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ABSTRAKSI

Penelitian i bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Tase vang terdim
dan kehandalan, daya tanggap, jaminan, empatt dan bukti langsung terhadap kepuasan
konsumen pada P1. Jasz Raharja Cabang Jember Untuk mengetalini penganih kealitas
Jasa terhadap kepuasan konsumen baik sccara parsial maupun secars bersama-sams
lerhadap kepuasan konsumen pada PT. Jasa Rahaga Putera Cabang Jember, Penelition
i menggunakan data prumer vang diperoleh dari kuesioner vang diberikan pada 60
reaprincen

Dalam memenuhi tujuan penelitian. maka penelitian ini mengeunakan analisis
data vaitu uji Validitas, uji Realibilitas dan analisis regrest, upl ¢ dan uji F dalam wpayva
mengungkapkan  fenomena-fonomens yang ferdapat  dalon  twjuan  penelitian
Berdasarkan analisis regrest uji 1 dan wil F, kelima variabel kualitas jasa berpengarh
terhadap kepuasan konsumen pada PT. Jasa Raharja Cabang lember, Terdapm cmpat
varabel vang berpengaruh secara sendsr-sendird terhad ap kepuasan konsumen pada PT.
Jasa Raharjs Cabang lember vaitu variabel daya tangeapy, variabel jaminan. variabel
empati dan variabel bukn langsung sedanpkan variabel kehandalan tidak: berpengaruh

terhadap kepossan konsumen pada PT, Jasa Raharja Cabang Jember,

v
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L PEXDAHULUAN-

Ll Latar Belakang Masalah

[¥ cra globalisast i1, persaingan bisnis antara persahuam sanpat kelat baik
a1 pasar domestik maopun di pasar internasional Perusahaan Yang g
berkembang dan mendapatkan keunggulan kompetind harus dapar memberikan
produk. berupa barang: atan jasa vang berkualites denpan hiarga yang bersamy,
penverahan lehih cepat, dan layanan vang haik kepada pelangpan. Ulnguk
memenuhi kepuasan pelangran pada industr jasa, kualitas Jasa sangat penting
dikelola perusahaan dengan baik. Kualitas jasa merupakan suatu bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkal layanan vang dipersepsi dengan tingkat pelayvanan
vang diharapkan | Kotler, 1997:83). Kualitas Jasa/ lavanan akan dihasilkan oleh
Operast wang dilakukan oleh perusahaan, dan keberhasilan proses Dperas
perusahaan ini ditentukan oleh bamvaknva fakior antara lain faktor Karyvavan,
gisten, I:knﬁm]ugi dan keterlibatan nasabah,

Penvampaian jasa’ lavanan vang berkualitas dewasa ini drangeap sebapai
sudu strategs yang penting agar perusahaan sukscs dan dapal bertahan (Rechhed
dan Sasser, 199%01:51). Penerapan mannjemen kualitas dulam industri Jasa menjadi
kebutuhan pokok apabila ingin berkompetisi dipasar domestik apalapgt dipasar
global (Gaspesz, i%97:95) Hal ini dischablkan kualitas Jasa dapal memberni
kontribusi pada kepuasan nasabah, panesa pasar dan profibilitas, Olch karena i,
perhatian para manaier saat ini lebih diprioritaskan pada pemahaman dampak
kualitas jasa terhadap kepuasan konsurmen,

Dewasa ini salah satu industri dibidang jasn mengalami peningkatan yal
dramatis, i Indonesia selama sepulub tahun { 19831994 ) mengalami penmgkatan
et 0% menjadi 42, 1% serta membenikan keniribusi terhadap PDB sebesar 32%
pada fabun 1983 dan sebesar 35% pada tahun 1994 (Lupivoadi, 2001 :43)

Perkembangan scktor jasa yang begim cepat sebetulnya terpengaruh dua hal:
pertama, kemalmuran yang meningkat, schingoa banyak waktn loamg yang

digunakan untuk pembelizn jaza dan vang kedua, makin banyakova macam
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produk dengan tingkat kerumitan vang semakin tinggi | sehingpa memeriukan jasa
service (kotler 1997:84)

i Indonesia, peranan jasa semakin hanvak mendapatkan tempat, baik jasa
vang dintkmati oleh konsumen maupun vang dinkmat oleh produsen. Tasa bisnis
vang dimkmali perusahasn cikup pesat perkembangannyva, seperti penelitian.
perpajakan, penklanan. cleaning service, Prospek yang bagus di bidang jasa
bamvak dimanfaarkan olch banyvak penpusaha sikses, seperti Salim ey, dan
Harapan Motor. Mercka melakukan diversifikasi usaha pada bidang jasa
perbankan dan asuransi. Jasa vang dinikmati oleh konsumen sekarang japa mula
baryvak variasinya. seperti jasa  asuransi, fotocopy, kesehatan jiwa, salon
kecantikan, cukur rambut, kursus dan rekreasi ¢ Stanion, 1986:43).

Pada I Jasa Raharjs Putera (JP). memiliki usaha dibidang Jasa. sepeni
lasy peraswemsian. Adapun produk usaha jasa peigsuransian pada PT, Jasa
Rahaa Putera Jember terdin dari Asuransi Kecelakaan  Pribadi.  Asuransi
heecelakaan Dralam Perjalanan, Asuransi surety Bonding dan Asuransi Uhnum
(Crenmeral fmawanice! vang terdin dari Asuransi kendaraan bermotor,  Asuransi
kebakaran, Asusmsi Pesgmgkutan dan Asuransi varia. Semakin banyaknya
usalia jusa. khususnya usaha dibidane aswransi, maka semakin tingei unmk
mendapatkan konsumen. Usaha wniuk mendapatkan atau merebut konsumen
dilakukan dengan berbagai macam cara, scperti . memngkatkan  pelayanan.
memvigikan jasa vang berkuahiras, promost dengan pencar, keluwesan dalym
pembayvaram,

Dan sisi konsumen, kualitas jasa merupahkan acuan dibelinya usaha jasa
terlentu. Kualitas fasa bisa dilihat dasi beberapa dimensi, vakm Kehandalan, daya
TANZZAPTeSpon, jamnan, empati, dan bukii langsung /Asik | Zeithhaml etal, 2001
38) Kualitas jasa yang baik akan memberikan dampak kepuasan konsumen,
schaliknya kualitas jasa vang buruk  akan mengecewakan konsumen. Kepuasan
konsumen vany tmegn akan meningkatkan lovalitas dan pada gilitanmya akam
mempengaruhl perusahaan dalam membangun citra dan sebaliknva kepuasan
pelangesm vang rendali akan menyebabkan kontraproduktil’  bagi perusaliasan

Berawal dan pentingnva kebutahan dan keinginan  konsumen  inilah maka
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penilatian  mi  mengungkapken pengaroh  kuafitas  jasa terhadap  kepuasan

kemsumen pada PT. Jasa Raharja Patera (JP) Jember,

1.2 Rumusan Masalah

Persainpan  perusahaan  vang  scjenis  dalam  memperoleh  konsumen
menvebabkan perusahasn harus lebih jaul untuk memahami dan mempelajan
penilaku konsumen. Perusahasn Jasa Raharja Putera (JF) merupakan salah saty
perusahaan milik negara vang bergerak dibidang jasa vane sangal dipengarulu
oleb adanya konsumen

roalieas memilikt hubungan vang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualilas
memberikan suatu dorongan kepada pelanpgan untuk menjalin ikatam hubungan
vang kuat denpan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini
memungkinkan perusahaan uniuk memahami dengan scksama harapan pelanggan
serfa kebutuhan mereka, dengan demikian perusahaan dapa!  menmgkatkan
kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan
yang menyenangkan dan neminimumkan alau  meniadakan  pengalaman-
pengalaman yang kurang menyenangkan Pada gilirannya kepuasan pelangean
dapar menciptakan kepuasan atau loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang
memberikan kualitas vang memuaskan ( Tjiptono. 2001:54). Maka dalam hal ini
perusahaan Jasa Raharja Putera harus meningkatkan kualitas 1asa vang dibenkan
kepada komsumen. agar konsymen lebih loval dan lebih memilih pemsahaanmva

Berdasarkan latar belakang masalah vang telal divrikan diatas, maky
permasalahan vang akan dibahas dan ditetapkan adalab-
| apakah kualitas jasa, vang terdiri dari kehandalan perusahasan, daya tanggag
perusahaan. jaminan I.':I.EJ'IJ.‘-'iﬂ.II:'I'rJH, empatt perusabaan, dan bukti langsung
perusabinan, secara bersama-sama mempunyal pengan terhadap kepuasan
konsumen 7
apakah kualitas jasa, yamy terdin dan kehandalan perusahamm, dava tanggap
perusghaan, jaminan perosshasn, empati perusahaam, dan bukri langmung
“perusaliaan, sccara parsial  mempunyai  pengaruh terhadap kepnazan

fanshtnn Y
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1.3 Tujuan dan Manfat Penelitian

L34 Tunan Penelitian

Berdasakan wralan permasalaban diatas, maks tujpan dan penelitian ini

addalal

Pt

untih menpetahn pengarth kualitas jasa yang terdin atas kebandalan
perusahian, daya tanggap perusshaan, jaminan  perusahasn, empati
perusaliaan, dan bukt langsung perusahasn, secara bersama-sama terhadap
kepuasan konsumen. I

untuk mengetabui pengaruh kualitas jasa yang terdinl atas kebandatan
perusahaan, dava  tanggap perusahasn, jaminan perusalaan, empati
perusabman, dan bukii lanpsung  perusahaan, secars  parsial terhadap

Kepuasan konsumen,

132 Manfwat Penelitian

i.4

Adapun manfaal dart penelitian adalaly
schagal masukan bam perusahaan untuk dasar perencanaan pCImasaran jasa
sehayat acuan bagi pihak vang tertarik dengan penclitian kualitas jasa dan

penfaku konsumen

Batasan Masalah

Lntuk menghindan meluasnyva permasalaban dalam penclitian ini maka

dibenkan batasan vaitu: Produk asursns yang digunakan schagal obyek penelinan
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IL TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Hasii Penclitian Schelummnya

Penelitian scbelumnya dilakukan oleh Yovok Tvanto tahun 2003 dengan
Judul™ Analisis Faktor-Fakior yang Mempengaruli Kepussan Nasabal pada
F1. Bank Mepara Indonesia Syariah Cabang Malang”. Tujuan dard penelitian ini
adalabe Untuk mengetabu fakior-faktor vang meliputi- pelavanan, fasilitas, sistem
bag hasil, kualias produk, terhadap kepuasan nasabah pads P, BNI Swariah
cabang Malang serta untuk mengetahui besarnya penparuh pelayanan, fasilitas,
sistem bagi hasil. kualitas produk terbadap Kepussan nasabah pada PT. BNI
Syariah Cabang Malang,

Papulasi dan sampel pada penelitian tersebul adalah nasabal pada
Pl Bank MNegara Indonesia Syariah Cabang Malang, metode penarikan sampel
dilekukan dengan teknik Nonporability Sampling. vaitu Aceidental sampling,
artinyd nasabal yang bisa ditemuw dilapangan dan mau mengsi kuesioner lan Hsumye
dijadikan sampel.

Kuesioner di sebar yang kemudian discleks), ditalwlasi dan dianalisis,
Dingan menggunakan skala likert flap butir pertanvaan diberikan poin terientu
vang bertingkat. Dalam menganalisis data digonakan wyi validitas, Ui reliabilitas,
Regresi Limer Berganda, Uji F dan Uit
Penelinian ui menphasilkan kesimpolan -

1. Warabel bebas ( pelayanan, fasilitas, sistem bagi hasil, kualitas produk) secary
sunuban berpengaruh secara signifikan terhadap kepussan nasabal, hal ind
ditandal dengan Fhineng lebih besar Frabel yaitn 27,327 uniuk Fhinaig dan
2,356 untuk Frabe!

