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2 Pengertian Pemasaran

Pemasaran dapat diartikan sebagai suatu proses sosial dan manajerial
dimana individu-individu dan kelompok-kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkan akan penciptaan, penawaran dan pertukaran Kotler dan
Keller (2009:5)

Menurut Daryanto (2011:1) Pemasaran adalah suatu proses sosial dan
manajerial dimana individu dan kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan
mereka dengan menciptakan, menawarkan dan bertukar sesuatu yang bernilai satu
sama lain.

Menurut Suyanto (2007:12) Pemasaran merupakan proses bekerja dengan
pasar untuk mewujudkan transaksi potensial guna memuaskan kebutuhan dan
keinginan manusia.

Menurut American Marketing Association (AMA) dalam Kotler dan
Keller (2009:5) Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses
untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepada
pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pemangku
kepentingan.

Dari beberapa defenisi para ahli tentang pemasaran diatas, maka dapat
disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan pemasaran adalah rangkain kegiatan
yang berhubungan dengan perpidahan produk baik berupa barang dan jasa yang

dapt memuaskan kebutuhan konsumen.
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22 Pengertian Manajemen Pemasaran

Menurut Kotler dan Keller (2009:5) Manajemen Pemasaran adalah seni
dan ilmu memeilih pasar sasaran dan mendapatkan, menjaga dan menumbuhkan
pelanggan dengan menciptakan, menyerahkan dan mengkomunikasikan nilai
pelanggan yang unggul.

Sedangkan menurut Stanton yang dikutip Oleh Djaslim Saladin (2007:3)
Manajemen Pemasaran adalah analisis, perencanaan, penerapan dan pengendalian
program yang dirancang untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan
pertukaran yang menguntungkan dengan pasar sasaran dengan maksud mencapai
tujuan organisasi.

Melihat defenisi diatas manajemen pemasaran merupakan faktor penting
yang harus dimiliki perusahaan agar perusahaan mampu bersaing dengan

kompetitor dalam menjalankan aktivitas produksinya.

208 Pengertian Pelayanan atau Jasa

Jasa merupakan istilah yang sangat umum dan tidaklah muda untuk
mendefenisikannya secara tegas apa itu jasa, karena begitu banyaknya defenisi-
defenisi jasa yang beredar di masyarakat. Jasa merupakan suatu kegiatan yang
memiliki beberapa unsur yang tidak berwujud yang berhubungan dengannya,
yang melibatkan beberapa interaksi dengan konsumen atau dengan properti dalam

kepemilikannya, dan tidak menghasilkan transfer kepemilikan.

Menurut Kotler yang dikutip oleh Fandi Tjiptono (2008:442) pelayanan

atau jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh sutau
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pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud

fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

menurut Valarie A. Zethaml dikutip oleh Fandi Tjiptono (2008:6)
pelayanan atau jasa adalah semua aktifitas ekonomi yang hasilnya bukan
berbentuk produk fisik atau konstruksi yang umumnya dihasilkan dan dikonsumsi

secara bersamaan serta memberi nilai tambah bagi konsumen.

Sedangkan menurut Kotler yang dikutip Oleh Fandi Tijptono (2008:6)
jasa merupakan estiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Produksi jasa bisa berkaitan dengan produk fisik atau

sebaliknya.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang menentukan
kepuasan pelanggan. Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas
pelayanan, yaitu expected service dan perceived. Apabila pelayanan yang diterima
atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkannya, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan yang diterima melebihi
harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas
pelayanan yang ideal. Sebaliknya bila pelayanan yang diterima lebih rendah dari
pada harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. Dengan
demikan baik tidaknya kualitas pelayanantergantung pada kemampuan-
kemampuan penyediaan layanan dalam memenuhi harapan pelanggannya secara

konsisten.
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2.4 Karakteristik dan Klasifikasi Jasa

Jasa memberikan kepada konsumen tawaran-tawaran yang sangat

berfariasi, yang oleh kotler diklasifikasikan menjadi lima kategori yaitu :

1. Barang fisik murni
Pada kategori ini tidak ada jasa lain yang attached atau membarengi
produk tersebut (contoh : garam, sabun mandi).

