel bebas terhadap kepuasan konsumen dan
menpgelahu varabel mana vang pengurubnya paling besar. Sedangkan perbedasmnya
adalah penggpunaan variabel bebasnya vang terdini dani variabel  reliabiliny,
responsiveness, assurance, emphaty, dan jangibles  sedangkan penelitian i
menggunakan variabel bebas yang terdiri dari faktor produk (product), harga (price),
dismbusi (place), promosi {(promorion), proses (process), orang (people), bukti fisik
(prhrywicad evedence).

2.2 Landasan Teori
5 Pengertian Jasa

Jasa menunat Kotler (1997:83 ) adalah seniap ondakan atan kepiatan vang dapat
ditawarkan oleh suaiu pihak kepada pihak lain vang pada dasarmya tidak berwujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan stau tidak
dikatkan dengan produk fisik. Jasa menurat Payvoe (2000:8) adalah m;]pkm suam

kegiatan yang memiliki beberapa unsur katidak berwujudan {Jnmﬁl&:‘.{r{ﬂ fmg_

berhubungan dengannva, yang melibatkan beberaps mieraksi dengan Fomsimmen atau
M@mmuwdahmkmhmlmndﬂmwmw
Perubahan kondisi mungkin saja terjadi dan produksi jasa bisa mmm
hisa saja tidak berkaitan dengan produk fisik Dan pengertian iu disimpulkan babwa
jisa merupakan suatu kematan atsn prestasi yang bersifat ndak berwujod dan ndsk
dapat dimulika, vang dapat dimiliki dan dibeli oleh konsumen adalah manfasi yang
memberikan kepuasan kepada konsumen tersebur

Penawaran suatu perusahaan kepada pasar bizsanya mencakup beberapa jenis
jasa. Komponen jasa ini dapat merupakan bagian kecil ataupun bagian uiama dari
keseluruban penawaran lersehut. Pada kemyataannya, suatu penawaran jasa dapat
bervariasi dari dua kutub ckstrim, yaitu murni borupa barang pada satu sisi dan jasa
mumi pada sis1 lammva
1211 Karakieristik Jasa

Jasa mempunyai karaktenstik vang berbeda — beda dan sahing mempengaruin
tevhadap kepiatan pembelian. Karakierisik jasa vang perfu dipshami oleh pomasar
yang bergerak dalam pemasaran jasa Pemahaman terhadap karakienistik jesa dapat
membanm dalam peneniuan straleg) pemasaran vang tepal

=



Menurul Tjipdono ( 1997:15), sda empat karaktenstk jasa vang paling sering

dijumpai, yaifu

1.

Tidak berwujud (fnrangibiiin)

Jasa bersifat intangible, artinya jasa hidak berwujud dan bersifar absirak, ndak

dapat dilihat, dimsa, diraba, dicum, ataupun didengar scbelum dibeh Konscp

Intamgible sendin mempunyad dua pengertian |, vaitu

a  sesuatu vang tidak dapat disentub dan tdak dapat dirasa.

b sesuatn vang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, stau dipahami socara
rohaniah

2. Tdak dapat dipisahkan (/mseparabilin

3. Keseragamam { Fariability)

Jasa umumnya dihasilkan dan dikonsums: pada saal bersamaan, dengan partisipas)

“" konsumen dalam proses tersebul. Suatu jesa tidak dapat dipisahkan dan sumber

pembermya, Pembenan jasa membutuhkan kehadivan pembert jasa, balk baupa
schugh mesin maupun seorang manusia. Jadh produks: dan konsumsi tr,ljad.i SECara
bersama-sama dengan pemberian jasa.  Interaksi antara pmyodn. j!.‘l-l'l dim
pelanggan merupakan cin khusus dalam pemasaran jasa. —_

w e T

Jusa bersifat sangat variable Karena jasn merupakan  vanabld® non  standar
(nonstandardized owtput). artinya banyak variasi bestuk, kualims, _dan jm.ul
lergantung pada siapa, kapan dan dimana josa tersebut dibasilkan. Ada n-p-ﬁkmr
vang menyebabkan variabilitas kualitas jasa, vaitu Kerja sama atag partisipas
pelangpan selama penyampaian jasa, moral atan motivasi karvawan meloyam
pelangeam, dan beban kerja perisahaan.

4, Tidak tahan lama ( Pershobiling

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan dalam
persediaan. Ada pengecualian dalam karakteristik perishability dan pemyimpanan
Jasa. Dalam kasus terteniu, jasa isa disimpan, yaitu dalam bentuk pemesanan
(misalmya reservasi tiket pesawat dan kamar hotel), peningkatan permintaan akan
suaf jasa pada sast pormuntaan akan suatu jasa pada saal permintamn sepi
(misalnya mimivacation weekends di  hotel-hotel tertentu) dan penundaan
PenvVampaian jasa

223 Kualitas Jasa

Menurut Kottler (1997 - 231) mengemukakan lima dimens: dalam menentukan

kualitas jasa yaimy:
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Reability

vaity kemampuan unfuk memberikan pelavanan yang sesual dengan janji yang

dikeluarkim,

Responsiveness

vty respon/kesigapan karvawan dalam membanin pelayanan dan memberikan

pelayanan vang cepat dan tanggap,

Assurance

Mehiputi kemampian karvawan alas dasar penpetabuan terhadap produk secara

tepat, kualitas. keramah-tamahan. perhatian dan kesopanan dalam memberilan

keamanan didalam memanfaatkan jasa vang ditawarkan dan kemampuan dalam

menanamkan kepercayann pelangpan terhadap perusahaan, Dimensi Kepastian

atau jaminan ini menipakan gabunngan dan demensi :

a Kompentensi (compefence), vailn keterampilan dan penpetabuian vang
dimilild oleh para karyawan untuk melakukan pelayanm.

b. Kesopanan {cowrfesy), yang meliputi keramahan, perhatian, da sikap para ;
karyawan r!i -

¢ Kredebilitas (credebiliny), meliputi hal-hal yang berhubungan deAgan’
kepercavaan kepada perusahaan, seperti reputasi, prestasi dan Schagainya.

e mpcrthy b ) !

Yaitu perhatian secara individual yang diberikan perusahasn kepaida E&m'gga.n-ﬁ

seperti kKemudahan untuk menghubungi perusahasn, kemampuan laryawan

untuk berkomunikasi dengan pelangpan, dan perusahaan untuk memahami

keinginan dan kebutuhan pelangganmys, Dimensi Emphaty in1 merupakan

pengeabungan dan demens:

a. Akses ([oecess), melipati kemwndahaan untuk memanfatkan jasa vang
ditawarkan perusahaan

b, Komunikasi (commumicofion), mempakan kemampuan melalikan untuk
menyampaikan informasi kepada pelanggan atau memperoleh masukan dari
pelangean

¢. Pemahaman pada pelangpn (enderstaneding the customer), melpuli ussha

penusahamn umtuk mengetahul din memahami kebutuhan dan  keinginsn
pelanggan.




5. Tawpibles
Meliputi penamipilan Fsik seperti gedung dan nuangan front office, rersedianya
tempat parkir, kebersthun, dan kenyamanan ruangan, kelengkapan perlengkapan
komputer dan penampilan karyawan.

224 Bauran Pemasaran Jasa

Cakupan kematan pemasaran ditemiuka oleh konsep pomasaran yang disebut
bauran pemasaran (marketing mix). Elemen-glemen bauran pemasaran terdiri dan
semua variabel tang bisa dikontrol perusahaan dalam komumkasinya dan dengan akan
dipakai untuk memuaskan konsumen sasaran (Menwre Yazmid 2001019 bauran
pemasaran sebagaimana vang sudah kita kenal terdiri dari 7P , yaim

|. Produk (product) vaite barang atan jasa vang ditawarkan oleh perusabaan

hkepadﬂpﬂarmﬁudukmﬂnpatanalubmmpuwm}rmgpa&ng

mendasar. Pengelolaan unsur produk mi tepal untuk  dipasarkan  perusaham.

