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ABSTRACT

Declining of the customer number still indicate a lack of customer loyalty to opt-in AJB's
services. Therefore, this study aimed to analyze the influence of service quality and corporate
image on customer loyalty in AJB Bumiputera Branch Setiabudi Bandung. This research
method using descriptive method of verification approach. The sampling methodology which is
used in this research is consisting of the sample and population. The sampling technique which
is used is simple random sampling consisted of 85 responders. The results of research FCount
(151 339)> FTable (3.13) then HO and H1 accepted, means that there is influence between
service quality and corporate image on customer loyalty in AJB Bumiputera Branch Setiabudi
Bandung. which means there is the existence of a direct relationship.

Keywords: Service Quality, Corporate Image, Customer’s Loyallty.

ABSTRACT

Menurunnya jumlah nasabah mengindikasikan Masih minimnya loyalitas nasabah untuk
mengunakan kembali jasa asuransi AJB Bumiputera. Maka, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah
pada AJB Bumiputera Cabang Setiabudi Bandung. Metode penelitian ini menggunakan metode
deskriptif dengan pendekatan verifikatif. Metode penarikan sampel yang digunakan terdiri dari
populasi dan sampel. Teknik sampling yang digunakan adalah simple random sampling yang
terdiri dari 85 orang responden. Metode verikatif yang digunakan adalah Importance
Performance Analysis (IPA), Regresi Berganda, Koefisien Determiansi, Korelasi dan Uji
Hipotesis untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah pada AJB Bumiputera cabang Setiabudi Bandung baik secara parsial
maupun simultan, dengan menggunakan alat bantu software yaitu SPSS for Windows 17. Hasil
penelitian Fhitung (151.339) > Ftabel (3,11) maka HO ditolak dan H1 diterima, artinya terdapat
pengaruh antara kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada AJB
Bumiputera Cabang Setiabudi Bandung.Yang artinya adanya hubungan yang searabh.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Loyalitas Nasabah

PENDAHULUAN

Kebutuhan akan jasa asuransi kini makin dirasakan, baik oleh perorangan maupun dunia
usaha di Indonesia. Asuransi merupakan sarana finansial dalam tata kehidupan rumah tangga,
baik dalam menghadapi resiko yang mendasar seperti resiko kematian, atau dalam
menghadapi resiko atas harta benda yang dimiliki. Demikian pula dunia usaha dalam
menjalankan kegiatannya menghadapi berbagai resiko yang mungkin dapat mengganggu
kesinambungan usahanya. Dengan mulai membaiknya iklim dan minat masyarakat dalam
bidang asuransi mengakibatkan tingkat persaingan di dunia asuransi menjadi semakin ketat.
Strategi pemasaran merupakan salah satu senjata bagi perusahaan untuk menghadapi
persaingan pasar. salah satu strategi pemasaran yang diterapkan yaitu dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas agar nasabah merasa puas yang nantinya diharapkan menjadi
nasabah yang Iloyal. Mengenali karakteristik pasar dan struktur pasar sangatlah
menguntungkan bagi perusahaan untuk dapat tetap bersaing dan survive (kelangsungan hidup

JURNAL ILMU KEUANGAN DAN PERBANKAN 110



N

JIKA

perusahaan). Kelemahan dan keunggulan perusahaan hendaknya dianalisis sehingga menjadi
sebuah titik tolak yang kuat buat perusahaan dalam mengambil keputusan yang efektif dan
efisien serta untuk memperkuat posisinya dari para pesaing yang ada. Faktor yang menjadi
pertimbangan nasabah dalam memilih jasa asuransi selain kualitas pelayanan yaitu citra
perusahaan dari penyedia jasa asuransi, karena citra perusahaan merupakan persepsi
nasabah terhadap kualitas yang diberikan perusahaan berdasarkan pengalaman.

