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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Seperti yang sudah diketahui bahwa industri asuransi menjadi salah satu 

industri yang berperan penting dalam roda perekonomian nasional. Secara singkat, 

menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK) Indonesia, asuransi secara umum dapat 

didefinisikan sebagai pengembalian posisi finansial seperti sebelum terjadinya 

risiko (Otoritas Jasa Keuangan, 2024). Asuransi berperan utama dalam memberikan 

jaminan proteksi atas kejadian-kejadian tidak terduga yang dapat berdampak 

terhadap baik badan usaha ataupun individu. Menurut Fitriani dan Dorkas 

(2009:103), Asuransi merupakan produk finansial yang memberikan manfaat 

kepada mereka yang ingin mendapatkan perasaan aman dari kemungkinan 

terjadinya hal-hal seperti kecelakaan, bencana alam ataupun kerugian dalam 

berbagai aspek hidup lainnya. 

Dewasa ini, industri asuransi di Indonesia menunjukkan perkembangan yang 

terbilang dinamis. Hal tersebut dapat ditunjukkan melalui pertumbuhan industri 

asuransi yang dalam beberapa tahun silam belum begitu menunjukkan 

perkembangan signifikan. Pada tahun 2021, penetrasi sektor asuransi di Indonesia 

berhasil mencapai angka 3,18% yang terdiri dari asuransi sosial dengan jumlah 

sebesar 1,45%, asuransi jiwa dengan jumlah sebesar 1,19%, dan asuransi umum 

0,47% serta asuransi wajib lainnya. Di tahun 2022, sektor asuransi menunjukkan 

pertumbuhan yang cenderung stagnan sebesar 0,44% dari tahun sebelumnya. 

Secara keseluruhan, pertumbuhan industri asuransi di Indonesia dari tahun 2019 

hingga 2022 hanya mencapai angka 16,63%. Hal ini diakibatkan oleh rendahnya 

penggunaan asuransi oleh masyarakat dan banyaknya masyarakat yang belum 

percaya terhadap produk asuransi.  

Dasar rendahnya kepercayaan masyarakat terhadap produk asuransi pun 

muncul dari berbagai faktor, seperti proses klaim yang sulit, biaya yang tidak 

terjangkau oleh seluruh kalangan, kurangnya akses masyarakat untuk mendapatkan 
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produk asuransi, besarnya potensi gagal bayar ganti rugi, hingga kurangnya 

kesadaran masyarakat terhadap pentingnya produk asuransi. Faktor-faktor tersebut 

lah yang penting untuk meminimalisir agar dapat menggerakan perkembangan 

industri asuransi. Maka dari itu, penting bagi industri asuransi untuk mengutamakan 

kepentingan masyarakat atau dalam konteks ini pelanggan sebagai landasan dalam 

keberlangsungan industri asuransi itu sendiri. Mengacu kepada konteks 

permasalahan tersebut, penelitian ini akan menggunakan PT Asuransi GAD Solo 

Raya dalam meneliti bagaimana pengaruh beberapa faktor seperti kualitas 

pelayanan dan kualitas harga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

PT Asuransi GAD Solo Raya adalah perusahaan yang bergerak di bidang 

asuransi umum, berdiri sejak 29 April 1980. Ketika berdiri, GAD menempati 

kantor di Jalan Veteran No. 28 Surakarta. Kemudian sempat beberapa kali 

mengalami perpindahan sebelum akhirnya menetap di Brigjen Katamso, 

Surakarta sejak 1998 hingga sekarang. GAD memiliki lebih dari 50 kantor cabang 

dan perwakilan yang tersebar di seluruh Indonesia yang siap memberikan 

pelayanan terbaik, dengan didukung sumber daya manusia (SDM) berkualitas 

yang jumlahnya lebih dari 1000 karyawan.  