Strategi pemasaran vang dibutubkan adalsh untuk mengubah produk vang ada,

mmnmhuhymghamdanmmgamhﬂﬂnmhnmhmnngmw ’

bermacam-macam produk. Keputusan strategi juga dibutuhkan mnﬂ:ig@m
penentuan cap, dan berbagsi segi produk yang lain. =

Harga (price) yaitu sejumiah uang vang harus dibavarkan pembel umtuk

memperoleh produk. Harga merupakan alal bauran pemasaran vamg puu.ing_,_

Penentuan harga dari harus seimbang dengan nilai yang ditwatken—iepada

pelanggan Jika udak demikian maka pembeh akan berpaling kepada produk

pesaing. Kebijaksanan harga mi menyangkut polongan harga, danm berbagai
vanabel yang ada kartannva dengan harga.

3 Promosi (promorion). Evans dan Berman (1984:266) mendefinisikan promos
pemasaran sebagal sarana komunikasi untik menginformasikan, membujuk atsu
memingkatkan konsumen tentang produk, ctra, ide, kateriiban masyarskat maupun
dampak somal vang dihasilkan Promosi pemasaran meropakan salah sam bentuk
komunikasi pemasaran vang dilakukan perusahasn kepads macyarakat

Proses komumkasi dalam promosi pomassan  memmbks  beberapa
komponen penvampaian pesan Jan pengimm kepada penenma. Porusahasn dalam
mengambil keputusan pemasaran tdak lepas dan kelmea komponen dalam
menenfukan bauran pemasaran, vailu audience, penlaku yang diinginkan, pesan,
sumber dan media.

[ BN



Peruzahaan mengelola suatu sistem  komumkas: pemasaran vang
kompleks schingga dapat berkomunikasi dempgan perantara, konsumen dan
masyarakat luas, sehingga menunjukkan komunikas: secara timbal balik dengan
kelompok lain. Hal tersebut memungkmkan adanya bauran komumkas: pomasaran
vang merupakan cara atau alat utama untuk menyampaikan pesan kepada
konsumen yang berupa ;

a. [klan, yaitu semua bentuk penyajian non personal, promos ide-ide, promaosi
produk yang dilakukan oleh sponsor tententu yang dibayar

b. Promos pemjualan, merupakan msentif jangka pondek untuk meorangsang
pembchan atau ponjualan suatn produk

c. Publisitas. yaitu stimulasi non personal terhadap permintaan sustu barang. jasa
atan unit dagang doogan menyebarkan bonta komormal vang  pentmg
mengenal kebutuhan akan produk terentu di sualu mediavang disebarkan atau
susiu 3050k kehadiran yang menank mengenal produk it di mdio. televisi,
atan penggmg vang tidak dibayar olch pihak sponsor ‘ h

d  Penjualan pribadi, adalsh penyajan secara lisan dalam mmhrm
dengan sam atan beberapa pembeli potensial yang bertujuan uﬂl.uk mielakukim
penjualan. Keseluruhan bauran promos terscbut harus distur sellemikian rupa
agar menghasilkan dampak komunikas vang maksimal. -

4. Tempat (place) vaire vang berkaitan dengan semua keputusan yang dhmhll"d'ulmn
rangka meyvampaikan prodok ke tempat pasar sasaran. Sedangkan tanggung jawab
pemasaran dalam hal mi adalah -

a Memilih dan mengelola saluran perdagengan yang dipakm untuk meyalurkm
produk dalem mencapm pasar yang tepal pads waktu yang topat.

b Mengembangkan sistem distribusi untuk pengiriman dan penanganan produk
secara fisik melalui saluran-saluran ini,

5 Owang (people) yaity semua pelaku yang memainkan sebagaian perjanjian jasa dan
karenanyy mempengaruhi persepsi pembeli. Yang termasuk dalam elemen ind
adalah personal perusahaan, konsumen dan konswmen lan dalam lingkup jasa,

5, Proses yaire semua prosedor akival , mekanisme dan aliran aktivites dengan mana
Jasa disampaikan yvimg merupakan sistom penvajian atau operasi jasa. Obvektivitas
ulama dan pemasaran adalah mengidentivikasi kebutuhan dan kemggina pasar,
Oleh karena it jasa harus didesain untuk memenubs kebutuban terschut. Desam
jsa mencangkup sejak dandesam proses jasa sampai denpan bagaimana jasa
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disampwkan., Penvajian jasa aktual akan menentukan tahapan pengalaman
konsumen, bahkan aliran operasi jasa dapat dijadikan bukti yang isa dinilai
konsumen. Pada akhirnya peoses mencerminkan bagaimana semua elemen bauran
pemasaran jasa dikordinasiksn wntuk menjamn kulitas dan konsistensi jasa vang
diltbatkan ketika desain proses jasa dibual, Karena pemasaran juga serng ferfibat
dalam beranggung jawab terhadap pengawasan kualitas jasa.

7. Bukn fisik (physical evidence) yaita lingkungan fisik dimana jasa disampaikan
dimana perusahaan dan konsumennya berinteraksi, dan setiap komponen tangible
memfasilitasi penampilan/komunikas jasa terscbut. Bukn fisik jasa mencakup
semua hal yang tangibel berkenasn dengan suatn jasa seperti brosur, karmu bisnis,
format laporan, dan peralatan,

L

2215 Sifat - Sifat Khusus Pemasaran Jasa

Menurut pendapat Buchori Alma (1998:215) ada beberapa sifst khusus
pemasiran jasa, vaitu -

I, Menyesuakan dengan selera konsumen o
Kualitas jasa yang ditawarkan tidak dapat dipisahkan dari muty yang disodiakan
jasa, pada usaha jasa vang memakm banvak tenaga orang bhdmus dibenkan
perhatian khusus terhadap mutu penampilan orang tersebit. = o
dalam bal ini jasa vang high comact (Kontak tinggi). pengsshe—farus
memperhatikan hal-hal yang bersifat internal, bukan eksiernal yaitu dengan cara
memelihara tenaga kerja dan diperkerjakan sebaik mungkin Apa yang dilakukan
oleh pegawai tersebut merupakan produk perusshasn Olch schab i harus
dirancang sehak mungkm schingga momuaskan sclera konsumen, pars pegawa
harus menawarkan jasa vang lebih tinggi, dan pelavanan lebih efekiifl Inilzh vang
vang disebut infemal marketing yaily pencrapan prnsip-prinsp markoting
terhadap pam pegawa dalam pausashaan hams memandang pekerjasn mereka
sehagai produk schingga produk it harus dirancang sebaik mungkin,

2. Keberhasilan pemasaran jasa dipengaruhi oleh jumlah pendapatsn penduduk
Kenyataannya makin maju sebush Negara, maka makin bamyak pammtaan akan
jasa Hal im sehubungen dengan hicrarks kebomhan mannsia yang semmuis-mula
hanva membutuhksn terpenuhinya kebutuhan fisik, seni makanan, mineman,
pakaian, kemudian mengmjok kepada kebutuwhan vang lebih absmak, yam
kebutuhan akan jasa

iy iy

| ooy
¢
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3. Pada pemasaran jasa tidak ada pelaksanaan fungs penyvimpanan
Jasa diproduks: bersamaan dengan waktu konsumsi, jadi tidak ada jasa vang dapat
disimpan.
4, Muty jasa dipengaruhi oleh benda berwajud ( perlenghkapan)
jasa sifamya tidak berwujud, karena itu konsumen akan memperhatikan akan
memperhatikan benda berwigud yang membenkam lanvanan, scbagm patokan
terhadap kualitas jasa yang ditawarkan Tuogas utama pengusaha jasa adalah
mengelola benda berwujud tersebut agar memberikan jasa vang memuaskan,
schimgza konsumen diben bukt vang menvakinkan bahwa jasa vang ditawarkan
adalah jasa nomor sam.
2246 Pengertian Kepuasan Konsumen
- Masﬂahk:pumkﬂmmadﬂahmmfahpnmmmeﬂM
subyektif, karena hal ini tergantung pada masing-masing individu uniuk = merasakan
dan menyatakannya Kepuasan konsumen bohubungan dengan imbalan vang
dipﬂlthkunmmmmnhlﬁmuspmheﬂmmgdilﬁnﬁmnﬁagnﬁm
pengorbanan vang telah dikeluarkanmya hq:nmk{msnnmmdﬂ-,puﬂhehm
terganmung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya. | e

Tiiptono (1997:24) vang mengutip bebaapa pendapat  parf ahh temtang
defimisi kepuasan konsumen vaitu pendapat  dani tse dan Wilton yamg menyatakan
bahwa kepuasan atau ketidakpuasan adalah respon konsumen mﬁdm_&n]na.!}
ketiduk sesuaian (disconfirmanion) yang dirasakan antara harapan sebefumnya dan
setelah memakamya. Selanjpmya pendapat lain vang diloatip Tjiptono yakni pendapar
dan Wilkie mendefimsikan kepuasan schagn suatu tmggapan  cmosional pada
evaluasi terhadap pengalaman konsums: suatu produk stau jasa.

