DAFTAR ISI

LEMBAR PENGESAHAN
i


MOTTO
ii


ABSTRAKSI
iii


KATA PENGANTAR
iv


DAFTAR ISI
vii
DAFTAR TABEL
xi
DAFTAR GAMBAR
xiii
DAFTAR LAMPIRAN
xiv
BAB I PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian
 1


1.2.  Identifikasi Masalah
 4
1.3. Maksud Dan Tujuan Penelitian
 4
1.4. Kegunaan Penelitian
 5
1.4.1 Kegunaan Oprasional………………………………………… 5

1.4.2 Kegunaan Pengembangan Ilmu……………………………… 5
1.5. Kerangka Pemikiran dan Hepotesis
 6
1.5.1. Kerangka Pemikiran
 6
1.5.2. Hipotesis
10
1.6. Lokasi dan Waktu Penelitian……………………………………….11
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Jasa
12
2.1.1. Pengertian Jasa
12
2.1.2. Karakteristik Jasa...………………………………....…...12
2.1.3. Klasifikasi Jasa………………………………………….14
2.2  Asuransi…………………………………………………………….17
2.2.1.   Definisi Asuransi
17
2.3  Kualitas Pelayanan...…………….………………………………….17
2.3.1 Definisi Kualitas Pelayanan……….……………...……….17
2.3.2 Dimensi Kualitas Pelayanan..……………………………..18
2.3.3 Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan...…..…………20

2.4  Kepuasan Pelanggan………………………………………..………25


2.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan…………………………..25



2.4.2 Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan……………..28


2.5  Loyalitas……………………………………………………………29



2.5.1 Denifisi Loyalitas Pelanggan……………………………...29



2.5.2 Karakteristik Loyalitas…………………………………….31



2.5.3 Peningkatan Loyalitas……………………………………..31


2.6  Hubungan  Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen…....34

BAB III  OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1. Objek Penelitian
36
3.2. Metode Penelitian
37
3.2.1. Desain Penelitian
37
3.2.2. Operasionalisasi Variabel
38
3.2.3. Metode penarikan Sampel
40
3.2.3.1 Populasi………………...…………………....….40
3.2.3.2 Sampel…………………………...……………...40
3.2.4. Prosedur Pengumpulan Data…………………………….42
3.2.4.1 Jenis Dan Sumber Data………………………….42
3.2.4.2 Teknik Pengumpulan Data………………………42

3.2.5. Metode Analisa dan Rancangan Pengujian Hipotesis…..44
3.2.5.1 Metode Analisa…………………………....……44
3.2.5.2 Uji Hipotesis………………………...………….50
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan
52
4.1.1. Sejarah Perusahaan
52
4.1.1.1 Visi Perusahaan………………………………….55
4.1.1.2 Misi Perusahaan…………………………………56
4.1.1.3 Tujuan Pendirian PT. Asuransi Jasindo…………56
4.1.2. Struktur Organisasi
58
4.1.3. Deskripsi Jabatan
59
4.2. Pembahasan Penelitian 
72
4.2.1. Profil Responden
72
4.2.2. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan  Pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung……………
76
                                    4.2.2.1   Tanggapan Responden Mengenai Yang Dirasakan Dan Harapan Terhadap Kualitas Pelayanan Pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)…………76
  4.2.2.2.   Tingkat kesesuaian Antara Harapan Dan Yang Dirasakan   Responden    Mengenai    Kualitas Pelayanan Pada PT.  Asuransi  Jasa  Indonesia (Persero)…………………………………….....94
4.2.3.   Loyalitas Konsumen Pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang  Bandung  ………………..…….……..97
             4.2.4  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT.  Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung
102
4.2.4.1. Analisa Korelasi….……………...……………...102
4.2.4.2. Koefisien Determinasi……..……………..……104
4.2.4.3.  Pengujian Hipotesis
104
BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan
108
5.2. Saran
110
DAFTAR PUSTAKA ……………….......…………………………………….112
LAMPIRAN - LAMPIRAN
RIWAYAT HIDUP
DAFTAR TABEL

No Tabel          Judul Tabel                                                                      Halaman
1.1.           Jumlah konsumen yang mengajukan klaim Tahun 2004………………3
1.2            Waktu Pelaksanan Kegiatan Penelitian……………...………………..11 

3.1.           Operasional Variabel
..39
3.2.           Pengkategorian skor jawaban responden……………………………..46
3.3.           Pedoman Interprestasi Koefisien Korelasi
.48
3.4            Tinggi Rendahnya Koefisien Determinasi………….….……..….….. 49 

4.1.           Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.
.72
4.2.           Profil Responden Berdasarkan Usia
.72
4.3.           Status Pernikahan Responden……………….…………………...…...73
4.4.           Pekerjaan Responden……………….……………………...………....74
4.5.           Penghasilan per bulan Responden……………….………….………..74
4.6.           Responden Mengetahui PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)….…..75
4.7            Responden Mengenai Jenis Asuransi Yang Diikuti Di PT. Asuransi Jasa   Indonesia (Persero)…………………...…………...………...…75
4.8.            Tanggapan Responden Tentang Kelayakan Bangunan PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero)………………………………… …………..77
4.9.           Tanggapan Responden Tentang Kelayakan Bangunan PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Harapan Responden…………………………….77
4.10.          Tanggapan Responden Mengenai Luas Area Parkir PT.  Asuransi Jasa Indonesia (Persero)………………….... ….…………………......…...78
4.11.          Tanggapan Responden Mengenai Luas Area Parkir PT.  Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Harapan Responden……………………….........79
4.12.          Tanggapan Responden Mengenai Kerapihan Karyawan PT.  Asuransi Jasa  Indonesia (Persero)…………………………… …….................79
4.13.         Tanggapan Responden Mengenai Kerapihan Karyawan PT.  Asuransi Jasa  Indonesia (Persero) Harapan Responden……………………….80
No Tabel          Judul Tabel                                                                      Halaman