Produk asuransi andalan GAD adalah OTOMUS (Asuransi Kendaraan 

Bermotor), Produk Asuransi Properti (harta benda), dan Produk Asuransi Mikro 

seperti Asuransi Demam Berdarah. GAD juga memiliki produk lain yang sesuai 

dengan kebutuhan masyarakat, yaitu Asuransi Rekayasa, Pengangkutan, Rangka 

Kapal, Asuransi Perjalanan, Asuransi Kesehatan, Asuransi Keuangan, Asuransi 

Kecelakaan Diri, Asuransi Tanaman dan produk asuransi lainnya. GAD adalah 

salah satu perusahaan asuransi nasional dengan jumlah aset terbesar, di mana saat 

ini mencapai Rp 13,27 triliun. Pada Desember 2023, permodalan yang dimiliki 

GAD mencapai Rp 6,92 triliun dengan Rasio Pencapaian Solvabilitas sebesar 

324,42%. Nilai tersebut jauh melampaui ketentuan pemerintah yang hanya 120%. 

Berdasarkan profil singkat dan pencapaian dari perusahaan tersebut, penelitian ini 

akan menganalisa beberapa faktor seperti kualitas pelayanan dan kualitas harga 

yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam menggambarkan 

pencapaian dari PT Asuransi GAD Solo Raya tersebut.  
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Faktor pembentuk kepuasan pelanggan yang pertama dalam penelitian ini 

adalah kualitas pelayanan, layaknya yang diungkapkan oleh Parasuraman dalam 

(Haryanti, 2019) yakni terdapat 5 faktor dominan penentu service quality yang 

terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy dan tangible (Darwin 

dan Kunto, 2014). Di samping itu, faktor selanjutnya yang turut menjadi 

pembentuk kepuasan pelanggan dalam penelitian ini adalah kualitas produk—

yang mana diartikan sebagai keseluruhan karakteristik dan kemampuan dari suatu 

produk atau jasa dalam memenuhi permintaan yang telah ditentukan sebelumnya 

(Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). Dengan meningkatkan fungsionalitas produk, 

maka akan tercipta keunggulan kompetitif dan dengan demikian membuat 

pelanggan lebih puas. Semakin tinggi tingkat kualitas produk yang memenuhi 

kebutuhan konsumen maka semakin tinggi pula kepuasan konsumen.  

Terdapat berbagai penelitian terdahulu yang mengkaji faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasaan pelanggan berdasarkan faktor kualitas layanan dan 

produk, pun seperti itu temuan yang dihasilkan memiliki kesimpulan berbeda-

beda. Seperti penelitian Yurianto dan Dewi (2021) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan, sementara penelitian Pertiwi (2018) menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Untuk itu, penelitian ini akan menganalisa dan 

menggambarkan bagaimana kedua faktor tersebut terhadap kepuasan pelanggan, 

khususnya di PT Asuransi GAD Solo Raya. Dengan demikian, penelitian ini 

berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan PT Asuransi GAD Surakarta”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan paparan latar belakang di atas, penulis mengemukakan rumusan 

masalah dalam penelitian ini yakni: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan PT 

Asuransi GAD Solo Raya? 
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2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan PT 

Asuransi GAD Solo Raya? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas, untuk itu tujuan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT Asuransi GAD Solo Raya. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT Asuransi GAD Solo Raya. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

1. Bagi peneliti selanjutnya 

Penelitian ini dilakukan untuk menambahkan referensi penelitian 

mengenai kualitas layanan, kualitas produk dalam mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, khususnya melalui studi kasus PT Asuransi GAD. 