AJB Bumiputera 1912 merupakan salah satu perusahaan asuransi nasional yang
terbesar dan tertua di Indonesia yang menganut bentuk badan usaha bersama telah membawa
pengalaman 103 tahun untuk terus melayani rakyat Indonesia dengan menawarkan produk
asuransi yang beragam, berkualitas dan terpercaya. Pernah menjadi market leader di industri
perasuransian namun belakangan ini perusahaan menghadapi masalah yang diantaranya
pernah mengalami masalah dalam hal pelayanan yang diantaranya pembayaran klaim tidak
sesuai dengan waktu yang dijanjikan hal ini berdampak terhadap persepsi nasabah kurang baik
terhadap citra perusahaan. Di era globalisasi ini sekarang AJB Bumiputera dihadapkan dengan
tingkat persaingan yang tinggi dengan datangnya kompetitor di dunia perasuransian
diantaranya Perusahaan AXA Insurance, Prudential, Manulife, Allianz, Commenwealth Life,
Avrist, Jiwasraya, MNC Life, Mega Jiwa, Reliance Life, Capital Life, Tokio Marine, BCA life, dan
sebagainya. Banyaknya pesaing dibidang perasuransian membuat setiap perusahaan asuransi
berlomba-lomba memberikan pelayanan terbaik terhadap nasabah dan terus menumbuhkan
citra positif agar terciptanya loyalitas nasabah.

Agar AJB Bumiputera dapat bertahan dan berkembang dengan baik maka harus dapat
menciptakan kemampuan bersaing baik dalam hal jenis produk, dalam memberikan pelayanan
dan membangun Citra Perusahaan yang baik dibenak konsumen maupun publik. Membangun
Citra Perusahaan yang baik merupakan faktor penting dalam mencapai pemasaran jangka
panjang sehingga dapat terciptanya loyalitas nasabah yang baik. Pada dasarnya setiap
perusahaan ingin menciptakan dan mempertahankan pelanggan. selain membagun citra positif,
harus memberikan kualitas pelayanan terbaik. Dengan adanya kualitas pelayanan yang lebih
baik akan memberikan nilai lebih kepada nasabah dan membangun kepercayaan yang nantinya
berpotensi menjadikan nasabah loyal terhadap perusahaan ketatnya persaingan dibidang
perasuransian dan banyaknya pesaing yang membuka kantor cabang membuat AJB
Bumiputera sulit untuk mempertahankan nasabah.

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka penulis merumuskan masalah sebagai berikut:
Bagaimana tanggapan nasabah mengenai kualitas pelayanan AJB Bumiputera cabang
Setiabudi Bandung, bagaimana tanggapan nasabah mengenai citra perusahaan pada AJB
Bumiputera cabang Setiabudi Bandung, bagaimana loyalitas nasabah pada AJB Bumiputera
cabang Setiabudi Bandung, seberapa besar pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra
Perusahaan terhadap loyalitas Nasabah pada AJB Bumiputera Setiabudi Bandung baik secara
parsial maupun Simultan

