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PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
PT. PRUDENTIAL ASSURANCE

Oleh:
Kristin Gahayu

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Bosowa

ABSTRAK

KRISTIN GAHAYU, 2021. Skripsi. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Prudential Assurance dibimbing
oleh Dr. Hasanuddin Rammang, SE.,M.Si dan Dr. Muhammad Kafrawi Yunus,
SE., M.Si

Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prudential
Assurance Cabang Graha Pena Makassar. Data yang digunakan dalam
penelitian ini diperoleh dari kuesioner yang dibagikan pada nasabah atau
pemegang polis asuransi jiwa PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena
Makassar.

Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas produk dan
kualitas layanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Sebagaimana ditunjukkan oleh koefisien determinan kualitas produk dan kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,836 dan nilai signifikan pada
0,000.

Kata Kunci: kualitas produk, kualitas layanan, kepuasan pelanggan



EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION AT PT. PRUDENTIAL ASSURANCE

By:
Kristin Gahayu

Managenent, Faculty of Economics
Bosowa University

ABSTRAK

KRISTIN GAHAYU, 2021. Thesis. Effect of Product Quality and Service
Quality on Customer Satisfaction at PT. Prudential Assurance supervised by Dr.
Hasanuddin Ramman, SE., M.Si and Dr. Muhammad Kafrawi Yunus,SE.,M.Si

The purpose of this study was conducted to determine the effect of product
quality and service quality on customer satisfaction at PT. Prudential Assurance
Graha Pena Makassar Branch. The data used in this study were obtained from
questionnaires distributed to customers or life insurance policy holders of PT.
Prudential Assurance Graha Pena Branch, Makassar.

The results of this study indicate that product quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction, service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction and product quality and service quality
simultaneously affect customer satisfaction. As indicated by the determinant
coefficient of product quality and service quality on customer satisfaction of 0.836
and a significant value of 0.000.

Keywords: product quality, service quality, customer satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan kemajuan pembangunan dan dinamisnya
kehidupan, aktivitas manusia terus bervariasi dan kompleks. Kehidupan manusia
juga selalu dihadapkan pada suatu peristiwa yang tidak pasti. Diantara peristiwa-
peristiwa yang tidak pasti tersebut, dapat menimbulkan suatu keuntungan maupun
kerugian. Peristiwa yang merugikan tersebut yang dinamakan risiko. Risiko yang
dihadapi manusia semakin lama semakin tinggi. Bidang Asuransi hadir untuk
menjawab kebutuhan masyarakat akan adanya jaminan terhadap risiko (Pratama,
2012).

Asuransi merupakan sarana untuk menghadapi berbagai risiko yang terjadi
baik pada individu maupun di dunia bisnis. Individu selalu berusaha menghindar
dari segala bentuk kerugian yang dapat menimpanya. Maslow berpendapat bahwa
mereka yang merasa tidak aman membutuhkan ketertiban dan stabilitas, dan akan
melakukan yang terbaik untuk menghindari hal-hal asing dan hal-hal yang tidak
perlu. Seperti bisnis lain dalam industri jasa, asuransi yang beroperasi atas dasar
kepercayaan juga harus menunjukkan kinerja, reputasi, dan layanan yang lebih
baik. Oleh karena itu, industri asuransi sebagai industri jasa harus berorientasi
pada kepuasan pelanggan, karena pelanggan yang puas merupakan salah satu
landasan kelangsungan hidup dan perkembangan industri asuransi itu sendiri

(Yurianto & Dewi, 2021).



Di dalam membangun kepuasan pelanggan, kualitas produk dan layanan
merupakan faktor kunci keberhasilan perusahaan sebagai perusahaan produk dan
jasa dan tidak dapat dipungkiri dalam dunia persaingan saat ini. Jika kualitas
produk dan layanan yang diberikan kepada pelanggan itu baik dan memuaskan
maka akan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, sebaliknya jika
kualitas produk dan layanan yang diberikan kepada pelanggan tidak baik dan tidak
memuaskan maka akan berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan.

Menurut Kotler & Armstrong (2014), kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan Kkinerja atau hasil yang dia terima
dibandingkan dengan harapannya. Nasabah akan merasa puas apabila kinerja
perusahaan yang mereka dapatkan sama atau melebihi dari apa yang mereka
harapkan dan perasaan kecewa nasabah akan timbul apabila kenerja perusahaan
yang diperolehnya tidak sesuai dengan apa yang menjadi harapannya.

Keberhasilan perusahaan tergantung dari pelanggan yang memiliki nilai
positif. Kualitas produk dan layanan yang memberikan nilai positif akan
berpengaruh terhadap kepercayaan daan kepuasan pelanggan. Ketika perusahaan
tidak memberikan kualitas produk dan layanan yang baik, maka pelanggan bisa
kapan saja ke perusahaan yang lain. Perusahaan harus mengamati keinginan
pelanggan agar kepercayaan dan kepuasan nasabah terus ada pada perusahan, jika
kualitas prodkuk dan layanan baik nasabah akan terus tertarik dan calon
pelanggan juga bisa menilai bahwa perusahaan dapat dipercaya.

Menurut Barry (2007) dalam Bahari & Basalamah (2019), strategi yang

umumnya diterapkan oleh perusahaan atau organisasi untuk mampu memberikan



kepuasan bagi nasabah mengacu pada sepuluh faktor penentu kepuasan (Ten
Domains of Satisfaction) yang memengaruhi perilaku kepuasan konsumen,
dimana salah satunya adalah kualitas produk. Menurut Kotler & Armstrong
(2014), kualitas produk mencerminkan kemampuan perusahaan untuk
memaksimalkan kemampuannya, termasuk daya tahan keseluruhan, keandalan,
akurasi, kemudahan operasi, perbaikan produk, dan atribut produk lainnya.

Salah satu variabel yang memengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas
layanan. Menurut Tjiptono & Chandra (2016), kualitas layanan terkait erat dengan
kepuasan pelanggan. Kualitas layanan memberikan insentif bagi pelanggan untuk
membangun hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan dengan
perusahaan. Koneksi emosional semacam itu memungkinkan perusahaan untuk
secara lebih spesifik memahami harapan dan aspirasi konsumen. Dampaknya,
perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelangan yang mana perusahaan
memaksimalkan pengalaman pelanggan yang bernilai dan menyenangkan serta
menghidari atau meminimalisasi pengalaman yang kurang berkesan ataupun
kurang menyenangkan.

Hasil penelitian Sari & Razak (2017), mengemukakan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan nilai
thiung Sebesar 0,921, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan nilai thiwng Sebesar 0,930, dan kualitas produk dan
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
nilai nilai F-hitung sebesar 116,549, artinya kualitas produk dan kualitas layanan

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.



Penelitian Hartadi & Husda (2020), menunjukkan bahwa kualitas produk
memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan
memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji F menunjukkan
bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan bersama-sama memiliki efek
simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Tanjung Uncang di Kota Batam.

PT. Prudential Life Assurance merupakan salah satu perusahaan asuransi
yang ada di Indonesia yang memiliki jumlah nasabah cukup banyak. Didirikan
pada tahun 1995, Prudential Indonesia menginduk pada kantor regional Prudential
Corporation Asia (PCA), yang berkedudukan di Hongkong. Dengan dana kelolaan
sekitar Rp 709 trilliun, bisnis pengelolaan dana Prudential di Asia menjadi salah
satu yang terbesar.

Terlihat bahwa jumlah keluhan pemegang polis dari tahun ke tahun
semakin meningkat. Hal tersebut menjadi penguat akan adanya fenomena negatif
bagi PT. Prudential Life Assurance. Sehingga, melalui pemaparan diatas, penulis
tertarik melakukan penelitian untuk mengetahui sejaun mana pengaruh dari
kualitas pelayanan, kualitas produk dengan studi kasus nasabah asuransi PT.
Prudential Life Assurance di Makassar yang terdiri dari berbagai latar belakang
sehingga diharapkan mampu mewakili jawaban atas permasalahan tersebut. Maka
dari itu, penelitian ini diberi judul penelitian “Pengaruh Kualitas Produk dan
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Prudential Assurance

(Studi pada PT. Prudential Cabang Graha Pena Makassar)”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka masalah
pokok sebagai berikut:
a. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. Prudential Assurance?
b. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. Prudential Assurance?
c. Apakah kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Prudential Assurance?
1.3 Tujuan Penelitian
1.3.1 Tujuan Umum
Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prudential
Assurance Cabang Graha Pena Makassar.
1.3.2 Tujuan Khusus
a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena
Makassar.
b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena

Makassar.



c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang
Graha Pena Makassar.
1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memberi manfaat terkait dengan Pengaruh
Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT Prudential
Cabang Pettarani Makassar. Berikut beberapa manfaat yang dapat dikontribusikan
oleh peneliti melalui penelitian ini yaitu:
1.4.1 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Bosowa Makassar
Penelitian ini bermanfaat untuk pengembangan ilmu dan pelaksanaan
pembangunan di Fakultas Ekonomi Universitas Bosowa Makassar dan penelitian
ini juga diharapkan dapat menjadi tambahan pengetahuan dan referensi bagi pihak
akademisi dalam mengkaji strategi peningkatan kepuasan pelanggan.
1.4.2 Bagi Praktisi
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi pihak praktisi
khususnya bagi pihak manajemen perseroan dalam pengambilan kebijakan guna
meningkatkan kepuasan pelanggan PT. Prudential.
1.4.3 Peneliti dan Mahasiswa
Penelitian ini dapat menjadi tambahan referensi untuk mahasiswa dan
penelitian sejenis terkait dengan pengaruh produk dan kualitas layanan terhadap

kepuasan pelanggan, serta dapat menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya.