2. Wanabel bebas yang berpengaruh nvata adalah varjabel pelavanan (2 .881),
Fasililas (53.313), Sistemn bag hasil (4,152, sedangkan kualitas produk tidak
Inempunya: pengaruh nyata atau tidak signifikan, yakni dapat dikelahui dan

milal thiaeyr lebih kectl dari nilai teabed, thitng, | 600 = trabel, 1 507
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Perbedasn penelitan im dan penelitian sebelumnyva ¢

1. Varabel vane dipunakan datam penelitian ini adalah pelavanan, fasilitas,
siglem bapt hasitl, don kulitay prodok

2. Obyek vang digonakan juga berbeda vaitu nasabah pada M Bank Negaia
Indomesia Svamah Cabang Malang.

Lk

Dattam  penepmuan  jumlab  smopel, menggunakan  feknik  Nomporahilily
Samphng, varmu Accidental sampling sedanghkan vane dilakukan adalsh
porposive sampling

Persamaan penelinan mi dan penchian sebehmmya adalah:

I, Menggumakan skala hkert

2. Metode analisia data  vang dignmakan dadam penehtian ™ vakm Kegmesi

Limier Berganda

Penelitian lammyva dilakukan oleh Ponky Arie Wijava dengan judis
" Pengarmuh Pelavanan Terhadap Kegwasan Pelanggan Pada PFT. Telkom
Stunlwmde™  Penclitian ini memulike tigjuar: Untuk mengetalud apahab Variabel-
vanabel pelayanan vang terdinl dari (reliebility,  resporsveess,  assurance,
emplialy, tangible. dan recovery) mempunyai pengaruh dan hubungn yane
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Telkom Situbondo,

Paputasi dan sampelnya adalah Pelanggan PT. Telkom vang melakokin
pertunvaran melebihi batas wakiu terfentu vang ditentoikan, Untuk mengetahui
pengareh vanabel pelayanan pada penelii ini digunakan anabss regres: linser
berganda, kemudian diteruskan dengan analisis korelasi untuk mengetabu tingkal
hubungan antara varabel-vanabel pelsvanan terhadap kepuasan pelanggan.
Kesimpulan dan anahisa data adalah babiwa variabel pelavanan (relaabilin. dll)
mempunyal pengarh vang signifikan terhadap kepuasan konsumer: pelan g

Persamiaam dan penclitian i dengan peneliti sebelummyas adalah sama-
sima mempunval  fjuan mengetabud pengarub vanabel terene  terhadap
kepuasan pelangean dan alat analisis vang digunakan adalah analisis regresi linier
bergamda. Stdangkan perbedammnys adalah vanabel vang digunakan dafan
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penclitan ini adalah harga jual, persediaan tiap jenis barang, pelayanan
pramuniaga. dan layou! barang serta obyek peneli tian vang digunakan Jupa

berbeda vaitu pelanggan PT. Telkom Situbondo.

1.1 Pemasaran dan Perilaku Konsumen
221 Pengertian dan Konsep Pemasaran

Pemasaran merupakan kegialan manusia vang disrahkan untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran barang dan Jasa. Sepertl vang
dikarakan oleh Philip Kotler (1997:8} sebagai berikut:

Pemasaran adalab proses sosial dan manajerial dimana MASIE-1asing
individu dan kelompok mendapatkan apa vang mereka butuhkan dan inginkan,
melalui penciplasn, pengawasan, dan pertukaran produk vang bernilal bagr pihak
lainnya

Secdangkan pengertian pemasaran menurnt Swastha dan Handoka ( 20004
adalah, suatu sistem keseluruben dan kegialan-kegiatan usaha ving ditujukan
untuk merencanakan, menentukan harsa, mempromosikan dan mendistribusikan
barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli vang ada
maupun pembeli potensial,

Dan dua pengertian diatas dapat disimpulkan arti pemasaran adalah Jauh
lebih luas dari pada arti penjualan, karena kegistan pemasaran dimulai denpgan
mengidentifikasikan kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan. menestukan
produk. yang  hendak  diproduksi, menentukan haren  produk VANE  Sesual,
menentukan cara-cara  promosi dan penvaluran  penjualan produk  terscbut,
sehingea dapat dikatakan hahwa pemasaran ity menciptakan pembel dan penjual
dimana kedua belah pihak sama-sama mencari kepuasan. Jadi, kematan

pemazaran adalah suatu kegiatan yanp saling berhubungan seby L sUAty &istem

111 Konsep Pemasaran dan Orientasi Pada Konsumen
Konsep  pemasaran  beriyjuan  untuk  memberikan  kepuasan terhadap

kemginan dan kebutuhan pembeli! konsumen. Sehinggys sclurmh kegiatan dalam
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peamasaran yang menganut konsep pemasaran harus disrahkan uwntuk memenuhi
tujuan fersehut. Secara defenitife dapat dikatakan bahwa | Eotler, [997:21):

Ronsep pemasaran mengatakan bahwa kunci unluk mencapai  tujuan
argsanisasi ferdin dan pencntuan kebuluhan dan keinginan PRSIF SHSHTAD yang
serta membenkan kepuasan vang diharapkan sccara lebil efcktif dan efisien di
handmgkan pam pesamng,

Akan tetapi pada saat ini konsep [remasaran mengalami perkembangan
sejalun dengan perkembangan masyarakat dun tekmologi. Bila perosabasn ingin
berhastl mencapal tujuannya maka harus dapal memahami cara-cara atan
kebiasaan dalam masyarakat termasuk dalam faktor kebiasaan konsumen. Tach
kaonsep pemasaran tidak hanya memperhatikan konsumen saja tetapi berorentasi
pada masyarakal

Pada dasarnya pemasaran mempunyai lig unsur pokik, yaitu mediputi
{Swastha, |99}

i, Urientasi konsumen / pasar / pembeli / pada dasarmva -
I, menentukan kebetuhan pokok dan pembeli vang akan dilayan dan
dipenuhi,
< memilth  kelompok pembeli  tertentu  schagal  sasaran  dalam
penjualannya.

3. menentukan produk dan program pemasarannya

4. mengadakan peneliian pada konsumen, untuk mengukur | menilai
dan menafsirkan keinginan, sikap |, serta tingkah lakn mercka,

3. menentukan dan melaksananakan stratep vang paling baik, apakah
memtk beratkan pada muty vang tinggd, harga vang mudah atau
model vang menarik.

h. Waolume penjualan yang menguniungkan
merupakan tjuan dan konsep pemasaran, artinys laba diperoleh
dengan melalul kepuasan konsumen. Dapat pula dikatakan bahwa
sebenamya laba 1t sendin merupakan pencerminan dari wsaha-usaha

perusahan yang berhusil memberikan kepuasan pada konsumen,
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oA hoordinasi dan integrasi seluruh kegiatan pemasran
hal tersebut perly dilakukan untmuk memberikan kepuasan konsumen.
Jade, setap orang dan  setiap bagian  dalam perusabaan  turm
berkecimpung dalam setiap usaha vang terkoordinir uniuk memberikan

kepuasan konsumen, sehingga tajuan perusahasn dapat direalisir.

.13 Pengertian Perilakn Konsumen

Mempelajari perilaku konsumen, tidak hanya mempelajari apa vang dibeli
atau dikensumsi, tetapi jugn mempelajari bapaimana kebiasaan konsumen dan
dalam kondisi bagaimana mereka mengkonsumsi barang dan jasa, sehingga akan
muedah nencapal sasaran dalam memasarkan produknva. Menuryt Swastha dan
Handoko (2000 10Y definisi perilaku konsumen adalah:

suain kegatan individu vang secara langsung terlibat dalam mendapatkan
dan mempergunakan barang dan jasa. termasuk di dalamnya proses pengambilan
keputusan pada persiapan dan penentuan kematan-kepgiatan tersebot

Dretinasi Jam tentang penlaku konsumen menurut Mangkuncgara (2000-3)
adalah. suatu kepulusan dan akiivitas individu secara fisik vang dilibatkan dalam
mengevaluasi, memperoleh harang-barang dan jasa.

Kedua definisi diatas mengandung beberapa aspek pengertian bahwa:
Pertama: penlaku konsumen merupakan pengambilan keputusan, kedua - perilaku
konsumen merupakan kegiatan fisik dan mental untuk mengeunakan barang-
barang dan jasa ekonomis. Penpertian perilaky konsumen sering dikacankan
dengan pengertian perilaku pembeli (Aver behevior). Padahal perilaku pernbeli
ity sendini mengandung dua pengertian, yang pertama adalah bila dilerapkan pada
perilaku kensumen lebih menunjukkan kepiatan-kegiatan individu YANE SEcHTH
langsung terlibat dalam pertukaran wang (atau kekivoan lain) dengan baranp-
barang dan jasa-jasa dalam proses pengambilan keputusan yang menentukan
kepiaian pertukaran itn. Penpertian vang kedua. mempumyal arti yang khusns
vaitu perilaku langganan (customer hehavior), yang sering dignmakan sehagai
schutan lebih iaidusiy” dibandingkan perilaku konsumen (Swastha dan Handoko,
2000:11}
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Setiap individe memiliki perilaku vang herbeda dalam upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginannya. Hal ini disebabkan karena perbedaan fakior-faktor

yang mempengaruhi konsumen dalam pengambilan keputusan uniuk membeli

barang atau jasa

1.2.4 Proses Pengambilan Keputusan Dari Konsumen

Suatu perusahaan atau pelatu usaha mempunyal kemginan agar masyarakat
membeli produk-produk yang ditawarkan mereka. Tujuan tersebul dapat dicapsi
secara  maksimal apabila pelaku usaha awu  perusabamm mengembangkan
pemikiran bahwa pelangganlab pusat kegiatan hismisnva dan bukan perusahaan itu
sendini Berkaitan dengan pelangpan  dan perusahaan Koter dan Amstrong
(1997:17 ) mengemukakan sebagai herikut

seorang pelanggan tidak berganming kepada ki, kita berpantung kepada
pelanpgan, Kira tidak membanty dengan melayamnya, dia membaniu kita denpan
memben kesempatan dengan memberi peluang kepada kita imtuk  melayani.
Seorang pelanggan bukan orang untuk diajak berdebar atan beradu kecerdusan,
Tdak seorangpun permmal menang  berdebat melawan seordng pelanggan. Searang
pelanggan adalah orang vang membaws kemnpginannyva kepada kita, tupas kita
adalah menanganinya sceara men guntunghan bag dia dan bag kia sendin,

Berdasarkan  pendapal tersebut maka perusabaan atau pelako usaha harus
wajlh  berupava memahami  pesilaku konsumennya, sebab perilabu  mercks
berpengaruh  terhadap apa yang mereka butuhkanan, serta cara mercka
memenuhinya. Sementara kelangsungan hidup perusahaan atau pelaku  usaha
sangat erganung  pada kemampuean untuk memuaskan kebutohan dan keinginian
tersehut sccara elchtif dan efisien. Bagaimana cara memperlakukan konsumen
atau pelangean dan apa sehenarmya yang dibutubkan olel pelanggan serta fakior-
fakior apa saja yang mempengarubi keputusan pembeliannya

Suatu kepulusan pembelian di dalwlui oleh suaty tahapan yang merpakan
sudt proses, Proses keputusan pembelian dapat terjadi secara langsung dan
sederhany ataupun panjang dan kompleks.
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Menurut Engel, Blackwhe], Miniard (1995:142 ) menjclaskan bahwa secara

umum keputusan pembelian terdin dari langkah-lan gkah schagai berikut:

1} Pengenalan kebuniban

2} Merpakan saat konsumen mempersepsikan perbedaan antara keadaan vang
dinginkan dan simasi aktual yang memadai unmk membangkitkan dan
mengaktifkan proses kepurusan

3] Pencanan informasi

4] Konsumen mencari informasi varig tersimpan dalam ingatannva (pencarian
internal) atau mendapatkan informasi lainnya vang relevan.