TINJAUAN PUSTAKA

Menurut Kotler (2000:329) dalam Valdo J. Umboh dan Silvya L. Mandey (2014:655)
mendefinisikan kualitas pelayanan merupakan totalitas dari bentuk karakteristik barang dan
jasa yang menunjukan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang
Nampak jelas maupun yang tersembunyi. Tjiptono (2007:54) dalam Richie Wungow (2013:91)
definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Zeithml
dan Bitner (2009) dalam Thomas S Kaihatu (2012:202) mengemukakan bahwa terdapat lima
dimensi mengenai kualitas pelayanan yang diantaranya (1) Reliability, (2) Responsiveness, (3)
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Assurance, (4) Emphaty, (5) Tangibles, (6) Emphaty, Tangibles. Sementara, menurut Adbel-
Salam et al. (2010) dalam Suratno (2016:3) Citra Perusahaan didefinisikan sebagai berikut:
kesan secara umum yang teritinggal dibenak pelanggan sebagai dari hasil kumpulan perasaan,
ide, sikap dan pengalaman dengan perusahaan yang disimpan dalam ingatan. Menurut Adona
(2006:107) dalam Selvy Normasari (2013:3) Citra Perusahan didefinisikan sebagai berikut:
kesan atau impresi mental atau suatu gambaran dari sebuah sebuah perusahaan di mata para
khalayaknya yang terbentuk berdasarkan pengetahuan serta pengalaman mereka sendiri.
Menurut Harrison dalam Novi Nur Indah Sari (2014:5) informasi lengkap mengenai citra
perusahaan mempunyai 4 elemen, yaitu: (1) Personality, (2) Reputation, (3) Value, (4)
Corporate Identity. Loyalitas pelanggan menurut Hadiyati, (2010) dalam | Gede Yogi (2015:710)
mendefinisikan loyalitas nasabah merupakan sebuah usaha nasabah untuk tetap setia dengan
kesadaran, kesan kualitas, kepercayaan dan kebanggan, yang kuat terhadap suatu produk
yang dikuti pembelian ulang. Griffin, (2005) dalam Wurry Indahsari Putri, (2014:143)
mengungkapkan bahwa pelanggan yang loyal memiliki karakteristik melakukan pembelian
berulang secara teratur, membeli antar lini produk dan jasa, mereferensikan kepada orang lain,
menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. Menurut Hermawan Karta Jaya (2013)
dalam Ade Titi Nifita (2010:160) mengatakan bahwa terdapat 4 indikator loyalitas, yaitu:(1)
Dimensi Transaction, (2) Dimensi Relationship, (3) Dimensi partnership, (4) Dimensi Ownership.

Maka hipotesis dalam penelitian ini dapat dinyatakan sebagai berikut:
Hipotesis Utama:

Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah AJB
Bumiputera cabang Setiabudi Bandung.

Sub Hipotesis:

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah AJB
Bumiputera cabang Setiabudi Bandung.
H2 : Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah AJB Bumiputera

cabang Setiabudi Bandung.
METODE PENELITIAN

Objek penelitian merupakan suatu permasalahan yang dijadikan sebagai topik penulisan
dalam rangka menyusun suatu laporan. Penelitian ini dilakukan untuk memperoleh data-data
yang berkaitan dengan objek penelitian. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiono, (2009:35) menyatakan
bahwa definisi metode deskriptif adalah sebagai berikut: “Metode deskriptif adalah penelitian
yang dilakukan untuk mengetahui keberadaan variable mandiri, baik hanya pada satu variable
atau lebih (variable yang berdiri sendiri) tanpa membuat perbandingan dan mencari hubungan
variable itu dengan variable yang lain.” Sedangkan metode penelitian verifikatif menurut
Mashuri (2008:45) menyatakan bahwa, “metode verifikatif yaitu memeriksa benar tidaknya
apabila dijelaskan untuk menguji suatu cara dengan atau tanpa perbaikan yang telah
dilaksanakan di tempat lain dengan mengatasi masalah yang serupa dengan kehidupan.”

Sugiyono (2009:115) menyatakan bahwa populasi adalah “Wilayah generalisasi yang
terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”. Pada penelitian
ini populasi yang diambil adalah nasabah AJB Bumiputera cabang Setiabudi Bandung.
Berdasarkan informasi dari pihak AJB Bumiputera cabang Setiabudi Bandung diketahui bahwa
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populasi rata—rata jumlah nasabah pada bulan November 2015 sampai bulan Oktober 2016
adalah sebanyak 384 orang.

Menurut (Umi Narimawati, 2008:73), menyatakan bahwa “sampel adalah bagian dari
populasi (contoh), untuk dijadkan untuk dijadkan sebagai bahan penelaahan dengan harapan
contoh yang diambil dari populasi tersebut dapat mewakili (reprensentatitive) terhadap
populasinya.” Jadi dapat diketahui dari perhitungan untuk ukuran sampel dengan tingkat
kesalahan 10% adalah sebanyak 79,33 responden dan dibulatkan menjadi 85.