1.4.4 Bagi Masyarakat
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada masyarakat
sebagai sumber informasi dalam pengambilan keputusan untuk membuka suatu

asuransi atau pertimbangan pemilihan lembaga asuransi terpercaya.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kualitas Produk

Menurut Kotler & Armstrong (2014), produk adalah segala sesuatu yang
dapat ditawarkan ke pasar untuk menarik perhatian, perolehan, penggunaan, atau
konsumsi yang mungkin dapat memuaskan pelanggan. Jika didefinisikan secara
luas, produk juga termasuk servis, acara, orang, tempat atau campuran dari
variabel diatas. Menurut Putro et al., (2014), menyatakan bahwa produk
merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan,
diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai alat yang
digunakan untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan.
Jadi produk adalah segala hasil atau output yang digunakan oleh perusahaan
sebagai alat pemenuhan perusahaan.

Menurut Kotler & Armstrong (2014), kualitas produk adalah bagaimana
produk tersebut memiliki nilai yang dapat memuaskan konsumen baik secara fisik
maupun secara psikologis yang menunjukan pada atribut atau sifat-sifat yang
terdapat dalam suatu barang atau hasil. Menurut Assauri (2015), mengatakan
bahwa kualitas produk merupakan faktor-faktor yang terdapat pada suatu barang
atau hasil yang menyebabkan barang atau hasil tersebut sesuai dengan tujuan
untuk apa barang atau hasil dimaksudkan. Menurut Tjiptono & Chandra (2016),
kualitas layanan terkait erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan

memberikan insentif bagi pelanggan untuk membangun hubungan jangka panjang



yang saling menguntungkan dengan perusahaan. Koneksi emosional semacam itu

memungkinkan perusahaan untuk secara lebih spesifik memahami harapan dan

aspirasi konsumen. Dampaknya, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan

pelangan yang mana perusahaan memaksimalkan pengalaman pelanggan yang

bernilai dan menyenangkan serta menghidari atau meminimalisasi pengalaman

yang kurang berkesan ataupun kurang menyenangkan.

Menurut Kotler & Keller (2016), mengklasifikasikan produk berdasarkan

daya tahan, tangibilitas, dan penggunaan (konsumen atau industri). Berikut ini

klasifikasi produk:

a. Daya tahan dan tangibilitas (durability and tangibility) terbagi menjadi

tiga kelompok sesuai dengan daya tahan dan tangibilitas, yaitu:

1)

2)

3)

Nondurable goods, vyaitu barang yang berwujud biasanya
dikonsumsi dalam satu atau beberapa kegunaan seperti bir dan
sampo. Strategi yang tepat adalah membuat produk tersebut
tersedia dalam kuantitas yang banyak.

Durable goods, yaitu barang berwujud yang biasanya bertahan
adalah lemari es, peralatan mesin, dan pakaian. Biasanya
membutuhkan lebih banyak penjualan pribadi dan layanan, serta
memberikan margin yang lebih tinggi dan membutuhkan lebih
banyak jaminan penjual.

Services, yaitu produk tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan,
variabel, dan mudah rusak, biasanya membutuhkan banyak quality

control, kredibilitas pemasok, dan kemampuan dalam beradaptasi.



b.

10

Contohnya seperti: jasa memotong rambut, nasihat hukum dan

perbaikan mesin atau alat.

Klasifikasi barang konsumen (consumer goods classfication)

berdasarkan kebiasaan berbelanja, dibedakan dengan kenyamanan

belanja, spesialisasi, dan barang yang tidak terpikirkan.

1)

2)

3)

4)

Convenience goods, yaitu konsumen yang melakukan pembelian
sering, langsung, dan dengan usaha yang sedikit. Contohnya adalah
minuman bersoda, sabun, dan koran.

Shopping goods, vyaitu konsumen yang secara khas
membandingkan karakteristiknya pada basis kesesuaian, kualitas,
harga dan gaya.

Speciality product, yaitu karakteristik unik atau identifikasi merek
yang cukup banyak pembeli bersedia melakukan upaya pembelian
khusus.

Unsought goods merupakan konsumen yang tidak mengetahui atau

biasanya berpikir untuk membeli. Contoh nya adalah detektor asap.

Produk industri dalam hal biaya relatif dan cara mereka memasuki

proses produksi: bahan dan bagian, barang modal, dan persediaan dan

layanan bisnis.

1)

Material and parts merupakan barang yang sepenuhnya masuk ke
produk pabrikan. Bahan dan bagian terbagi dalam dua kelas yaitu

bahan baku dan bahan manufaktur bagian.
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2) Capital item, vyaitu barang tahan lama yang memfasilitasi
pengembangan atau pengelolaan produk jadi. Barang modal terbagi
menjadi 2 jenis, yaitu: instalasi dan peralatan.

3) Supplies and business services merupakan barang dan jasa yang
berjangka pendek yang memfasilitasi pengembangan atau
pengelolaan produk jadi. Persediaan terdiri dari 2 jenis, yaitu: item
perawaran dan perbaikan (cat, kuku dan sapu) dan perlengkapan
operasi (Pelumas, batu bara, kertas tulis, dan pensil).

Menurut Kotler & Armstrong (2014), pengembangan suatu produk
melibatkan penentuan manfaat yang akan diberikan, manfaat tersebut
dikomunikasikan melalui atribut produk, yaitu:

a. Manfaat produk merupakan kemampuan suatu produk untuk melakukan
fungsi-fungsinya yang meliputi daya tahan, kehandalan, kecepatan,
kemudahan operasi dan perbaikan serta atribut lainnya. Kualitas produk
memiliki dua dimensi yaitu tingkat dan konsisten. Bila suatu produk
telah dapat menjalankan fungsi-fungsinya, dapat dikatakan sebagai
produk yang memiliki kualitas yang baik.

b. Fitur produk merupakan sebuah produk yang ditawarkan dengan
beraneka macam fitur-fitur adalah alat bersaing untuk membedakan
produk perusahaan dengan produk pesaing.

c. Rancangan produk adalah konsep yang lebih luas dari gaya, gaya hanya

menguraikan penampilan produk.
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Menurut Kotler & Armstrong (2014), kebanyakan produk disediakan pada
satu diantara empat tingkatan kualitas yaitu kualitas rendah, kualitas rata-rata,
kualitas sedang, kualitas baik, dan kualitas sangat baik. Beberapa dari atribut
diatas dapat diukur secara objektif, namun demikian dari sudut pemasaran kualitas
harus diukur dari sisi persepsi pembelian tentang kualitas produk tersebut.

Ada sembilan indikator kualitas produk menurut Kotler & Keller (2016),
seperti berikut ini:

a. Bentuk (form), meliputi ukuran, bentuk, atau struktur fisik produk

b. Fitur (feature), karakteristik produk yang menjadi pelengkap fungsi
dasar produk.

c. Kualitas kinerja (performance quality), adalah tingkat dimana
karakteristik utama produk beroperasi.

d. Kesan kualitas (perceived quality) sering dibilang merupakan hasil dari
penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena
terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau
kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan.

e. Ketahanan (durability), ukuran umur operasi harapan produk dalam
kondisi biasa atau penuh tekanan, merupakan atribut berharga untuk
produk-produk tertentu.

f. Keandalan (reability), adalah ukuran probabilitas bahwa produk tidak
akan mengalami malfungsi atau gagal dalam waktu tertentu.

g. Kemudahan perbaikan (repairability), adalah ukuran kemudahan

perbaikan produk ketika produk itu tak berfungsi atau gagal.
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Gaya (style), menggambarkan penampilan dan rasa produk kepada
pembeli.
Desain (design), adalah totalitas fitur yang mempengaruhi tampilan,

rasa, dan fungsi produk berdasarkan kebutuhan pelanggan.

Indikator pengukuran kualitas produk menurut Tjiptono (2008),

mengemukakan bahwa kualitas produk memiliki beberapa pengukuran antara lain:

a.

Kinerja (performance) merupakan karakteristik operasi pokok dari
produk inti (core product) yang dibeli.

Keistimewaan tambahan (features), yaitu karakteristik sekunder atau
pelengkap.

Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami
kerusakan atau gagal dipakai.

Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesification) yaitu
sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar yang
telah ditetapkan sebelumnya.

Daya tahan (durability) berkaitan dengan berapa lama produk tersebut
dapat terus digunakan. Dimensi ini mencakup umur teknis maupun
umur ekonomis.

Estetika (asthethic), yaitu daya tarik produk terhadap panca indera,
seperti kualitas produk yang menarik, model atau desain yang elegan,
warna dan sebagainya.

Dimensi kemudahan perbaikan (serviceability) meliputi kecepatan,

kemudahan, penanganan keluhan yang memuaskan. Pelayanan yang
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diberikan tidak terbatas hanya sebelum penjualan, tetapi juga selama

proses penjualan hingga purna jual yang mencakup pelayanan reparasi

dan ketersediaan komponen yang dibutuhkan.
2.1.2 Kualitas Layanan

Menurut 1SO 9000 dalam Lupiyoadi (2018), kualitas adalah derajat yang
dicapai oleh karakteristik yang inheren (erat hubungannya) dalam memenuhi
persyaratan yaitu kebutuhan atas harapan yang dinyatakan, biasanya tersirat atau
wajib. Menurut Kotler & Armstrong (2014), definisi layanan adalah setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain,
yang pada dasarnya tidak terwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Layanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan
keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri.
Menurut Tjiptono (2004), menyatakan bahwa kualitas pelayanan sebagai

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan
penyampaian dalam mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Subihaiani (2001)
dalam Rasyid (2017), menjelaskan kualitas layanan merupakan suatu bentuk
penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang dipersepsikan (perceived
service) dengan tingkat pelayanan yang diharapakan (expected value). Sedangkan
menurut Gronroos (1988) dalam Sigit & Solih (2017), mendefinisikan kualitas
pelayanan sebagai hasil persepsi dari perbandingan antara harapan pelanggan
dengan kinerja aktual pelayanan. Dengan kata lain ada dua faktor utama yang
memengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service (pengalaman yang diharapkan)

dan perceived service (pelayanan yang diterima).
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Menurut Lupiyoadi (2018), terdapat lima dimensi yang digunakan

pelanggan untuk menilai kualitas pelayanan, diantaranya:

a.

Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu 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. Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan
lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan
(teknologi), serta penampilan pegawainya.