Tingkat kepuasan konsumen beserna faktor-fakior utama vang mempenganuhi
kepuasan konsumen merupakan sebeah informasi vang perlu diketahui olch
perusahaan schinggs dapat digunakan untuk meningkstkan din dimass yang akan
datang Kepuasan konsumen tergantung dan kinerja penawaran dibandingksn dengan
harapanmya. Hal i didukung oleh Kotler (1997:233) vang menyaiakan bahwa
kepuasan konsumen merupakan fungsi dan lingkat harspan konsumen terhadap
sebush produk. Selamuimva Kotler (1997:168) mengomukakan bahwa kepuasan
man hasil vang 1a rasakan dibandinghan dengsn harspannya
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tahap in sebagai perilaku puma beli (post purchase behavior), dan Engel {1995:144)
menychutnya sebagan hasil pembelian,
Definisi tentang kepuasan konsumen tolah banvak dibenkan oleh pakar.
Engel (1995:210) mengemukakan bahwa kepuasan merupakan evaluasi alternatif
terpilih memenuhi  atau melampani  harapan,  sedangkan  Kotler  (1997:40)
mengemikakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau Kekecowsan sescotang
vang discbabkan olch kinerja suatu produk yang dirssakan dibandingkan dengan
harapanmva.
2.2.9 Analisis Kepunasan Konsumen
Aviliani (1997:25) mengemukakan babwa dalam mengevaluasi kepuasan
terhadap produk ataw jasa serta perusahasan jasa tertentu, konsumen pads umumnys
Fﬁﬂgﬂtu pada beberapa fakior atau dimensi, Jika temyata unsur-unsur vang menjadi
faktor kepuasan tersebut dapat dirasskan secarm terus menerus, imaka akan
menimbulkan ketidakjenuhan bagi konsumen dan berdampak pada tepadinya
pembelian selanjutnva oleh konsumen. Biasanya karena kurangmyva i:umgetahu&u v
pembeli akan sinbut atan cri-cin prodek yang alan  dibelinya, :ﬁ%}fﬁ.panhe]i
mempersepsikan kualitasnya dari aspek harga. produk, distmbusi, prdixli:rsi mﬂt‘-&s.—
orang, bukn fisik, reputasi perusahaan dan lain-lain. Sehingga pefusahsan harus
mempriontaskan faktor kepuasan konsumen agar konsumen mernsa puas akan jasa
yang telah dikonsumsinya, dan hal ini akan berakibat pada komitmen knm@mﬁmﬂﬁ‘
tetap mengeunakan jasa perusahaam tersebad,
2210 Pengukoran Kepuasan Konsamen
Kotler (1997:43) mengemukakan empat metode untuk mengukur kepuasan
konsumen, vaim : Comploint and Suggesiion System, Customer Saiisfaction Swrvey,
Crhost Shopping, and Lost Customer Analvsis,
a. Complaint and Suggestion Sysiem
Megade ini merupakan metode pengukuran kepuasan konsumen yang dilakukan
denpan  memberikan  kesempatan  vang  uas  kKepada konsumen ontok
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mercka tentung produk atan jasa
permzahaan vang telah mercka beli. Media vang dipakai dapat berupa kotak
saran, yang diletakkan di tempar - tempat yang strategis, karm komentar atan
sarluran telepon urum bebas pulsa. Metode imi agak mudah dan efisien, tetapi
kurang efektif karena tidak semua konsumen vyang tidak puas akan



4

menyampaikan keluhannva kepada perusahaan, dan kemuodian mereka langsung
beralih ke produsen arau perusahaan yvang lain.
b Customer Satisfaction Survey

Metode it merupakan metode pengukoran kepuasan konsumen yang dilakukan
dengan penelitian survei. Beberspa metode survei dapat digunakim, matara Jain :
survel melalui pos, telepon, SMS maupun melalui wawancara langsung,
Dengan metode survei perusahaan akan memperoleh tangpapan dari konsumen,
Keuntungan lain dari metode ini adalah babwa dengan menghubungi kembali
konsumen berarti memberikan tanda positif karena  perusahaan menarnuh
perhatien kepada konsumennya. Sebagni instrumen pepelitian dengan metode
ini, peneliti dapat menggunakan kuisioner.

. (rhost Shopping
Merode ini merupakan metode pengokuran kepuasan konsumen yang dilakukan
dengan memperkerjakan orang untuk berperan atau bersikap sebagsi konsumen
potensial produk atau jasa perusahasn dan produk atau jasa pe.sm.ngi Para Cihost
Shopper tersebut melaporkan  temusn-termuannya  mengenai I:;Epanﬂ'n dan
kelemahan produk atay jasa perusshaan dan produk atau jase pf.:suing. Selain
i, para ghost shopper juga dapar mengamali cara perusahaaft dan pesaing
melavam  permintaan  komsumen, menjawab pertanyaan  kemsymen dan
menangani setiap keluban. Ada baiknya para Manager tegun lmmun_gﬂefmg;*
ghost shopper untuk mengetahui bagyimana karyawannya berinteraksi dengan
konsurmen,

d. Lost Customer Analysis
Metode ini merupakan metode pengukuran  kepuasan konsumen yang
dilakukan dengan menghubumgi para konsumen yang telah berhenti membeli
atan menjual kembali produk perusahaan. Hal ini penting agsr dapat dipahami
mengapa hal itu terjadi dan hasiliva dapat diambil tindakan perbaikan atau
menyempymakan produk atan jasa selanjutnya.

2.2.11 Pengertian Asuransi Secara Umnm

Pertanggungan atau asuransi Ji Indonesia berasal dari hukum barat khususnya

Belanda. Perguruan Negen Belanda yvang memasukkan asuransi kedalam bentuk

hubum di Indonesia yang mengundangkan Purgelijk Wer Boek  (Kitab Undang-

Undang Hukum Perdata) dan Wer Hoek Koophende!  (Kitab Undang-Undang

Permiagaan) dengan pengumuman pada tanggal 30 April 1847 dan termuat dalam
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Staablad 1847 ( Mehr dan Camnack,1992:9), Pasal 246 Kitab Undang-Undang
Peormuagnan mementingkan definisi tentang asurans schagm benlkut -

“Asuransi atau pertanggungan adalsh suatu peganjian dengan mana seseorang
penangpung mengkatkan din pada seseorang tertanggung dongan memerima suabu
premi, untuk membenkan penggantan kepadamya karena suatu kenugian atau
kerusakan atauw kchilangan keuntungan yang diharapkan yamg mumgkin  akan
didentanya karena suatu peristiwa tak tentu,™

2.2.12 Pengertian Asuransi Kecelakaan Pribadi Menurut PT. Jasarabarja

Putera

Asuransi kecelakaan pribadi merupakan suatu bentuk pertanggungan dimana
obyeknya adalah dini kita sendin, dengan membayar sejumlah uang terfentu vimy
Kemudian disebut Premi maka tenanggung dijamin dalam hal kerugian akibat suatu
kecelakaan sesual dengan apn vang dijanjikan.