2. Bagi pembaca 

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai wawasan, 

informasi baru ataupun bahan masukan bagi pembaca dan konsumen 

mengenai kualitas layanan dan produk yang akan dikeluarkan dalam 

mempertahankan kepuasan pelanggan tersebut. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis  

Penulis berharap hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat dari 

sisi praktis melalui pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan sehingga dapat menjadi wawasan ataupun kontribusi 

positif dalam upaya penyempurnaan kerja yang berkaitan dengan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui sistem dan prosedur 

kerja.
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Teori Kualitas Layanan 

A. Pengertian Kualitas Layanan 

Menurut Cesariana et al. (2022), kualitas pelayanan adalah 

kemampuan perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan. Jika 

pelayanan yang diterima sesuai dengan ekspektasi, maka kualitas 

tersebut dianggap baik dan dapat memberikan kepuasan bagi 

pelanggan. Sementara itu, menurut Sualang et al. (2020), kualitas 

pelayanan merupakan kondisi yang terus berkembang, yang 

melibatkan produk, layanan, manusia, proses, dan lingkungan. 

Penilaian terhadap kualitas tersebut terjadi pada saat pelayanan 

diberikan kepada publik. Jika kualitas pelayanan difokuskan pada 

pengguna jasa, maka pelayanan tersebut harus memberikan nilai 

positif bagi pelanggan. 

Untuk mencapai pelayanan yang berkualitas atau mendapatkan 

penilaian yang baik dari pengguna jasa, perusahaan atau penyedia 

layanan harus menjalankan setiap tugas dan fungsi mereka dengan 

baik. Ini adalah proses untuk mencapai penilaian kualitas yang 

dirasakan oleh pelanggan. Definisi lain mengenai kualitas layanan 

menurut Wyckoff (Tjiptono, 2002:59) menyebutkan bahwa kualitas 

jasa adalah tingkat keunggulan yang diinginkan dan pengendalian 

atas tingkat tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
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B. Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Layanan 

Menurut Sualang et al. (2020), dua faktor utama yang 

mempengaruhi kualitas layanan adalah harapan pelanggan terhadap 

layanan (expected service) dan persepsi mereka terhadap layanan 

yang diterima (perceived service). Kualitas pelayanan dimulai dari 

memahami kebutuhan pelanggan dan berakhir pada kepuasan serta 

persepsi positif mereka terhadap layanan yang diberikan. Sebagai 

konsumen yang membeli dan menggunakan produk atau jasa, 

pelanggan bukan produsen atau penyedia layananlah yang menilai 

sejauh mana kualitas layanan suatu perusahaan. Jika pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan harapan pelanggan, maka pelayanan 

tersebut dianggap berkualitas. 

Cesariana et al. (2022) menyebutkan bahwa faktor-faktor yang 

memengaruhi kualitas pelayanan antara lain: 

1. Persepsi konsumen terhadap layanan yang mereka terima secara 

langsung (perceived service). 

2. Layanan yang diharapkan oleh konsumen (expected service). 

 

C. Indikator Kualitas Layanan 

Menurut Parasuraman dalam Haryanti (2019), ada 22 faktor 

yang menentukan kualitas layanan, yang kemudian dirangkum 

dalam lima faktor utama yang dikenal dengan istilah SERVQUAL, 

yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible 

(Darwin dan Kunto, 2014). 

1. Reliability 

Reliability atau keandalan adalah kemampuan untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan dengan akurat dan 

konsisten. Secara umum, keandalan berarti perusahaan 

memenuhi janji-janji terkait penyediaan layanan, penyelesaian 

masalah, dan harga. Dalam konteks asuransi, layanan yang 

handal berarti marketing/agen asuransi dapat memberikan 
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pelayanan sesuai janji dan cepat menyelesaikan masalah 

pelanggan. 

2. Responsiveness 

Responsiveness atau daya tanggap adalah kemampuan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan layanan dengan cepat. 

Dimensi ini menekankan perhatian dan kecepatan dalam 

menangani permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan. 

Dalam layanan asuransi, ini terlihat dari kemampuan 

marketing/agen untuk merespons pelanggan dengan cepat dan 

mengatasi keluhan mereka secara efektif dan efisien. 