Reliability (kehandalan), vyaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti
ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa
kesalahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.
Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas.

Assurance  (jaminan  dan  kepastian), yaitu  pengetahuan,
kesopansantunan, 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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Emphaty (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan brsifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu

untuk pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Menurut Tjiptono & Chandra (2016), terdapat prinsip-prinsip yang

membentuk dan mempertahankan lingkungan yang sesuai untuk dapat

menyempurnakan kualitas layanan yang berkelanjutan. Terdapat enam prinsip

yang harus diterapkan, yaitu:

a.

Kepemimpinan, dimana pemimpin harus bisa mengarahkan
organisasinya dalam upaya meningkatkan kualitas layanan dengan baik.
Pendidikan, dimana semua jajaran pegawai perusahaan baik dari
manajer sampai karyawan operasional wajib mendapatkan pendidikan
mengenai kualitas layanan.

Perencanaan strategik harus mengukur dan mengetahui tujuan kualitas
yang digunakan, sehingga dapat mengarahkan perusahaan untuk
mencapai visi dan misi.

Review, dimana proses tersebut merupakan cara yang efektif untuk
mengubah perilaku organisasi, dengan adanya proses tersebut dapat

menjamin adanya perhatian terhadap upaya pembentukan kualitas.



17

e. Komunikasi yang baik dalam organisasi dapat mengimplementasikan
strategi kualitas layanan, baik itu komunikasi dengan pegawai,
pelanggan, maupun dengan yang lainnya.

f. Reward, dimana setiap pegawai yang berprestasi harus diberikan
penghargaan (reward) dengan cara ini maka akan memotivasi pegawai
agar terus meningkatkan produktivitasnya.

2.1.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan menjadi fokus perhatian oleh hampir semua pelaku bisnis,
dimana tingkat kepentingan dan harapan nasabah serta pelaksanaan atau kinerja
yang dilakukan perusahaan haruslah sesuai. Para pelaku bisnis harus dapat
memahami konsep kepuasan dengan baik apabila mereka ingin memenangkan
persaingan. Menurut Kotler & Armstrong (2014), kepuasan adalah sejauh mana
anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Kepuasan pelanggan
(customer satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)
ternadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan
akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika
kinerja melebihi ekspektasi maka pelanggan akan sangat puas.

Menurut Jasfar (2005), kepuasan konsumen adalah salah satu ukuran dari
kualitas jasa yang disampaikan, dimulai dari analisa tentang kepuasan konsumen
dan berakahir dengan kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono (2012), kepuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan

(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau harapan kinerja
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lainnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah memakainya. Maka
tidaklah mengherankan jika perusahaan menjadi suatu terosebsi untuk
menciptakan kepuasan pelanggan, mengingat hubungannya yang sangat erat
dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan keuntungan.

Kepuasan pelanggan akan mempengaruhi kinerja keuangan setiap
perusahaan. Ini logika dan pengalaman sehari-hari dalam menjalankan bisnis
membuktikan hal ini. Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam
teori dan praktik pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi
aktivitas bisnis. Kepuasan pelanggan berkonstribusi pada sejumlah aspek krusial,
seperti terciptanya loyalitas, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya
elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya
efisiensi dan produktivitas karyawan.

Menurut Kotler & Keller (2016), Dimensi-dimensi keinginan nasabah
diimplementasikan oleh perusahaan dalam bentuk strategi bauran pemasaran,
bahwa nilai nasabah dapat diciptakan melalui:

a. Dimensi produk, meliputi; care product, basic product, expected
product augmented product dan potential product.

b. Layanan penjualan, meliputi; kecepatan dan ketepatan proses transaksi,
kecepatan dan ketepatan produk yang diterima, kemudahan mengakses
jaringan perbankan, kesederhanaan dalam birokrasi dan prosedur
transaksi, atmosfir pelayanan yang hangat dan bersahabat, proaktif

terhadap kebutuhan dan keinginan nasabah.
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Layanan purna jual dan keluhan, meliputi; customer service, bagian
layanan purna jual apabila terjadi masalah atas produk yang telah di beli
atau digunakan oleh nasabah, masalah direspon dengan cepat, layanan
yang simpatik, layanan proaktif atau petugas call center yang bertugas
untuk mengatasi berbagai keluhan yang disampaikan oleh nasabah

berkaitan dengan pelayanan perbankan.

Pelanggan merasa puas bila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas

bila harapan pelanggan terlampaui. Menurut Irawan (2004), Irawan, ada lima

dimensi utama kepuasan pelanggan, yaitu:

a.

Price (harga) adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka
akan mendapatkan value for money yang tinggi. Komponen harga ini
relatif tidak penting bagi mereka yang tidak sensitif tehadap harga.
Service quality (kualitas layanan) sangat tergantung dari tiga hal yaitu
sistem, teknologi dan manusia. Kepuasan pelanggan terhadap kualitas
pelayanan biasanya sulit ditiru karena pembentukan attitude dan
behaviour yang seiring dengan Kkeinginan perusahaan bukanlah
pekerjaan mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai dari proses
rekruitmen, training dan budaya kerja.

Product quality (kualitas produk), dimana pelanggan merasa puas
setelah membeli dan menggunakan produk tersebut apabila kualitas

produk yang baik.
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Emotional factor ditunjukkan oleh konsumen atas kepuasan yang
diperoleh mereka dalam menggunakan suatu produk/jasa yang
menimbulkan rasa bangga dan rasa percaya diri.

Efficiency (kemudahan) dalam memeroleh produk atau jasa tersebut dan
kemudahan dalam pembayaran dapat membuat pelanggan akan semakin
puas bila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan suatu

produk atau pelayanan.

Ada Lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam

menentukan kepuasan konsumen menurut Lupiyoadi (2001), antara lain:

a.

Kualitas produk, dimana pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

Kualitas pelayanan atau jasa, dimana pelanggan akan merasa puas bila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

Emosi, dimana pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang
diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self
esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu.
Harga, dimana produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih

tinggi kepada pelanggan.
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Biaya dan kemudahan dimana pelanggan yang tidak perlu
mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk
mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk
atau jasa tersebut.

Menurut Sunyoto (2012), mengemukakan bahwa indikator kepuasan

nasabah sebagai berikut:

a.

Kepuasan pelanggan keseluruhan (overall customer service)

Indikator yang menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan tehadap
penyedia jasa pelayanan secara keseluruhan.

Dimensi kepuasan pelanggan

Indikator yang menunjukkan pemenilaia dari produk/jasa perusahaan
berdasarkan item-item.

Konfirmasi harapan (confirmation of expectation)

Indikator yang menunjukkan kesesuaian produk atau jasa yang
ditawarkan dengan pengharapan pelanggan sebagaimana dipersepsikan
oleh pelanggan (expectation).

Niat beli ulang (repurchase intention)

Pengalaman yang dirasakan terhadap pelayanan yang diberikan serta
minat untuk berbelanja/menggunakan jasa bank kembali.

Kesedian untuk merekomendasi (willingness to recommend)

Indikator yaang menunjukkan  kesediaan  pelanggan  untuk
mempromosikan/merekomendasikan kepada orang lain berdasarkan

pengalaman masa lalu.



22

f.  Ketidakpuasan pelanggan (customer dissatifaction)
Indikator yang menunjukkan hubungan selama menjalin dengan
perusahaan, antara puas atau tidak puas terhadap perusahaan tersebut.
Menurut Irawan (2008), kepuasan pelanggan adalah persepsi terhadap
produk atau jasa yang telah memenuhi harapannya, Indikator pengukur kepuasan
pelanggan adalah sebagai berikut:

a. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya) yaitu
ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat menerima
pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas dari perusahaan.

b. Selalu membeli produk yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus
membeli suatu produk apabila tercapainya harapan yang diinginkan.

c. Akan merekomendasikan kepada orang lain yaitu pelanggan yang
merasa puas setelah memakai suatu produk atau jasa akan
menceritakannya kepada orang lain serta mampu menciptakan
pelanggan baru bagi suatu perusahaan.

d. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk yaitu sesuai
atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa pasca pembelian suatu
produk dengan harapan yang diinginka pelanggan.

Hawkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2004), indikator pembentuk
kepuasan konsumen terdiri dari:

a. Kesesuaian harapan merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa
yang diharapkan oleh konsumen dengan yang dirasakan oleh

konsumen.
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b. Minat berkunjung kembali merupakan kesediaan konsumen untuk
berkunjung kembali atau melakukan pemakaian ulang terhadap jasa
terkait.

c. Kesediaan merekomendasi merupakan kesediaan konsumen untuk
merekomendasikan jasa yang telah dirasakan kepada teman atau
keluarga.

2.2 Penelitian Terdahulu
Penelitian tentang pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan banyak dilakukan oleh peneliti sebelumnya, dapat dilihat

dalam tebel berikut:

Tabel 2.1
Hasil Penelitian Terdahulu
No. Nama_l . |Judul Penelitian Metoc_ie_ Hasil Penelitian
peneliti Penelitian
1. |Diki, (Pengaruh  Kualitas | Deskriptif |Hasil penelitian
Darna, &|Layanan dan |analisis menunjukkan bahwa adanya
Suhendy |Kualitas Produk |dengan pengaruh kualitas layanan

(2020) Terhadap Kepuasan|pendekatan |dan kualitas produk terhadap
Pelanggan  (Suatu |kuantitatif |kepuasan pelanggan di PT.

Studi pada PT Telkom Kandatel Cabang
Telkom  Kandatel Banjar  sebesar  62.41%,
Banjar) sedangkan 37.59%

dipengaruhi faktor lain yang
tidak diteliti. Dengan
demikian bahwa Fhiwng 8,419
>  Fape  4.350, maka
signifikan dengan kata lain
hipotesis yang penulis ajukan
yaitu terdapat pengaruh yang
positif kualitas layanan dan
kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan di PT.
Telkom Kandatel Cabang
Banjar terbukti karena telah
teruji kebenarannya.
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No. Nama_l . |Judul Penelitian MetO(_jg Hasil Penelitian
peneliti Penelitian

2. |Hartadi & |Pengaruh  Kualitas|Metode Hasil penelitian
Husda Produk dan Kualitas|deksriptif |menunjukkan bahwa hasil
(2020) Pelayanan Terhadap|pendekatan |Fhiwng (214.015) > Feapel

Kepuasan Pelanggan |kuantitatif [(3,03) serta hasil signifikan
pada PT Tanjung yang didapatkan 0,000 <
Uncang di Kota 0,05, berarti variabel kualitas
Batam produk (X1) serta kualitas
pelayanan  (X2)  secara
simultan berpengaruh positif
dan  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan ().