Kecelakaan yang dimaksud adalah, sustu kejadian yang tak  terduga,
datangny secara tiba-iba dari lar dengan kekerasan baik secara phidik maupun
kﬂnmhkdummmpﬂwﬂ-hwahlhmdmmknmm&m
tertanggung vang seketika il mengakibatkan luka fuka / mlmpmmp-m
meninggal dunia yang menurut sifar dan tempetnya dapat ditentukaft oleh Dokter
bukan merupakan suatu peryakit e -

Apabila scscorang telah mengikuti program asuransi maka wﬁk:'
kecelakaom yang terjadi dapat menuntul klmm atas kerugan yang diderma. Dalam
prakick asuransi kecelakaan pnbadi penanggung telah menentukan jenis-jenis resiko
vang tidak dijamin dengmn kotn luin apabila resiko yang tidak ditentukan {ersebu
benar-benar tlerjadi maks penanggung dapal meniadakan tanggumg jawab untuk
membayar ganti rugt kepada lertanggung,

Adapun kepentingan vang dapat dipertanggunglkan ;
1. Kecelakaan hmgga meninggal dunia
Kecelakaan hingga cacat tetap
3. Kecelakaan hingga mengeluarkan ongkos dokter / Rumah Sakit
Ada juga macam kecelakaan-kecelaknan yang dijamin dan kecelakaan-kecelakaan
vang dikacnalikan
& Kecelakaan yang dijaman adalah
1. Kecelakaan yang dstengmys socara tba pba, melalui baden vemg sifsmya
dapat ditentukan dokter

I
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2. Keracunan, techirup gas beracun, kecuali dengan sengaja makan/minum obat
3. Tenggelam kedalam air atan akibat kecelakaan yang lain
b. Kecelakaan vang dikecualikan adalah
1. Masuknyva Bakal pervalat sepertt ; Kooikors, Thphus, Paratphus, Dhsenirme
dan borelisme
2. Bertindak sebagai pengemudi kendaraan bermotor vang tidak memakai STM
3. Bertmju, ¥iv Fitsw Yugo, Hocky, Bersky, mendaki gummg diatas 2500 m,
mendaka gletser, berburu, berlayar seorang diri, mengikuti kejuaraan olah raga
keras atau persiapaniya
4. Sengaa melskukan kejahatan
=k 5. Perang, peranp saudara, tindakan sabotase, hury hara, tindaken kekerasan
2.3 Hipotesis Penelitian
Berdasarkan pokok permasalahan dan tinjavan pustaka maka dapat diajukan
hipotesis sebapai berikut ; : :
1. Didugn bahwa faktor produk (prodict), harga (price), disiribusi m.l'a_:;‘_-,ﬂ-"}, Promosi
(promotion), proses (process), orang (people), bukti fisik aj:rﬂ_y.-:i.;-.:n' e:m:&:;m]_
mempunyai pengaryh  terhadap kepuasim  kemsumen  baik socars  simultan
ataupun  parsial  dalam pemberian dana santunan kecflakaan  pada

PT. Jasaraharia Putera Kantor Unit Pelavanan Jember S
2. Didopa bahwa faktor produk mempunyai pengamhbh yang palng dominan
lechadap kepussan konsumen dalam pemberian dana santunan kecelakaan pada

PT. Jasaraharya Putera Kantor Unit Pelayanan Jember




1L METODE ANALISIS DATA

L1 Metode Penelitian
3.1.1 Rancangan Penclitian

Penclitian ini dilakukan dengan menggunakan metode survel. Dalam metode
survel, informasi data dikumpulkan dari responden dengan menggunakan kuesioner.
Menurut Singarimbun dan Effendi (1989:128), penclitian survei adalah penelitian
vang mengambil sampel dari satu populasi den menggunakan kuesioner schagal
pengumpulan data pokok. Survei dapat memberikan manfid untuk wjuan-nijuan
deskriptif,. membantu dalum  membandingkan kondisi-kondisi yang ada dengan
kriteria vang telah ditentukan schelumnya dan juga dalam pelaksanaan evaluasi.
T1.2 Populasi dan Sampel ’

Produk yvang dihasilkan oleh 1. Jasaraharja Puters adalah produk jasa yang
hergerak puda bidang asuransi, Menurot Arikanto (1992:47) menyehutkan bahwa
populasi adalah keseluruhin subyek penelitian dalam suatn penclitiangyang pada
hakekamya tidak selalu perlu untuk meneliti semun individu di dalam !-uiﬁ!!.‘l populasi.
karena akan memakan wakt, tenaga dan biaya yang besar, Menchti 'f;:f'mgium'ﬂ.uﬁ 3
populasi vang diharapkan mampu menggambarkan hasil vang sesugguhnya dari
populasi tersebut melalui sampel. Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang
vang pemah mendapatkan dann santunan kecelakaun pribads dun FT;_JM‘EF‘L
Putera Kantor Linit Pelavanan Jember pada tabun 2004, o

Sampel adalah bagian dari jumlab dan karakteristik yang dimiliki olch
populasi tersebut (Sugivono, 2004:73). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan probability sampling dengan metode simple random sampling,
dengan pertimbangan adalah populasi penerima dana santunan dilihat sebagai subyek
yang homogen yaitu subyck yang sama-sama pornah memperoleh dana sunluman
kecelakaan pribadi schingga pengambilan sampel anggota populasi dilakukan secara
acak tanpa memperhatiban jenis kecelakaan yang dialami (Sugiyono, 2004:74).

Kriteria yang ditentukan dalam penclitian ini adalah orang ysng pemsh

mcmperolch dana santunan keeclakaan pribadi dari PT Jasarbarja Putera Kantor Unit
Pelavanan Jember, adapun vang diteliti  adalah fakwor faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen (produk (product), harga (price), distribusi (place), promaosi
(promotion), proses (provess), orang (peopde), buktl fisik (phsical evedence)).
Sedingkan jumlah responden vang dismbil adalah sebanyak 70 responden. Thengun

I'f
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pertimbangan bahwa jumlah responden tersebut sudah mewakili scmua populast yaitu
sejumlah 679 orang.

3.2 Jenis dan Sumber Data
Dralam penelitian ini, jenis dan sumber data yang digunakan oleh pemuliz

adalah sebagm benkut :

a [Data primer
Data primer vaitu data vang diperoleh dari lapangan dengan mengpunakan
metode tertentn. Sumber data promer adalah obyck pencliban bk
responden maunpun instansi terkait.

b. Data selomder '
Data sekunder yaim data yang diperoleh dari pihak lain bukan diusshakan
servlin, Sumber data sekunder adalah bukti-bukh tulisan {(dokumentasi), |
jumal. penelitian terdabule, skripsi, dan instansi yang terloait dengan
penelitian, i

-

s =

33 Metode Pengumpulan Data
hMetode-metode pengumpulan data vang dipergunakan dalam peftelitian ini
adalah i T
1. Wawancara - 2

Wawancara inl dilakukan dengan menggunakan alat bernpa kuesioner

vang dilakukan dengan cara memberikan seperanpkat pertanyaan atan
perovataan  terfulis kepada  responden  untuk  dijawabriva,  Sistem
pengisiannva adalah dibenkan secara langsung kepada konsumen dan

diminta kembali setelab mereka mengisinya,

2

Observast

Cbzervast adalah metode penpumpulan data dengan  melakukan
wawancara pada beberapa sumber informasi di lapangan.

3. Dokumentasi £ stodi Titeratur

Dokumentasi ¢ studi lileralur yailn mencari dala mengenai hal-hal atan
variabel berupa catatan, buku, surar kabar, majalah, mauwpun karva ilmiah

vang berkaitan denpan penelitian.