Teknik pengumpulan data penelitian ini dilakukan dengan (Field Research), dilakukan
dengan cara peninjauan langsung ke perusahaan untuk mendapatkan data primer diperoleh
dari AJB Bumiputera cabang Setiabudi. Sementara pengumpulan data primer yang digunakan
dalam penelitian ini adalah melalui Observasi (pengamatan) dengan cara melakukan
pengamatan secara langsung dilokasi untuk memperoleh data yang diperlukan. Observasi
dilakukan dengan mengamati kegiatan yang berhubungan dengan variabel yang diteliti. Selain
itu dilakukan wawancara, yaitu teknik pengumpulan data dengan memberikan pertanyaan-
pertanyaan kepada pihak-pihak yang berkaitan dengan masalah yang di bahas.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Uji validitas menurut Sugiyono (2013:363) yaitu derajat ketepatan antara data yang terjadi

pada obyek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh peneliti. Rumus validitas yang
digunakan dalam penelitian ini adalah rumus Korelasi Product Moment.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

R R

VARIABEL INDIKATOR PERNYATAAN HITUNG | TABEL KET

1 0,420 0,17 Valid

Tangible 2 0,299 0,17 Valid

3 0,338 0,17 Valid

Realibility 4 0,588 0,17 Val?d

5 0,650 0,17 Valid

6 0,596 0,17 Valid

Responsiveness 7 0,637 0,17 Valid

8 0,566 0,17 Valid

Kualitas A 9 0,630 0,17 Valid

Pelayanan | 7\SSUrance 10 0,604 | 0,17 | Vald

(X1) 11 0,680 0,17 | Valid

Empathy 12 0,426 0,17 Val?d

13 0,263 0,17 Valid

14 0,370 0,17 Valid

Citra Persona_lity 15 0,617 0,17 Val?d

Perusahaan Reputation 16 0,695 0,17 Val!d

(X2) Value _ 17 0,720 0,17 Val!d

Corporate Identity 18 0,447 0,17 Valid

makes regular repeat purchases 19 0,796 0,17 Valid

Loyalitas | purchases across product and service line 20 0,662 0,17 Valid

Nasabah | refers other 21 0,551 0,17 Valid

() demons_t_rates on immunity to the full of the 22 0.335 0.17 valid
competition

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2016
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Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2009:3) reliabilitas adalah: “Derajat konsistensi atau keajegan data
dalam interval waktu tertentu”. Teknik yang digunakan dalam pengujian ini dillakukan terhadap
item pertanyaan yang sudah valid. Dalam penelitian ini, metode yang digunakan untuk menguiji
reliabilitas adalah Split Half Method (spearman-Brown Correlation).

Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas

VARIBAEL KOEFISIEN RELIABILITAS TITIK KRITIS KETERANGAN
Kualitas Pelayanan (X1) 0,727 0,21 Realibel
Citra Peruasahaan (X2) 0,733 0,21 Realibel

Loyalitas Nasabah (Y) 0,709 0,21 Realibel

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2016

Analisis Deskriptif

Presentase total skor jawaban responden pada variabel Kualitas Pelayanan sebesar
53.61 % berada pada interval 52.01 % - 68.00 % hasil tersebut adalah hasil keselurauhan
jawaban responden dari setiap butir pernyataan pada indikator Kinerja Kualitas Pelayanan,
Dengan demikian bahwa Kinerja Kualitas Pelayanan pada AJB Bumiputera pada kategori
Cukup Baik. Sementara presentase total skor jawaban responden pada variable Harapan
Kualitas Pelayanan sebesar 61.29 % berada pada interval 52,01% - 68,00 % hasil tersebut
adalah hasil keseluruhan jawaban responden dari setiap butir pernyataan pada indikator
Harapan Kualitas Pelayanan, Dengan demikian bahwa Kinerja Kualitas Pelayanan pada AJB
Bumiputera pada kategori Cukup Baik.