2. Barang fisik dengan jasa pelengkap
Pada kategori ini terdapat jasa tambahan untuk meningkatkan daya
tarik konsumen terhadap barang fisik utama (contoh : komputer,
mobil)

3. Hibrida
Yang dimasud dengan hibrida adalah dimana ketersediaan antara
barang dan layanan hampir sama (contoh : restoran)

4. Jasa utama disertai barang dan jasa minor
Yaitu jasa yang dalam penyampaiannya disertai barang serta jasa

minor (contoh : perjalanan penerbangan kelas 1).

Menurut Griffin 1996 yang dikutip oleh Fandi Tjiptono (2008:6)

menyebutkan Kkarakteristik jasa sebagai berikut:

a. Intangibility (tidak berwujud). Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba,
didengar atau dicium sebelum jasa itu dibeli. Nilai penting dari hal ini
adalah nilai tidak berwujud yang dialami konsumen dalam bentuk

kenikmatan, kepuasan atau kenyamanan.
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b. Unstorability (tidak dapat disimpan). Jasa tidak mengenal persedian
atau penyimpanan dari produk yang dihasilkan. Karakteristik ini
disebut juga Inseparaability (tidak dapat dipisahkan), mengingat pada
umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersama.

c. Customization (Kustominasi). Jasa sering kali didesain khusus untuk

memenuhi kebutuhan pelanggan.

2.5  Kepuasan Nasabah

Seiring dengan semakin ketatnya persainagn bisinis, dewasa ini semakin
banyak pihak yang menaruh perhatian terhadap kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan. Pihak-pihak yang berhubungan langsung dengan kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah pemasar, konsumen, dan peneliti konsumen. Ini
berarti pihak perusahaan harus menempatkan orientasi perhatiannya kepada
kepuasan pelanggan yang diyakini merupakan kunci utama untuk dapat
memenangkan persaingan dengan memberikan nilai dan kepuasan kepada
pelanggan melalui produk dan jasa yang berkualitas.

menurut Wilki 1990 yang dikutip dalam Fandy Tjiptono (2008:24)
menyatakan bahwa kepuasan adalah sebagai suatu tanggapan emosional pada
evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.

Menurut Engel, et al 1990 yang dikutip dalam Fandy Tjiptono (2008:24)
mendefenisikan kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana

alternatif yang dipiih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan.
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Menurut Kotler, et al 1996 yang dikutip dalam buku Fandy Tjiptono
(2008:24) menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan
dibandingkan dengan harapannya.

Dimensi dan indikator kepuasan nasabah menurut Parasuraman, et al
1985 yang dikutip dalam Fandy Tjiptono (2008:26)

1. Bukti langsung, yakni meliputi fasilitas fisik perlengkapan karyawan

dan sarana komunikasi.

2. Keandalan, yakni kemampuan meberikan pelayanan yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan.

3. Daya tanggap, yaitu keinginan para staf dan karyawan untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan, mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan sifat
dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau
keraguan.

5. Empati, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhn para pelanggan.

Menurut Kotler, et al (1996) yang dikutip dalam Fandy Tjiptono

(2008:34-35) mengemukakan ada empat metode untuk mengukur

kepuasan nasabah

1. Sistem keluhan dan saran
Setiap organisasi yang beroriantasi pada pelanggan (customer-oriented)

perlu memberikan kesempatan yang luas pada pelanggannya untuk
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menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang
digunakan bisa berupa kotak saran yang diletakkan ditempat-tempat
strategis (yang mudah dijangkau atau sering dilewati pelanggan), kartu
komentar (yang bisa diisi langsung maupun yang bisa dikirim via pos
kepada perusahaan), saluran telepon khusus bebas pulsa, dan lain-lain.
Informasi-informasi  yang diperoleh melalui metode ini dapat
memberikan ide-ide baru dan msukan yang berharga kepada
perusahaan, sehingga memungkinkannya untuk bereaksi dengan
tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah yang timbul.