3. Assurance 

Assurance atau jaminan adalah pengetahuan, kesopanan, dan 

kemampuan karyawan untuk membangun rasa percaya dan 

keyakinan. Dimensi ini penting terutama dalam layanan yang 

memerlukan tingkat kepercayaan tinggi, seperti di bank, 

asuransi, atau layanan medis. Di asuransi, jaminan yang 

diberikan kepada pelanggan, seperti keamanan dan kemudahan 

mengikuti program, menjadi sangat krusial. 

4. Empathy 

Empathy atau empati adalah perhatian dan kepedulian pribadi 

yang diberikan kepada pelanggan. Dimensi ini berfokus pada 

menunjukkan kepada pelanggan bahwa kebutuhan mereka 

dipahami dan dihargai. Dalam layanan asuransi, marketing/agen 

perlu menunjukkan kepedulian kepada pelanggan untuk menjaga 

hubungan yang baik. 

5. Tangible 

Tangible atau bukti fisik mencakup fasilitas, peralatan, staf, dan 

bangunan yang dapat dilihat secara fisik. Dimensi ini 

menggambarkan aspek fisik dari layanan yang diterima 

konsumen, seperti fasilitas kantor, kebersihan ruang, dan 

penampilan marketing/agen yang rapi. 
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D. Cara Mengukur Kualitas Layanan 

Indikator kualitas layanan yang telah disebutkan di atas dapat 

digunakan untuk menilai kualitas layanan suatu perusahaan jasa. 

Mengukur kualitas layanan berarti mengevaluasi atau 

membandingkan kinerja layanan dengan standar yang telah 

ditetapkan sebelumnya (Tjiptono, 2002:99). Untuk tujuan 

pengukuran, Parasuraman et al. (1988) mengembangkan sebuah 

skala multi-item yang disebut SERVQUAL. Skala SERVQUAL 

pertama kali diterbitkan pada tahun 1988 dan terdiri dari dua puluh 

dua pertanyaan yang dibagi ke dalam lima dimensi kualitas layanan. 

Tujuan dari skala ini adalah untuk mengukur harapan dan persepsi 

pelanggan, serta untuk mengetahui adanya kesenjangan (gap) antara 

keduanya dalam model kualitas layanan. 

Pengukuran dapat dilakukan menggunakan Skala Likert atau 

Semantik Diferensial, di mana responden diminta untuk memilih 

tingkat persetujuan atau ketidaksetujuan mereka terhadap 

pernyataan yang berkaitan dengan kualitas layanan. Jika layanan 

yang dirasakan sesuai dengan harapan, maka kualitas layanan 

dianggap baik dan memuaskan. Namun, jika layanan yang diterima 

lebih baik dari yang diharapkan, maka kualitas layanan 

dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Sebaliknya, jika layanan yang 

diterima lebih buruk dari yang diharapkan, maka kualitas layanan 

dianggap buruk. Dengan demikian, baik buruknya kualitas layanan 

tergantung pada sejauh mana penyedia jasa dapat secara konsisten 

memenuhi harapan konsumen. 

 

Berikut adalah beberapa kriteria yang digunakan konsumen 

dalam menilai kualitas layanan, menurut Schiffman dan Kanuk 

(1987:670): 
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1. Keandalan: Konsistensi kinerja, yang berarti perusahaan 

memberikan pelayanan yang tepat pada waktu yang tepat dan 

memenuhi janjinya. 

2. Responsif: Kesiapan dan keinginan karyawan untuk 

memberikan pelayanan. 

3. Kompetensi: Memiliki kemampuan dan pengetahuan yang 

diperlukan untuk memberikan layanan yang baik. 

4. Aksesibilitas: Kemudahan untuk menghubungi perusahaan atau 

stafnya. 

5. Kesopanan: Perilaku yang mencakup rasa hormat, kesopanan, 

dan keramahan dari karyawan. 

6. Komunikasi: Memberikan informasi yang dibutuhkan 

pelanggan dan mendengarkan masukan atau keluhan mereka. 

7. Kredibilitas: Mencakup rasa percaya, keyakinan, dan kejujuran 

dari perusahaan atau stafnya. 