4.14.         Tanggapan Responden Mengenai Pelayanan Yang Sesuai Dengan Yang Dijanjikan PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero)….….............…......81
4.15.          Tanggapan Responden Mengenai Pelayanan Yang Sesuai Dengan Yang Dijanjikan PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Harapan Responden…………..………………………………………….…….82
4.16.          Tanggapan Responden Tentang Keakuratan Dalam Pencatatan Dokumen/Polis asuransi Di  PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)…………………………………………….………………..83
4.17.         Tanggapan Responden Tentang Keakuratan Dalam Pencatatan   Dokumen/Polis asuransi Di  PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Harapan Responden…………………………………………...……..84
4.18.         Tanggapan Responden Mengenai Kecepatan  Karyawan Dalam   Pelayanan Di PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)…………..….... 85
4.19.          Tanggapan Responden Mengenai Kecepatan  Karyawan Dalam   Pelayanan Di PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Harapan Responden………………………………………………………..…..86
4.20.          Tanggapan Responden Mengenai Karyawan Yang Tanggap Terhadap Keluhan Konsumen PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)..………..86
4.21.          Tanggapan Responden Mengenai Karyawan Yang Tanggap Terhadap Keluhan Konsumen PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Harapan Responden………………………………………………...………….87
4.22.          Tanggapan Responden Mengenai Kesopanan Karyawan PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero).....……………… ……….…....……………88
4.23.          Tanggapan Responden Mengenai Kesopanan Karyawan PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Harapan Responden…….....……………….89
No Tabel          Judul Tabel                                                                      Halaman

4.24.          Tanggapan Responden Mengenai Pengetahuan Dan Keterampilan Karyawan PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) …..………….……89
4.25.          Tanggapan Responden Mengenai Pengetahuan Dan Keterampilan Karyawan PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)   Harapan  Responden …..………….…………….……………………………...90
4.26.          Tanggapan Responden Tentang Berkomunikasi Dan Membina Hubungan Baik Dengan Konsumen PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) ……………………………………………………………..91
4.27.          Tanggapan Responden Tentang Berkomunikasi Dan Membina Hubungan Baik Dengan Konsumen PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Harapan Responden …………………………………...…..92

4.28           Tanggapan Responden Mengenai Karyawan PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Yang Memahami Kebutuhan/Keinginan konsumen………………………………………….…........................93
4.29.         Tanggapan Responden Mengenai Karyawan PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Yang Memahami Kebutuhan/Keinginan konsumen Harapan Responden………………………………...……….……….93
4.30.          Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan…...…………..94
4.31.          Pengukuran Tingkat Kesesuaian Antara Harapan dan Tanggapan     Konsumen Mengenai Kualitas Pelayanan Pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)Bandung..……….……………..……....…...……95
4.32.         Tanggapan Responden Terhadap Pembelian Ulang..….….....….……97 
4.33.          Kesediaan Mengikuti Produk Asuransi Lain Selain Yang Diikuti Di PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)….………………..……….….98
4.34.          Kesediaan Konsumen Menginformasikan Hal-Hal Yang Positif Tentang PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)…...……………...….99
No Tabel          Judul Tabel                                                                      Halaman

4.35.          Kesediaan Mengajak Teman Atau Relasi Bisnis  Untuk Menjadi   Pemegang Polis   Di PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero)….....…100
4.36.          Tidak Terpengaruhnya Tawaran Asuransi Sejenis Dari Perusahaan 
                  Pesaing……………….....……………………...………...…………101
4.37.          Responden Yang Akan Tetap Menggunakan Jasa Asuransi Dari PT.      Asuransi Jasa Indonesia (Persero)…………………….....…….........101
4.38.          Tanggapan Responden Terhadap Loyalitas Konsumen…….....…....102
4.39.          Nilai korelasi Spearman…………….…………….………………...103

4.40.          Pedoman untuk memberikan interprestasi koefisien korelasi…........103
DAFTAR GAMBAR
No Gambar              Judul Gambar                                                  Halaman
      1.1.                    Model kerangka pemikiran…………..……..……….….......10
      2.1.                    Piramida loyalitas
.32
      3.1.                    Daerah penolakan dan penerimaan hipotesis Ho.….…….…51
      4.1.                    Struktur Organisasi Perusahaan……...……..…….…...……58
      4.2.                    Daerah penolakan dan penerimaan hipotesis Ho……….....107
DAFTAR LAMPIRAN
No Lampiran                Judul Lampiran
       1.                               Lembar Kuesioner

 2.                               -Tabel Tabulasi Variabel X (Kualitas Pelayanan)

                                   -Tabel Tabulasi Variabel Y (Loyalitas Konsumen) 
       3.                               Tabel Distribusi 

       4.                               Surat Keterangan Melakukan Penelitian
viii
xvii