3.4 Definisi Operazional Variabel dan Identifikasi Variabel

34.1

Definisi Operasional Variabel

Defimsi operasional variabel adalah seatu defimisi vaniabel vang akan
digumakan dalam operasional pemelitan. Dalam penclitian im defimsi operasional

variabel vang digumakan adalah -
1. Variabel hebas

Faktor faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen ( X )

a.  Produk (product)

Merupakan semua produk PT. Jasaraharja Putera Kantor Unit Pelayvanan
Jember vang berupa pemberian dana santunan vang dimyatakan dengam
satuan mata uang rupiah Adapun penpklasifikasian dana santunan yang
diberikan disesvaikan dengan jemis kartu yang diberikan, yaity

Tabel 3.1 Klasifikasi Produk Asuransi Kecelakasn Pribadi Sesum

Jenis Karta ;

Taie Kt Al | Wil | Coct Totap | Pllinatin
Kecelakaan Pribadi Dunia (maks) Fe_l-‘r):ajulnn
Light Blue 10000000 | 10 000000 rl.ﬂfﬂ.“%
Dark Blue 20.000.000 | 20.000.000 | 2.000.000
Silver 25000000 25.000.000 | 2500000 |
TGold 50000000 30000000 5008000

Platinum 100.000.000

100000000

Sumber : P'T. Jasaraharja Putera

b. Harga (price)

Merupakan harga yang ditetapkan oleh PT. Jasa Raharja sebagsi sumber
pemasukan yang akan digunakan dalam pembenian dana santunan
Dinvatskan dalam satuan mats wang Roupish  Adapun  barga
diklasifikasikan sesum dengan jemis kartu vang diperoleh, vamm
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Tabel 12 Klasifikasi Harga Asuransi Kecelakaan Pribadi Sesuai Jenis

Karm
Jenms Kartu Asurmsi Premi OrangTahun
Kecelakaan Pribadi ,
Light Blue D Rp. 25.000,+
Dark Blue : ' Rp. S0.000,-
Silver 8% " Rp. 60.000,- |
Gold Rp. 125.000,- |
Platioum Rp. 250,000, |

Sumber - PT. lasaraharja Putera

¢ [nstribusi (place)
Merupakan kegiatan dan PT Jasarahana Putera Kantor Unil Pelayanan -
Jember agar produksmya mudah dicapai dan tersedia bag konsumennya.
Adapun yang menjadi tolak ukur penelitian adalah - - -
1. lokasi PT Jasarsharja Putera Kantor Unit Fdlym}imtlu yang
menjacdi ukurannya adalah letaknyva vang berada di pusm LW.!.
dekat keramaian dan mudsh memperoleh mgkutan umum
transportasi yang dimiliki PT Jasaraharja Puterd Kantor Unit
Pelayanan Jember, yang menjachi ukuranmya adalah®mobil™ 'dimu
sepeda motor vang  dimiliki  perusahasn  untuk  menjalankan
aktivitas kiryawannys
d.  Promosi (promation)
Merupakan kegiatan yang dilakukan PT Jasarahaga Putera kantor nit
Pelavanan Jember untuk menginformasikan dan memberikan penjelasan
kepada konsumen temtang produk vang dihasilkan perusahaan Yang
menjadi tolak ukurnya adalah promosi (melabui brosur-brosur,  stiker,
kalender, baltho, papan penngaizn), penklanan (melalui TV, radio,
mternet dan sural kabar) dun melalm publisitas (menpadakan seminar,
pengarahan umum dan menjach sponsor kegiatan sosial ).
€  Proses (process)
Meupakan keselurulun sktifitas vang meliputt prosedur pelaksanaan,
pengajuan dan pemberian dana santunan, Adapun fokues penclihan ini

-y

1+
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bertolak ukur pada proses mulm pengurusan persaratan, pengajuan dana

santunan sampal proses akhir yaitn pemberian dana saniunan olsh PT

Jasaraharja Putera Kantor Unil Pelayanan Jember,

[ Owmng (people)

Meoupakan semua omng yang terhbat dalam pemyapan jasa yang

termasuk di dalamnya ksryawan den komsumen PT Jasaraharja Putera

Kantor L'nit Pelavanan Jamber Yang menjadi fokus penelitian adalah -

|. karvawan PT Jasaraharja Putera Kamor Unit Pelavanan Jember
dengan tolak ukur pada penankan, pelanhan, motivasi,

2 konsumen PT Jasarahana Putera Kantor Unit Pelayanan Jember
vimg monjadi tolak ukur adalah korban dan Keluarga wvang

mendapat dana santunan.

g Bukt fimk {phyvsical evedenoe)
Merupakan rempat dimana perusabaan don konsumen bmnlwukﬂ dalam °
pemasaran jasa vang dibasilken PT Jasarshacjs Puterns Kmunra{mnr
Pelavanan Jember. Yang menjadi fokus penelitian i adalgh :

1. gedung dengan tolak ukur Juas bangunan, bentuk bangunan dan
luas tanah Ly s e

2. desain ruangan dengan tolak ukur pengaturan ﬁ!p-ﬁlp'[llin_sm

3. keindahan dengmn tolak ukur adanya penataan  hiasan  dan
pengaluram taman dischotur gedung

4. pakaian karyawan dengan tolak ukur keseragaman dan kesopanan

2. Variabel terikat ( ¥ )

Kepuasan konsumen ( Y )

kepuasan konsumen dinrtikom schagmi milai atan perasasn puas
vang diperoleh komsumen  sctelah memperoleh dana santunan kecelakaan
Pribadi dari PT Jasaraharja Putera Kantor Unit Pelayanan Jember. Tolak
ukwr vang dipakal adalah konsumen membandingkan kinena (atau hasil )
ovama dari produk vang diterima dengan harapannya yang mengpakan
keyakinan komsumen temfang apa vang akan diterima setelah membeli



produk PT Jasaraharja Potera Kantor Unit Pelayanan Jember, Dan tolak
wkur ini akan menghasilkan tign kemungkinan hasil vaitu ©
hasil nyata > harapan = Kkonswmen sangat puas
hasil nyata = harapan  =§* konsumen puas
hasil nyata < harapan gy konsumen ndak puas
341 ldentifikasi Variabel
1. Variabel bebas atan independent variahle (X)
Varnahel bebas dalam penelition in1 adalah faktor —lakior yang
meampengarubi Kepuasan konsumen vang meliputi |
a Produk (product) X,
b. Harga (price) X;
¢. Distnbusi (place) Xa
d.  Promosl {promolion) X,

e.  Proses (process) Xs .
£ Orang (people) X ey, &
. L =
g Bukti fisik (phvaical evedence) X5
[

2. Variabel lenksl atau dependent variable (Y)
Varabel tenkat dalam penelinan ini adalab hepuasan konsuMen {Y)

B
=

"
-

3.5 Teknik Pengukuran
Teknik pengukuran yang digumakan dalam penelitan im menggunakan skala
ltkert dengan vamabel vang akan diukur dijabarken menjadi indikator vanabel
Kemudim mdikator tersebut dyadikan sebagai tink tolak untuk menyusun stem-iem
mstrumen yang dapat berupa permyataan atau pertanyaan ( Sugivono, 2004:86),
Kritena dalam skala Likert vang dipunakan bersifin ordinaele scafe yaitu angka-
angka yang diberikan mengandung ani tngkatan, yaitu
Tika jnwaban rersebut sangat setuju, maka mildnya
Jika jrwaban tersebut sctuj. maka miamya 4
Jika jawaban lersebut kurang setuju, muka nilainya 3
Jika jwwaban tersebut tidak sctuju, maka nilainya 2
Jikn ywaban tersebut sangat tidak setuju, maka nilamya |



3.6 Metode Pengujinn Instrumen
a. Uji Validitas

L'p Vahditas menunjukkan scjauh meme swaiu als pengukur dapat

mengukur apy yang ngin diukur (Umar, Husein, 2002:103), dan instrumen
vang valid berarti mstrumen terscbut dapat digunakan untuk mengukur apa
saja yang scharusnya diukur (Sugiyono, 2004:109), Untuk mengup vahditas
digunakan teknik korelasi pearsan 's product moment, vait

dimana -
n = jumlah data observasi
x; = variabel bebas ke-i N
yi = vaiaibel terikat ki b
= kocfisien korelas pearson tphx#rr.nrmm'nﬁ* S
Eﬂm_mm;ra, dalam memberikan interpretasi terhilap koefisien
korclasi, Masrun menyatakan “item yang mempunyai kmﬂm positf
dengan knterium (skor total) semta korelasi yang tmggi, mmunquah.n-_
hﬁmmmsﬂ:umanmmmvﬂﬂluymgtmmpuh Huw:}a
symrut mummum untuk dianggap memenuhi svarat adalah kalau r = 0, 6
Jadi kalau korclasi sntara butir dengan skor wotal kurang dan 0,6 maka
butir dalam mnstrumen tersebut dinyatakan tidak valid (Zumoidah,
2002:33),
Uji Reliabilitas
Uji Reliabilitas menunjukkan berapa kah suatu instrumen dapat
digunakan untuk mengukur obyek vang sama untuk menghasilkan data
vang swma  schinggs dapat dilbhet konsisiensinya  dalam  melakokan

pengukuran {Sugryono, 2004:1 109, Dulam mengup reliabililas, skor yang
diperoleh dianalisic dengan rumus Crombach's Alpha o) dengan cara
menggunskan bentuk skala likert antara 1 sampai dengan 5. Menurut
Huscin Umar (2003:207) mmus Cronbach 's Alpha adalah sebagai berikut
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o= f0-25))