IPA (Importance Performance Analysis)

Importance Performance Analysis terdiri atas analisis kuadran dan analisis kesenjangan
(gap). Analisis kuadran berfungsi untuk menunjukan hubungan anatara penilaian Kinerja dan
tingkat kepuasan.
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Gambar 1. Diagram Kurtesius Kinerja Dan Harapan Kualitas Layanan

Berdasarkan Gambar 4.4 diatas, maka faktor Faktor yang berkaitan Kualitas layanan di
AJB BUMIPUTERA dikelompokan dalam masing-masing Kuadran, adalah sebagai berikut :

Kuadran A: Kuadran A dapat dijelaskan bahwa kinerja di Bumi Putera masih rendah namun
Harapan Nasabah Sangat tinggi. Adapun yang masuk dalam kuadran ini adalah menjadi
prioritas perbaikan.
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Kuadran B: Dalam kuadran B ini dijelaskan bahwa kinerja dalam AJB Bumiputera dan Harapan
Pelanggan Sangat tinggi. Maka, prioritas perusahaan dalam mempertahankan, berikut yang
termasuk dalam kuadran ini.

Kuadran C: Kuadran C menjelaskan bahwa kinerja di bumiputera sangat rendah namun
harapan pelangganyapun rendabh.

Kuadran D: Kuadran D ini menjelaskan bahwa kinerja di Bumiputera Sangat Tinggi namun
harapan pelanggan sangat rerndah. Berikut yang termasuk dalam kuadran ini adalah sebagai
berikut:

Citra Perusahaan

Presentase total skor jawaban responden pada variabel Citra Perusahaan sebesar 48.82
% berada pada interval 36.01% - 52.00 % hasil tersebut adalah hasil keselurauhan jawaban
responden dari setiap butir pernyataan pada indikator Citra Perusahaan, Dengan demikian
bahwa Citra Perusahaan pada Ajb Bumiputera pada kategori Rendah.

Loyalitas Pelanggan

Presentase total skor jawaban responden pada variabel Loyalitas Nasabah sebesar
48.29 % berada pada interval 36.01%-52.00% hasil tersebut adalah hasil keselurauhan
jawaban responden dari setiap butir pernyataan pada indikator Loyalitas Pelanggan, Dengan
demikian bahwa Loyalitas Pelanggan pada Ajb Bumiputera pada kategori Rendah.

Analisis Verifikatif
Analisis Regresi Berganda

Dalam penelitian ini pengujianya menggunakan regresi linier berganda untuk menguiji
pengaruh antara variabel bebas dengan dengan terikat penelitian. Sesuai dengan judulnya
yaitu Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah pada
PT Ajb Bumiputera cabang Setiabudi Bandung.

Tabel 3. Analisis Regresi Berganda

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .012 .564 .022 .982
X1 .093 .022 .282 4.253 .000
X2 .643 .063 .680 10.278 .000

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan hasil uji regresi berganda diatas maka dapat diketahui nilai konstanta dan
koefisien regresi maka dapat dimasukan kedalam persamaan sebagai berikut:

Y =2.429 + 0,293+0,215
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Berdasarkan persamaan linier diatas maka nilai konstanta adalah sebesar 0.012,
Kualitas Pelayanan sebesar 0.093 dan Citra Perusahaan sebesar 0,643

0.012 artinya : jika variabel Loyalitas Nasbah tidak dipengaruhi varibael bebas yaitu
Kualitas Pelayanan dan Citra Citra Perusahaan maka kedua variabel bebas akan bernilai 0,012
maka rata-rata nilai Loyalitas Nasbah sebesar 0,012

0.093 artinya : untuk setiap pertambahan nilai Kualitas Pelayanan sebesar satuan maka
diramalkan akan menyebabkan meningkatnya nilai Loyalitas Nasabah sebesar 0,093.Hal
tersebut berarti Kualitas Pelayanan memiliki hubungan yang searah dengan Loyalitas Nasabah.

0.643 artinya : untuk setiap pertambahan nilai Citra Perusahaan sebesar satuan maka
diramalkan akan menyebabkan meningkatnya nilai Loyalitas Nasabah sebesar 0,643..Hal
tersebut berarti Citra Perusahaan memiliki hubungan yang searah dengan Loyalitas Nasabah.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas untuk mengetahui apakah variabel dependen, independen atau keduanya
berdistribusi normal, mendekati normal atau tidak. Model regresi yang baik hendaknya
berdistribusi normal atau mendekati normal.