2} Evaluas alternatif

6)  Konsumen mengevaluasi pilihan berkenan den ean mantaal yvang diharaphas,
hemudian memvempitkan pilihan hingoa pemiliban allemanf

7} Pembelian

4] Konsumen memperaleh altcmatif yimg dipilih atau penggann vanp dapat
diterima bila perlu

@) Hasil

10} konsumen  mengevaluasi apakah  alternatil  vang dipith  memenuhi
kebutuhan dan harapan-harapan segera setelah digunakan atau dikonsumsi,

Langkah-langkah proses peugambilan kepuusan im dapal mempunyai

wrutan dan variasi vang berbeda, tergantung pada stmasi proses pemlelian

berlangsung. Faktor-fuktor yang mempengaruh dan membentuk perilaky proses

keputusan dapal berasal dari dalam Lngkungan luar individu sebagzn pengambil

keputusan. Hal ini dikemukakan oleh Engel, Blacwheel dan Miniard (1995: 1401 -

A1) bahwa, proses keputusan mdividu dipengarubi oleh faktor lingkungan,

perbedaan individu dan proses psikologis yang terjadi dalam in individu

Pendapal lain tentanp hasil im menut Kotler dan Socsanto (2000:258-259), vaitu

setelah terjadi sustu pembelian produk, komsumer akan mengalami spatm tinzkat

képuasan atau kendakpuasan tertentu. Konsumen jugs akan melakukan tindakan

setelah  pembelian dengan  menggunakan produk  tersebut wntuk  mendapat

perhation dan pemasar. Konsumen vang merasa puas Juga cemderung akan

mengatakan hal-hal yang baik mengenai suatu produk atau merck tertenty kepada
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orang lam. Dan seorang konsumen yvang merasa Wdak puas akan bertindak
sebaliknya. Hal ini dapat diketahui melalus perilaku setelah pembelian vang
dilakukan oleh konsumen,

Maka dari ity seorang pelakn usaha peily memperhatikan dan memalism
sccala serius penlaku pelanggannya, agar pihak manajemen perusahaan dapai
HEnyusun strateyn dan program yang tepat dalam rangka memanfaatkan peluang
yang ada dan mengungpuli para pesamgnya. denpan demikian [rerusahaan dapai
menciptakan dan mempertahankan sebanyak mungkin pelangean. Hal ini harus
dhlakukan apar pelaku ysaha dapat menangani dan menghadapi para pelangean
setdn menguniumghkan sera mampu memaniaatkan peluang vang dicrptakannya.
kezbijakean beronentasi kepada konsumen yang dilakukan pelaku usaha merypakan
kebijakan vang efisiensi dan lepal =asaran wituk menghadapi kondisi [sar vang
copat berubah dan perkembangan lingkungan persaingan vang semakin ketat
Berdasarkan penjelasan diatas. dapat digambarkan tentang proses pengambilan
keputusan konsumen pada bagan berikui:

Gambar 2.1 Faktor-faktor yang mempengaruhi proses kepotusan konsumen,

Linghungan
*  Kelonrgn
*  Sitnsi
= Budiyp
* hela Sow)
- = Pengaruh pribad 0
Perbedaan Individu l Proses prikologs
= Simber D | ] F'r.:_-.gqﬂahan
Konsurmen l Intammas:
¢ Siknp r - *  Panbelzjarsn
= Kepabadian . Proces Keputisan - - Pmlbahar.r
*  CGina Hidey =  Penpenalan #  Sikap-perilaky
= [Denwwrafy Kebumhnn
hdoervasi dun = Pencariam
katerlibestan lalrmnsi =
#  lvaluag
Adlernatsl
Pembelian
- Flasil
{

sumber. Perilaku Konsumen, En wel, Balkwell dan Miniard {1995 140-141 }

Dan gambaran diatas dapat ditarik supiy kesimpulan bahwa, banvakrva
fakior pendorong dan fakior vanyg berpengaruh terhadap pengambilan keputusan
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konsumen, sehingga mbul bermacam-macam cara konsumen dalam berperilaku,
sehingea kita metasa tertank untuk mempelajan bagaimana model penlaku

konsumen,

1.3  Definisi Jasa dan Ruang Lingkup Jasa

Pengertian jasa vang baik periy didukung denpgan pengertian mengenaj
Jasa 1w sendin, aspek-aspek yang menciptakan peluang pemasar jass, serta isu-isy
strategis yang perlu diperhatikan olch para penyedia jasa serla elemen-elemen
yang mengisi sistemn dan bauran pemasar jasa.

Petkembangan pemasaran berawal dari tukar menukar barang sccara
sederhana tanpa menggunakan alat wkur berupa vang atau logam mulia. Dengan
berkembangnyva ilmu pengetahuan, maka semakin dibutubkannyva svatu alal tukar
yang berlaku umum dan itulah diciptakan uang. Disamping L manusia jusa
memerlukan jasa yang mengurus hal-hal terenty, sehings jasa menjadi bagian

utama dalam pemasaran.

2.3.1 Pengertian Jasa
kaotler, (1997:83) mendefinisikan jasa sebapan berikur

Jasa adalah setiap tindakan aiau kegiatan yvang dapal ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pilak lain, vang pada dasamya nidak berwujnd dan nadak
mengakibatkan kepemilikan  apapun, produksinya Jdapat dikeitkan atau tidak
dikaitkan pads suatu produk fisik,

Berdasarkan definisi-definisi tersebut dinyatakan hahwa 1asa berlubungan
dengan penjualan suatu produk fsik dan ada juga vang tidak berhubungan. Hal ini
lergantung pada basis vang digunakan oleh penawaran Jasa tersebut, apakah

termasuk jasa mumi ataukah jusa tambahan vang diseriai dengan produk fisik.

132 Ruang Lingkup Jasa
Menurul Kotler, (1997:84-86) karakreristik Jasa dapat diartikan  sebagai
benkut
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Jasa tidak berwupud {imfangibiling

Earaktenstk tidak berwujud dar jasa vakni jasa tidak sepert produk fisik,
Jasa tidak dapat dilihat, dirasa diraba, tidengar, atau dicium sebelum jasa ity
dibeli, Pembeli mencari kualitas jasa dengan menarik kesimpulan menpenai
kualitas jasa dari tempal, orang, peralatan, alat komunikasi, simbol dan harga
yang mercka hibal, Oleh karena il mgas dari penyedia Jasa adalah mengelola
bulti yang ada untuk mewujudkan vang tidak berwuiud,

Jasa tidak terpisahkan { inseparabin)

Antara jasa yang dihasilkan dan proses konsumsi terjadi secara bersmmasn,
Jikn melakukan transaksi jasa maka penvediaanva adalah bagian dari jasa
vang tersebut. karena pengpuna jass juga hadic sast konsumsi dasy dilakukan,

interaksi antara penjaja dan penpguna jasa secars langsung adalah ciri khusus
dan pemasaran jasa.

. Bervanasi (variahifiig)

lasa sangar bervariasi, tergantung siapa vang menyvediakan serla kapan dan
dimana jasa itu dilakukan. Adanva variasi dalam Jasa, perusahaan dapat
melakukan pengendalian kualias jasa dengan car: selckst dan pelatihan
haryawan yang baik, menstandansasi proses pelaksanaan jasa disclurub
orgamises, dan vang terakhir adalah memantau kepuasan pelangean melalyi
sistemn saran, keluhan, survey pelanggan. dan belanja perbandinaan sehimngg
pelayanan yang kurang dapat didetekst dan diperbaiki.

Mudah lenyap { pershabilin

Keberadaan jasa ddak mudah disimpan tetapi mudah lenvap. Mudah
lenyapnya jasa tdak masalah bila permintaan tetap karena mudah untuk
mengatur dalam proses interaksi jasa Tetapi jika permintaan fluktuatif
perusahaan jass mengalami masalah karens tidak ada prersedizan yang

PErmIanan


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

2.4 Kualitas Jasa

2.4.1 Pengertian Kualitas Jasa
Definisi kualitas jusa berpusat pada upaya pemesuhan kebuluhan dan

Keingman pelangpan serta ketepatan penyampalannys untuk  mengimbangi
harapan pelanggan. Menyrut Wyckof ( dalam Tjiptono, 2001-59). kualitas s
adalah ongkat keungpulan yang diiarapkan dan pengendalian  atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi kein mnan pelanggan. Dengan kata lain ada
dua fuktor utama vang mempengaruhi kualitas Jasa. vailu expected service dan
frerceived service ( parasuraman, ef, of, dalam Thnptone, 2001:60). Apabila jasa
yang diterima atau dirasakan (percerved fervice) sesuai dengan yang diharapkan,
maka kuvalias jasa dipersepsikan dan memuaskan Jika Jasa vang diterima
melampul harapan pelangpan, maka Lualites jasa dipersepsikan buruk, Dengam
demikian baik tdaknva kualitas Jasa tergantung pada kemampuan penvedia jasa
dalam memenubi harapan pelan BEan secara konsisten,

kualitas total suatu jasa ferdiri atas tiga komponen utama ( Gronroos dalam

Tiptono, 2001:609, yain:

L Techmeal guality, yaitu komponen vang berkaitan dengan kualtas out pu
(keluaran) jasa vang diterima pelangean. Menuno Parasuraman, e af.
(dalam Tjitono, 2001 607 fechinica gualify dapal dipennei lagi menjad; ¢
4. search quality, yaitu kvalitas vang dapat dievaluasi pelangean sebelym

membel;,

b experience yuality, vailu kualitas yvang hanya dievalusi pelanpggan
selelah membeli atan mengkonsums Jasa. Contohnya ketepatan waktu,
kecepatan pelayanan, dan kerapian hasil,

¢ Credence qualin. yailu kualitas vane sukar dievalyasi pelangian
meskipun mengkonsums: suatu jasa. Misalnva kualitas operasi JHRmung.

2. Funcional guality, yaitn komponen vimg berkaitan dengan kualitas cara
PEOVAMpALAD Suaty jasa.

3. Cerporate image, yaitu profil, reputasi, cilta umum, dan daya tarik khosus

sUAM perusahaan.
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Berdasarkan komponen dias | dapat ditarik suam kesimpulan bahwa out

put jasa dan ¢ara penyampalan mermpakan faktor-faktor vang dipergunakan jasa.

1421 Perscpsi Terhadap Kualitas Jasa

Salah satu eara membedakan suam perusahaan jasa adalah memberikan jasa
denpan kualitas yang lebih tinggi dan pesaing sccara konsisten {(Kotler dan
Susanta, 2001 : 615). Kualitas harus dimula dari kebumhan pelanggan dan
berakhir dari persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas vang hailk
bukanlah berdasarkan sudut pandang atau perseps pelanpgan, Pelangganiah vang
mengkonsumsi dan menikmati - jasa perusihaan, sehingga merekalah vang
seharusnya menentukan kualitzs jasa. Persepsi pelanggan terhadap kualitas jasq
merupakan pemlaan menveluruh atas keunpoulan suatu Jasa. Mamun perlu
diperhatikan bahwa kincrja jasa sering kali tidak konsisten, schingpa pelanggan
menggunakan isyaral instnnsik dan ckstrinsik jasa sehagal acuan.

Isvaral instrinsik berkaitan dengan ourput dan penvampaian Jasa it sendir,
Pelangpan akan tergantung pada isyarat ini apatula berada ditempat pembelian
dan qika 1syarat intrinsik lerscbut merupakan search gualify { kualitas  yang
dicvaluasi pelanggan  sebelum membeli). Dan emiliki nilai prechknf  vang
tinggi. Sedanghan yang dimaksud denpan isyarat ekstrinsik adalah unsur-unsur
ydang merupakan pelengkap bagl sualy jasa. lsvarat ini dipergusakan untuk
mengevaluast jasa jika dalam menilai isvarat intrinsik diperlukan banyak wakiy
dan uwsaha. Isvaral ckstnnsik juga diperpunakan schagar mdikator kualitas jasa

apatila iidak ada informasi isvarat inerinsik vang memadai

143 llarapan Pelanggan Terhadap Kualitas

Dalan konteks kualitas produk (barang dan jasa) serta kepuasan, telah
tercapal konsensus bahwa sebuah harapan pelangean memiliki peranan yany hesar
sebagal standant  perbandingan  dalam  evalugsi kualitas mavpun  kepuasan.
Menurul Olson dan Dover (dalamm  Ljiptong, 2001:61 b, harapan pelanpgan
merupakan kevakinan pelanggan schelum mencoba atau membeli suaty prodduk,

vang dipunakan sebagai standan atau acuan Jalam menilai kinerja prosiuk
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tersebut, meskipun demikian, dalam beberapa hal belum tercapai kesepakatan,

misalnya mengenai sifat standart harapan vang spesifik, jumlah standart yang

digunakan, maupun sumber harapan. Zeithaml er af (dalam Tiiptono, 2001 61-54)

inengemukakan beberaps konsep menpenai harapan pelanggan terhadap suaiy jasa
yaitu

¥

fal

Enduring service intensifors

Faktor i merupakan faktor vang bersifat stabil dan mendorang pelangean
untuk meningkatkan sensitifitasnya terhadap jasa. Scorang pelanggan akan
mengharapkan bahwa ia schamsnva juga dilayami dengan baik apabila
pelanggan lainnya dilayani dengan baik oleh penyedia jasa,

Personal need

Kebutuhan wang dirasakan seseorang mendasar bagl kescjahteraannva.
Kebutuhan terscbut meliputi kebutuhan fisik, sozial, dan psikelogis.
Transitory service imtensifers

Merupakan faktor individual yang bersifat sementara (jangka pendek) yang
meningkatkan sensitifitas terhadap jasa,

Percicfedservice altermatives

Merupakan persepsi pelangpan terhadap tingkal atau derajat  pelavanan
perusahaan lain yang scjenis. Jika konsumen memiliki alternatii, maka

harapannya terhadap suatu jasa cendenung akan semakin besar,

- elf perceifed service role

Persepsi pelanggan tethadap lingkat atau derajat keterlibatannya dalsm
mempengarulu jasa yang diterimanya. Apabila konsumen terlibal dalam
proses penvampaian jasa dan jasa vang terjadi tidak begitu baik, maka
pelangpan tidak bisa melimpahkan  kesalahan selurulmya kepada pihak
penvedia jasa.