3. |Novia, Pengaruh  Kualitas|Kuantitatif |Hasil penelitian menemukan
Semmaila, | Layanan dan bahwa  kualitas  layanan
& Kualitas Produk berpengaruh  positif  dan
Imaduddin|Terhadap Kepuasan signifikan terhadap kepuasan
(2020) Pelanggan pelanggan. Kualitas produk

berpengaruh  positif  dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil uji simultan
diperolen bahwa kualitas
layanan dan kualitas produk
sama-sama berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan.

4. |Pandesia, |Pengaruh  Kualitas|Kuantitatif |Hasil penelitian diperoleh
Saerang, |Produk dan Kualitas Fhiung = 218.828, sedangkan
& Layanan Terhadap Frner pada taraf signifikansi
Sumarauw | Kepuasan 5% dengan df (2;94) adalah
(2017) Konsumen pada sebesar 3.09. Dikarenakan

Perumahan  Griya Fhitung > Fraber (218.828>3.09),

Paniki Indah artinya kualitas produk dan

Manado kualitas layanan sama-sama
memberikan kontribusi
terhadap kepuasan
konsumen.

5. |Sari &|Pengaruh  Kualitas|Penelitian |Hasil penelitian
Razak Produk dan Kualitas|explanatory|menunjukkan bahwa nilai
(2017) Layanan Terhadap nilai F-hitung sebesar

Kepuasan Pelanggan 116,549, artinya kualitas

produk dan kualitas layanan
secara bersama-sama
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan.




2.3 Kerangka Pikir

PT. Prudential Assurance
Cabang Graha Pena Makassar

Kualitas Produk
(X1)

Kualitas Layanan
(X2)

Kepuasan Pelanggan

Kesimpulan & Saran ~ f------------------

Gambar 2.1. Kerangka Pikir

2.4 Hipotesis Penelitian
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Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, maka diperoleh hipotesis

sebagai berikut:

H1 : Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar.

H2 : Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar.

H3 : Kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap

kepuasan pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena

Makassar.



BAB IlI

METODE PENELITAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di PT. Prudential Cabang Graha Pena Kota
Makassar yang terletak di JI. Urip Sumoharjo No. 20, Pampang, Kec
Panakkukang Kota Makassar, Sulawesi Selatan. Adapun waktu penelitian yang
direncanakan yaitu + 4 bulan.
3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2016), menjelaskan bahwa populasi merupakan suatu
wilayah generalisasi yang terdiri dari objek dan subjek yang memiliki kuantitas
dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi pada penelitian ini diambil berdasarkan
ruang lingkup penelitian yaitu seluruh nasabah atau pemegang polis asuransi jiwa
PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar sebanyak 50 nasabah.
3.2.2 Sampel

Menurut Sugiyono (2016), menjelaskan bahwa sampel adalah bagian dari
jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Pengambilan
sampel dilakukan dengan menggunakan teknik accidental sampling. Sedangkan

metode pengambilan sampelnya menggunakan rumus Slovin (Siregar, 2013).

N

TN ()2
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Dimana:

n = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

e = kesalahan dalam pengambilan sampel, misalnya (5%)

50
1 +50 (0,05)?

B 50
1 1550 (0,0025)
50

2~ 120125
50
Y

n=44

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan slovin yang didasarkan atas
tingkat kesalahan sebesar 5%, maka diperoleh sampel sebanyak 44 responden.
3.3 Metode Pengumpulan Data
3.3.1 Penelitian Pustaka

Penelitiaan yang dilakukan dengan mempelajari referensi dan buku-buku
yang berkaitan dengan topik penulisan untuk memperoleh landasan teori guna
memecahkan masalah yang dihadapi.
3.3.2 Penelitian Lapangan

Penelitian lapangan dilakukan dengan memberikan kuesioner kepada

nasabah yang terpilih sebagai responden.
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3.4 Jenis dan Sumber Data
3.4.1 Jenis Data

Data Kuantitatif adalah data yang diperoleh dari pihak perusahaan
mengenai jumlah nasabah pada PT. Prudential Cabang Graha Pena Makassar.
3.4.2 Sumber Data

Data Primer yaitu data yang diperolen melalui penelitiaan langsung
terhadap obyek yang diteliti. Data tersebut diperoleh dari hasil kuesioner.
3.5 Metode Analisis
3.5.1 Metode Penelitian

Penelitiaan ini menggunakan metode kuantitatif, yakni suatu metode yang
memperjelas hubungan antara variabel. Metode kuantitatif juga dapat diartikan
sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan
untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik,
dengan tujuan menguju hipotesis yang telah ditetapkan. Selain itu, metode
penelitian kuantitatif mengelola bentuk angka-angka dan bersifat dedukatif
(Sugiono, 2016).
3.5.2 Pengujian Instrumen

Metode pengujian instrument dimaksudkan untuk menguji validitas dan
reliabilitas kuesioner yang akan digunakan dalam penelitian sehingga dapat
diketahui sampai sejauh mana kuesioner dapat menjadi alat ukur yang valid dan

relibel dalam mengukur suatu gejala yang ada
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a. Uji validitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur
mengukur apa yang diukur atau dengan kata lain apakah alat ukur
tersebut telah tepat untuk mengukur obyek yang diteliti (Kuncoro,
2009). Uji validitas dilakukan dengan menggunakan teknik pearson
correlation. Jika total pearson correlation < 0,5 maka dikatakan velid
dan jika nilai total pearson correlation > 0,5 maka dikatakan tidak
valid. Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan SPSS.

b. Uji reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Bila alat ukur dipakai dua
kali untuk mengukur gejala yang sama hasil yang diperoleh konsisten,
maka alat ukur tersebut dapat dikatakan realibel. Uji reliabilitas yang
dilakukan dalam penelitian ini adalah teknik Cronbach’s alpha. Suatu
instrument dikatakan reliable apabila mempunyai inilai alpha lebih
besar dari 0,60 (Sujarweni, 2015). Pengujian ini dilakukan dengan
menggunakan SPSS.

3.5.3 Analisis Regresi Linear Berganda

Regresi berganda adalah pengembangan dari regresi linear sederhana,
yaitu sama-sama alat yang dapat digunakan untuk memprediksi permintaan di
masa akan datang berdasarkan data masa lalu atau untuk mengetahui pengaruh
satu atau lebih variabel bebas (independent) terhadap satu variabel tak bebas
(dependent) (Siregar, 2013). Bentuk matematisnya adalah sebagai berikut:

Y=a+bX;+bX,+e
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Dimana:

Y = Kepuasan pelanggan
a = Nilai Konstanta

X1 = Kualitas produk

Xa = Kualitas layanan
b.b, = Koefisien Regresi

3.5.4 Koefisien Determinasi
Koefisien Determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien
determinasi adalah antara 0 dan 1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat
terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel dependen (Ghozali, 2009).
3.5.5 Uji Hipotesis
a. Uji t (parsial) menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel
penjelas atau independen secara individual dalam menerangkan variasi
variabel dependen dan digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya
pengaruh masing-masing variabel independen secara individual terhadap
variable dependen yang di uji pada tingkat signifikansi 0,05 (Ghozali,
2009).
Hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:

HO : bi = 0 (tidak ada hubungan linear antara variabel X dan Y).
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H1 : bi # 0 (ada hubungan linear antara variabel X dan Y).

b. Uji F (simultan) adalah pengujian terhadap koefisien regresi secara
simultan. Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua
variabel independen yang terdapat di dalam model secara bersama-sama
(simultan) terhadap variabel dependen Uji F dalam penelitian ini
digunakan untuk menguji signifikasi pengaruh kualitas produk dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prudential
Assurance Cabang Graha Makassar.

3.6 Definisi Operasional

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel Penelitian

Variabel

- Definisi Operasional Indikator

Penelitian

Kualias  produk | Kualitas produk adalah | 1. Kinerja produk

(X1) kemampuan dari  suatu | 2. Keistimewaan tambahan
produk dalam menjalankan | 3. Keandalan
fungsinya.

Kualitas layanan | Kualitas layanan adalah | 1. Kehandalan

(X2) penilaian pelanggan atas | 2. Ketanggapan
keunggulan atau | 3. Jaminan
keistimewaan suatu produk | 4. Empati
atau layanan secara | 5. Bukti fisik
menyeluruh.

Kepuasan Kepuasan pelanggan | 1. Kesesuaian harapan

pelanggan (Y) merupakan tingkat perasaan | 2. Minat berkunjung
seseorang setelah kembali
membandingkan kinerja | 3. Kesediaan
atau hasil yang ia rasakan merekomendasikan
dibandingkan denga
harapannya.




BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian
4.1.1 Sejarah Singkat PT. Prudential

Prudential Public Limited Company merupakan perusahaan jasa keuangan
terkemuka asal Inggris yang berdiri sejak tahun 1848. Prudential Plc memiliki
tujuan untuk membantu masyarakat dalam merencanakan keuangan mereka dan
keluarga, dengan cara menyediakan produk-produk untuk mengatas resiko
keuangan yang sesuai dengan rencana keuangan yang dipilih.