T,

dumann
r. = reliabilitas instrumen

k = barryak butir pertanyaan

a = varians total

Zfl‘: = jumlah varians butir

Menurut Singgih Santoso (2002:285) suatu instrumen dapatl dhsebul :
refiabic apabila cronbanch alpha fa) vang disebul sebagmi r hitung lebih
besar daripada r tabel dan bemnilai positif. Dalam penchitinn i@, pengujian
validitas dan relisbilitas menggunskan bantuan sofiware koffiputgr SPSS
(Statistical Product and Service Solutions) versi 110~ 7 .~

i

3.7 Metode Analisis Data e
3.7.1 Rrgresi Linear Bergands .. Ere

Metode i digunakan untuk mengetahui pengaruh artara produk am:-:fm'f].
harga (price), distnbusi (ploce), promosi (promerion), proses (process), Ofng
(peaple), bukti fisk (nsical evedence)  terhadap kepuasan konswmen dalam
pemberian dana santunan kecelakaan pribadi pada PT Jasaraharja Putera Kantor Unit
Pelayanan Jember { Sugivono, 2004.211)

-
i

Y=a+biXy+ Xy + baXo + by + bl + b+ Xy + 0

ketorangan -

Y =kepuasan konsumen
X, = produk (product)
Xz~ harga (price)

XK= distnbusi (place)
Xy= promos {promonion)



Aq™ proses (process)
Ny~ orang ipeaple)
X bukt fisik (phyvsical evedence)
A = konstanta
b = kocfisien regresi
¢ = variabel pengganggu (standart ervor
372 UJF
Upi F digunakan untuk mengetahui apakah antara variabel bebas sccara
simultan mompunyai pengaruh yang sigmfikan terhadap vanabel tenkat atau ndak,
sedangkan rumus vang digunakan adalah (Sugivono, 2004:190)
= G R'{
¥ R,);:/ k- 1)
keterungan | :
R = koefisien korelasi berganda z
k = jumiah variabel bebss :-
n = jumlah responden
Fh = F hilung
Kritera pengujian - - =
| Apabila F hitung > F tabel dengan taraf signifikan (level of signeficaiB S %,
maka H ditolak 3
2. Apabila F Hitung < F tabel denpan taraf signifikan devel of significan) § %
maka Hy diterma.

3.73 Koefisien Determinasi Berganda (RY)

Koefisien determinasi berganda (R') digunakan untuk mengukur ketepatan
model mnalists yang dibuat. Nilai B° mengukur besamys sumbangan dari variabel
bebas yung diteliti secars simultan terhadap variasi vaniabel terikat Apabila R’
mendekati angka saty maka dikatakan bahwa sumbangan dan vaniabel bebas dengan
vanabel terikat semakin besar. Hal ini berarti model yang digunakan semakin kuat
ummk mencrangkan  vanasi pada vanabel tenkatnya. Menunut  Viphindrartin
(1999:111), koefisien determinasi berganda digunakan rumus sebagai berikut ;
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Pl bn(JEX Y

JKY
keterangan :
R = koefisien determinasi bergamda
JE = jumah kuadrat
JE XY = jumlah kuadrar XY
T - varabel kepuasan konsumer

375 14t

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah antara variabel bebas secara parsial
mempunyal pengamh vang signifikan terhadap variabel terikat stan tidak yanp
Jirumuskan dengan {Sugiyono, 2004:184 . :

rfn -2
Vl—¢

keterangan =

=

r = koefisien korelasi parsial variabel ke i # gt o

n = jumlah responden

Krileria pengujian ; =

|. Apabilat hitung > t tabel pada taraf signifiken 5 %, maka Hy ditc_llglrn_.._ .

2. Apabila t hitung < ¢ tabel pada taraf signifikan 5 %, maka Ho ditefima.
3.7.6 Koefisien Determinasi Parsial {1}}

Koelisien determimasi parsial digunakan untuk mengukur kontnibusi secara
teerpisah dampak wvanabel bebas (X)) torhadap kepuasan konsumen (YY), Nila
koefisien determinasi ferletak antara 0 dan 1, Apabila koefisien determinasi sama
dengan satn, maka varabel bebas memberikan sumbangan 100 %% terhadap perubahan
dalam kepuasan konsumen, dan apabila koefisien determinasi sama dengan nol, maka
varabel bebas  tidak memberikan sumbanpan terhadap kepwasan konswmen.
Pengukuran tersebul dirumuskan sebaga benkut (Dajam, 1986:333) ;

2
1-7"wz345867

l-?'zliﬂ

2
Fiziasem =1-

dimana :

1 = koefisien determingsi { 0 <r < ]
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3.5 Kerangka Pemecahan Masalah :
Untuk dapat lebth mempermudah dalam pemahaman penelitian, dan agar pola

pikir dalam analisa lebih terfokus maka perlu dibual lmgkab-langkah dalam
pemecahan masalah yaitu schagai berikut -

[ 1. Peramusan Masalah
e

2. Tdentifikasi Variabel
Variabel Bebas - Faktor faktor pengamuh kepuasan
kom sumen (X)) ’
b. Variabel Terikal : Kepuasen Konsumnen (Y)

3 ¢

—
S 3. Instrumen Kuisioner
_\_‘_‘—I_

EL

+ —_— i
4. Ui Validitas (dengan teknik pearson 's product mnmﬁg}? j il N
Lji Reliahilitas (dengan teknik alpha crorbach) '

Regresi L:inr-us Berpanda

6. Uji F 6
& L|1t
B T _-_‘_‘_‘_hh“‘-m
Q 7. KoefisienDeterminasi Berganda (R™) o
__q______KEﬁﬁLen Dreterminasi Parsial e 2=

[ 5. Analiziz Data Model ] T

(rambar 3.1 : Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan :

1. Dhmulm dengan penentuan pernimusan masalah vane dihadapi

2. Melakukan identivikasi vanabel yvang digunakan dalam penclitian untuk
mengetahul pengarub antara vanabel bebas ( X) fakor produk (prodiect), harga
{price), distnbusi (place), promost (promotion), proses (process), orang
(prople), bukti fisk (phywcal evedence) dalam hubungannya dengan vanabel
tenkat berupa kepuasan konsumen (Y).

3. Mengumpulkan data kuisioner untuk mengetaln nilm dar masmg-masing
variabel,

4. Menguji kualitas alst ukur kuisioner dengan cara |
a  Uji Vahiditas dengan menggunakan teknik pearsor s product moment.

b. Ui Reliabilitas dengan menggunakan teknik afpha cronfach.

5. Melakukan uji analisis data dengan menggumakan Regres Lincar Berganda
untuk mengetahui pengaruh masing masing variabel bebas terhadap kepuasan
konsumen i 4

6, Melakukan up analisis dats dengan Lji ¢ untuk mengetahui pmpml‘i nyala
variabel bebas terhadup variabel terikat sccara parsial. Dan melakukan uji
analisis datn dengan Up F untuk mengetahui apakah antara Sariabel bebas
secara simultan mempunym pengarih yang signifikan terhadap vangbel terikat

atau tidak. = ==

7. Melakukan Up snalisis data dengan koefisien determinasi parsial umiuk
mengukur kontnbusi secara terpisah dampak vanabel bebas (X) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) Dan melakukan Ujp analisis data dengan koefisien
determmas bergands untuk mengukur ketepatan moded analisis vang dibuat

8. Rangkaian terakhir dan proses penelstian adalah untuk mengetali kesimpulan
akhir yang kemudian dibandingkan dengan hipotesis vang telah lebih dahulu
dibuwmt, dan spakah sesum dengan hipotesis atan tidak.
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V. KESIMPULAN DAN )Z:;w -