Sttuationl factors

Faktor situasional terdini atas sepala Kemungkinan vang bisa mempengaruh
Kinerja jasa, yang berada di luar penvedia jasa,

Fxplicit service promises
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Merupakan pemvataan (secam personal maupun secary non personal) olsh
organisasl tentang jasanys kepada pelangean. Fanji 1im bisa berupa iklan,
personal selling, perjanjian atau komunikasi dengan karyawan orpanisasi
tersebna

fmplicii serace promises

Menmyanphut petunjuk vang  berkaitan dengan jass yang bagsi mana
selarusnya dan yanp akan diberikan musaliya masalah harga dan alat-alat
pendukung jasanya.

Word of mouth (rekomendasi atan saran dari orang lain)

Merupakan pemyataan (secara  personal maupun non  personal) vasg
thsampaikan oleh orang lain =2lin organisasi oich para pelanggan. Word of
Mt i diterima scbapai referensi karena pelangpean jasa biasanva suli

mengevaluasi Jasa yang dibelinva atan dirasakan sendin,

S Past experence

Pelanggan masa lampau meliputi hal-hal yang telah dipelajan atau diketabun
pelanggan yang pernah diterimanyva atau dirasakan sendini,

244 Penentu Kualitas Jasa

Lintuk mendiferensigsikan sebuah oreanisasi Jasa adalah membenkan jasa

yang berkualitas vang lebih tingwi dari pesaing secars konsisten sehingga

kepuasan konsumen dapat tercapai, menund Ficthaml efa! dalam Usiar (2001
381,

]
nd

fecabinty

Kemampuzn untuk memberkan pelavanan yang sesual dengan jasa vang
ditawarkan,

Responsiveness

Bespon  atan kesiapan  karvawsn  dalamy membanmu pelanguan  dalam
membenkan pelayanan vang cepat dan tanggap, yang meliput; Kesipapan
karyawan dalam melavani pelangpan, kecepatan karvawan dalam melayani

transaksi dan penanganan keluban pelangean 7 nusabah.
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A SSHPdce

Kemampuan karyawan atas pengctahuan terhadap produk sccara tpat,

kuahitas keramah-tamaban, perhatian dan Kesopanan dalam memberikan

pelavanan, keteramipilun dalam memberikan mformasi, kemampuan dalam

membertkan keamanan dan keamanan didalam memanfaatkan j45a yang

ditawarkan dan kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanzean

lerhadap perusahaan.

[ mensi kepastian atau jaminan ini merypakan penggabungan dari dimensi:

1. Kompetensi { comperepce), artinya kemampuan dan penpotanuan vang
dimuliki oleh para karyawan untuk melakuokan pelavanan.

2. Kesopanan ((emriesy). yang meliputi keramahan, perhatian dan sikap
para karvawan

A Kredibilitas (¢ redibifing, melipui hal-hal vany berhubungan dengan
kepercayaan  kepada  perusabaan, seperti  reputasi, prestasi  dan
sehagainyva.

Fmpiwam

Perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelangan

sepertt kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyvawan

untuk  berkomunikasi dengan pelangean dan usaha perusahaan  uniek

memenuhi keinginan dan kebumihan pelanggan. Dimensi empaly m

merupakan pengeabungan dan dimensi:

. Akses (oeces), meliputi kemuodahan univk memanfaatkan fasa yang

ditawarkan perusahaan,

2. Komunikasi  (Communication),  meropakan kemampuan  melakukan
komunikasi untuk  menyampaikan informasi kepada pelangpan atau
memperoleh masukan dar pelanggan.

3. Pemahaman kepada pelanggan [ nclerstanding the customer), meliputi

usaha perusahaan uniuk mengetahui dan memahami kebutuhan dan

keinginan pelanggan,
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e Tangibles
Penampilan fasilitas fistk seperti gedung dan ruangan frons affice. tersedianya
lahan parkir, kebersihan, kerapihan dan kenyaman ruangan, kelengkapan

perlenghapan komunikasi dan penampiian Kamyawan.

245 Maodel kualitas Jasa
Menumt Leonard L berry, A Parasuraman, dan Valaire A Lettham]
(dalam Tjiptono, 2001:82). Mcembenivk model kualitas JA%A yang menyorot
svaral-syaral ulama untuk memberkan kualitas jasa vang diharapkan, Adapun
model- model dibawah ini mengidentifikasikan lima (gap) kesenjmmgan yang
mengakibatkan kegagalan penyampaian jisa, vaim -
1. Gap antara harapan konsumen dan persepsi manajemen
Pada kenyataan manajemen suatu perusahaan tidak selalu dapal merasakan
atau memahami apa yang diinginkan par pelangpan sccara tepal. Alabamya
mangjemen tdak megetahul bagaimana suaty jasa di deswin, dan |asn-jasa
pendukung’ sckunder apa saja vang dilnginkan konsumen,
2. Lmp antora persepsi manajemen terchadap harapan konsumen dan spesifikasi
kuzalitas jas
kadangkala manajemen mampu memahami secara lepat apa yang dingnkan
oleh pelanggan, tetapi mercka tdak MCTYUsLD Suatu standar kinerja tertentu
vang jelas. Hal i bisa disebabkan oleb g fakoor, varty tidak adanya
komitmen total manajemen terhadap kualitas Jasa, kekuyrangan sumber dava,
dan oleh karena kelebiban permmeaan
3. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dan penvampaian jasi
Ada beberapa penyebab terjadinva Gap ini, misalya karvawan kurang terlatih
{belum menguasai tugasnva), beban keria melampui batas | tidak dapat
memenubl standar kinerja,-atau bahkan tidak memetuhi standar kinerja yang
thiletapkan. Selain 1 pula mungkin karvawan dihadapkan pada standar-
standar yang kadangkala saling bertentangan satu sama Tuin,

4. Ciap antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal
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il

sering kail harapan pelanggan di pengaruhi ofel iklan dan [rermyvataan alan
Janji yang dibuat oleh  perusahaan, Resiko vang dihadapi oleh perusahaan
adalah apabila janji vang diberikan termyata ridak dapal dipenuh.

. Liap antara jasa yang dirasakan dan vang dibarapkan
Gap i tenjadi apabila pelangpan mengukur kanera fprestasi perusahasn
dengan cara yang berlainan, atau juga bisa keliru mempersepsikan kualiias
jasa tersebut.

Penerapan pola karvawan vang tepal memerlukan pengetahuan mengenai
beberapa perbedaan persepsi dan tanggapan konsumen, krileria  kepuasan
konsumen atas pelayanan yang diberikan. Pelanggan akan merasa: puas jika
pelayanan yang dibenkan oleh perusahaan puda mereka masabah sesum dengan
harapan atau bahkan melebibi harapan komsumen. Kesesuaian dengan harapan
alau melebili perkaraan perusahaan inilah diseburt denpan kualitas,

Apabila kesenjangan—kesenjangan tersebul dibuat menjadi lebih searah
maka kualtas jasa yang sesuai dengan harapan konsumen dapat diwujudkan.
Untuk lebih jelas dapat dilihat model gap kualitas Jasa pada pambar 2 3 dibawal

]
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Gambar 2.2 : Model Kualitas Jasa (Gap Model)

Sumber @ Diadopsi dan Parasuraman, Aet al. {1985)7A Conseptual Muddel OF

service Quality and Dis Tmplications OF fiture Research™, Tournal of Marketing,
Vol 49(Fall}p 44

2.5 Kepuasan Pelanggan

honsumen biasanya menghadapi jajaran produk dan jasa yang beraneka
rupa yang dapat memuaskan kebutuhan terteniu. Bagaimana mereks memilih

diantara banyak produk dan jasa i
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kotler dan amstrong (1997:10) mendefinisikan:

hepuasan adalah suatn proses bergantung pada sngeapan kinerja produk
dalam menyerahkan nilai relatit’ terhadap harapan pembeli. Pembelinya merass
puas, bila prestasi melebihi harapan maka pembelinva merasa amat puas, Jadi
dapat disimpulkan bahwa kepuasan merupakan lungst dari kesan kinerja dan
harapan. Jika kinerja ada dibawah harapan (kinerja < harmpan) pelanppan tidak
puas, jika kinerjs memenuhi harapan (kinerja < harapan) pelanggan puas. Jika
kmerja melebihi harapan ( kinerja > harapan ) maks pelangean amat puas atau
Senang

Beberapa pernsabiaan paling berhasil dimasa kini sedang menmgkatkan
harapan dan memperbaki kinerja untuk memenubinya. PPerusahasn-perusahaan g
menwju pada CT8 (Tow! Cstomer Satisfaction) atan kepuassan pelanpgan total.
Sebuah contoh Xerox menjamin (kepuasan total dan akan Menggant setiap
peralatan pelanggan yang tidak puas selama tiea periode setelah pemnbelian.

Kepuasan konsumen mervpakan suatu alat pemicy untuk meningkatkan
keuntungan bag perusahaan dimasa mendatang, dan Juga suatu langkah vang
sangal penting dan fital yang harus diperhatikan oleh perusaliaan baik pemenuhan

terhadap konsumen indifidual maupun pada level mikro dan makro ckonomi

1.5.1 Konsep kepuasan pelanggzan

Keseluruhan kegiatan perusahaan pada akhimya akan benmuara pada nila
atau Kepuasan  pelangpan.  Kepuasan merupakan tingkat perasamm, dimana
sesenrang menvatakan hasil perbandingan antara kinerja jasa vang diterima
dengan yang diharapkan, Melavani pelangpan denpan kepuasan vang tingei
merupakan harapan setisp perusahaan dalam rangka menjamin keberadaan
perusahaan. Faktor utama dalam menentukan kepuasan pelanggan (Lupivoadi,
200157, tevdin dari lima, vakmi ; kualitas produk, kualitas pelavanan, emosional,
harga dan biaya.

konsekuensi iingkal kepuasan yanyg diterima pelanggan akan herpengarul
pada pola penlakunya, Menwrut Svhartanto (2001:63), kepuasan pelanppan

merupakan fakior yang sangat penting dalam mempenparuhi perilaky konsumen,
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batk konsumen yang ada maupun konsumen potensial apabila pelanpgan puas,
maky besar kemunghkinan akan berkata positf tentang jasa. membayar dengan
harga tingpi, menjadi pelangean vang scha, dan cendeming akan memberikan
referensi kepada orang lain. Sehahknyva jika vdak puas, pelanggan akan berkata
negaf tentang jasa, pindah keperusahaan lain, dan komplain, vang akhimya
menisak citra perusahaan.

Faktor yang sering dipunakan dalam mengevaiuasi kepuasan ¢ ketidak
puasan terhadap suatu produk menufakiur antara lain melipun | Tjipiono,
199 F25)

1. Kmnerja (performance ) karakteristik pokok dari suaty produk inti
(care proguk ) yang dibel;.

2. Cliri- ¢in atau keistimewaan tambahan {Features), vailu karakteristik sekunder
atau pelengkap.

A, hesesunian dengan spesifikasi, vaity sejauh mana karakteristik desain dan
aperasi memenuhi standar-standar vang ditetapkan sehelumnyva.

4. Reandalan (reqiifery ), vaitu kemungkinan kecil akan mengalami kernsakan
atau pagal dipakai |

5 Dava tahan ¢ gdurabiliy ), berkaitan dengan beberapa lama produk terschut
dapat terus dipunakan,

G Serviccbility, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi
scra penanganan keluhan yang memusaskan.

7. Estetiky, yarm dava tarik produk terhadap panea inders.

& Kuahtas yang dipersepsikan, vaitu citra dan reputasi produk serta tanggung
Javeab perusshaan techadapnyva.