Di Asia Prudential telah memiliki memiliki pengalaman lebih dari 89 tahun
dengan dibukanya unit bisnis Prudential pertama di Malaysia. Kantor regional
Prudential di Asia adalah Prudential Corporation Asia (PCA) di hongkong yang
didirikan pada tahun 1994. Kini, Prudential di Asia telah berhasil menjadi salah
satu grup perusahaan asuransi jiwa yang terdepan di Asia, dengan operasi asuransi
jiwa dan pengelolaan dana di 12 negara, yaitu: Cina, Filipina, Hong Kong, India,
Indonesia, Jepang, Korea, Malaysia, Singapura, Taiwan, Thailand, dan Vietnam.
Prudential di Indonesia didirikan pada tahun 1995. Kantor regional Prudential di
Indonesia adalah PT Prudential Life Assurance. Prudential Indonesia merupakan
bagian dari Prudential Plc, London, Inggris, dan di Asia Prudential Indonesia
menginduk pada kantor regional Prudential Corporation Asia (PCA), yang
berkedudukan di Hong Kong. Dengan menggabungkan pengalaman internasional

Prudential di bidang asuransi jiwa dengan pengetahuan tata cara bisnis lokal,
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Prudential Indonesia memiliki komitmen untuk terus mengembangkan bisnisnya
di Indonesia.

Prudential Indonesia telah menjadi pemimpin pasar dalam penjualan produk
asuransi jiwa yang dikaitkan dengan investasi (unit link) sejak pertama Kkali
meluncurkan produk ini di tahun 1999. Sebagai pemimpin pasar, Prudential
Indonesia selalu berusaha untuk menyediakan produk unit link yang dirancang
untuk memenuhi dan melengkapi kebutuhan nasabahnya, dalam setiap tahap
kehidupan, mulai dari usia kerja, pernikahan kelahiran anak, pendidikan anak,
hingga masa pensiun.

Data terakhir per tanggal 31 Desember 2012, Prudential Indonesia memiliki
kantor pusat di Jakarta dengan 6 Kantor pemasaran di Medan, Surabaya,
Bandung, Denpasar, Batam, dan Semarang dan 353 kantor keagenan (termasuk di
Jakarta, Surabaya, Medan, Bandung, Yogyakarta, Batam, dan Bali). Prudential
Indonesia memiliki lebih dari 340.000 jaringan tenaga pemasaran berlisensi yang
melayani lebih dari 1,8 juta nasabah. Beragam penghargaan telah diterima
Prudential dari Indonesia selama masa beroperasi. Salah satunya adalah Prudential
Indonesia memperoleh penghargaan pada tahun 2007 sebagai Lifetime
Achievement Award for Best Life Insurance Company dari majalah Investor.
Penghargaan ini diberikan karena Prudential Inonesia dari tahun 2003 hingga
2007 memperoleh penghargaan sebagai Best Life Insurance Company dari
majalah Investor.

Dan mulai dari tahun 2002-2013 Prudential mendapat penghargaan dari

majalah investor sebagai Asuransi Jiwa Terbaik di Indonesia.
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4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan

a.

Visi Perusahaan

Adapun Visi perusahaan Prudential adalah Menjadi Perusahaan Nomor

Satu dalam hal:

1 dalam pelayanan nasabah

1 dalam memberikan hasil terbaik bagi para pemegang saham

1 dalam mempekerjakan orang-orang terbaik

Penjelasan

1)

2)

3)

1 dalam pelayanan nasabah

Nasabah adalah kunci penting dalam bisnis ini, oleh karena
itu pelayanan terhadap nasabah merupakan hal penting bagi
prudential untuk mencapai tujuan yaitu menjadi perusahaan jasa
keuangan nomor satu di Asia.
1 dalam memberikan hasil terbaik bagi para pemegang saham

Prudential memiliki  komitmen yang tinggi untuk
memberikan hasil yang memuaskan kepada para pemegang saham
sehingga mereka akan terus memberikan dukungan yang lebih baik
lagi demi keberhasilan perusahaan dalam perkembangannya.
1 dalam mempekerjakan orang-orang terbaik

Untuk mendukung keberhasilan tujuan dan visi ini,
Prudential senantiasa mengembangkan kemampuan sumber daya
manusianya, baik para tenaga pemasar maupun karyawan. Oleh

karena itu, Prudential sangat mengutamakan pendidikan, pelatihan,
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dan pengembangan bagi para tenaga pemasaran dan karyawan
sehingga tujuan dan misi perusahaan dapat dicapai dengan hasil
terbaik.
b. Misi Perusahaan
Menjadi perusahaan jasa keuangan Ritel terbaik di Indonesia,
melampaui pengharapan para nasabah, tenaga pemasar, staf dan
pemegang saham dengan memberikan pelayanan terbaik, produk
berkualitas, staf serta tenaga pemasaran profesional yang berkomitmen
tinggi serta menghasilkan pendapatan investasi yang menguntungkan.
c. Motto
Adapun motto Prudential adalah Always Listening Always
Understanding vyaitu hanya dengan mendengarkan, kami dapat
memahami apa yang dibutuhkan masyarakat, dan hanya dengan
memahami apa yang dibutuhkan masyarakat, kami dapat memberikan
produk dan tingkat pelayanan sesuai dengan harapan.
4.2 Hasil Penelitian
4.2.1 Karakteristik Responden
Karakteristik responden yang beragam merupakan gambaran objek
penelitian. Perbedaan yang diperlihatkan oleh hasil penelitian diambil berdasarkan
teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian. Adapun
karakteristik responden yang diperlihatkan dalam penelitian ini terdiri atas
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia, dan pendidikan terkahir

yang dapat dijelaskan sebagai berikut:
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Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin

Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah (orang) Persentase
Laki-laki 17 38,6
Perempuan 27 61,4
Jumlah 44 100,0

Sumber: Data Primer, 2021

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa responden yang berjenis kelamin
laki-laki sebesar 38,6% dan perempuan sebesar 61,4%. Dapat
disimpulkan bahwa responden yang berjenis kelamin perempuan lebih
banyak daripada responden laki-laki.

Karakteristik responden berdasarkan umur

Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
Umur (tahun) Jumlah (orang) Persentase
21-30 3 6,8
31-40 23 52,3
41-50 7 15,9
51-60 11 25,0
Jumlah 44 100,0

Sumber: Data Primer, 2021

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa responden yang berada pada umur
21-30 tahun sebesar 6,8%, 31-40 tahun sebesar 52,3%, 41-50 tahun
sebesar 15,9% dan 51-60 tahun sebesar 25,0%. Dapat disimpulkan bahwa

umur responden yang terbanyak berada pada umur 31-40 tahun.
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c. Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir
Pendidikan Terakhir | Jumlah (orang) Persentase
SMA 15 24,1
DIl 11 25,0
S1 18 40,9
Jumlah 44 100,0

Sumber: data diolah berdasarkan kuesioner

Tabel 4.3 menunjukkan bahwa responden yang berpendidikan
SMA sebesar 24,1%, DIII sebesar 25,0%, dan S1 sebesar 40,9%. Dapat
disimpulkan bahwa pendidikan responden yang terbanyak yaitu SMA.
4.2.2 Deskripsi Variabel
Variabel penelitian ini terdiri dari kualitas produk (X1), kualitas layanan
(X2) dan kepuasan pelanggan (Y) yang dapat dijelaskan sebagai berikut:
a. Kualitas Produk (X1)
Kualitas produk adalah kemampuan dari suatu produk dalam
menjalankan fungsinya. Variabel kualitas produk terdiri dari 6 item
pernyataan. Tanggapan responden terhadap kualitas produk dapat dilihat

pada tabel berikut:

Tabel 4.4
Deskripsi Responden Terhadap Kualitas Produk
Skor

Pernyataan STS TS N S 3S Responden
1 0 3 8 20 13 44
2 0 0 16 20 8 44
3 0 ! 14 20 9 44
4 0 6 6 18 14 44
5 0 3 11 28 2 44
6 0 1 18 13 12 44

. 0 14 73 119 58 264
Frekuensi

0% 5% 28% 45% 22% 100%
Sumber: Data Primer, 2021
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Berdasarkan tabel 4.4 dapat dilihat bahwa mayoritas responden
memberikan pernyataan setuju pada kuesioner kualitas produk yaitu
sebesar 45%.

Kualitas Layanan (X2)

Kualitas layanan adalah penilaian pelanggan atas keunggulan atau
keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh. Variabel
kualitas layanan terdiri dari 10 item pernyataan. Tanggapan responden

terhadap kualitas layanan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.5
Deskripsi Responden Terhadap Kualitas Layanan
Skor

Pernyataan STS TS N S s Responden
1 0 1 14 11 18 44
2 0 3 6 18 17 44
3 0 0 13 18 1.8 44
4 0 3 12 13 16 44
5 0 1 19 15 9 44
6 0 4 6 17 17 44
7 0 2 8 14 20 44
8 0 5 5 19 15 44
9 0 2 10 17 15 44
10 0 5 4 17 18 44

: 0 26 97 159 158 440
Frekuensi

0% 6% 28% 36% 36% 100%
Sumber: Data Primer, 2021

Berdasarkan tabel 4.5 dapat dilihat bahwa mayoritas responden
memberikan pernyataan setuju pada kuesioner kualitas layanan yaitu
sebesar 36%.