51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pepelitian, analisa data, dan pengujian lupotesis yang

telgh dilakukan mengenai “Analisis Foktor-Faktor yang mempeogaruhi
Kepuasan Konsumen dalam pemberlan Dana Santunan Kecelakaan Pribadi
pada PT. Jasaraharja Putera Kantor Unit Pelayanan Jember “ maka
diperoleh kesimpulan sebagai berikut
|. Unmk hasil pembuktian hipotesis pertama monunjukkan bahwa secara
simultan dan parsial vanabel bebas yailu produk (X)), harga (X;), dismibusi
(X3), promosi (Xq), proses (M), orang (M), bukli fAsik (X7) berpengaruh
secara siginifikan terhadap kepuasan konsurmen yang dikctahl_li dari hasi
analisis berikut imi : -
a Dari hasil analisis regresi lincar berganda diperoleh perssinasn-regresi

b

yaitu : o=
Y = 5536+ 0,584X,; + 0,237TX; + 0.264X; + 0,208Xe + 0,277Xs +
0,211X, + 0,208X+ -
Dari persamaan di atas dapal diliha babwa varisbel produk- (X}
berpengaruh sebesar 0,584 terhadap kepuasan konsumen (Y), variabel
harga (X;) berpengaruh sebesar 0,237 terhadap kepuasan konsumen (Y) ,
variabel distnbuss (X;) berpengaruh scbesar 0,264 terhadap kepuasan
kansamen {Y'), vanabel promosi (Xs) berpengarub sebesar 0,208 terhadap
kepuasan honsumen (Y), variabel proses (Xs) berpengarub scbesar 0,277
terhadap kepuasan konsumen, vanabel orang (M) berpengaruh sebesar
0,211 terhadap kepuasan konsumen, vanabel bukti fisik (X:) berpengaruh
sebesar 0,205 1evhadep kepuasan konsumen. Hal im berarti babwa nilai
kocfisien regrest uniuk masing-masing variabel apabila nda kenaikan
seligp satu persen maka akan nalk sebesar milai koefisien dari masing-
masing variabel
hasil analisis dengan menggunakan uji F menunjukkan bhahwa variabel
produk (X, ), harga (X;), distribusi (Xs), promosi (Xy), proses (Xs), orang



(M), bukti fisik (X;) secara simultan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen, Hal ini ditandm dengan nilai Fu, > Fune
yoitu sebesar 34,552 untuk Fon,, dan 3,99589 untuk Fuw dengan
signifikansi 0,000 pada level 5%. Scdangkan nilni Adinsted R® sebesar
0,773 yang berarti ketujub variabel bebas mempunyai pengaruh sebesar
77,3% terhadap kepuasan konsumen dan sisanya sebesar 22,7% kepuasan
konsumen dipengaruhi oleh variabel lain vang tidak diteliti dalam
penelitian ini. Kesimpulan ini berarti menerima H, yang menyatskan
bahwa selurub variabel independen memiliki pengaruh sigtufikun terhadap
kepunsan konsumen Sementara untuk mengukur ketepatan model analisis
yang dibuat  dengan menggunakan koefisien determinasi berganda (R
menunjukkan bahwa hubungan antara mojub variabel bebas adalsh kuat
dengan indikasi milai sebesar 0,773 vang beramrti 77.3% varfasi kepuasan
konsumen bisa dijelaskan oleh varisbel bebas vaitu prodfik (product),
hargaprice),  distribusifdistribution),  prowosi  ” (promafionS;
proses{process), orang(people), bukn fistk(rinaical Evidenes)

€. Hasil analisis secara parsial dengan menggunakan uji-L menghasilkan
untuk  masing-masing  variabel bebas  berpengaruh q,}ra‘tﬁ-._h:uﬁ'.ﬁ
Uhitnng *linbel, YU produk (X)) tyme = 7,988; harga (X3) = 3,231.'!: distribusi
(X3) = 3361, promosi (Xi) = 2,185; proses (M«) = 2,537
orang (¥s) = 2,759, bukti fisik (X7) = 2,045 lebih besar dari twe yaitu
1,6698 Sememtara hasil dari koefisien determinasi parsial () unfuk
mengetahui besamya sumbangan dari variabel bebas terhadap kepuasan
konsumen menunjukkan bahwa produk memiberikan sumbangan terhadap
kepuasan konsumen sebesar 212%, harga 14,9%, distribusi 15.3%,
promosi 12,2%, proses 13,19%, orang 12,49, bukti fisik 11,2%

2. Lonk pembuktian hipotesis kedua menunjukkan bahwa diantara variabel-
vanabel produk (X,), barga (X:), distribusi (), promosi (Xa), proses (Xs),
orang (Xe), bukt fisik (X5) vanp merupakan variabel dominan terhadap
kepuasan konsumen dalam pemberian dana santunan kecelakaan pribadi pada
FT. Jasarahaja Putera Kantor Unit Pelayanan Jember adulah vaniabel
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produk (7), hal inl diturgukkan oleh nifai koelisien detenminasi parsial {r)
sebesar 0,212 dengan milm pada o = lighe yoitu 7,988>1 6698 pada tingkat
signifikansi 0,000 pada level 3%, selanjutnya dikuti variabel “distmibusi (X;)
sebesar 0,153; harga (X;) 0,149; proses (3{;) 0,131; orang (X} 0,124; promosi
(X 4)0,122 dan bukui fisik (X+) 0,11

Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas yang merupakan hasil dan penelitian yang

telah dilakukan pada konswmen PT Jasarshara Puters Kantor Unit Pelayanan
=~ Jember maka dapat disampuikan saran sebagai berikut ;

Pihak perusahaan, dalam hal ini PT. Jasamhanns Putera harus lebih
memperhatikan vanabel vanabel produk, harga, distnbusi, Promasi, proses,
orang dan bukt fisik, karens ketujuh variabel tersebut sccara bersama-sama
dan secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan ku|1mu11¢|t':_5]mgan titlk
berat adalah memperhatikan faktor-faktor yang lerkandung 'Ee:lum produk,

© karena fakeor produk adalah fsktor vang memberikan tingkafkepuasan yung

paling tingg. Adapun pertimbangan vang bisa dilakukan eleh perusahaan

dalam peningkatan produk adalah scbagai berikut - o

i Meninghkatkan kualitas produk menjadi kualitas tinggn dcﬂgmn;:nﬂ:uihn
kontnbus: khusus melalu Towal Quality Management (TOM) yaitu dengan
melakukan - Pertama, bertanpggung  jawab untuk mengidentifikasikan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Kedua, mengkomunikasikan harapan
konsumen secarn benar kepada perancang produk Ketiga, memastikan
bahwa komginan koosumen lerpenuhi secars benar dan tepat wakm
Kecmpat, memastikan bahwa konsumen tclah memahami tentang
nstruksi, bantuan tehnis mengenai bagwimana pemanfastan produk
Kelima, tetap belubungan dengan konsumen setelah penjualan produk
untuk memastikan bahwa konsumen puas dan akan letap puas. Keenam,
mengumpolkan gagasun konsumen untuk penyvempumaan produk dan
menyampaikan kepads masing masing bidang di perusahaan,
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b. Meningkatkan pelayanan dengan menekankan pada empat hal yaitu : tepat
waktu dalam pemberian dana sanfunan, tepat bigya sesuai dengan produk
yang diberikan, tepat kualitas sesuai dengan nformasi produk yang
diberikan sebelumnya dan tepat kuantitas dalam jumlah yang scsusl
dengan yang di informasikan.