Tabel 4. Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 85
Normal Parameters?:P Mean .0000000}
Std. Deviation 1.01775573

Most Extreme Differences Absolute 154
Positive 154

Negative -.068]

Kolmogorov-Smirnov Z 1.417
Asymp. Sig. (2-tailed) .036

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Berdasarkan uji normalitas diketahui bahwa nila Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,036
lebih besar dari 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa data berdistribus normal.

Uji Multikolineritas

Tujuan Uji Multikolineritas menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi
antar variable bebas (independent). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi
diantara variable bebas (tidak terjadi multikolineritas).
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Tabel 5. Uji Multikolineritas
Coefficients?

Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. |Tolerance| VIF
1 (Constant) .012 .564 .022] .982
X1 .093 .022 .282| 4.253| .000 .593| 1.686
X2 .643 .063 .680| 10.278| .000 .593| 1.686

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan uji multikolineritas diatas dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi
multikolineritas antar variabel independent dalam model regresi karena nilai tolerance (0,593) >
0,1 dan nilai VIF (1.686) < 10.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan
asumsi klasik ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi

Scatterplot

Dependent Variable: Y
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Gambar 2. Uji Hetersokedastisitas

Berdasarkan uji heteroskedastisitas diatas terlihat bahwa titik-titik menyebar dan tidak
membentuk pola tertentu yang jelas. Sehingga dapat disimpulkna bahwa tidak terjadi
heteroskedastisitas.

Analisis Korelasi

Analisis Korelasi digunakan untuk mengetahui kuatnya tidaknya hubungan antara
variabel bebas dengan variabel terikat, adapun yang akan diuji adalah sebagai berikut:

Korelasi Variabel X1 dan variable Y

Dalam hal ini penulis menggunakan alat bantu yaitu sotfware Spss for Windows 17. Berikut
yang akan diuji adalah Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah. Adapun hasilnya
sebagai berikut :
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Tabel 6. Korelasi Kualitas Pelayanan Dengan Loyalitas Nasabah
Correlations

X1 Y
X1 Pearson Correlation 1 716"
Sig. (2-tailed) .000
N 85 85
Y Pearson Correlation 716" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 85 85

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan uji Korelasi diatas diketahui nilai korelasi untuk Varibale X1 dan Varibael Y adalah
sebesar 0,716. Hal ini menunujukan bahwa terdapat korelasi cukup antara Varibael X1 dan
Variabel Y.

Korelasi Variabel X2 dan variable Y

Dalam hal ini penulis menggunakan alat bantu yaitu sotfware Spss for Windows 17. Berikut
yang akan diuji adalah Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah. Adapun hasilnya sebagai
berikut :

Tabel 7. Korelasi Variabel X2 dan variable Y
Correlations

X2 Y
X2 Pearson Correlation 1 .860"
Sig. (2-tailed) .000]
N 85 85
Y Pearson Correlation .860" 1
Sig. (2-tailed) .000
N 85 85

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan tabel uji korelasi dari output diatas diketahui nilai korelasi untuk Varibale X1 dan
Varibael Y adalah sebesar 0,860. Hal ini menunujukan bahwa terdapat korelasi tinggi antara
Varibael X2 dan Variabel Y.

Koefisien Determinasi

Digunakan untuk mengetahui presentase peranan semua variabel bebas atas nilai
variabel bebas ditunjukan dengan oleh besarnya koefisien dterminasi (R?). Adapun hasil dari
analisis koefisien determinasi

Tabel 8. Uji Koefisien Determinasi
Model Summary

Std. Error of the

Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 .8872 787 782 1.03009]

a. Predictors: (Constant), X2, X1
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Berdasarkan uji koefisien determinasi diatas bahwa Kualitas Pelayanan dan Citra
Perusahaan memberikan pengaruh sebesar 0,887 atau 88 % terhadap Loyalitas
Nasabah.Sedangkan sisanya sebesar 0,12 atau 12 % merupakan variabel yang tidak diteliti
oleh penulis. Sedangkan untuk melihat pengaruh koefisien determinasi antara inovasi produk
dan citra merek terhadap keputusan pembelian secara parsial dengan mengalikan jumlah
Standard Coefficient dengan Zero-Order yang mana hasilnya adalah sebagai berikut :