Umumnya harapan pelanggan  merupakan perkiraan ataw  kevakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau rmengkonsumst
suau produk { barang atau jasa ) Scdangkan kinetja vang dJdirasakan adalah
persepsi pelangpan terhadap apn yang ia terima setelah mengkonsumsi produk

vamg dibelt, Secara konseptual, konsepy kepuasan pelangsan dapat digambarkan
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pada gambar 2.2 dibawal ini

Tujuan II| Kehumhan dan Keingman
Perusahiaan |1 Pelangran
L
duk
L Harapan Pelangpan terhadap
i Produk

Nilm Produk Bagi
Pelanggan

Tingkar Kepuasan Pelanggan

Gambar : 2.3 Konsep Kepuasan Pelanggan
Sumber : Tiiptono, 199730, Manaiemen Jasa,

Mengukur tingkat kepuasan pelanggan, mengetahun faktor vang dominan
dalam membangun kepuasan pelanggan, kemudian memperbaikinva merupakan
tugus perusahaan dalam rangka untuk meminimalisic pelanggan vang tidak puas.
Pencapaian kepuasan pelangzan melalui kualitas pelavanan, dapar ditinghkatkan
dengan beberpa pendekatan:

. Memperkecil kesenjungan vang terjadi antars pihak manajemen dan
pelanggan. Hal 1 bisa diatasi dengsn cara menerapkan hasil penelitian
persepst konsumen terhadap pelavanan dan atau pelaksanasn pelayanan
vang dilakukan pegawai.

2. Membangun komitmen pegawai untuk menciptakan perbaikan pelavanan
dengan melalui | perbaikan pola pikir, kemampuan, pengetahuan dan
prilaku.

3, Mepenima keluban pelangran
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4. fenpembangkan  dan  menermpkan;  pemasaran bertanppung  jawab,
[eemiasaran proakif, dan pemasaran partership,

Lintuk menunjang pendckatan tersebut diperfukan sistem informasi YanE
batk antara lan mengadskan penelitian atau mendengarkan konsumen, baik
konsumen ekstemal, internal, maupun konsumen  dard perusanaan pessing.
Didalam mengembangkan sistem informasi, terdapat lima acuan, yakii :

1. Pengukuran Harapan Pelayanan.
Harapan’ konswmnen terhadap pelayanan perusahaan merupakan  acuan
terhadap jasa vang ditawarkan, Terdapat 2 {dua } tingkat harapan vang dapa
diukur, yakni ; keinginan pelayanan yang harus ada dan tmghkat minimuym

pelayanan yang harus ditenima konsumen,

!_'HJ

Penekanan pada kualitas informasi,

Ciri-cirt kualitas informasi yang baik, antara lain: relevan, tepat‘spesifik dan

berguna, dinamis, dapatl dipercaya, dapat dimengerti, lepal waktu,

3. Menghmmpun suara konsumen,
Informasi pelayanan konsumen dibangun dengan basis data kenadivertif dan
Kuantingtiy.

4. Menyelaraskan kinerja pelayanan dengan kinerja bisnis
Prensip ckonomi harus digunakan dalam bisnis. Oleh karcna i perusabaan
tarus memperkiralian pengarul laba schagai akiba perbaikan lavanan,

3. Menjangkay setiap pegawai
sistem informasi koalitas pelavanan harys memberikan informasi pelayanan
vang relevan pada scoap pegawai.

Disinilah letak pentingnya perusaliaan untuk membangun  basis data
pelanggan‘konsumen, dalam ramgks pengavaan informasi dan Perencandan
pemasaran  serta  implementasi  kualitas jasa. Salah  satu bentuk  wuk
memmbangun basis data tersebur dapar diatasi denpan cara evaluasi Manpum
dengan cara penelitian terhadap konsumen/pelanggan. Dengan penerapen konsep
terschut diharapkan ada pe:ﬁﬁgkatan kualitas jasa dan pelavanannova, sehinpgs
memberikan pengaruh positif bapi perusahaan dan pelinggan.



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

27

2.5.2 Strategi Kepuasan Pelanggan

Upava mewujudkan kepuasan pelanppan total bukanlah hal vang mudah.

kepussan pelanpgpan mudah tidak  mungkin tercapm, sckalipun hanya uniuk

sementars wakne Namun upays perbaikan dan penyempurnaan kepuasan dapat

dilakukan dengan berbagai strategr. Saty hal vang perluy diperharikan disini adalah

kepuasan pelangpan merupakan strategi panjang vang membutuhkan kaimitmen,

bick yang menyvangkut dana maupun menvangkur sumber daya manusia .- Ada

beberapa strategi vang dapat dipaduksn  untuk meraih dan menmngkatkan

kepuasan peianpgan, dhantaranya (Tjiptona, 199786

I,

Relarton marketing

Dalam sirategi ini, hubunpan strateai antars penvedia Jasa dan pelaiiggan

berkelanjutan, tidak berakhir serelah prenjualan selesai. Denpan kemitraan

jangka panjang diharapkan dapat terjadi bisnis ulangan,

atrelesst Suprior Cusiomer Servics

Dalam strategi ini perusabaan berusaha memberikan pelayanan yang lelnh

unggul dan pada yang dibenikan oleh pesamgnva. Untuk mewujudkannya

dibutuhkan dang vang besar, kemampuan sumberdaya manusia dan usaha
vang tidak pernah cepal puas denpgan hasil vang dicapai

Stratedi Uinconditional Cuarantee Extraordinary Guaranteey

Sirategl yang merupakan peningkatan kepussan pelanggan, perusahaan jasa

harus dapat meningkatkan  terhadap Core service-nya, misalnya dengan

METANCANE Saransi lertentu atay membuat pelayanan purna jual, rHTHTIEL 1

dapat dibagi menjadi dua yaitu:

&  Guransi [ntermal. yamu janji atan jaminan yang diberikan suam
departemnien  atau  devisi  kepada pelangpan  internalmva, yvakni
pemresesan lebih jauh dan setiap orang yanyg memantaatkan hasil fjasa
depariemsn tersebut

b Garansi Eksternal, merupakan jaminan vang dibuat olch perusahaun
kepada pelangpan ekstermalnya. vakni orang vang membeli dan

mengpunakan jasa perusahaan,


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

4. Strateg penanganan keluhan yang efektif
Penanganan  keluhan vang baik, dengsn memberikan peluang  unuk
mengubah seseorang pelanggan yang tidak puas menjadi puas ¢ atau bahkan
menjadi pelangyan “ahadi™)

2.6 Hipotesis
Berdasarkan uraian diatas maka penulis dapal merumuskan hipotesis yang
akan di bahas adalah:
Ada pengaruh secara bersama-sama dan parsial dari kyalitas jasa vang terdiri
atas kehandalan perusshaan. dava tanggap perusahaan, jaminan perusahaan,
empati perusahaan, dan bukti langsung pernsahaan lerhadap kepuasan

konsumen,
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. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Ranrangan Penelitian

Penelitian yang akan dilaksananakan di PT. Jasa Raharja Putera (I} ini
menggunakan metode survai Dengan metode survai tersebut data dikumpulkan
berdasarkan jawaban responden dan daftar pertanyaan  yang diajukan. Dafiar
pertanvian berisi fentang kualitas jasa vang responden terima dan kepuasan
komsumen. Pertamyaan kualilas jasa vang Iébih rinei akan di kembangkan dari 5
mdikator! dimensi kualitas jasa (Zeithbiaml ef.af. cialam Umar {200H - 38).

Pengukuran mengenai Kupalitas jasa dan kepuasan  konsumen dinkur
berdasakan respon  terhadap skala ikert, I'ara vesponden deminta menjawaly
pertanyaain méngmm:’ bagaimana pemlaan mercka terhadap kinerja jasa dan
kepuasamyva yang telah dirasakan. Skala likert digunakan range dan sangal ndak
sefuju sampai dengan sangat setuju untuk pentaian kimerja jasa dan sangat ndak
puas sampal sangal  puas untuk kepuasan konsumen,

Lalam penchoan ini informasi dikumpulkan dari responden  dengan
mengggunakan kuesioner yang datanya dikumpulkan dan sampel untuk mewakili
populas. Dengan demikian penclitian survey disini adalah merupakan penelitian
yang mengambil sampel dan suat populast dan menggmmakan kuesioner sehapai

alat pengumpulan data vang pokok ontuk mendapatkan suaru kesirmpulan.

3.2 Fopulasi dan Sampel.
Menurut Sugivono { 19%95:57), populasi adalah:

Wilayah generalisasi yvang lerdm atas obvek / subvek vang mempunvai
buantitas dan karakterisuk rettentu vang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajar
dan kemuodian diarik Lesimpulannya, Fopulasi dalam penelitian i adalah
nasabah pengeuna produk (reneral fnswrance pada T, Tusa Kaharja Putera
Jember selama bulan Januar 2004 sampai Desember 2004, sebesar 396 Drang,
Pengertian Sampel menurut Sugivono { 1995:37) adalgh:

schagian dan jumlah dan  karakieristik vang dimiliki oleh populasi

torsabu.
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Menurut Ankuno (1998:23) delam penentuan sampel apabils kurang dari
100 maka lebih batk diambil semua, tetapi apabila jumilah populasi lebih dari 100
maka diambil 10%, [5%, 25%, dan 30%. Dalam penelitian ini sampel untuk
konsumen pada I'I. Jasa Raharda Putera Jember diambil 15% dari jumlah
pupulast yaitu sehesar 59 responden dibulatkan menjadi 60 responden.,

Pengambilan sampel penelitian mengpunakan cara kyota sampling vt
pengambilan sampel yang telah ditentukan atau dijatah sehelumnya. Teknik
pengambilannya secara porposive sampling vaitu dilakukan dengan mengambil
nasabah yang dipilih eleh penelitt menurut cini-ciri spesifik vang dimiliki oleh

sampel v,

3.3 Jenis Data

lenis data ada dua macam, vaitu data kuantitanf dan daia kualitatif Data
kuanutaif adalah data vang berupa angka dan data kualitanil adalah daca vang
tidak berupa angka atau data vang berupa kalimat’ kaia,

Data dalam penehinan ini fermasuk data kualitanf vang dikuanticatifkan
dengan  menganalisis  data vang  dilakukan denpan  cars mengumpullkan,
mentabulast, menganahsis, dan menginterpretasikan data berapa angka —angka
vang diolah dan skor jawaban responden untuk mengetahui hubungan antara

vanabegl bebas dan vanabel terikat

3.4 Sumber Data
sSumber data dalam penelitian ini dibag menjadi

1. Data Primer.
Data Primer adalah dard vang pertama kali diambil langsun g dari sumbemya
atan belum melalui proses pengumpulan pihak lain atau suatu data Yang
dipereleh secara langsung dar ebvek penelitian

2. Data sekunder
Data sekunder adalah data yang tidak diperoleh secara langsung dan
sumbernya melainkan telah dikumpulkan olch pihak lain, termasuk data
ving diperaleh dan PL. Jasa Rahargs Putera (1P Jember
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4.5 Metode peogumpulan dsts

Dalam penclitian ini digunakan beberapa merode dalam mengumpulkan

daln penelitian, yaim

1.

Lad

Wawancary

Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cars wawancara
langsung dengan pihak yang ada hulwmgannya dengan obvek yang akan
duielili

studi Pustaks

Studi pustaka menspakan metode penyusunan data yang dilakukan melahyi
studi literatur yang bertujuan uniuk mencan referensi-referensi penunjang
lain dan perpustakaan

Kuesioner

Kuesioner merupakan suam rangkaizn  perranvaan yang secara lopis
berhubungan dengan masalah penilaian dan seliap pertanyaan merupakan

Jawaban — jJawaban memiliki makna dalam pengmian hipotesis penelitian.

3.6 Definisi Operasional Variabel dan Teknik Pengukuran

Beberapa faktor dan variabel vang digunakan dalam penclitian ini dapai

didetinisikan sebagai beikuy -

.

Kepuasan konsumen (Y, adalah penilaian vang diberikan konsumen serelah
menggunakan jasa. diukur denpgan skor

Rehandalan perusahaan (1), vaitu kemampuan vang telah dibenikan oleh
penjual jasa untuk memberikan pelayanan yamg sesual dengan junji yeng
ditawarkan, dengan segera, akurat dan memuaskan, dikur dengan skor
Daya 1anggap perusaliaan (Xz). adalah respon atau kesigapan kanyvawan
dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan vang cepat dan
langgap, vang meliputi: kesigapan karvawan, dalam melayani pelanggan,
kecepatan karvawan dalam melavani transaksi dan penanggunpgan keluban -
keluhan pelanggan atau user, dinkur dengmn skor,

Jaminan perusahasn (X3) adalah kemampuan karvawan T Jasa Rakarja

Pulera atas pengetahuan terhadap praduk secara tepat, kualitas keramah
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tamahan, perhatian  dan  kesopanan  dalam  memberikan pelayanim.
keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan
keamanan didalam memanfaatkan jasa vang ditawarkan, dan kemampuan
dalam menanamkan kepercavaan pelangoan lerhadap perusahaan, divkur
dengan shor.

