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usaha asuransi kerugian dengan reputasi internasional melalui peningkatan pangsa pasar, pelayanan prima dan tetap menjaga tingkat kemampuan serta memenuhi harapan stakeholder. Adapun sistem yang diterapkan pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) dengan sistem registrasi setiap satu tahun sekali, bila telah habis jangka waktunya maka pemegang polis harus mendaftar kembali untuk memperpanjang polis karena bila tidak, pihak dari PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) menganggap telah lepas kontrak asuransi.

PT Asuransi Jasa Indonesia (Persero) menyadari  pentingnya  menjalin hubungan yang baik dengan  para   konsumennya agar mereka tetap loyal. Konsumen yang telah 5 tahun atau lebih menurut PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) disebut sebagai konsumen yang loyal.

Berdasarkan informasi dari PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) adanya perusahaan-perusahaan pesaing seperti Asuransi Wahana Tata, Asuransi Bintang dan Bumi Putera, mengakibatkan kerentanan terhadap tingkat loyalitas konsumen. Hal ini ditunjukan adanya beberapa konsumen PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) yang keluar dan pindah keperusahaan pesaing, seperti PT. Sansan Saudara Tekstil dan PT. Insan Sandang Tekstil pindah ke Asuransi Bintang. Selain itu, masih adanya konsumen yang membeli jenis asuransi lain diperusahaan pesaing, jadi tidak semua jenis asuransi dibeli diperusahaan ini.


Dengan adanya beberapa konsumen PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) yang keluar dan pindah ke perusahaan pesaing penulis menduga salah satunya disebabkan karena kualitas pelayanan yang diberikan kepada para konsumennya kurang memuaskan, hal tersebut didukung oleh adanya keluhan dari konsumen tentang kelambatan dalam hal pembayaran ganti rugi ketika terjadi klaim. PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) mempunyai standar waktu dalam hal pembayaran ganti rugi yaitu 15 hari kerja, namun pada kenyataannya ada konsumen yang baru menerima ganti rugi setelah satu bulan. 
Tabel 1.1
Jumlah konsumen yang mengajukan klaim

Tahun 2004

	Jumlah   konsumen  yang mengajukan klaim


	Selesai Tepat vvaktu

	Tidak tepat waktu


	65

	20

	45



Siimber: PT. Asuransi Jaslndo Cabang Bandung
Pada Tabel 1.1 terlihat bahwa masih banyak konsumen yang terlambat menerima ganti rugi, sehingga mereka kurang puas atas pelayanan yang diberikan oleh PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero). 
Berdasarkan uraian di atas dan mengingat begitu pentingnya kualitas pelayanan dalam membentuk loyalitas konsumen di PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung ini, maka penulis tertarik untuk mengambil judul tentang "Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung".

1.2 Identifikasi Masalah


Mengingat luasnya permasalahan yang diteliti sehubungan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung, maka penulis membatasi permasalahan yang akan menjadi fokus dalam penelitian ini adapun identifikasi masalah tersebut sebagai berikut:

1. Bagaimana tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan  pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung.

2. Bagaimana loyalitas konsumen pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung.

3. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung.

1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dilakukan penelitian ini yaitu ingin mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen di  PT.Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung. 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui tanggapan responden terhadap pelaksanaan kualitas pelayanan pada  PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung.

2. Untuk mengetahui loyalitas konsumen pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen  pada  PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung.

1.4  Kegunaan Penelitian


Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:

1.4.1 Kegunaan Operasional

a.Bagi perusahaan.  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pikiran yang bermanfaat serta memberikan informasi yang berguna bagi perusahaan dalam kegiatan pemasarannya yaitu mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada jasa asuransi.

 b. Bagi Pihak Terkait

Sebagai bahan pertimbangan untuk menambah bahan informasi  kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada jasa asuransi.

1.4.2. Keguanaan Perkembangan Ilmu

a. Bagi penulis 

Bagi penulis, berguna untuk mengetahui penerapan teori pada kuliah dalam pekerjaannya dan untuk menambah pengetahuan serta pengalaman dibidang pemasaran, khususnya mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada jasa asuransi.

b. Bagi Penyusun Lain

Dapat dijadikan kajian lebih lanjut bagi penalitian selanjutnya dalam pengembangan ilmu khususnya pada bidang menajemen yang berhubungan dengan pemasaran jasa dalam hal kualitas pelayanan  terhadap loyalitas konsumen pada jasa asuransi.

c. Bagi Pihak Lain, 

Sebagai bahan pertimbangan untuk menambah bahan informasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada jasa asuransi.

1.5 
Kerangka Pemikiran Dan Hipotesis
1.5.1    Kerangka Pemikiran

Pemasaran merupakan salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan dalam usahanya mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan mendapatkan laba. Untuk mengelola kegiatan-kegiatan perusahaan, diperlukan sejumlah upaya untuk dapat mengatur kegiatan pemasaran perusahaan tersebut agar sesuai dengan tujuan pemasaran yang telah dirancang, maka hal ini diperlukan suatu pengaturan atau manajemen yaitu Manajemen Pemasaran.

       Pengertian  Manajemen Pemasaran menurut Kotler yang dialih bahasakan oleh Hendra Teguh dan Ronny A. Rusli (1997 : 13 ) adalah sebagai berikut :
Manajemen Pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran, penetapan harga, promosi serta penyaluran gagasan, barang dan jasa untuk menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan-tujuan individu dan organisasi.