8. Keamanan: Memberikan rasa aman dari bahaya, risiko, atau 

kerugian kepada pelanggan. 

9. Empati: Berusaha memahami kebutuhan dan keinginan 

pelanggan secara pribadi. 

10. Fisik: Meliputi fasilitas, penampilan karyawan, dan peralatan 

yang digunakan dalam memberikan layanan kepada pelanggan. 

 

2.1.2 Teori Kualitas Produk 

A. Pengertian Kualitas Produk 

Menurut Laksana (2010:55), kualitas dapat didefinisikan 

sebagai keseluruhan ciri dan sifat dari barang dan jasa yang 

mempengaruhi kemampuan produk tersebut dalam memenuhi 

kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. Sementara itu, 

menurut Peter dan Donnelly (2011:33), kualitas adalah gabungan 

sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana hasil atau 

keluaran dapat memenuhi kebutuhan pelanggan, atau seberapa baik 
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sifat dan karakteristik tersebut memenuhi harapan pelanggan. 

Lupiyoadi (2015:175) menjelaskan bahwa kualitas produk adalah 

sejauh mana produk tersebut memenuhi spesifikasi yang ditentukan. 

Penilaian pelanggan terhadap kualitas produk biasanya didasarkan 

pada keandalan (reliability), ketahanan (durability), dan kinerja 

(performance) produk, baik dari segi fisik maupun citranya. 

Konsumen akan merasa puas jika evaluasi mereka menunjukkan 

bahwa produk yang digunakan berkualitas. 

Produk jasa, menurut Armstrong dan Kotler (2003:34) dalam 

Siburian et al. (2013), adalah produk yang terdiri dari aktivitas, 

manfaat, atau kepuasan yang dijual. Jasa pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak memiliki bentuk kepemilikan. Berdasarkan 

pendapat-pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

adalah barang atau jasa yang diinginkan oleh pelanggan dan 

memiliki tingkat kualitas tinggi, sehingga dapat memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Menurut Kotler dan Armstrong 

(2012:283), kualitas produk adalah kemampuan produk untuk 

melaksanakan fungsinya, yang meliputi daya tahan, keandalan, 

ketepatan, kemudahan dalam penggunaan dan perbaikan, serta 

atribut bernilai lainnya. Kualitas produk dipahami sebagai nilai yang 

ditawarkan oleh penjual melalui produk yang memiliki keunggulan 

yang tidak dimiliki oleh produk pesaing. Oleh karena itu, perusahaan 

berusaha fokus pada kualitas produk dan membandingkannya 

dengan produk yang ditawarkan oleh kompetitor. 

 

B. Indikator Kualitas Produk  

Indikator kualitas produk menurut Kotler (2013:149) adalah:  

1) Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik 

operasi dasar dari sebuah produk.  

2) Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau 

umur produk yang bersangkutan bertahan sebelum produk 
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tersebut harus diganti. Semakin besar frekuensi 

pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin 

besar pula daya produk.  

3) Conformance to specifications (kesesuaian dengan 

spesifikasi), yaitu sejauh mana karakteristik operasi dasar 

dari sebuah produk memenuhi spesifikasi tertentu dari 

konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk.  

4) Features (fitur), adalah karakteristik produk yang 

dirancang untuk menyempurnakan fungsi produk atau 

menambah ketertarikan konsumen terhadap produk.  

5) Reliability (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk 

akan bekerja dengan memuaskan atau tidak dalam periode 

waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya 

kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan.  

6) Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana 

penampilan produk.  

7) Perceived quality (kesan kualitas), 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.  

8) Serviceability, meliputi kecepatan dan kemudahan untuk 

direparasi, serta kompetensi dan keramahtamahan staf 

layanan.  