€. [mpatl {X4) adalah perhatian secars individual yang ditenkan perusahaan
kepada pelangpan seperti kemudahan untuk menghubungi  perusabaan,
kemampuan karvawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha
perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelangean, diukur
aengan skor.

£  DBukt langsung perusahsan |Xs), meliputi  penampilan  fasilitas  Asik
perusahaan Jasa Rabaga Puters scpert gedung dan rusngan, tersedianva
tempat  parkir, kebersihan, kerapiban, dan  kenyamanan ruangai,
kelengkapan perlengkapan komunikasi dan petampilan karvawan, divkur

densan skor,

skor data tersebut adalal

. Kepuasan konsumen pada PT Jasaraharja Putera (1) Jember
{ Wariahel ¥).

2 Faktor kuahtas jasa ( Vanabel X b yang mempengamhi kepuasan konsumen
pada L' Jasa Raharja Pulern yang tediri dari kehandalan perusahaan, daya
Mngeap perusabaan, jaminan perusahaan, empati perusahasn, dan buki
langsung perusahaan.

Tiap variabel tersebul memiliki beberapa piliban jawaban dan mempunyai
nilai tertentn yang digunakan untuk analisis data, Jawaban Seliap mem instrumen
yang menggunakan skala likert mempunyai pradasi dard sangal setuju sampai
sangat tdak setuu. Untuk keperluan analisis kuantitatif. maka jawaban itu dapat
diberi skor vaitu:

lawaban Sangat seluju Skar 5

Jawaban Setuju Skor 4

Jawabhan Netral Skor 3
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Laa

Taweaban Tidak setuju Skor 2
Tawaban Sangal tidak setuju  Skor |

3.7 Uji Validitas dan Reliabilitas
37.1  Uji Validitas

Uji Validitas data berujuan untuk menpetahui kevalidan data vang
dipesulch dart pemyebaran kuesioner. 1ji Validitas dapat dilakukan dengan
membandingkan nilai r hitung dan nilai ©abel (Santoso, 2001 | B0 Jika nilai
T hatung = 1 wbel korelasi pada deraja bebas (db) n-2 dengan tingkal signifikansi
3% maky butr pertanyaan dinvatakan valid dan sebaliknya.

Untuk menguj variabel tersebut dapat digunaken rumus korelasi proJduct
moement {Singanmbun dan Effendi, 1995:137) sahagm benboat:

n ZXY - (3K EY)

ﬂl N AFXE REF-(3Y

Drimana:

r  Korelasi product moment
X =¥Yariahel bebas
Y = Varabel terika

i — Jumiah sampe]

3.7.2  Uji Reliahilitas

Ljn reliabilitas bertujuan uniuk menunjukan keandalan alai gkur atan suaty
hasil pengukuran tetap konsisten bila dilakukan pengukran ulang pada subvek
sama dengan alat penpukuran yang sama pula, oleh schab itu instrumen vang
andal sering juga disebut konsisten atau stabil. Suaty instrumen vang diangeap
andal apabila koefisien realibilitas ( r hitung ) = ( ¢ talwel ).
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Dalam peneltian il menggunakan reliabilites metode alpha {a) yaiu
metede yanyg digunakan adalah metode Cromfach  (Dudiarto dalam Aminullah,
20052:85).

o= _kr
I Hk 1
Cramana
o = Koefisien Eeliabilitas

rhar — kocfisien raa-rata korclasi antara variabel
k. =Jumlah vanabel dalam persamaan
setelah menilai alpha, selanjutnya membandingkan nilai tersebin denean
angka kntis reliabilitas pada tabel ¢ vaitu tabel vang meounjukan hnbungan
antara jumlab butir pertanyaan dengan relishilitas seperti pada 1abel berikut -

Tabel 3.1 Hubungan jumlah butir pertanyaan dengan reliabilitas instrumen

Turmlah Butir Pertaiyaan Reliabilitas |
B\ G ESa 020 |
B AN L el
. N T -~
N (Y T

80 R

ST lao | 039

Sumber - Diadeapsi derei Saitoso
[alam penchnan i menggunakan jumlah butir pertanyaan ¢ ftem untuk
masing-masing variabel adalah kurang dari 10 butir | maks angka kritis uniuk

mengukur reliabilitas mstrumen jika butir pertanyaan kurang dari 10 adalgh 020,
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3.8. Metode Analisis Data
Hegresi Linicr Berganda
Unituk mengetahui pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen
analisa yang digunakan adalah Model Regresi Linier berganda ¢ mitliipale finier
Regression Mude! ), dengan bentuk sebapai berkut { Sudjana, 1996 -310) -

¥ = botbi Xi+ha X zHha X st ha X+ hs Ne4p

Camana

X = Kepuasan konsumena

bo bilangan kosianiy

b1, bz, ba, by, bs, = koefisien regreal

X = Kehandalan perusahaan

M Daya tangpap peiusahaan

X3 = Jaminan Perusahaan

M = empat perusahasn

Xs Bukn Fisik perusahaan

@ = residual Mkesalahan prediks:
a. Uji F.

Pengupian secara menvelurub untuk metigetahui pengarul nvata secara
serentak koefisien regrest variabel bebas mempunya pengaruh terhadap variahel
terikal. Pengujan secara menyeluruh dilakukan uji F.

il Hipotesis vang diajukan adalah:

Ho e =bz=bs  ha=bs =10, berarti tidak ada pengaruh antara varigbel
tebas dengan variabel terikat.
Ha b =br=hs  bi=bs# (), berarti ada pengaruh antara variabel bebas
denpgan vanabel terikai,
Milar F hitung dicari dengan formulasi sebagai berikoul (Gujaran, Damodar
19917200 ¢
F = ﬂk-l}
i1 F‘.’E’n-k}
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b

|

<l

a.ll

g

Thmana:
P = Pengnujian secara serentak
R? = Koehsien detenminasi
k = banvak variabel
n banyak nya observasi.

kriteria Pengujlan:

Dka F hitung > T tabel, pada taraf signifikasi yang ditentukan berarti
lupotesa nal { Ho ) ditolak, maka kualitas jasa vang terdin dari keandalan,
daya tanggap. jaminan, empati dan bukt langsung berpengaruh terhadap
kepuazan konsumen pada PT Jasa Raharja Putera Cabang Jember.

Jika F lfung < F tabel, pada taraf signifikasi yane ditentukan herart
hipatess nol { Ho ) diterima, maka kualitas jasa vang terdiri dari keandalan,
duva tanggap, jaminan, empati dan bukii langsung tidak berpensaruh

terhadap kepuasan konsumen pada PT Jasa Raharja Putera Cabang Jember,

Tingkat sipmifikan ; 0,03,

Menghitung koefisien Determinasi

Roctisien determingsi (R*) merupakan nilai yang disunakan uniok

mengetahui besarmya kontribusi variabel Kuoalitas Jasa X, Xa, X, X2 X5 rerhadap

kepuasan konsumen { Y ) secara bersama-sama (Sudjana, 1996:354)

R*= b Xii¥i +he} Xai¥itha® Xai¥Yiths XaiVi+hsT XsiYi

T
.

Pl B2 terletak antars O dan 1.

R* 0, berarh tidak ada hubungan antara X dan ¥
B* = 1, berart regresi tepal atau sempurma.
Jika R* mendekati T maka semakin tepal paris represi untuk mewakili dan

hasil observasi dan scbaliknya


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

a7

b, Uji t.

Untuk  mengetabu penpgaruh  masing-masing  vanabel bebas terhadap

vanable tenkat secara parsial, dimana pengujian ini membandingkan antara

t-hitung dengan - (abel. Hasil pengujian terhadap masing-masing  vanabel

keandalan | daya tanppap, jaminan, empati, dan okt langsung tethadap kepuasan

konsumen pada PT, Jasa Raharja Putera.

al

bj

c

Hipotesis vang diajukan adalah:
Formulasi hipotesis statistik ugi 1
Ho : By = 0, artinya tidak ada pengaruh nyata dan masing-masing variabel
bebaz( X terhadap vanabel terikar ().
Ha : By & 0 artinva ada penganeh nyata dar masing-masing vaniahel
bebas(X ) terhadap varabel terikar (Y]

Wilai | hitung dican dengan rumus schagal benbor {Supranto, 1994:354 ).

b= Bk
S
Dimana
1 = Pengujian secara parsial
[4 = Nilai yang sesuai denpan Ho
Rl = Standar eror dari masing-masing koefisian regresi

Fritena pengujian ;

lika 1 hitmg = t tabel, maka hipotesa nol (Ho ) ditolak dan hipotesa
alternatif ditenma, maka ada pengaruh antara wasing-masing kualias jasa
terhadap kepuasan konsumen

Jika t himung = 1 tabel, maka hipotesa nol (Ho ) diterima dan hipotesa
alternatil’ ditolak. maka tidak ada pengaruh antara masing-masing kuakitas
jasa terhadap kepuasin konsumen.

Tmpkat signifikan 0,05,
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3.9 Kerangka Pemecahan Masalah

Dalam penclitian ini, tahap-tahap yang dipakai dalam menyelesaikan
masalah vang dibahas yartn sebapai berikur :

Stant

¥

Pengumpulan Data ‘

¥

Talulasz Data Statisiik

—— O . y

Lji Validilas -l Uji Relinhilitas
;

|
-
Analisis Bepresi
Limier Berpgands
dengam 5P8% versi
[LEE 1

L Statisiik ;
I, Lji Statistik T
2. 1ji Statistik t

-~

3 Koefisien Delerminasi

:

Pemhbahasan

ki i

Kuaimpulan—|

Gambar 1.1 Kerangka Pemecahan Masalah,
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Penjelasan @

1

!‘..I

Lk

dimulal dengan menyeharkan kuesioner pada konsumen dengan pertanyaan
vang felah dibuat sebelumnya mengenar kepuasan konsumen (Y), dan
Kualitas fasa (X))

sefeluh data masuk. data memal dilakukan proses tabulasi data statistiic dan
dilskukan analisis deskriptif mengenai  karakteristk  konsumen yans
duyadikan sampel.

kemudian dilakukan wji validitas dan rebahilitas terhadap dats untuk
mengetahui seberapa besar pengambh variabel bebas terhadap naik-lammnyva
variabel tenikat secara bersamaan.

setelah i dilakukan analisis regresi linier berpanda umtub. mengetahul
hubungan scherapa besur pengaruh masimg-masing variabel bebas terhadap
variabel tenkat secarn bersama-sama

urtuk memlai kealitas regresi antara variabel 1erikat dengan vanabel belws
terscbut digunakan test koefisien represi denpan wii F dan secara individu
dengan uji t.

menggunakan analisa koefision determinasi uniuk mengetal hesammyva
propors sumbangan X Xa X X X5 terhadap vamasi {naik tyrunnya} Y
SCCAMA bérsama-sama

kemudian dilakukan pembahasan menpenss 15/ dari keseluruhan perhitumgan
yang telah dilakukan dengan menjelashan dan karakteristik konsumen
sampal desipan keterangan asli perhitungan statistik

tahap akhir dan penelitian im1 adalah menyvimpulkan dan hasil perhitungan
vang telah dilakukan.
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V. SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil dan anahsis data dan pembahasan, diperoleh kesimpulan

sebagm benkut

I+

Vanabel-variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukt
lanpsimg sccara simultan berpengaruh  terhadap kepussan konsumen
pada FI Jlasa Raharja Putern Cabang Jember, Karena koefisien
determinasi yailu = 70.402% dan ditzindai dengan nilai F hitung lebih
besar dar pada F iabel vailu sebesar 25635 untuk F hinmg dan 2,386
untuk F abel

Varighel-vamabe! bebas yang signifikan adalah variabel daya tanggap
(X2}, hal im ditunjukan dengan nila @ hitesg > 1 abel yaity 2,895 2 003
dan timgkat sigmiikansi yvaite 0,005 (< 003). Vamabel jaminan (X33, hal
i ditunjukan dengan nilai © liwng > ttabel yaitu 4,704=2 005 dengan
mlal  sigmifikanst  waitu G000 (<005)  Variabel tersebut sanpal
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen denpan koefisien tegresi
sebesar 0712 nilai tersebw merunjukan bahwa pihak perusahaan
memiliki kemampuan bag karyawsnnya atas pengetahuan terhadap
produk  secars lepat, perhatian dan kesopacan Jdalam memberikan
pelayanan, koahtas keramahtamaban, keferampilan dalam memberikan
informasi dan kemampuoan dalam menanamkan kepercayaan pelangsan
ternadap perusahaan sehinpea akan memberikan loyalitas konsumen
terhadap produk vang ditawarkan pihak PT. Jase Raharja Putera Jember.
Variabel cmpan (X0, dengan nilai | funmg - 1 omabel vam 3,724 = 2 0035
dengan nila sipnifkans waitw 0000 (<005 dan variabel bukn
langsung (Xs), dengan nilai t hitung = 1 wbel yaity 3,547 = 2005 dengan
nilai sipmifikansi vaitu 0,001 (= 0,0%), sedangkan vanabel kehandalan
(X1) tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada PT. Jasa
Raharja Putera Cabang Tember, hal 1m ditunjukan dan hasil nilai thitung

2=3.3470 = tabeld - 2005, dengan tinpkat signifikansi vaitu 04,112 (= 0,03)
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xfh

milai  tersebul  menunjukan  bahwe masih  lemabnya  kehandalan
perusahaan, baik janji-janji yang ditawarkan maupun informasi vang

diberikan oleh pithak perusahaan terhadap konsumen.
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5.1 Saran-saran.