Kepuasan Pelanggan (Y)
Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dibandingkan
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denga harapannya. Variabel kepuasan pelanggan terdiri dari 6 item

pernyataan. Tanggapan responden terhadap kepuasan pelanggan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.6
Deskripsi Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan

Skor

Pernyataan STP TP N S Sp Responden

1 0 3 9 30 2 44

2 0 5 17 13 9 44

3 0 2 24 16 2 44

4 0 3 5 23 13 44

5 0 1 15 14 14 44

6 0 3 5 23 13 44

e b 0 17 75 119 53 264
0% 6% 29% 45% 20% 100%

Sumber: Data Primer, 2021

Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat bahwa mayoritas responden

memberikan pernyataan puas pada kuesioner kepuasan pelanggan yaitu

sebesar 45%.
1. Hasil Analisis
a. Analisis Instrument

1) Uji validitas

a) Uji validitas kualitas produk (X1)

Tabel 4.7

Uji Validitas Kualitas Produk
Variabel Indikator Signifikan Keterangan

X1.1 0,000 Valid

X1.2 0,000 Valid
Kualitas X1.3 0,000 Valid
Produk (X1) X1.4 0,000 Valid

X1.5 0,000 Valid

X1.6 0,000 Valid

Sumber: data diolah berdasarkan IBM SPSS Versi 22.0
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Berdasarkan tabel 4.7 diatas dapat dilihat bahwa kuesioner kualitas
produk (X1) dinyatakan valid karena nilai pearson correlation berada
pada nilai signifikan 0,000<0,05 atau 0=5%. Hal ini berarti bahwa
keseluruhan pernyataan dalam Kkuesioner penelitian, mampu
menginterpretasikan variabel kualitas produk.

b) Uji validitas kualitas layanan (X2)

Tabel 4.8
Uji Validitas Kualitas Layanan
Variabel Indikator Signifikan Keterangan
X2.1 0,000 valid
X2.2 0,000 vValid
X2.3 0,000 valid
: X2.4 0,000 .
Kualitas Valid
X2.5 0,000 .
Layanan Valid
(X2) X2.6 0,000 valid
X2.7 0,000 valid
X2.8 0,000 valid
X2.9 0,000 valid
X2.10 0,000

Sumber: data diolah berdasarkan IBM SPSS Versi 22.0
Berdasarkan tabel 4.8 diatas dapat dilihat bahwa kuesioner kualitas
layanan (X2) dinyatakan valid karena nilai pearson correlation berada
pada nilai signifikan 0,000<0,05 atau 0=5%. Hal ini berarti bahwa
keseluruhan pernyataan dalam kuesioner penelitian, mampu
menginterpretasikan variabel kualitas layanan.

c) Ujivaliditas kepuasan pelanggan (Y)

Tabel 4.9
Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
Variabel Indikator Signifikan Keterangan
Kepuasan Y1 0,001 Valid
Pelanggan Y2 0,000 Valid

Y) Y3 0,004 Valid




41

Y4 0,000 Valid
Y5 0,000 Valid
Y6 0,000 Valid

Sumber: data diolah berdasarkan IBM SPSS Versi 22.0
Berdasarkan tabel 4.9 diatas dapat dilihat bahwa kuesioner kepuasan
pelanggan (Y) dinyatakan valid karena nilai pearson correlation
berada pada nilai signifikan 0,000<0,05 atau a=5%. Hal ini berarti
bahwa keseluruhan pernyataan dalam kuesioner penelitian, mampu
menginterpretasikan variabel kepuasan pelanggan.
2) Uji reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrument
kuesioner yang digunakan dalam penelitian reliable/handal. Uji
reliabilitas dilakukan untuk memperharikan nilai dari Cronbach’a
Alpha. Jika koefisien Cronbach’s Alpha lebih atau sama dengan 0,6
atau CA>0,6 menunjukkan bahwa instrument yang digunakan sebagai

alat ukur variabel adalah reliable dan begitu pula sebaliknya.

Tabel 4.10
Hasil Uji Reliabilitas
: - Nilai Koefisien
Variabel Penelitian Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas produk (X1) 0,875 Reliable
Kualitas layanan (X2) 0,931 Reliable
Kepuasan pelanggan (YY) 0,659 Reliable

Sumber: data diolah berdasarkan IBM SPSS Versi 22.0

Berdasarkan tabel 4.10 dapat dilihat bahwa keseluruhan variabel yang
terdiri dari kualitas produk (X1), kualitas layanan (X2) dan kepuasan

pelanggan (Y) memperlihatkan hasil uji reliabilitas dengan
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Cronbach’s Alpha >0,6. Hal ini berarti keseluruhan indikator dalam

kuesioner yang diajukan dalam penelitian ini reliable.

b.  Analisis regresi linier berganda

Tabel 4.11

Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized

Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1  (Constant) 6.230 1.146 5.434 .000
Kualitas Produk (X1) .326 .093 427 3.494 .001
Kualitas Layanan (X2) |.218 .051 521 4.262 .000

Sumber: data diolah berdasarkan IBM SPSS Versi 22.0

Berdasarkan tabel 4.11 di atas dari hasil pengolahan data, maka

diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y =6,230 + 0,326 X; + 0,218 X; +e

Dari persamaan di atas, diperoleh nilai konstanta sebesar 3,259.

Variabel kualitas produk (X1) sebesar 0,326, kualitas layanan (X2)

sebesar 0,218, maka dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan

dipengaruhi oleh kualitas produk dan kualitas layanan. Dengan kata lain,

makna dari persamaan di atas adalah:

1) a = nilai konstan dari Unstandardized Coefficients. Dalam kasus ini

nilai sebesar 6,230. Angka ini merupakan angka konstan yang

mempunyai arti jika tidak ada kualitas produk (X1) dan kualitas

layanan (X2), maka nilai konsisten kepuasan pelanggan (Y) adalah

sebesar 6,230.
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2) bl = angka koefisien regresi yang nilainya sebesar 0,326. Angka ini
mengandung arti bahwa setiap peningkatan kualitas produk (X1),
maka kepuasan pelanggan (YY) akan meningkat sebesar 0,326.

3) b2 = angka koefisien regresi yang nilainya sebesar 0,218. Angka ini
mengandung arti bahwa setiap peningkatan kualitas layanan (X2),
maka kepuasan pelanggan (YY) akan meningkat sebesar 0,218.

Karena koefisien regresi bernilai positif, maka dengan demikian
dapat dikatakan bahwa kualitas produk (X1) dan kualitas layanan (X2)
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan ().

Uji t Parsial

Uji t Parsial digunakan untuk menguji pengaruh varibel
independen terhadap variabel dependen secara individual. Berdasarkan

Kriteria pengujian hipotesis di atas, maka hasil dari pengujian hipotesis

dilihat sebagai berikut:

1) Kualitas produk (X1)

Koefisien thiwung Variabel kualitas produk (X1) sebesar 3,494 >
taner Sebesar 1,681 dengan nilai signifikan pada a = 5%, dimana a
sebesar 0,001<0,05, maka hipotesis diterima. Berarti variabel
kualitas produk secara individual mempengaruhi variabel kepuasan
pelanggan. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha

Pena Makassar diterima kebenarannya.



2) Kaualitas layanan (X2)

Koefisien thiung Variabel kualitas layanan (X1) sebesar 4,262
> tianer SEDESAr 1,681 dengan nilai signifikan pada o = 5%, dimana a
sebesar 0,000<0,05, maka hipotesis diterima. Berarti variabel
kualitas layanan secara individual mempengaruhi variabel kepuasan

pelanggan. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa

kualitas

kepuasan pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha

Pena Makassar diterima kebenarannya.

d. Uji FSimultan
Adapun pengaruh variabel kualitas produk dan kualitas layanan

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Graha PenaMakassar secara simultan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.12
Uji F Simultan
Model Sum of Squares | Df Mean Square | F Sig.
1  Regression 318.557 2 159.279 104.583 |.000°
Residual 62.443 41 1.523
Total 381.000 43

Sumber: data diolah berdasarkan IBM SPSS Versi 22.0

Berdasarkan tabel 4.12 dapat dilihat nilai signifikan sebesar
0,000, sehingga dapat dikatakan bahwa nilai signifikan 0,000<0,05. Hal
ini berarti bahwa variabel kualitas produk dan kualitas layanan secara

simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prudential

Assurance Cabang Graha Pena Makassar.
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e. Koefisien determinan
Berdasarkan pengolahan data dengan menggunakan program
SPSS versi 22.0, diperoleh data sebagai berikut:

Tabel 4.13
Koefisien Determinan

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square | Estimate

1 9142 .836 .828 1.234
Sumber: data diolah berdasarkan IBM SPSS Versi 22.0

Berdasarkan tabel 4.13, diperoleh nilai R Square sebesar 0,836.
Nilai ini mengandung arti bahwa besar pengaruh kualitas produk (X1)
dan kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan () sebesar
83,6%, sedangkan 16,4% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak diteliti.
4.3 Pembahasan
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar. Untuk memenuhi tujuan
tersebut, telah dilakukan penelitian terhadap 44 nasabah yang dijadikan sebagai
sampel. Berdasarkan hasil perhitungan analisis regresi linier berganda dapat
diketahui bahwa besar pengaruh masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen dapat dilihat sebagai berikut:
4.3.1 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil penelitian ini mendukung hipotesis pertama bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT.

Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar. Hal ini dibuktikan dengan
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melihat nilai thiwng > tave (3,494>1,681) dengan signifikasi sebesar 0,001.
Berdasarkan hasil tersebut mengindikasikan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prudential
Assurance Cabang Graha Pena Makassar. Kesimpulannya hipotesis pertama
diterima.

Hasil penelitian ini sama dengan penelitian yang dilakukan Afnina &
Hastuti (2018), mengemukakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Toko Aneka Jaya Furniture Langsa,
dimana hasil uji menggunakan uji F (F-test) memperoleh nilai Sig. F sebesar
0,000. Karena nilai Sig. F < a (0,05).

4.3.2 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis kedua bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT.
Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar. Hal ini dibuktikan dengan
melihat nilai thiwng > tave (4,262>1,681) dengan signifikasi sebesar 0,000.
Berdasarkan hasil tersebut mengindikasikan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prudential
Assurance Cabang Graha Pena Makassar. Kesimpulannya hipotesis kedua
diterima.

Hasil penelitian ini sama dengan penelitian yang dilakukan Hartadi &
Husda (2020), mengemukakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan pada PT Tanjung Uncang di

Kota Batam, dimana nilai thiwng yang didapatkan variabel kualitas pelayanan
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senilai (19,519) dan nilai tgpe Senilai (1,97101), kemudian didapatkan hasil

signifikan senilai 0,000.

4.3.3 Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis ketiga bahwa Kualitas produk
dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan
pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar. Hal ini dibuktikan
dengan melihat nilai signifikan sebesar 0,000, sehingga dapat dikatakan bahwa
nilai signifikan 0,000<0,05. Hal ini berarti bahwa variabel kualitas produk dan
kualitas layanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar.