. Ghost shopping

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan
pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang (ghost
shopping) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan potensial
produk perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan
temuannya mengenai kekuatan dan kelemhan produk perusahaan dan
pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk
tersebut.

. Lost customer analysis

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah
berhenti membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat
memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil

kebijakan perbaikan selanjutnya.
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4. Survei kepuasan pelanggan
Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan yang
dilakukan dengan penelitian survei, baik dengan srvei melalui pos,
telepon, maupun wawancara pribadi (mcNeal dan Lamb dalam peterson
dan Wilson, 1992) melalui survei perusahaan akan memperoleh
tanggapan dan umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga
memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh perhatian
terhadap para pelanggannya.

Berbagai cara dapat dilakukan perusahaan untuk membentuk harapan
pelanggan. Pertama melalui promosi yang tidak mengcewakan nasabahnya agar
terjadi komunikasi yang terkendali antara peusahaan dengan nasabah. Keduan
melalui sikap yang baik para petugas penjualan dan ketiga melalui unjuk kerja
penjulan yang lebih propesional. Memperbaiki dan mepertahankan hubungan
antara perusahaan dengan pelanggannya terus dibina. Uintuk mengendalikan
tingkat kehilangan pelanggan agar tetap pada posisi yang aman , perusahaan perlu
mengambil empat langkah yaitu :

a. Menentuakn tingkat bertahannya pelanggan

b. Membedakan berbagai penyebab hilangnya pelanggan dan menentukan

penyebab utama yang bisa dikelola lebih baik

c. Memperkirakan kehilangan keuntungan dari pelanggan yang hilang

d. Menghitung biaya untuk mengurangi tingkat kehilangan pelanggan.

Selain itu ada beberapa cara untuk upaya mempertahankan pelanggan

antara lain :
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a. Menyulitkan pelanggan untuk mengganti pemasok

b. Memberikan kepuasan yang tinggi.

2.6 Pengertian Pelayanan

Menurut Kotler (2008:464), pelayanan (service) dapat didefenisikan
sebagai suatu tindakan atau kinerja yang diberikan oleh seseorang kepada orang
lain. Moenir (2008 : 47) menjelaskan bahwa pelayanan adalah proses
pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. Menurut
pendapat Lovelock (2009 : 273), pelayanan adalah kegiatan ekonomi yang
menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan tempat
tertentu, sebagai hasil dan tindakan mewujudkan perubahan yang diinginkan
dalam diri atau atas nama penerima jasa tersebut.

Kualitas adalah kondisi dinamis lingkungan yang memenuhi atau melebihi
harapan pelanggan atau pelanggan (Garvin dan Davis dalam Nasution,
2009:41). Pelayanan adalah setiap kegiatan yang manfaatnya dapat diberikan dari
satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud ( intangible) dan
tidak berakibat pemilikan sesuatu. Pelayanan itu sendiri adalah upaya maksimal
yang diberikan oleh petugas pelayanan dari sebuah perusahaan industri untuk
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan sehingga tercapai kepuasan
(Sugiarto, 2008:216). Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan (Nasution, 2008 : 47). Berbagai definisi telah diuraikan

diatas, bisa ditarik kesimpulan pengertian dari kualitas pelayanan yaitu segala
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bentuk penyelenggaraan pelayanan secara maksimal yang diberikan perusahaan
dengan segala keunggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan pelanggan demi
memenuhi harapan pelanggan. Menurut Emon S. Muselman dalam J. Supranto
(2009 : 394). Dengan demikian kualitas jasa dapat merupakan kemampuan suatu
jasa yang mampu memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Terdapat lima
dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi dan
Hamdani (2011:182), yaitu:

a. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan
oleh pemberi jasa.

b. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu
dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan,
dengan menyampaikan informasi yang jelas.

d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopan
santunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri
dari beberapa komponen antara lain : komunikasi, kredibilitas,

keamanan, kompetensi dan sopan santun.
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e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaan harus
mengetahui keinginan pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik produk
atau jasa sampai pendistribusian yang tepat.