 

2.1.3 Teori Kepuasan Pelanggan 

A. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Nandra (2022) berpendapat bahwa kepuasan pelanggan adalah 

perasaan atau harapan seseorang terhadap pembelian barang atau 

jasa. Kepuasan ini tercermin dari penilaian pelanggan atas 

penggunaan produk atau jasa yang dibandingkan dengan harapan 
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mereka sebelum menggunakan produk atau jasa tersebut. 

Kusumaningrum (2022) menjelaskan bahwa secara umum, kepuasan 

pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 

membandingkan hasil produk yang diperoleh dengan harapan yang 

ada. Jika kinerja produk atau jasa lebih rendah dari harapan, 

pelanggan akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika kinerja sesuai 

atau melebihi ekspektasi, pelanggan akan merasa puas atau senang. 

Putra (2020) juga menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa yang muncul akibat perbandingan 

antara kinerja produk dengan harapan konsumen. 

Prasetyo (2021) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai 

tingkat kepuasan yang dirasakan pembeli setelah membandingkan 

manfaat yang diterima dari produk yang digunakan dengan manfaat 

yang mereka harapkan sebelum melakukan pembelian. Kotler 

(1997:10) menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan adalah sejauh 

mana kinerja produk atau jasa memenuhi harapan pembeli. Jika 

kinerja produk lebih rendah dari harapan, pelanggan akan merasa 

tidak puas; namun, jika kinerja produk sesuai atau melebihi harapan, 

pelanggan merasa puas. Wilkie (1990), yang dikutip oleh Tjiptono 

(2002:24), mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai reaksi 

emosional terhadap evaluasi pengalaman konsumsi suatu produk 

atau jasa. 

Saat ini, perhatian terhadap kepuasan pelanggan semakin 

meningkat, dengan banyak pihak yang fokus pada hal ini. Pihak-

pihak yang paling berhubungan langsung dengan kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan adalah pemasar, konsumen, 

konsumerisme, dan peneliti perilaku konsumen (Tjiptono, 2002:23). 

Persaingan yang semakin ketat, dengan semakin banyak produsen 

yang memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, mendorong 

setiap perusahaan untuk menempatkan kepuasan pelanggan sebagai 

tujuan utama. Hal ini terlihat dari semakin banyaknya perusahaan 
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yang mencantumkan komitmen mereka terhadap kepuasan 

pelanggan dalam misi perusahaan, iklan, dan publikasi (Tjiptono, 

2002:24). 

Kepuasan pelanggan menjadi kunci utama dalam memenangkan 

persaingan. Dengan semakin banyaknya produsen yang 

menawarkan produk dan jasa, konsumen memiliki lebih banyak 

pilihan, sehingga kekuatan tawar mereka semakin besar. Hak-hak 

konsumen, terutama yang terkait dengan keamanan dan penggunaan 

produk atau jasa, semakin mendapat perhatian. Berdasarkan definisi 

kepuasan pelanggan di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

tercapai ketika harapan pelanggan sesuai dengan kenyataan yang 

mereka terima, atau ketika pelanggan memberikan tanggapan 

emosional terhadap pengalaman mereka dalam mengkonsumsi suatu 

produk atau jasa. Kepuasan pelanggan ini akan memperkuat sikap 

positif terhadap merek, yang meningkatkan kemungkinan mereka 

untuk melakukan pembelian ulang dengan merek yang sama. 

 

B. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Putra (2020), ada lima faktor utama yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, yaitu: 

1. Kualitas Produk 

Pelanggan akan merasa puas jika mereka menilai bahwa produk 

yang digunakan memiliki kualitas yang baik. Konsumen yang 

rasional selalu mengharapkan produk berkualitas sebanding 

dengan pengorbanan yang mereka lakukan untuk 

mendapatkannya. Kualitas produk yang baik akan memberikan 

nilai tambah di mata konsumen. 