Tabel 9. Koefisien Determinasi Secara Parsial
Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Correlations
Model B Std. Error Beta t Sig. | Zero-order | Partial Part
1 (Constant) .012 .564 .022( .982
X1 .093 .022 .282| 4.253( .000 .716| .425 .217
X2 .643 .063 .680| 10.278( .000 .860| .750 524

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel uji koefisien dterminasin secara parsial diatas hasil koefisien
determinasi secara parsial dapat diketahui bahwa besarnya pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Nasabah secara parsial adalah :

=0,282 X 0.716 = 0,30 atau 30 %

Sedangkan besarnya pengaruh Citra Perusahaan dengan Loyalitas Nasabah secara
parsial adalah :

= 0,680 X 0,860 = 0,58 atau 58 %

Maka total keseluruhan pengaruh inovasi produk dan citra merek terhadap keputusan
pembelian secara bersama- sama adalah sebesar 0,887 atau 88 % yang mana jumlah
tersebut sesuai dengan nilai koefisien determinasi.

Pengujian Hipotesis

Dalam penelitian ini yang akan diuji adalah seberapa besar pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah pada AJB Bumiputera cabang
Setabudi Bandung. Dengan memperhatikan karakteristik variabel yang akan diuji, maka uji
statistik yang akan digunakanadalah melalui perhitungan analisis regresi dan korelasi.

Pengujian Hipotesis Secara Simultan (uji F)

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah semua variable bebas secara
bersama—sama dapat berperan atas variable terikat. Pengujian ini dilakukan menggunakan
distribusi F dengan membandingka antara nilai F-kritis dengan nilai F-hitung.

Maka H,yang menyatakan bahwa variasi perubahan nilai variabel bebas yaitu Citra
Perusahaan dan Kualitas Pelayanan ditolak dan sebaliknya.
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Tabel 10. Uji F (simultan)

ANOVAP
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 321.168 2 160.584 151.339 .000%
Residual 87.009 82 1.061
Total 408.177 84

a. Predictors: (Constant), X2, X1
b. Dependent Variable: Y

Berdasarkan tabel uji simultan diatas pengujian hipotesis secara simultan dapat
diketahui bahwa Fhitung sebesar 151.339 nilai tersebut akan dibandingkan dengan nilai Ftabel.
Dengan a = 0,05,db1 = 2 dan , db2=77 dapat diketahui nilai Fhitung (151.339) > Ftabel (3,11)
maka HO ditolak dan H21 diterima, Artinya terdapat pengaruh secara bersama-sama atau
simultan yang signifikasn antara variable X1 dan X2 terhadap varibael Y.

Pengujian Hipotesis secara Parsial (Uji t)

Melakukan uji-t, untuk menguji pengaruh masing-masing variabel bebas terhadap
variabel terikat hipotesis sebagai berikut:

Kriteria pengujian :

HO ditolak apabila thitung < dari ttabel ( a = 0,05)

Kriteria Penarikan Pengujian:

Jika menggunakan tingkat kekeliruan (a = 0,01) untuk diuji dua pihak, maka kriteria
Penerimaan atau penolakan hipotesis yaitu sebagai berikut :

a. Jika thitung = ttabel maka HO ada di daerah penolakan, berarti Ha diterima artinya
diantara variabel X dan variabel Y ada hubungannya.

b. Jika thitung < ttabel maka HO ada di daerah penerimaan, berarti Ha ditolak artinya
antara variabel X dan variabel Y tidak ada hubungannya.