Berdasarkan kesimpulan diatas dari hasil penelitian yang telab dilakukan,

maka dapat diberikan saran kepada P’ Jasa Raharja Putera Cabang Jember, vaitu :

1

Variabel kehandalan (X1) tidak berpengaruh terhadap kepuasin konsumen
dimana kemampuan dalam memberikan pelayanan vany sesual dengan janji
vang ditawarkan. dengan sepera, akurat dan memuaskan letapi dalam
kenyataannya masih ada kekurangan dalam  menyampaikan pelavanan
dimana harapan kensumen tidak sesual dengan persepsi perusahaan oleh
karena itu perlu adanya perhatian khosus pihak perusahasn dalam hal wi
dengan lebih memperhatikan janji—janji yang ditawarkan, segera dan akurat
antara lain tidak membiarkan wakin vang lama bag nasabah yang
berkepentingan diruangan tunggu, atau mendatanpgi nasabah yang berada
datam ruangan, vang sangat membutubkan pelayanan dengan menanyakan
kepentingannya. Dengan memperhatikan hal seperti ini akan berdampak
pocitif terhadap kelangsungan hidup perusahaan.

Variabel daya tangpap (X2) misalnya kemampuan atan respon karyvawan
dalam memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, scpem kecepalan
karyawan melayani setiap nasabah vang berkepentingan sepertl pengurusan
perpanjangan masa kontrak asuransi, merespon atau merdatang nasabah
vang sedang terbmpa musiball dengan cepat lalu membenkan santunan
sesuai dengan ketentuan yang berlaku vang ditetapkan oleh perusahaan,
selungga selinp keluban akan dilavanl sesual dengan vang dibuluhkan
konsumen schingga hal ini akan berdampak positit terhadap kelangsungan
hidup perusahaan.

Varabel empan {X4). misalnva dengan menambah Tasilitas telepon untuk
mengantisipasi nasabah vang menelpon dalam wakiu yang bersamaan dan
petlunva  penvajian  dengan batk mengenai produk yang  dibutuhkean
konsumen schingga konsumen  benar-benmar  paham.  Hal o untuk
menghindari konsumen agar tidak berpindah keperusahasn lain (pesang).
Bukti langsung (X3), penampilan fasilitas fsik perusahaan merupaksn

fnkior  wang penting dimana konsumen akan merasa lenang jika berada
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(it

dalam ruangan, schingga diperlukannya fempat parkir bagi kendarasn
hermetor. ataw adanva satpam (secursy) untuk bagan keamanan dan
perlunya penataan buku-buku dengan baik apar kelihatan mdah sehingys
konsumen tidak merasa jenuh jika berada dalam ruangan perusahaan, hal

akan berdmpak positif terhadap kelangsungan hidup perusahaan,
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KUESHINER

Kepada Yeh, Bapak / Tha fsdr/ Sdn

i Tempal

mava Lukman Hakim mahasiswa fakulias Thonomi L niversitas Tember
sedang memyusun skeipsi dengan judul * Pengarnh Kualitas Jase Terhadup
Repudasan Aonsumen Pada PT, Jasa Raharjo Putera (11",

Lntuk 1ta saya mohon dengan hoomat kepada bapak [hu /Sdr /Sdr
berkenan memberikan pendapat pada kuesioner vang saya berikan,

Hal-hal vang berkaitan dengan identitas dird Bapak: [bussdr /sdri akan sayn
rahasiakan. Atas kesedinan dan kerjasama nya sava ucapkan banyak terima kasih.

Hurmiat sava

Luzman Hakom

A. Petunjuk Pengisian
| Seudara dimohon menjawab datiar pertanvan i dengan memberikan
tanda silang (X) pada salab satu jawaban vang sandars anggap benar
2 Jawablah sepajurnya, hal tersebur sangut kami perlukan  dalam

membantu penpambilan Kesimpulan

i

Lenina kasih atas kesediaan saudars mengawab daliar petanyaan i,

B. Identitas Responden

I MNama s =

R = s

3 Pekenaan ol R L1 Kary, Swasta
[0 Wiraswasta OO Mhs / Pelajar

4. Siaius i dads

S Pendidikan  HosLyp L0 seTa

L] Ulmeversias
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Al Kualites Jasa { Variabel bebas )
Keandalan
1) Menurut anda perusabaan Jasa Rabara Pulera memberikan pelayanan
sesual denpgan jangi yang ditawarkan
i, Sanpgat Setwu b Setuju . Motral
d.  Tidak Setuju & sanpal fidak Sctuju
r

2y Menorol ands karyawan perusabiaan Jasa Rabarja Puiera menyampaikan

informast secary akurat

A Sangal Setuju b, Setuju . Metral
d.  Tidak Saiju L Sanvat idak Setuju

Daya Tangwan
i) Menunit anda karvawan sangat siap dalam melayani setiap  keluhan
kinsumen
A Sangal Seluju b. Semju "ol Metr al
i Tidak Semju e Sangat tidak Sefuju
4)  Moenunur anda karvawin dengan cepal menangam sctiap transaksi vang telah
disepakati
i Sangal Setuju h Setuju o hetr al
d. Tidak Sefuju o Sangat tidak Setuju
31 Menurut ande karvawan selaln menangan keluban konsumen
a.  Sangat Setuju §] Seduju ¢ MNetroal
d. Tidak Sctuju e, Sangat ridak Setuju
61 Menurut anda karvawan selaln memperhatikan seliap keluhan- keluhan
konsumen
i Sampat Setuju b, Setuiu ¢, et ul
d. Tidak Setuju & Sangat tidak Semju
Jaminan
Ty Menurut anda karvawan sangat paham terhadap produk yang ditawarkan
kepada konsumen
0 Sangat Setuju b el . Metral
d. Tidak Setgu 8. Sangat tidak Sefuju
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B} Menurut anda karvawan dalam menyampaikan mtormasi kepada konsimen

cukup sopan,
a.  Sangat Setuju b, Semju C. Netr al
d. Tidak Sefuju & sangat tidak Setujy

#) Menurut anda karyawan selalu memperhatikan keramah-tamahan dalam
menyampatkan mformasi kepada konsurmen
a.  Sangat Setuju b. Setuju ¢, Nedr al
d. Tidak Semjn . sangat tidak Setuju
10) Menurwt anda Karyawan sangat terampil dalam memberikan informasi
kepada kosumen
4, Sangal Setujn b. Setuju c. Netr al
d. Tidak Setujn & Sangal iidak Semju
i mpati
11} Menurut anda perusshaan mudah dihubungi scandainya konsumen ada
keluhan
a.  Rangat Setuju b. Setuju . Metr al
d. Tidak Setuju e sangal tidak Setuju
12) Menurul  anda  setisp  karvawsn  mempunyaio kemampuan  untuk
berkomunikasi dengan nasahah
A, Sangat Setuju b Setujn L Meair gl
d. Tidak Setuju c. sangat tdak Setuju
121 Menurut anda perusaliaan berussha untuk memahami keinginan-keinginan
dan kebuinhan konsumen
4. Sangat Setuju h. sctuju - -k Nedr al
d. Tidak Sctupu 3 sanpat ndak Setuju
Bukti Langsung
143 Menuru anda gedung yang dimiliki aleh perusahaan sadah cukup bapgus
i Sanpal Magus b Bagus c. Metral
d. Tilak Bagus g, sangat tidak Bagus
15) Menurul anda kebersihan lingkungan sangar diperhatikan oleh perusahaan
a,  Sangat Setuju b Sefuju .:_ Netr al
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17)

18]

20

21
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d. Tidak Setuju - Sanpal tidak Setuju

Menurul anda kenvamanan reangan sangai diperhatikan oleh perusahaan
d.  Sangat Sctuju b. Sefuyu C. MNedr al
d. Tidak Setuju 2. Sangat tidak Setuju

Menurut anda perusshaan Jasa Raharja Puterz memiliki perlengkapan

komunikasi cukup

a. Sangat Sctujn b Setuju c. Metr al
d. Tidak Sctuju e Sanpat tidak Setuju
Menurut anda karyawan perusabaan Jasa Raharga Putera Berpenampilan
THpI.
a.  Sangat Setuju b. Sefuju & Nedtr al
d. Tidak Setuju e. Sangat tdak Setuju

kepuasan Konsumen (Variabel Terikat)
Apakah anda puas dengan pelayanan para karvawan PT Jasa Raharja
Mutera?
a. Sunpat memuaskan b femuaskan, C. Netral
d. Tidak memuaskan e, Sangat tidak memuaskan
Tika anda pernah menjadi nasabah perusahasn lasa asuransi yang lain,
dibanding dengan PT Jasa Raharja Putera. apakah PT Jasa Raharja Putera
membenkan kepuasan lebih dan pada perusahaan jasa vang lain?
a.  Sangot memuaskan b Memuaskan. Metral
. Tidak memuaskan c Sangal tidak memuaskan
Bagamana tangeapan anda sctelah menjadi nasabab P11 Jasa Raharja?
a, Sangar memuaskan b. Memuaskan Netral

d. Tidak memuaskan e Sangat tidak memuaskan
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DAFTAR TABEL r

df t r
1 1271 0997
2 4303 085
E- 3182 | D878
4 276 G811
b 2571 iTa
G 2.447 .707
. 2365 0666
B8 | 2306 | ope32
G 2262 0602
10 2224 G.ETG
11 | 2201 ] 0553 |
12 278 0.532
13 216 0.514
14 2145 0.497
15 2.131 D4g2 |
E 212 | 0468 |
TE 211 0456 |
18 1101 D444
19 | 2093 | 0.433 |
20 2086 | 0423
21 2.08 0413
22 | 2074 | D404
23 | 20689 | 0396
<4 | 2064 | 0.388
25 2 06 0.3581
40 2021 | 0304
41 | 202 | 0301 |
a2 2018 | 0297 |
43 2017 | 0.294
44 2015 | 02el |
45 2014  02B8R
T 45 2013  0.285
47 | 2012 0282
48 | 2811 2.r9
49 | 701 | 6278
50 | 2003 0273
41 [ 2.008 0271
52 2007 0268
| 53 | 2006 | 0288
54 | 2005  0.263
55 | 2004 | 0261
56 2,003 D.259
57 | 2003 [ 0.256
68 | 2002 | 0254
L] Z.001 0.262
|  @o 2 | 025

i
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DAFTAR TABEL F

dfiProb. | 1 - | 4 5 o |
1 161 446 199.409| 215.707| 224 583 230.16| 233 988
FIRE 19| 19.164| 19.247| 19.286] 18.329

3 10.128 9552 8277 9117 9.013] B.941
4 7708 6944 5591 6388 6258 6163
. 8§ 6608 5785 5408 5192] 505 485
B 5987 5143| 4757| 4534 4387 4284

7 5.591 4737 4347 412] 3973 3866

bl ik 5318 4453 4066 3838 3688 3581
=i 5117 4.258] 3E63| 3633 23482 3274
10 4.965 4103 3708 3478] 3.326 3.217)

40 4085 3232 2830 2606 2449 2336

41 4079 3228 2833 26 2443 233
42 4073 322 2827 2584 244 2324
43 4.057 3214 2822 2589 2432 2318
44 4.062 3209 2815 2584 2427 2313
45 4057 3204 2.812| 2579 2422 2308
465 4,052 32 2807 2574 2417 2.304

47 4047 3195 2802 257 2413] 2289
42 4043 3191 2798 2565 2408 2285
48 4038 31687 2794 2561 2404 224
50 4034 3.183 279 2557 24 2.288