Hasil koefisien determinan diperoleh nilai R Square sebesar 0,836. Nilai
ini mengandung arti bahwa besar pengaruh kualitas produk (X1) dan kualitas
layanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan () sebesar 83,6%, sedangkan 16,4%
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Hasil penelitian ini sama dengan penelitian yang dilakukan Diki et al.,
(2020), mengemukakan bahwa pengaruh yang positif kualitas layanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT. Telkom Kandatel Cabang
Banjar sebesar 62.41%, sedangkan 37.59% dipengaruhi faktor lain yang tidak

diteliti dengan nilai Fpiwng 8,419 > Faper 4.350.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya, dapat diambil
kesimpulan bahwa:

1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar.

2. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena Makassar.

3. Kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena
Makassar.

5.2 Saran

Adapun saran-saran yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini untuk
pihak-pihak yang berkepentingan di masa mendatang demi pencapaian manfaat
yang optimal, dan pengembangan dari hasil penelitian berikut:

5.2.1 Bagi Pihak Perusahaan

Diharapkan pihak PT. Prudential Assurance Cabang Graha Pena

Makassar untuk memperhatikan kualitas produk maupun kualitas layanan karena

dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan . Prudential Assurance Cabang

Graha Pena Makassar sehingga dapat meningkatkan loyalitas nasabah dan

pencapaian tujuan perusahaan akan terpenuhi.
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5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan dapat meneliti dengan variabel-variabel lain diluar variabel
dalam penelitian ini agar memperoleh hasil yang lebih bervariatif yang dapat
menggambarkan hal-hal apa saja yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan.
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DAFTAR PERTANYAAN

Identitas Responden

1. Pedoman Pengisian kuesioner
Beri tanda centang (V) pada kolom jawaban kuesioner yang dianggap
paling benar menurut pendapat anda terhadap pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pasien pada Rumah Sakit lbnu Sina
Makassar.

2. Profil Responden

a. Jenis kelamin :|:| Laki-laki,:l Perempuan
b. Usia : |:| 21-30 Tahun, :l 31-40 Tahun
1 41-50 Tahun, C—J 51-60 Tahun

¢. Pendidikan terakhir - sp.[__Jsmp,[__Jsma

CdomCds1C s

Kuesioner
Petunjuk :
Beri jawaban atas pernyataan — pernyataan dibawah ini dengan cara
memberikan tanda “\” pada salah satu skor yang paling sesuai dengan Anda,

dengan ketentuan:

SS = Sangat Setuju (5)
S = Setuju 4)

= Netral 3)
TS = Tidak Setuju 2
STS = Sangat Tidak Setuju (1)



A. Kuali

tas Produk

No.

Pernyataan

s 8

N

TS STS

Kinerja produk

1. | Produk produk yang diberikan PT.
Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar memberikan rasa aman
dan jaminan terhadap nasabah.

2. | PT. Prudential Assurance Cabang

Graha Pena Makassar produk sesuai
dengan kebutuhan nasabah.

Keistimewaan tambahan

3. | PT. Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar memiliki produk yang
tidak dimiliki oleh asuransi lain.

4. | PT. Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar memberikan produk
yang sesuai dengan harapan nasabah.

Kehandalan

5. | PT. Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar memberikan produk
yang handal sesuai dengan janjikan.

6. | PT. Prudential Assurance Cabang Graha

Pena Makassar memberikan produk
sangan memuaskan bagi nasabah.




B. Kualitas Layanan

No.

Pernyataan

ss

S

N

TS

STS

Kehandalan (reliability)

1. | PT. Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar memberikan pelayanan
yang sama terhadap masing-masing
nasabah.

2. | PT. Prudential Assurance Cabang Graha

Pena Makassar memberikan produk
yang ditawarkan oleh pihak asuransi
kepada nasabah sesuai yang dijanjikan.

Ketanggapan (responsivenes)

g

PT. Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar dalam menyampaikan
produk dengan jelas kepada nasabah.

PT. Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar memiliki karyawan yang
selalu siap melayani nasabah yang
memerlukan bantuan.

Jam

inan (assurance)

PT. Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar memiliki karyawan yang
selalu  teliti  dalam  memberikan
pelayanan.

Karyawan dapat berkomunikasi dengan
baik dan memiliki pengetahuan yang
baik mengenai produk yang ditawarkan
kepada nasabah

Empati (emphaty)

7. | PT. Prudential Assurance Cabang Graha
Pena  Makassar memiliki karyawan
yang dapat memahami kebutuhan
khusus nasabah secara individu.

8. | Karyawan yang selalu menunjukkan

sikap ramah kepada nasabah

Bukti fisik (tangibles)

9. | Ruangan dan layanan di PT. Prudential
Assurance  Cabang  Graha Pena
Makassar terasa nyaman dan bersih dan
pegawainya berpenampilan rapi.

10. | Area parkir luas sehingga nasabah

nyaman dan aman dalam meletakkan
kendaran di parkiran tersebut.

C. Kepuasan Pelanggan




No

Pertanyaan

sP_P

N

TP STP

Kesesuaian harapan

1. | Kualitas pelayanan pada PT. Prudential
Assurance  Cabang Graha Pena
Makassar sesuai dengan harapan
nasabah.

2. | Informasi mengenai produk jasa bank

sesuai dengan harapan nasabah.

Minat berkunjung kembali

3. | Nasabah berminat berkunjung kembali
karena pelayanan oleh pihak asuransi
memuaskan.

4. | Nasabah berminat berkunjung kembali

karena produk yang ditawarkan sesuai
dengan kemampuan nasabah.

Kesediaan merekomendasikan

5. | Nasabah bersedia merekomendasikan
produk-produk yang ada pada PT.
Prudential Assurance Cabang Graha
Pena Makassar kepada orang lain.

6. | Nasabah bersedia merekomendasikan

bahwa PT. Prudential Assurance
Cabang Graha Pena Makassar kepada
orang lain sebagai salah satu asuransi
yang memiliki kualitas pelayanan yang
baik dan produk yang terjangkau sesuai
dengan kemampuan nasabah.




MASTER TABEL

27
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22
20
24
17
19
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25
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24
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18
17
25
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25
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27
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19
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Kepuasan Pelanggan ()
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Pendidikan

Usia

Kelamin
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Karakteristik Responden

Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent

Valid  Laki-laki 17 38.6 38.6 38.6

Perempuan 27 61.4 61.4 100.0

Total 44 100.0 100.0
Usia

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent

Valid 21-30 tahun 3 6.8 6.8 6.8

31-40 tahun 23 52.3 52.3 59.1

41-50 tahun 7 15.9 15.9 75.0

51-60 tahun dld 25.0 25.0 100.0

Total 44 100.0 100.0
Pendidikan Terakhir

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent

Valid SMA 15 34.1 34.1 34.1

Dlll 11 25.0 25.0 59.1

S1 18 40.9 40.9 100.0

Total 44 100.0 100.0




Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk (X1)

X1.1
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 6.8 6.8 6.8
3 8 18.2 18.2 25.0
4 20 45.5 45.5 70.5
5 13 29.5 29.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 3 16 36.4 36.4 36.4
4 20 45.5 45.5 81.8
5 8 18.2 18.2 100.0
Total 44 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 ik 2.3 2.3 2.3
3 14 31.8 31.8 34.1
4 20 45.5 45.5 79.5
5 9 20.5 20.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
X1.4
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 6 13.6 13.6 13.6
3 6 13.6 13.6 27.3
4 18 40.9 40.9 68.2
5 14 31.8 31.8 100.0
Total 44 100.0 100.0




X1.5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 6.8 6.8 6.8
3 11 25.0 25.0 31.8
4 28 63.6 63.6 95.5
5 2 4.5 4.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
X1.6
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 il 2.3 2.3 2.3
3 18 40.9 40.9 43.2
4 13 29.5 29.5 72.7
5 12 27.3 27.3 100.0
Total 44 100.0 100.0
Kualitas Produk (X1)
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 16 3 6.8 6.8 6.8
17 3 6.8 6.8 13.6
18 i 2.3 2.3 15.9
19 1 2.3 2.3 18.2
20 3 6.8 6.8 25.0
21 4 9.1 9.1 34.1
22 7 15.9 15.9 50.0
23 3 6.8 6.8 56.8
24 1 2.3 2.3 59.1
25 1 2.3 2.3 61.4
26 5 114 11.4 72.7
27 7 15.9 15.9 88.6
28 3 6.8 6.8 95.5
29 2 4.5 4.5 100.0
Total 44 100.0 100.0




Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan (X2)

X2.1
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 2.3 2.3 2.3
3 14 31.8 31.8 34.1
4 11 25.0 25.0 59.1
5 18 40.9 40.9 100.0
Total 44 100.0 100.0
X2.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 6.8 6.8 6.8
3 6 13.6 13.6 20.5
4 18 40.9 40.9 61.4
5 17 38.6 38.6 100.0
Total 44 100.0 100.0
X2.3
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 3 13 29.5 29.5 29.5
4 18 40.9 40.9 70.5
5 13 29.5 29.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
X2.4
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 6.8 6.8 6.8
3 12 27.3 27.3 34.1
4 13 29.5 29.5 63.6
5 16 36.4 36.4 100.0
Total 44 100.0 100.0




X2.5

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 2.3 2.3 2.3
3 19 43.2 43.2 455
4 15 34.1 34.1 79.5
5 9 20.5 20.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
X2.6
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 4 9.1 9.1 9.1
3 6 13.6 13.6 22.7
4 17 38.6 38.6 61.4
5 17 38.6 38.6 100.0
Total 44 100.0 100.0
X2.7
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 4.5 4.5 4.5
3 8 18.2 18.2 22.7
4 14 31.8 31.8 54.5
5 20 45.5 45.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
X2.8
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 5 114 11.4 11.4
3 5 114 11.4 22.7
4 19 43.2 43.2 65.9
5 15 34.1 34.1 100.0
Total 44 100.0 100.0