¢ Membenkan bonus tabunan kepada konswmen dengan menvesuaikan
besarnya sesuai jenis karm yang di ambil.

d. Menambah jenis produk agar lcbih banyak demgan tingkat harga vang
lebih bervariasi sehingga konsumen lebih banyvak pilihan yang disesunikan
dengan kemampuan ekonominya

- Selain variabel produk, porusahaan juga harus dapat meningkatkan kinerja
variabel-variabel harga, distnbusi, promosi, proses, orang dan bukd fisik
untuk dapat mempentahankan kepuasan kensumcn PT. Jaswriharja Putera

Kantor Unit Pelayanan Jember. Adapun  pertimbangan yang bisa dllakukan

adalah - 4 =t

1 mmmmmhlmﬂ:Mdn@w
potongan hergs bag konsumen yang mendaftarkan din scbapai peserts
asuransi dalam bentuk kelompok (ms! - lebih dari 10 orng dapat pefongan
5%). Kedua, menerapkan sistem pembayaran dalam bentuk jangka wakta,
yum sistom pembayaran berkala wvang ditctapkan oleh perusahaan
( cmpat kali, tiga kali atan dua kali sctahun ), Ketiga, membuat daftar
barga yang lebih banyak variasinya sesual demgan produk yang telah di
tetapkan.

b. Distribusi, dengan meningkatkan sarana transportasi baik kualitas maupun
kusnntasnya. Memberikan fasilitas kendersan pribadi pada semua
karyawan sehingga pendistribusian produk dapar sewers dilakulan,
mobilitas karyawan berjalan cepat dan proses lalu lintas perusabioan dapat
berjalen lancar secara efektif dan efisien.

¢ Promes, menentukan tahapan awal promosi dengan pertimbangn
bentuk promosi sepenti apa veng dipakai, tempat pemasangan dan media
yang digunskan dan keungpulan apa yang akan dironjukkan, spakah akan
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menonjolkan  harga muorah, jenis produknya, kualitas prima, lokesi
strategis dan sebagainyn,

d. Proses, perusahaan mencrapkan standar kecepatan dalam tap tahapan
pelayanan vang meliputi prosedur pelaksanaan, pengajuan dan pembenian
dana santunan yaitu dengan membenikan batas kecepatan maksimal dan
batas kecepatan rummal Schingga konsumen yang memproses dana
sanfnan punya gambaran wakin pengurusannya.

e Orang, terbagi ke dalam dua macam : Pertama, penelapun target konsumen
dengan memilih konsumen berdasarkan kondisi ekonomi, kawasan tempat
tinggalnya, jonis pekerjman, prioritas keanggotasn (individu atan instansi).
Kedua, peningkatan lenaga karvawan yang berkualitas dengan melalui
btbuammlupm,ymgdlmuhidmuthsdﬂﬂpmuh!qumjmm
dengan menetapkan standar karyawan melalui wawancara Zan tes tulis
untuk mengetahw  kemampuannyva, kemudian :Imgnniy:mnh-erﬂuu.
pelatihan kerja untuk meningkalkan kemanpuan kerjanyi, Jyaug paling
utama adalsh memberikan motivasi kepada karyawan dengan harapan
produk dapat terjual maksimal Motivasi ini bisa dilakukan dengan
memberikan sistem bonus bagi karyawan yang proaktif dalam pmﬂ:i;?l
penjualan produk. S5

£ Bukti fisik, mengatur posisi ruangan sesuai dengan tugas karvawan,
meningkatkan keindahan mungam dengan hissan-hiasan yang menarik
sehingga karyawan mernss nyaman, tenang serts tidak mengalami
kesulitan,

3. Dari tujub variabel ini hanya mampu menjelaskan pengaruhnya schesar 77,3%
sajn terhadep kepuasan konswmen sedangkan 22,7% belum terpenuli. Oleh
karena v unmuk memenubinys  penulis memberikin  saran  pada
PT. Jasaraharja Putera untuk memperhatikan fakior-faktor !

. Reability
Yoty kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji
yang dikeluarkan PT. Jasaraharja Putera Kantor Unit Pelavanan Jember.



b. Responsiveness
Yaitu kesiagaan karvawan PT. Jasarsharja Putera Kantor Unit Pelavanan
Jember dalam membantu pelayanan dan membenkan pelayanan vang
cepat dan tnggap
C. Assurance
Mediputi kemampuan karyawan PT. Jasarsharja Pulera Kantor Unit
Pelayanan Jember atas dasar pengetahuvan ierhadup produk secara tepas,
kualitas, keramah-tamahan. perhatian dan kesopanan dalam memberikan
kcamanan didalam memanfastkan jasa vang diawarkan dan kemampuan
dalam menanamkan kepercaysan pelanggan terhadap perusahaan. Dimensi
kepastian atau jaminan il merupakan gabunngan dan demensi :
2 Kompentens: (compefence), yaitu keterampilan dan pengetahuan yang
dimuliki oleh para karyawan untuk melakukan pelayanan, i ,
b. Kesopanan (courtesy), yang meliputi keramihan, pcrlmiﬂ!;i.dhn sikap
para karyawan " R
c. Kredebilitas (credebiliny), meliputi hal-hal vang berbifbungan dengan
kepercayaan  kepada  perusahaan, seperti reputask  prestasi :Ii‘n!:
sebagainya, v o= ;
d  Empaihy
Yaily perhatian secarn individual yang diberikan PT. Jasarnharjs Putera
Kantor Unit Pelayanan Jember kepada pelanggan seperti kemudahan untuk
menghubungl perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi
dengan pelanggan, dan perusahasn untuk memahami keinginan dan
kebutuhan pelanggannya Dimensi Emphaty ini merupakan penggabungan
dari demensi -
& Akses (gccess), meliputi kemudahasn untuk memanfutkan jasa yang
ditawarkan perusahaan
b. Komumikasi (communication), wmerupakan kemampuan melakukan
unmik menyampaikan informasi kepada pelanggan atau memperoleh
masukan dari pelanggan
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¢ Pemahaman pada pelanggan (understanding the customer), meliputi
usaha perusahaan untuk mengetahui dan memahamu kebotuhan dan

Tangibles

Meliputi penampilan fisik PT. Jasaraharja Putera Kantor Unit Pelayanan

Jember seperti gedung dan ruangan front office, 1erscdianya tempatl parkir,

kebersihan, dan  kenyamanan ruangan,  kelengkapan  perlenpkapan

komputer dan penampilan karvawan.
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Lampiran 1. Daftar Pertanysan Kucsioner

Mohon dengan hormat  bapakibu'sdrt berkenan mengisi kucsioner mi dalam rangka
penelitian kwm yang berjudul “Anabsis  Fakior-faktor vang mempengaruhi  kepuasan
konsumen dalam pemberian duna santunan kecelakaan Pribadi pada PT. Jasarsharja Purera
Kantor Unit Pefavanan Jember™
Oleh - Samsul Ashan (01-291) junsan Manmemen Fakultas Fkononn Universitas Jamber.
Suclum dan scsidahny a kam samparkan banvak teroia kasili
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e distribusi (place) X;
|. Lokssi PT. Jasaraharja Putcra Kantor Lt Pelayanan Jember modah dijangkan karena
berada di pusat kota, dekat keramaian dan mudah memperaleh anghutan umum.
1 2 3 4 5
2 Fumlitas transportasi vang dimilikn T, Jasaraharja Purera Kanmor Unit Pelayanan
Jember mencukupi untuk memperlancar aknifiias kavawannya,
I 2 3 4 3
d promost (promotion) X,
I, Promos vang dilakukan PL. Jasarahara Potera Kantor Unit Pelayanan Tember sudah
menyebar ke semua wilayah
1 2 3 4 - 5

2 Tnlformasi tentang produk. prosedur dan cara penpajuan Klaim vang dsampakan
mclalun promos:, ikian dan penmyvuluhan umum bisa diternima denpgan jolas oldh pars

konsumen -
! 2 3 4 g
e proses (process) X i <
I Proses pengurosan persaratan yvang harus dipemniln ndak H1l.111j;ﬂl|!'I'TIi kst
1 2 3 § 5
2. Proses pengajuan dang santunan (kdaimi bergalan dengan mTlaledan tﬂiduhznmgﬂiml:i
Tiavim bl i v 2=
| 2 3 4 - 3
f orang (people) X,

I. Karyawan '] Jasaraharna Putera Kantor Unat Pelmanan Jember memunjukkan kmoga
vang hagus
1 2 3 4 5
2 Seluruh karvawan I'T lasaraharya Putora Kantor Lot Pelayanan Jember memberikan
polivanan denpan sepera, cepal dan akurat
| 2 3 4 5
& bukii fisik (physical evedeace) X
1. Bangunan gedung yong dimiliki PT Jasa Rahana (Persero) Perwakilan  Jembeor
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2. Penataan rangan, hiasan dian pengaturan aman sl e e j o begis eyl

konsumen.
H 2 3 4 5
Variabel Terikat (Y)
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