Dari pendapat para ahli diatas, tentang dimensi kualitas pelayanan, dapat
disimpulkan beberapa dimensi yang kredibel yaitu dengan memenuhi syarat agar
sebuah pelayanan memungkinkan untuk menimbulkan kepuasan pelanggan.
Variabel-variabelbebas (independent variabels) yang dianalisa dalam penelitian
ini adalah meliputi variabel-variabel dari kualitaspelayanan, yaitu Tangibles atau
bukti fisik, Reability atau keandalan, Responsiveness atau ketanggapan, Assuransi
atau jaminan/kepastian, Empathy atau kepedulian.

2.7  Asuransi

Pengertian asuransi dalam dalam Muhammad (2006 : 11) menurut kitab
Undang-Undang hukum dagang (KUHD) menurut ketentuan pasal 246,
pertanggungan adalah perjanjian dengan mana penanggung mengikatkan diri pada
kepada tertanggung dengan menerima premi, untuk memberikan penggantian
kepadanya karena kerugian, kerusakan, atau kehilangan keuntungan yang
diharapkan yang mungkin dideritanya akibat dari suatu evenement. Tertanggung
adalah istilah bagi badan yang menyalurkan resiko dan badan yang menerima
resiko disebut penanggung. Perjanjian antara kedua badan ini disebut kebijakan.

Kebijakan adalah sebuah kontrak legal yang menjelaskan setiap istilah dan
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kondisi yang dilindungi. Biaya yang dibayar oleh pihak tertanggung kepada pihak
penanggung untuk resiko yang ditanggung disebut premi.

Menurut Wahbah az-zuhaili yang dikutip oleh widyaningsih dalam
bukunya yang berjudul Bank dan Asuransi Islam di Indonesia mendefenisikan
asuransi berdasarkan pembagiannya. la membagi asuransi dalam dua bentuk, yaitu
at-fa’'min at-ta’wuni dan at-ta’min bi qist sa’bit. At’-ta’min at-ta’wuni atau
asuransi tolong menolong adalah kesepakatan sejumlah orang untuk membayar
sejumlah uang sebagai ganti rugi ketika salah seorang diantara mereka mendapat
kemudharatan. At-ta’'min bi gist sabit atau asuransi dengan pembagian tetap
adalah akad yang mewajibkan seseorang membayar sejumlah uang kepada pihak
asuransi yang terdiri atas beberapa pemegang saham dengan perjanjian apabila
peserta asuransi mendapat kecelakaan, ia diberi ganti rugi.

Selanjutnya asuransi yang dipahami oleh para ulama adalah sebuah sistem
ta’awun dan tadhamun yang bertujuan untuk menutupi kerugian peristiwa-
peristiwa atau musibah-musibah.

Menurut Muhammad (2016 : 139-274) jenis - jenis asuransi adalah
sebagai berikut :

a. Asuransi Rangkap

Asuransi rangkap berdasarkan ketentuan pasal 252 KUH D dan
ketentuan pasal 277 KUHD, dapat disimpulkan bahwa ada asuransi
rangkap apabila atas benda yang sama dan waktu yang sama diadakan
beberapa asuransi. Namun asuransi rangkap ini dilarang apabila

asuransi pertama sudah diadakan dengan nilai penuh.
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b. Asuransi kebakaran
asuransi kebakaran diatur dalam buku | Bab 10 pasal 287 — pasal
298 KUHD. Pengaturan ini sangat sederhana suadah tidak sesuai lagi
dengan kebutuhan perkembangan asuransi sekarang, karena
pengaturannya sangat sederhana, akad perjanjian bebas anatra
tertanggung dan penanggung yang dituangkan dalam polis mempunyai
fungsi penting dalam praktik asuransi kebakaran.
c. Asuransi jiwa
Asuransi jiwa adalah perjanjian antara dua pihak atau lebih, dengan
mana pihak penanggung mengikatkan diri pada tertanggung dengan
menrima premi, untuk meberikan suatu pembayaran yang didasarkan
atas meninggal atau hidupnya seseorang yang diasuransikan.
d. Asuransi sosial
asuransi sosial kecelakaan penumpang (Askep) diatur dalam
undang-undang nomor 33 tahun 1964 tentang dana pertanggungan
wajib kecelakaan penumpang, lembaran negara nomor 137 tahun 1964
yang mulai berlaku 31 Desember 1964. Undang-undang ini
dilaksanakan dengan peraturan pemerintah nomor 17 tahun 1965 yang
mulai berlaku 10 April 1965. Undang-undang ini beserta peraturan