X2.9

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 4.5 4.5 4.5
3 10 22.7 22.7 27.3
4 17 38.6 38.6 65.9
5 15 34.1 34.1 100.0
Total 44 100.0 100.0
X2.10
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 5 114 11.4 11.4
3 4 9.1 9.1 20.5
4 17 38.6 38.6 59.1
5 18 40.9 40.9 100.0
Total 44 100.0 100.0
Kualitas Layanan (X2)
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 25 2.3 2.3 2.3
26 4 9.1 9.1 11.4
30 1 2.3 2.3 13.6
34 3 6.8 6.8 20.5
35 2 4.5 4.5 25.0
36 2 4.5 4.5 29.5
38 2 4.5 4.5 34.1
39 1 2.3 2.3 36.4
40 2 4.5 4.5 40.9
41 4 9.1 9.1 50.0
42 3 6.8 6.8 56.8
43 3 6.8 6.8 63.6
44 1 2.3 2.3 65.9
45 2 4.5 4.5 70.5
46 4 9.1 9.1 79.5




a7
48
49
50

Total

N P W W

6.8
6.8
2.3
4.5
100.0

6.8
6.8
2.3
4.5
100.0

86.4
93.2
95.5
100.0




Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Y1l
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 6.8 6.8 6.8
3 9 20.5 20.5 27.3
4 30 68.2 68.2 95.5
5 2 4.5 4.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
Y2
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 B 11.4 11.4 11.4
3 17 38.6 38.6 50.0
4 13 29.5 29.5 79.5
5 9 20.5 20.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
Y3
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 2 4.5 4.5 4.5
3 24 54.5 54.5 59.1
4 16 36.4 36.4 95.5
5 2 4.5 4.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
Y4
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 2.3 2.3 2.3
3 18 40.9 40.9 43.2
4 13 29.5 29.5 72.7
5 12 27.3 27.3 100.0
Total 44 100.0 100.0




Y5

Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 1 2.3 2.3 2.3
3 15 34.1 34.1 36.4
4 14 31.8 31.8 68.2
5 14 31.8 31.8 100.0
Total 44 100.0 100.0
Y6
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 2 3 6.8 6.8 6.8
3 B 11.4 11.4 18.2
4 23 52.3 52.3 70.5
5 13 29.5 29.5 100.0
Total 44 100.0 100.0
Kepuasan Pelanggan (Y)
Cumulative
Frequency | Percent Valid Percent Percent
Valid 17 3 6.8 6.8 6.8
18 2 4.5 4.5 11.4
19 3 6.8 6.8 18.2
20 5 114 11.4 29.5
21 5 114 11.4 40.9
22 2 4.5 4.5 455
23 3 6.8 6.8 52.3
24 7 15.9 15.9 68.2
25 7 15.9 15.9 84.1
26 4 9.1 9.1 93.2
27 3 6.8 6.8 100.0
Total 44 100.0 100.0




Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1)

Correlations

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
X1.1 Pearson Correlation 1 653" 439" 657" 533"
Sig. (2-tailed) .000 .003 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X1.2 Pearson Correlation | .653" 1 651" 583" 438"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .003
N 44 44 44 44 44
X1.3 Pearson Correlation 439" 651" 1 665 .380°
Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .011
N 44 44 44 44 44
X1.4 Pearson Correlation 657" 583" 665" 1 667"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X1.5 Pearson Correlation 533" 438" .380° 667" 1
Sig. (2-tailed) .000 .003 011 .000
N 44 44 44 44 44
X1.6 Pearson Correlation .330° 574" 852" 5117 207
Sig. (2-tailed) .029 .000 .000 .000 177
N 44 44 44 44 44
Kualitas Produk (X1)  Pearson Correlation 769" 816" 846" 876" 669"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
Correlations
X1.6 Kualitas Produk (X1)
X1.1 Pearson Correlation 330" 769"
Sig. (2-tailed) .029 .000
N 44 44
X1.2 Pearson Correlation 574" 816~
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 44 44
X1.3 Pearson Correlation 852" 846~
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 44 44




*k

ok

X1.4 Pearson Correlation 511 .876
Sig. (2-tailed) 000 000
N 44 44
X1.5 Pearson Correlation .207 669"
Sig. (2-tailed) 177 .000
N 44 44
X1.6 Pearson Correlation 1 7417
Sig. (2-tailed) .000
N 44 44
Kualitas Produk (X1) Pearson Correlation 7417 1
Sig. (2-tailed) 000
N 44 44

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

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X2)

Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5
X2.1 Pearson Correlation 1 534" 687" 478" 3917
Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .009
N 44 44 44 44 44
X2.2 Pearson Correlation 534" 1 735" 654" 616~
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.3 Pearson Correlation 687" 735" 1 652" 732"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.4 Pearson Correlation 478" 654" 652" 1 515"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.5 Pearson Correlation 3917 616" 732" 515" 1
Sig. (2-tailed) .009 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.6 Pearson Correlation 479" 456" 504" 613" 414"
Sig. (2-tailed) .001 .002 .000 .000 .005
N 44 44 44 44 44
X2.7 Pearson Correlation 359" 496" 334 575" 450"
Sig. (2-tailed) 017 .001 027 .000 .002
N 44 44 44 44 44
X2.8 Pearson Correlation 554" 458" 527" 576" 531"
Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.9 Pearson Correlation 580" 560" 512" 690" 4317
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .003
N 44 44 44 44 44
X2.10 Pearson Correlation 564" 516" 547" 667" 465"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001
N 44 44 44 44 44
Kualitas Layanan (X2)  Pearson Correlation 714”7 759" 781" 819”7 693"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44




Correlations

X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10
X2.1 Pearson Correlation 4797 359 554" 580" 564"
Sig. (2-tailed) .001 017 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.2 Pearson Correlation 456" 496" 458" 560" 516"
Sig. (2-tailed) .002 .001 .002 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.3 Pearson Correlation 504" 334" 527" 512" 547"
Sig. (2-tailed) .000 027 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.4 Pearson Correlation 6137 575" 576" 690" 667"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.5 Pearson Correlation 414" 450" 5317 4317 465"
Sig. (2-tailed) .005 .002 .000 .003 .001
N 44 44 44 44 44
X2.6 Pearson Correlation 1 695" 660" 613”7 914"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.7 Pearson Correlation 695" 1 673" 646" 745"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.8 Pearson Correlation 660" 6737 1 661" 686"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.9 Pearson Correlation 613" 646" 661" 1 726"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
X2.10 Pearson Correlation 914" 745" 686~ 726" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44
Kualitas Layanan (X2)  Pearson Correlation 816" 767" 810" 820" 877"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 44 44 44 44 44




Correlations

Kualitas Layanan (X2)

*k

X2.1 Pearson Correlation .714
Sig. (2-tailed) .000
N 44
X2.2 Pearson Correlation 759"
Sig. (2-tailed) .000
N 44
X2.3 Pearson Correlation 781"
Sig. (2-tailed) 000
N 44
X2.4 Pearson Correlation 819"
Sig. (2-tailed) .000
N 44
X2.5 Pearson Correlation 693"
Sig. (2-tailed) .000
N 44
X2.6 Pearson Correlation 816~
Sig. (2-tailed) .000
N 44
X2.7 Pearson Correlation 767"
Sig. (2-tailed) .000
N 44
X2.8 Pearson Correlation 810"
Sig. (2-tailed) .000
N 44
X2.9 Pearson Correlation 820"
Sig. (2-tailed) 000
N 44
X2.10 Pearson Correlation 877"
Sig. (2-tailed) .000
N 44
Kualitas Layanan (X2) Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
N 44

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).




Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Correlations

Y1l Y2 Y3 Y4 Y5
Y1 Pearson Correlation 1 135 123 .146 .164
Sig. (2-tailed) 381 428 .346 287
N 44 44 44 44 44
Y2 Pearson Correlation | .135 1 237 444" 499"
Sig. (2-tailed) 381 121 .003 .001
N 44 44 44 44 44
Y3 Pearson Correlation 123 .237 1 .133 .009
Sig. (2-tailed) 428 121 .390 953
N 44 44 44 44 44
Y4 Pearson Correlation | .146 444" 133 1 504"
Sig. (2-tailed) .346 .003 .390 .000
N 44 44 44 44 44
Y5 Pearson Correlation | .164 499" .009 504" 1
Sig. (2-tailed) 287 .001 .953 .000
N 44 44 44 44 44
Y6 Pearson Correlation 317 .024 .219 .268 .292
Sig. (2-tailed) .036 877 152 .079 .055
N 44 44 44 44 44
Kepuasan Pelanggan (Y)  Pearson Correlation | .474” 684" 427" 718" 720”7
Sig. (2-tailed) .001 .000 .004 .000 .000
N 44 44 44 44 44
Correlations
Kepuasan Pelanggan
Y6 (Y)
Y1 Pearson Correlation 317 4747
Sig. (2-tailed) .036 .001
N 44 44
Y2 Pearson Correlation .024 684"
Sig. (2-tailed) 877 .000
N 44 44
Y3 Pearson Correlation .219 427"
Sig. (2-tailed) 152 .004




N 44 44
Y4 Pearson Correlation .268 718"
Sig. (2-tailed) .079 .000
N 44 44
Y5 Pearson Correlation .292 720"
Sig. (2-tailed) .055 .000
N 44 44
Y6 Pearson Correlation 1 5717
Sig. (2-tailed) .000
N 44 44
Kepuasan Pelanggan (Y) Pearson Correlation 571 1
Sig. (2-tailed) .000
N 44 44

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

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




Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items
.875 6
Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items
.931 10
Reliability

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.659 6




Regression

Variables Entered/Removed?

Variables

Model Entered

Variables

Removed

Method

1 Kualitas
Layanan (X2),
Kualitas Produk |

(x1)°

Enter

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)

b. All requested variables entered.

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .914° .836 .828 1.234

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X2), Kualitas Produk (X1)

ANOVA?*
Model Sum of Squares | Df Mean Square F Sig.
s Regression 318.557 2 159.279 104.583 .000"
Residual 62.443 41 1.523
Total 381.000 43
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan (X2), Kualitas Produk (X1)
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.230 1.146 5.434 .000
Kualitas Produk (X1) .326 .093 A27 3.494 .001
Kualitas Layanan (X2) .218 .051 521 4.262 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y)




