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Abstrak

Dengan semakin tumbuhnya minat dan kebutuhan masyarakat untuk berasuransi di
Indonesia saat ini telah menjadikan perusahaan asuransi sebuah usaha yang potensial untuk
dapat terus tumbuh dan berkembang dengan baik, hal ini ditandai dengan semakin banyaknya
perusahaan yang bergerak di bidang asuransi baik dari sektor asuransi kerugian maupun sektor
asuransi jiwa dan berkembangnya beberapa produk asuransi baru yang potensial sesuai dengan
kebutuhan. Berdasarkan judul penelitian, pokok permasalahan, tujuan penelitian, rumusan
hipotesis, dan pembahasan hasil penelitian, maka dapat dikemukakan Customer Relationship
Management (CRM) pada PT. Asuransi Wahana Tata Sales Office Surabaya Tunjungan
berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, Kualitas layanan pada PT. Asuransi
Wahana Tata Sales Office Surabaya Tunjungan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, Artinya, semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh PT, Kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pada PT. Asuransi Wahana Tata
Sales Office Surabaya Tunjungan.
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Abstract

With the growing interest and needs of the community for the insured in Indonesia
currently has made insurance companies a business potential to be able to continue to grow and
thrive, it is characterized by more companies engaged in the field of insurance the insurance
sector both from loss or life insurance sector and development of some potential new insurance
products to suit your needs. Based on the title of the research, the principal problem, the research
objectives, hypotheses, formulation and discussion of the results of the research, it can be
advanced Customer Relationship Management (CRM) on PT. Tata vehicle insurance Sales
Office in Surabaya Tunjungan effect insignificant towards customer satisfaction, the quality of
service at PT. Tata vehicle insurance Sales Office Surabaya Tunjungan effect positively and
significantly to customer satisfaction, that is, the better the quality of the services given by PT,
customer satisfaction the positive and significant effect against loyalties on PT. Tata vehicle
insurance Sales Office Surabaya Tunjungan.
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PENDAHULUAN

Dengan munculnya persaingan yang
ketat antara perusahaan asuransi yang ada
saat ini, perusahaan asuransi selain harus
dapat memberikan layanan yang terbaik
dan berkualitas, di sisi lain konsumen juga
memiliki sebuah peluang yang lebih luas
untuk dapat menentukan dan memilih
produk yang ditawarkan dapat sesuai
dengan keinginan dan kebutuhan bahkan
konsumen mendapatkan kepuasan atas
produk asuransi yang telah dibeli. Untuk
mencapai tingkat kepuasan terhadap
konsumen, beberapa hal yang harus
dilakukan perusahaan asuransi antara lain
dengan memberikan produk dengan mutu
yang lebih baik (better in quality), harga
yang sesuai dan dapat dijangkau
(affordable price), dapat memberikan
informasi yang lengkap, tepat dan akurat
(adequate information) dan juga mampu
memberikan pelayanan yang lebih baik
dibandingkan para pesaingnya (better
service). Dengan memberikan kualitas
pelayanan yang baik kepada konsumen
asuransi, perusahaan asuransi berharap
mampu memberikan kepuasaan terhadap
konsumen asuransi atas sebuah jasa yang
telah dibeli sehingga konsumen tersebut
diharapkan dapat menunjukkan loyalitas
terhadap sebuah perusahaan asuransi
tersebut.

RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan latar belakang diatas,
maka permasalah penelitian ini
diidentifikasikan pada hal sebagai berikut:

1. Apakah CRM (Customer Relationship
Management) berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan?

3. Apakah kepuasan pelanggan dapat
membentuk loyalitas pelanggan?

METODE
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Teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini adalah Wawancara.
Wawancara dibagi menjadi dua vyaitu
wawancara terstruktur dan tidak terstruktur,
hal tersebut dilakukan dengan cara:

1. Pengumpulan data melalui pertemuan
langsung atau tatap muka langsung
dengan responden dengan melakukan
tanya jawab secara langsung, hal
tersebut dilakukan  baik  dengan
responden atau karyawan PT. Asuransi
Wahana Tata dengan tujuan untuk
mendapatkan data yang lengkap dan
akurat.