Menurut Kotller (Yazid,1999 : 476) mengatakan bahwa 

Jasa  adalah setiap tindakan atau unjuk kerja yang di tawarkan oleh suatu pihak kepihak lain yang secara prinsip intengibel dan tidak menyebabkan perpindahan kepemimpinan apapun. Produksinya bisa dan bisa juga tidak terletak pada sutu produk fisik.

Salah satu cara utama mendiferensiasikan sebuah perusahaan jasa adalah memberikan pelayanan berkualitas lebih tinggi dari pesaing secara konsisten, kuncinya adalah memenuhi atau melebihi harapan kualitas pelayanan pelanggan. 



 Definisi kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. 

Menurut Wyckop (2002 : 59)

“Kualitas pelayanan adalah tingkat yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan   tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan “.

Untuk mengukur kualitas pelayanan jasa, salah satu pendekatan yang dapat digunakan adalah dengan model SERQUAL (Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Model ini, sebagaimana dijelaskan oleh Philip Kotler (2000 : 490-499), yang dialih bahasakan oleh Hendra Teguh, Ronny A Rusli, dan Benjamin Molan melah mengidentifikasikan lima dimensi kualitas pelayanan jasa sebagai dasar pengukuran, yaitu :

1. Tangibles (Bukti fisik), meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang,dan sebagainya), peralatan dan perlengkapan yang digunakan, penampilan karyawan, dan lain-lain.

2. Reliabilty (Keandalan), yaitu kemampuan dalam memberikan  pelayanan yang disajikan dengan segera, akurat dan terpecaya.

3. Responsveness (Daya Tanggap), suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada konsumen, dengan penyampaian informasi yang jelas.

4. Emphaty (Empaty), meliputi kemudahan dalam  melakukan Tangibles hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi yang tulus dan berupaya memahami keinginan konsumen.

5. Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, kemampuan kesopanan para karyawan perusahaan.

Jika kualitas pelayanan yang diberikan baik maka akan timbul kepuasan konsumen yang merupakan jembatan untuk menuju loyalitas konsumen. Hal ini selaras dengan yang dikatakan Kotler dalam bukunya Marketing Management, terjemahan Hendra Teguh (1997 : 115) bahwa ”Jika pelanggan merasa puas dalam melakukan pembelian, maka selanjutnya dia akan memperhatikan peluang membeli yang lebih tinggi dalam kesempatan berikutnya”. Dan menurut Fandy  Tjiptono dalam bukunya Manajemen Jasa (2000:54), pada gilirannya kepuasan pelanggan dapat menciptakan loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan kualitas memuaskan itu.

Oliver (1997:392) mendefinisikan loyalitas konsumen sebagai :

Komitmen untuk bertahan hidup secara mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali dengan produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku.

Pelanggan yang loyal merupakan aset yang tak ternilai bagi perusahaan,   menurut Griffin dalam bukunya costumer loyality (1995:31) karakteristik dari pelanggan sebagai berikut :

1. Makes regular repeat purchases (Membeli jasa secara rutin)

2. Purchases across product and service lines (membeli diluar lini produk)

3. Refers others (Merekomendasikan kepada orang lain)

4.  Demonstratesan immunity to the pull of competition (Tidak terpengaruh daya tarik pelayanan pesaing)

Berdasarkan teori-teori diatas mengenai kualitas pelayanan terhadap loyalitas maka penulis menghubungkan keduanya dengan mengemukakan kerangka pemikiran yang diajukan sebagai pedoman melakukan penelitian yaitu sebagai berikut:

Model Kerangka Pemikiran




Gambar 1.1

1.5.2   Hipotesis

Hipotesis menurut tata bahasa berarti suatu pernyataan yang ke dudukannya belum sekuat suatu proposisi atau dalil. dalam hal ini Husein Umar (2002 : 80 ) mengemukakan bahwa : “Hipotesis merupakan jawaban sementara dari suatu permasalahan yang harus dibuktikan kebenarannya didalam kenyataan (empirical verification), percobaan (experimentation) atau praktek (implementation)”

Berdasarkan uraian diatas maka penulis dapat mengajukan suatu hipotesis dalam penelitian ini bahwa “Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung”. 

1.6
Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada perusahaan PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) Cabang Bandung yang berlokasi di Jalan  Wastu Kencana  No.10 Bandung mulai  Juni 2005 sampai selesai.

Tabel  1.3

Waktu Pelaksanaan Kegiatan Penelitian

	No
	             Jadwal
	Januari
	Maret
	Mei
	Agustus

	 
	Kegiatan                                   
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
	1
	2
	3
	4
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	Penulisan laporan
	 
	
	
	
	 
	
	
	
	
	
	
	
	 
	
	
	

	6
	Sidang
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Loyalitas Pelanggan





Membeli jasa secara rutin


Membeli diluar lini produk


Merekombinasikan kepada orang lain


Tidak terpengaruh daya tarik pelayanan pesaing





Sumber:


Griffin (1995 : 31)





Kualitas pelayanan


Tangibles (bukti fisik) 


Reliability (keandalan) 


Responsiveness (daya tanggap) 


Empathy (Empati) 


Assurance (jaminan)





Sumber: Philip Kotler (2000:490-499)