Tabel 11. Uji Hipotesis X1 Terhadap Y
Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .012 .564 .022 .982
X1 .093 .022 .282 4.253 .000
X2 .643 .063 .680 10.278 .000

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan hasil pengolahan seperti yang terdapat pada tabel 4.26 dapat dilihat nilai
thiung dari variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 13.857 dengan nilai signifikansi sebesar
0,000.karena tniung (4.253) lebih besar dari twer (1.66) maka pada tingkat kekeliruan 5%
diputuskan untuk menolak ho sehingga h: diterima, artinya terdapat pengaruh yang signifikan
dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas Pelanggan.
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Tabel 12. Uji Hipotesis X2 Terhadap Y
Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .012 .564 .022 .982
X1 .093 .022 .282 4.253 .000,
X2 .643 .063 .680 10.278 .000,

a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan hasil pengolahan seperti yang terdapat pada tabel 4.27 dapat dilihat nilai
thiung dari variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 10.278 dengan nilai signifikansi sebesar
0,000.karena thiung (10.278) lebih besar dari twver (1.66) maka pada tingkat kekeliruan 5%
diputuskan untuk menolak ho sehingga h: diterima, artinya terdapat pengaruh yang signifikan
dari Citra Perusahaan terhadap loyalitas Nasabah.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian secara keseluruhan bahwa variable Kinerja kualitas pelayanan
dalam kategori baik. Hal ini deketahui dari indikator Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empaty yang secara keseluruhan menurut tanggapan responden berada dalam kategori Cukup
baik. Hal ini karena kinerja kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan apa yang
diharapkan Nasabah. Sedangkan hasil penelitian secara keseluruhan bahwa variable Harapan
kualitas pelayanan dalam kategori Cukup Baik.Hal ini deketahui dari indikator Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empaty yang secara keseluruhan menurut tanggapan responden
berada dalam kategori Cukup Baik. Hal ini disebabkan karena Harapan Nasabah terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan sangat tinggi maka perusahaan dituntut untuk meningkatkan
kualitas pelayanannya.

Hasil penelitian secara keseluruhan bahwa variable Citra Perusahaan dalam kategori cukup.
Hal ini diketahui dari indikator Personality, Reputation, Value, Corporate Identity yang secara
keseluruhan menurut tanggapan responden berada dalam kategori Rendah. Hal ini disebabkan
karena Citra Perusahaan yang dimiliki belum bisa meyakinkan nasabah untuk berasuransi.
Hasil penelitian secara keseluruhan bahwa variable Loyalitas Nasabah dalam kategori rendah.
Hal ini deketahui dari indicator Melakukan pembelian secara teratur, Melakukan pembelian
disemua lini produk atau jasa merekomendasikan produk lain menunjukan kekebalan dari
daya tarik produk pesaing yang secara keseluruhan menurut tanggapan responden berada
dalam kategori rendah. Hal ini dikarenakan jumlah nasabah Masih minimnya loyalitas nasabah
untuk mengunakan kembali jasa asuransi AJB Bumiputera. Secara simultan Kualitas Pelayanan
dan Citra Perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Pelanggan, hal ini berdasarkan
pengujian hipotesis secara simultan adanya pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra
Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah. Secara Parsial adanya pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah berpengaruh signifikan. Variabel Kualitas
Pelayanan yang memberi pengaruh besar sedangkan yang terkecil adalah Citra Perusahaan

Setelah penulis memberikan kesimpulan dari hasil penelitian tentang pengaruh kualitas
pelayanan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah pada AJB Bumiputera cabang
Setiabudi Bandung, maka penulis akan memberikan beberapa saran yang dapat digunakan
oleh AJB Bumiputera cabang Setiabudi Bandung, yaitu kualitas pelayanan yang dilakukan oleh
AJB Bumiputera cabang Setiabudi Bandung pada dasarnya sudah baik, namun ada beberapa
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hal yang harus diperhatikan agar dapat meningkatkan layanan pada perusahaan yang
diantaranya proses pengajuan klaim harus sesuai dengan waktu yang dijanjikan; agar dapat
menghadapi persaingan perusahaan harus memperhatikan citra perusahaan yang sudah
dibangun lama; untuk meningkatkan loyalitas nasabah, perusahaan hendaknya memberikan
pelayanan yang memudahkan nasabah seperti memberikan layanan pada pengguna smart
phone yang dapat mengunduh aplikasi layanan pada play store mengenai informasi produk,
keluhan, maupun proses transaksi.
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