2. Menggunakan kuesioner.

Analisis data  menggunakan SEM
(Structural Equation Modeling) dengan
system AMOS. Dalam analisa SEM, jenis
variabel dibedakan menjadi:

1. Variabel Laten

variabel laten dapat digolongkan menjadi
dua sebagai berikut:

a) Variabel Ilaten eksogen,). Dalam
penelitian ini yang menjadi variabel
laten eksogen adalah  Customer
Relationship Management (CRM) (X;)
dan Kualitas Layanan (X,).

b) Variabel laten endogen, Dalam
penelitian ini yang menjadi variabel
laten endogen adalah Kepuasan
Pelanggan (Y,) dan Loyalitas Pelanggan

(Y2).
2. Variabel Manifes.

Penentuan jumlah sampel yang
representatif menurut Ferdinand (2002)
adalah jumlah indikator dikalikan 5 sampai
dengan 10 karena jumlah indikator yang
digunakan dalam penelitian ini adalah 32
maka ukuran sampel berada pada rentang
160 — 320.

1. Normalitas dan Linearitas

2. Angka Ekstrim (Outlier)
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HASIL PEMBAHASAN

Kriteria pengujian adalah tolak Hg jika
nilai t-Value atau Critical Ratio (C.R.) >
1,96 atau Probabilty (P) < 0,05.
Penguijian Hipotesis 1

Ho (CRM) tidak  berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan.
H: (CRM) berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan.
Kesimpulan : Karena nilai t-Value
atau Critical Ratio
(C.R.) sebesar 2,596 >
1,96 atau nilai
Probability (P) sebesar
0,009 < 0,05 (Tabel
5.10). Maka Hy ditolak,
yang berarti (CRM)
berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan.
1. Pengujian Hipotesis 2
Ho Kualitas Layanan tidak
berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan.
H; Kualitas Layanan berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan.
Kesimpulan : Karena nilai t-Value
atau Critical Ratio (C.R))
sebesar 6,186 > 1,96 atau nilai
Probability (P) sebesar ***
(Tabel 5.10). Maka Hy ditolak,
yang berarti Kualitas Layanan
berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan.
2. Pengujian Hipotesis 3
Ho Kepuasan Pelanggan tidak
berpengaruh terhadap Loyalitas.
H, Kepuasan Pelanggan
berpengaruh terhadap Loyalitas.
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Kesimpulan : Karena nilai t-Value
atau Critical Ratio (C.R))
sebesar 5,821 > 1,96 atau nilai
Probability (P) sebesar ***
(Tabel 5.10). Maka Hy ditolak,
yang berarti Kepuasan
Pelanggan berpengaruh
terhadap Loyalitas.

Berdasarkan hasil olah data pada table
5.10 menunjukkan bahwa (CRM)
berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada a = 5% (P = 0,009)
dengan koefisien 0,146. Hal ini
menunjukkan bahwa (CRM) vyang
berjalan pada PT. Asuransi Wahana
Tata Sales Office Surabaya Tunjungan
masih belum menunjukkan hasil yang
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Variabel kualitas layanan diukur
berdasarkan lima dimensi konstruk yaitu
bukti  fisik (tangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance),
dan empati (empathy). Berdasarkan
hasil olah data pada table 5.10
menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan pada a = 5% (P = **)
dengan koefisien 0,811 sehingga
analisa dari model penelitian ini
menunjukkan bahwa pelayanan yang
berkualitas oleh PT. Asuransi Wahana
Tata Sales Office Surabaya Tunjungan
akan mengarah pada kepuasan
pelanggan yang baik dan sebaliknya
kualitas layanan yang buruk akan
menyebabkan tingkat kepuasan dari
pelanggan akan menurun.