pelaksananya.
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2.8 Pandangan Islam Terhadap Kepuasan Nasabah
Dalam islam menjelaskan tentang pasar dan pemasaran dapat dilihat dari

dalam beberapa ayat al-qur’an. Allah SWT berfirman dalam surat Al-furqon ayat
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Artinya :“Dan kami tidak mengutus Rasul-Rasul sebelummu, melainkan
mereka sungguh memakan makanan dan berjalan dipasar-pasar, dan kami jadikan
sebahagian kamu cobaan bagi sebahagian yang lain, maukah kamu bersabar ?; dan
adalah tuhanmu Maha melihat”.

Ayat di atas menegaskan bahwa seorang rasulpun tetap melakukan
aktivitas ekonomi khususnya perekonomian islam di pasar.Dalam ayat lain

Allah menjelaskan bahwa : Dalam surat An nisa ayat 29 Allah SWT berfiman
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Artinya :“hai oranng-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan
harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan
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perniagaan yang Berlaku dengan suka sama suka diantara kamu. Dan
janganlah kamu membunuh dirimu; Sesungguhnya Allah adalah Maha
penyayang kepadamu Larangan membunuh diri sendiri mencakup juga
larangan membunuh orang lain, sebab membunuh orang lain berarti
membunuh diri sendiri, karena umat merupakan suatu kesatuan .
Dalam perekonomian Islam memperbolehkan khiar yaitu pilihan untuk
meneruskan atau membatalkan transaksi. Dengan khiar didapatkan jaminan bahwa
transaksi benar-benar memperoleh kepuasan baik harga maupun kulaitas produk.
Hal lain yang perlu di perhatikan adalah papsar persaingan sempurna yang
membebaskan masing-masing individu untuk berkreasi sesuai dengan
kemampuan dan keahlian masing-masing. Tingkat efesiensi dan efektifitas secara
teoritik dapat terwujud. Dalam aplikasinya persaingan sempurna tidak muncul,
tetapi yang terjadi adalah persaingan tidak fair dimana yang mempunyai akses
lebih banyak akan lebih mudah mendapatkan kemenangan dan kadang merugikan
secara signifikan pihak yang lemah. Untuk itu pemasaran global dengan falsafah
persaingan sempurna tetap diperlukan aturan-aturan agar terjadi mekanisme
persaingan yang merugikan pihak lain.
Islam mengajarkan bila memberikan hasil usaha baik berupa barang
maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan

memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti

dijelaskan dalam Al-Qur’an surat Al-bagarah ayat 267 :
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Artinya : “Hai orang-orang yang beeriman, nafkahkan lah (dijalan Allah)
sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa
yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu dan jangan lah kamu
memilih yang buruk-buruk lalu kamu nafkahkan darinya padahal kamu
sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memcingkan mata
terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji”.

Menurut Thorik G dan Utus (2006) pentingnya memberikan
pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan (service) tidak hanya
sebatas mengantarkan atau melayani. Service berarti mengerti, memahami,
dan merasakan sehingga penyampaiannyapun akan mengenai heart share
konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi dalam mind share

konsumen. Dengan adanya heart share dan mind share, loyalitas seorang

konsumen pada produk atau usaha perusahaan tidak akan diragukan.
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Penelitian Terdahulu