L 5 403 3179 2788] 2553 2397 27283l
52 4027. 3175 2783 2585 2383 2279
053 4023 3172 2779 2548) 2389 22375
54 402 3168 2778 2543 2386 2272
| 955 4016 3165 2773 254 2383 2269
K 4013 3162 27689 2537, 238 2.265
57 401 3158 2788 2534 2377 2.263

58 4.007] 3.156[ 2784] 2531, 2374 226
5% 4004 3153 2781, 2528 2371 2257

B0 4.001 315 27581 2525 2.368 2254

I
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DAFTAR TABEL t

dffProb | 1% | 5% | 10% | 15% | 20% | 30%
1 B3658 12706 6.314] 4165 3078 1963

2 9925 4303 292 22820 18386 1.386

3, 5841 3162 2353 1.924] 1638 175

4 4804 2778 2132 1778 1533 1.19

5 4032 2571 2015 1699) 1476 1156

o 6 3707 2447 1843 185 144 1134
7 3400 2365 1805 1617 1415 1119

B 3355 2305 186 1592 1387 1.108

| 9 325 2262 1833 1574 1.383 1.14)
| 10, 31688 2228 1812l 1558 1372  1.093|
, 11, 3108 2201 1795/ 1.548] 1363 1.088|
| 12 3055 2179 1.782] 1538) 1356 1083
_ 13 3.012 28] 1.771 1.53] 135 1.078i
| 14| 2977, 2145 1761 1523] 1.345 1.076
- 16 2847 2431 1,753 1517 1341 1.074
16| 2921 212 1746] 1512 1337 107

17] 2898 211 174 1508 1333 1.089

18] 2.878] 2101 1734 1504 133 1067

| 19| 28e1| 2083 1729 1.5 1328 1.086
. 20| 2845 2088] 1.725| 1487 1325  1.084|
_| 21] 2831 208 1721 1494 1323 1.063
22| 2819| 2.074] 1717| 1482 1321  1.081

23| 2807| 2069 1714 1489 1319 1.06|

| 24] 2797| 2.064] 1711 1487 1318 1,058
24| 2797 2084 1711 1487 1218 1.059

50, 2678] 2000 1676 1462 1 299 1.047,

51 2676 2008 1675 1462 1298 1 047

62 2674 2007 1675 1461 1288  1.047|

53 2672 2006 1674 1461 1288 1 047,

54 267 2005 1674 146 1287  1.048)
|55 2668 2004 1.673 146 1287 1046
5B 2667 2003 1673 145 1287  1.045|
| 57| 2665 2002 1672 1459 1297 1048
58| 2663 2002 1672 1458 1296  1.046

‘ 59‘ 2662 2001 1671] 1458 1296 1.046|
gl 288 2| 1671 1458 1296 1045
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REKAPITULASI DATA MUENTAH (RAF f4T |} VARIAREL KEPTIAS AN BOMEUMIN [v)

= T
MO ¥yl | g2 y3 | oty |
: S (S A 3 4 10|
2 4 4 | 4 | 12
=i = < |
4 5 § 5 15 |
5 4 5 5 14
& | 3 ‘ 3 3 | o |
7 4 2 Z |8

B . 4 ‘ 11
g | 5 | s 5 15
10 3 3 a 4|
11 4 4 R 12
B P 4 5 | 13
12 z 2 2 5
14 | 3 5 z 13 |
m | 5 3 4 12
16 4 4 4 iz
17 5 3 4 1z

A 3 4 | "

18 4 4 5 13

" ‘ 4 2 & |
1 3 g g 1B
22 4 4 E 2 |
25 3 53 5 a |
24 | 4 ‘ 4 - ) . -
25 5 | 1 5 14 |

o 2 4 4 11
27 | T 3 W3] |
24 4 4 | ‘& 12
4 3 4 11 ‘

E 3 2 g5 Ll
a 3 3 ‘ g
3 - 10
2 3 - SRR B S
4 e 5 12
| 5 4 5 14
4 3 4 11
4 3 4 i
4 2 a |
4 | 3 VT
== _4 a4 12
4 4 4 12
4 | 4 3 11
4 3 | a4 | 1 |
4 3 4 | #
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Frequencies
Statistics
| Eiatus
Fekerjaan Isiz Pendidikan | Porkawinan
M Wald GO &0 a0 (]
htissing i 1] 1] Q
Frequency Table
Pekerjaan
Cumulaiive
| Freguency | Parcant | Valid Percent | Percent
Vald  Fagewal Neger Sipd 15 25.0 250 230
Farvawan Swasta 40 ai1.F A7 46,7
Wiiraswasia iz 20.0 200 | LA
MahaziswaPelaiar 14 233 233 1000
Todal B0 100.0 104,0 |
igia
Cumulalive
Frequency Parcent “alid Percian Parcent
Valld <20 tahun & 10,0 100 10,0
Z1-30 1ahun 32 53.4 53.4 a534
A1-40 tahun 15 250 5.0 254
41-50 tehun ) 11.73 117 11.7%
Tal [04] [5]1] ikl
Pendidikan
Cumulativa
Frecuency | Perceni | Valid Percent Parpan
Walid SLTA 29 | 48 3 44,3 48 3
=1 3| 517 | 51,7 00,0
Total &l 1000 10,0
Status Parkdwinan
Cumulsiive
Freguency Parcani | Wabd Bercent Poment
Walid  Menikah 33 550 | 550 &5.0
Belum Menikah b 200 40,0 5.0
Dudaddarda 3 50 6,0 1000
Tedal &0 10,0 100,0

QR
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Frequencies

Statistics
! Siatus
Pekarjaan | Usia Pendicikan | Perkawinan
M alid &0 | &0 &0 (4]
Miszing 0 1] 1] 0
Frequency Table
Pakerjaan
Cumulative
| Frequency | Parcant | Valid Percend Parpent
Valid  Pagaws Neger Sipil 15 25 0 2L 0 nE 0
Earsswan Swesia 19 51T T 1
Wiraswmsta 12 20,0 200 6T
Mehagizwal/Pelajar 14 233 233 1000
Total 6O 100,80 100.0
Usia
| Curmulative
Frequency | Percend Walid Percend Percent
Valid <21 fahun B 0.0 0.0 10,
21-30 fahun 32 53 4 53.4 3654
A1-401ahun 15 250 250 250
41-50 tehun g 11.73 i 1.7
Traal A [&]1] | il
Pendidikan
Canmulativa
Frequency | Percent | Valid Parcen Pancen|
Valid  SLTA 24 457 48,3 48,3
&1 a1 51,7 51.7 100,53
Total 214 100,0 ; 100.0
Stafus Perkawlran
i Cumulative
Frequency | Percani | Valid Percen Preroant
Vaiid  Menikeh 3a 85.0 L4 5510
Belurn Menikah 24 400 44,0 45,0
DudatJanda 3 50 5,0 10,0
Todal &0 | 100.0 o] |
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repenongan yang dapat dipertanggungkan adalah :

Cedung Kantor, Rumah tinggal, Toko, Pabrik, Hotel
dil, terhadap bahaya seperti ; kebakaran, petir,
peledakan dan kejatuhan pesawat terbang beserta
perluasannya, seperti : Kerusuhan, Gempa bumi &
Gunung berapi, Angin topan, Badai dan Kerusakano
akibat banjir.

ASURANSI PENGANGKUTAN

Hepentingan yang dapat dipertanggungkan adalab

barang-barang yang diangkul melalui last, udara, dan
darat terhadap bahaya-bahaya kebakaran,
keruzakan, kehilangan.dan sebagalnya:

AddninAnal RCNPARAAN DERL T O

Perlindungan komprehensif bagl kendaraan bermotor
terhadap segala resiko misalnya tabrakan, kehilangan
dan benczna alam serta tanggung jawab: hukuem pihak
ketlga

A, Kendisi All Risk.

Yang dijamin dalam asuransi Ini adalah

g, Tabrakan, benluran, terbalik.

b, Pencurian termasuke pencurian dengan cara
kekerazan, E

<. Kebakaran dan sambaran petir.

d: Kebakaran dari bangunan atau kendaraan yang

- Berdekatan.

. Tanggung jawab menurut Hukum terhadap pihak
ke tiga wang ditimbulkan oleh kendaraan
bermotor tersebut,

B. Kerugian Total,

FPerusahaan asuransi baru memberi ganti rugi apabila
kendaraan tersebut hilang atau mengalami tinglat
kerusakan 75% alau lebih.

AURAINDI CIIUllICEKITg

Mouransi ini meliputi
1.Conlractor's All Risks (CARJ :

Ferlindungan Komprehensif atas proyek bangune
lerhadap segala resiko kerugian dan kerusake
akibat kebakaran, bencana alam, dan pencurian
pembangkaran den tangguog jawab huloo
terhadap pihak ketiga serta dapat diperuas dengsz
masa pemelibaraan.
2_Erection All Risks (EAR) :
Perlindungan komprehensif bagl pemasangs
mesin berikut perlengkapannya atas kerugian fisik
rmalerial terhadap berbagai kerugian yang tido
terduga.
3.Machinery Breakdown (MB) ;
Menjamin kerusakan dar kerugian atas mesin da
peralatan pada saal dipakai, betherniti alau sa:
pemeliharaan akibat berbagal bahaya.
T R T ...n__.f. R
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JP-GRAHA
ASLIEANS] KEBAKARAM

& JHMwas Tie

s Fabrk can Propert

s o nnys

* Khisus untuk Rumah Tinggal

KMamberikan aminan aras kerunian atau kecsakan pada
=273 bencs atau kepertingan yang dipertanggungksn
gscarg angiung deebablkan cleh Kepakaran, Pelr,
Ledakan, Ke@atuban Pesawal Terbang, Asap,
febongkaran, Angin Topan, EBadai, Banjir, Eerusuhan,
‘erraigakan, Penghelangan Bekerja, Perbuatan lahst,
Terorizme, Sabotase, Huru-Hors dan jamiman tambaban
gnnya separti Penggantizn Uang Sewa, Pengoanian
a

Findan, TFL unluk Tetanggs, Parsanal Acoident,

1 Barjus,

-

Guompa Burmn, Traumatic'’s Rk sarla g

Untuk bangunan lainnya

Fdemoenizar |aminar atas kerugian atau kerusasas
~arta benoa atau kspentingan yany
g disehahzan

pads
diperia
ales webaxasan, Fetin Lecakan, Eejatuhan Pesawa

Terbang dan Asep serta nseo lanrgd ggaixly thpen aas

t Keoueygkaran, Eerusehan, dura-Hars, Bangir

LA Budy Gan an-lanm

“ /7 Tata Cara Pengajuan Ganti Rugi-

Eewafiban tertanggung bils terfadi kebakarans
kerusakan

+ secara melapes kepada 1 laszeaharja Futsra.

wkar Palis A Lior g Dol ACara AtAauaur

yarg menyatakan kejadian dimaksod,
dun

+ Mergess

LAl Kol

ariiara lam darr Lurgh Fulizr sefes

= Mengssahkan lzporan rerpening yang meneranakesn

selangkan-lzngkapnya tentang terjadinyag

kecokerandkerusakan paling lambal dalam wektu
A Ugure han sepadian

* pdemberkan <egala keterangan dan bokti-bukl yang

lain y&ng diminza aleh Fenanggung

.”.._..................._..... g lkass hatta Bondd San atan

= Agar e

kgt nggan yasd dipertangounkan

FORMULIE PERMOHONAMN ASURANS] JF-GRAHL (ASLRANSI KERBAKARAN)
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Proteksi Total kendaraan anda,
dengan memberi Danyak kebebasan,

Priveeks: Tatal! Kendaraan Agda
e

FORMULIR PERMOHONAN ASURANSI JP-ASTOR (ASURANS|I KENDARAAN BERMOTOR)

Mamal

KENDARAAN BERMOTOR T : * ot
Mama ;3THE)

Werk

Tyoe _

sormar Fodsl ) o |

labrun Barmfnalan

Pnggunazn

Harga Portangauragan ©as
Adnzsesonies & Hargs
LG 0 Sapa merintlakan babaal semos deferandsn oiatar sapd Bsokan deanan srfaoeiapd dan sesual peEngan eeddadn wlicnana

02 aEan daLnakan sedagal dea tevia cnorirkarn Sanie dow po0s rang oiferbiikan. Ezhws ika sava memberian deta atou eedarsnaan vang ok bes
kA aps mevipatakan baliva pois vang dieikan obeh PT ASATANARLS AUTTRA aiamarh vk beelsko
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JP-BONDING
SLURETY BOND
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