Berdasarkan hasil olah data pada table
5.10 menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pada a = 5% (P = ***) dengan
koefisien 1,007 sehingga analisa dari
model penelitian ini  menunjukkan
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bahwa kepuasan pelanggan yang baik
pada PT. Asuransi Wahana Tata Sales
Office Surabaya Tunjungan akan
mendorong terbentuknya loyalitas dari
pelanggan terhadap perusahaan, dan
berlaku sebaliknya jika tingkat kepuasan
pelanggan kurang baik makan tingkat
loyalitas terhadap perusahaan juga
kurang baik.

Berdasarkan hasil perhitungan AMOS
pada Tabel 5.11, pengaruh langsung
CRM dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan disimpulkan
bahwa kualitas layanan  memiliki
pengaruh langsung lebih besar terhadap
kepuasan pelanggan (sebesar 0,923)
dari pada pengaruh langsung CRM
terhadap kepuasan pelanggan (sebesar
0,226). Sedangkan untuk pengaruh
langsung dari kepuasan terhadap
loyalitas sebesar 0,865.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan judul penelitian,
pokok permasalahan, tujuan penelitian,
rumusan hipotesis, dan pembahasan
hasil penelitian, maka dapat
dikemukakan simpulan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut:

1) (CRM) pada PT. Asuransi Wahana

Tata Sales Office  Surabaya
Tunjungan berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan

pelanggan, artinya CRM yang saat
ini dilakukan oleh PT. Asuransi
Wahana Tata Sales Office Surabaya
Tunjungan masih belum dapat

memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

2) Kualitas layanan pada PT. Asuransi
Wahana Tata Sales Office Surabaya
Tunjungan berpengaruh positif dan
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signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, Artinya, semakin baik
kualitas layanan yang diberikan oleh
PT. Asuransi Wahana Tata Sales
Office Surabaya Tunjungan maka
dapat meningkatkan  kepuasan
pelanggan, sebaliknya semakin
buruk  kualitas layanan  yang
diberikan maka semakin rendah pula
kepuasan yang dirasakan oleh
pelanggan.

3) Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
loyalitas pada PT. Asuransi Wahana
Tata Sales Office  Surabaya
Tunjungan. Artinya, semakin tinggi
tingkat kepuasan yang dirasakan
pelanggan maka akan semakin
tinggi tingkat loyalitas pelanggan,
sebaliknya semakin buruk kepuasan
yang dirasakan maka semakin
rendah  pula tingkat loyalitas
terhadap PT. Asuransi Wahana Tata
Sales Office Surabaya Tunjungan.

Berdasarkan pembahasan dan
kesimpulan dalam penelitian ini, adapun
saran untuk perbaikan yang dapat
disampaikan kepada PT. Asuransi
Wahana Tata Sales Office Surabaya
Tunjungan adalah sebagai berikut:

1) Berdasarkan hasil analisis yang

dilakukan, dinyatakan kualitas
layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Sehingga kualitas

layanan harus selalu dijaga dan
ditingkatkan untuk tetap dapat
memberikan kepuasan yang
maksimal terhadap  pelanggan.
Berdasarkan hasil kuesioner dari
kelima dimensi kualitas layanan
(bukti  fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan dan empati)



Volume 2, No. 1 Tahun 2018, ISSN: 2614-3968 (Cetak) / ISSN: 2615-6237 (Online)

semua menunjukkan hasil yang
sama serta merata menunjukkan
bahwa responden dominan
berpendapat setuju dalam arti
sebagian besar responden menilai
baik.

2) Dari segi program  Customer
Relationship Management (CRM)
yang berjalan selama ini dinilai
masih belum dapat dimanfaatkan

dengan maksimal untuk
mendapatkan simpati dari
pelanggan. Untuk  kedepannya
diharapkan  program  Customer

Relationship Management (CRM)
pada PT. Asuransi Wahana Tata
Sales Office Surabaya Tunjungan
dapat lebih dimaksimalkan lagi
perannya dalam upaya
meningkatkan kepuasan pelanggan.
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