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

31

No Nama Judul Persamaan | Perbedaan Hasil Penelitian
Penelitian | Penelitian/Tahun
1. | Longginus | Pengaruh kualitas | Persamaan Perbedaan Tanggibels (bukti
pase pelayanan dengan terdapat langsung),
terhadap kepuasan | penelitian ini | pada objek | Realibility
nasabah pada PT. | adalah penelitian (kehandalan),
Bank papua | penggunaan | yaitu pada | Responsivennes
cabang daerah | variabel perbannkan | (daya tanggap),
istimewa penelitian sementara Assurance (jaminan),
yogyakarta / 2016 penelitian ini | dan Empathy
adalah (perhatian)
asuransi berpengaruh  positif
terhadap  kepuasan
nasabah.
2. | Ivan Analisis pengaruh | Persamaan Perbedaan Bukti fisik,
muttagin kualitas pelayanan | dengan pada objek | Keandalan, Daya
terhadap kepuasan | penelitian ini | penelitian tanggap, Jaminan
nasabah pada | adalah yaitu dan Empati
asuransi jasa | penggunaan | Asuransi berpengaruh  secara
raharja putera | variabel Jasa Raharja | signifikan terhadap
semarang / 2013 Putera kepuasan nasabah
Semarang
3. | Lis Analisis pengaruh | Persamaan Perbedaan Reliability
sugianti kualitas pelayanan | dalam dengan (kehandalan),
terhadap kepuasan | dengan penelitian ini | Responsivennes
nasabah pada PT | penelitian ini | adalah  PT | (daya tanggap),
Prudential life | adalah Prudential Assurance (jaminan),
assuransi cilegon/ | penggunaan | Life Emphaty  (empati),
2014 variable Assurance dan Tangibels (bukti
sebagai langsung)
objek berpengaruh  positif
penelitian terhadap  kepuasan
nasabah.
4. | Cristiana Analisis Kualitas | Persamaan Sementara Reliability
Okky pelayanan dengan perbedaan (kehandalan),
Agusta terhadap kepuasan | penelitian ini | terdapat Responsivennes
Lovenia nasabah pada adalah pada objek (daya tanggap),
bank jateng penggunaan | penelitian Assurance (jaminan),
cabang utama variabel yaitu pada Emphaty (empati),
semarang/2012 penelitian perbannkan | dan Tangibels (bukti
sementara langsung)
penelitian ini | berpengaruh positif
adalah terhadap kepuasan

asuransi

nasabah.
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2.9 Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini variabe yang akan diteliti akan dibedakan menjadi
dua yaitu variabel terikat (dependent variabel) dan variabel bebas (indevendent
Variabel) adapun variabel-variabel adalah :

1. Variabel dependent atau variabel terikat (variabel Y), yaitu :
Y : kepuasan nasabah

2. Variabel indevendent atau varibel bebas (variabel X), yaitu :

X1 : Tanggibels (bukti langsung)

X2 : Reliability (kehandalan)

X3 : Responsivennes (daya tanggap)

X4 : Assurance (jaminan)

X5 : Empathy (perhatian)

2.10  Defenisi Konsep Operasional Variabel Penelitian

Variabel-variabel yang akan didefenisikan adalah semi variabel yang
terkandung dalam hipotesis, yang bertujuan untuk memudahkan membuat
kuisioner. Adapun konsep operasional variabel pada penelitian ini adalah sebagai

berikut :



Tabel 2.2 Defenisi Konsep Operasional Variabel Penelitian.
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No Variabel Defenisi variabel Indikator Skala
1. Tanggibels Kemampuan suatu | 1. Gedung yang dimiliki Likert’s
(bukti perusahaan dalam | 2. Kelengkapan fasilitas yang
langsung) menunjukkan eksistensi dimiliki
(X1) kepada pihak eksternal | 3. Penampilan karyawan
(Kotler dkk 2000, 52) 4. Area parkir
5. Fasilitas keamanan (Kotler
dkk 2000, 52)
2: Reliability Kemampuan perusahaan | 1. Ketetapan bank dalam | Likert’s
(kehandalan) | untuk memberikan memenuhi janji
(X2) pelayanan sesuai yang | 2. Kemampuan dalam
dijanjikan secara akurat memcahkan maslah
dan terpercaya (Kotler nasabah
dkk 2000, 52) 3. Kemampuan  melakukan
implementasi standar
pelayanan  secara tepat
waktu
4. Pencatatan pada
pembukuan (Kotler dkk
2000, 52)
3. Responsiven | Suatu kemampuan untuk | 1. Pelayanan yang  cepat | Likert’s
nes  (daya | membantu dan kepada nasabah
tanggap) memebrikan pelayanan | 2. Pertolongan karyawan
(X3) yang cepat dan tepat terhadap kesulitan nasabah
kepada nasabah, dengan | 3. Cara karyawan menyambut
penyampain  informasi nasabah
yang jelas (Kotler dkk | 4. Kecepatan dalam
2000, 52) pelayanan
5. Kemampuan karyawan
dalam menenangkan
nasabah (Kotler dkk 2000,
52)
4. Assurance Pengetahuan kesopan | 1. Kepecayaan bank kepada | Likert’s
(jaminan) santunan, dan karyawan
(X4) kemampuan para | 2. Rasa aman yang diberikan
pegawai perusahaan setiap transaksi kepada
untuk menumbuhkan nasabah
rasa percaya para | 3. Sikap karyawan dalam
nasabah kepada memberi pelayanan
perusahaan (Kotler dkk | 4. Sikap karyawan dalam
2000, 52) memenuhi kepuasan
pelanggan  (Kotler  dkk
2000, 52)
5. Empathy Meberikan perhatian | 1. Sikap karyawan meberikan | Likert’s
(perhatian) yang tulus yang bersifat pelayanan kepada nasabah
(X5) individual atau pribadi, | 2. Waktu dan tempat nyaman
yang diberikan kepada yang diberikan kepada
para nasabah dengan nasabah
berupaya memahami | 3. Perhatian pribadi kepada
keinginan nasabah nasabah dalam hal
(Kotler dkk 2000, 52) pelayanan
4. Sikap karyawan
mengetahui kebutuhan

khusus nasabah
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Kepekaan karyawan untuk
mengetahui minat nasabah
(Kotler dkk 2000, 52)

6. Kepuasan
nasabah ()

Kepuasan nasabah
adalah tingkat perasaan
seseorang setelah
membandingkan kinerja
atau hasil yang dia
rasakan  dibandingkan
dengan harapannya
(Kotler dkk 2000, 52)

Keluhan dan pendapat
Penyebaran kuisioner
kepada nasabah

Koreksi terhadap kualitas
pelayanan

Melakukan komunikasi
kembali kepada nasabah
(Kotler dkk 2000, 52)

Likert’s

2.11 Kerangka Pemikiran

Berikut ini dapat digambarkan kerangka pemikiran yang dijadikan dasar

pemikiran dalam penelitian ini. Kerangka tersebut merupakan dasar pemikiran

dalam melakukan analisis pada penelitian ini :



Tanggibel

(bukti langsung)

Reliability

(kehandalan)

responsiven nes

(daya tanggap)
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Kepuasan nasabah

Assurance

(Jaminan)

Emphaty

(perhatian)

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
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2.12 HIPOTESIS

Berikut tolak dari teoritis dari perumusan masalah, maka penulis mencoba

menemukan suatu hipotesis penelitian ini yaitu :

H;.

Ho.

Ha.

Hy

He.

Diduga reliabilitas (reliability) berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan nasabah pada Asuransu Bumi Putera cabang Bangkinang.
Diduga daya tanggap (responsiveness) berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan nasabah pada Asuransu Bumi Putera cabang
Bangkinang.

Diduga jaminan (assurance) ) berpengaruh secara parsial terhadap

kepuasan nasabah pada Asuransu Bumi Putera cabang Bangkinang.

. Diduga empati (empathy) berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan

nasabah pada Asuransu Bumi Putera cabang Bangkinang.

. Diduga bukti fisik (tangibles) berpengaruh secara parsial terhadap

kepuasan nasabah pada Asuransu Bumi Putera cabang Bangkinang.

Diduga reliabilitas (reliability), tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), bukti fisik (tangibles) berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada Asuransu Bumi

Putera cabang Bangkinang.