2. Kualitas Pelayanan 

Dalam layanan jasa, kualitas pelayanan yang baik akan membuat 

pelanggan merasa puas jika mereka mendapatkan layanan yang 

sesuai dengan harapan. Pelanggan yang puas lebih cenderung 
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untuk kembali membeli produk atau jasa yang sama. Mereka 

juga akan memberikan penilaian positif terhadap produk atau 

layanan yang diterima. 

3. Emosional 

Pelanggan akan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain akan 

mengaguminya ketika menggunakan produk dari merek tertentu 

yang memberikan kepuasan emosional. Kepuasan ini tidak 

hanya berasal dari kualitas produk, tetapi juga dari nilai sosial 

atau rasa harga diri yang diberikan oleh merek tersebut, yang 

membuat pelanggan merasa puas. 

4. Harga 

Produk dengan kualitas yang setara, namun ditawarkan dengan 

harga yang lebih murah, akan memberikan nilai lebih bagi 

konsumen. Faktor harga ini mempengaruhi persepsi konsumen 

mengenai biaya yang dikeluarkan. Biasanya, semakin tinggi 

harga suatu produk atau jasa, semakin tinggi pula ekspektasi 

pelanggan terhadap kualitas yang diberikan. 

5. Kemudahan 

Pelanggan akan merasa lebih puas jika mereka merasa mudah, 

nyaman, dan efisien dalam mendapatkan produk atau layanan 

yang dibutuhkan. 

 

C.  Indikator Kepuasan Pelanggan 

Indikator kepuasan pelanggan menurut Kotler dan Keller dalam 

(Thung, 2019) kunci retensi pelanggan ialah kepuasan pelanggan. 

Indikator untuk kepuasan pelanggan dapat dilihat:  

a. Expectations didasarkan pada janji dan harapan untuk 

mengukur kualitas barang dan jasa yang diberikan.  

b. Performance adalah pelayanan dan kinerja baik yang 

memuaskan konsumen.  
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  Dalam mengevaluasi kepuasan terhadap produk, jasa, atau 

perusahaan tertentu konsumen umumnya mengacu pada berbagai 

faktor atau dimensi. Faktor yang sering digunakan dalam 

mengevaluasi keputusan terhadap suatu produk manufaktur menurut 

Grafin dalam Lovelock (1994) antara lain meliputi: kinerja 

(performance), ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), 

keandalan (reliability), kesesuaian dengan spesifikasi (conformance 

to specifications), daya tahan (durability), layanan (serviceability), 

estetika (aesthetics), kualitas yang dipersepsikan (perceived 

quality). Sedangkan untuk mengevaluasi jasa yang bersifat 

intangibles, konsumen umumnya menggunakan beberapa atribut 

atau faktor yang lebih dikenal dengan kualitas pelayanan yang terdiri 

dari: bukti langsung (tangibles), kehandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), perhatian 

(empathy). 

 

D. Cara Mengukur Kepuasan Pelanggan 

Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan telah 

menjadi hal yang sangat esensial bagi setiap perusahaan. Hal ini 

dikarenakan langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan 

masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi 

peningkatan kepuasan pelanggan. Pada prinsipnya kepuasan 

pelanggan itu dapat diukur dengan berbagai macam metode dan 

teknik. Ada empat metode untuk mengukur kepuasan pelanggan 

yaitu sebagai berikut: (Tjiptono, 2002:34): 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan 

(customer oriented) perlu memberikan kesempatan yang 

luas kepada para pelanggannya untuk menyampaikan 

saran, pendapat, dan keluhan mereka. Informasi yang 

diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide 
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baru dan masukan yang berharga bagi perusahaan, 

sehingga memungkinkan perusahaan untuk memberikan 

respon secara tepat dan tanggap terhadap setiap masalah 

yang timbul. Akan tetapi, karena metode ini bersifat pasif, 

maka sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai 

kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan, karena tidak 

semua pelanggan yang tidak puas akan menyampaikan 

keluhannya.  

 

2) Ghost-shopping  

Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan 

beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan sebagai 

pelanggan atau pembeli potensial produk perusahaan dan 

pesaing. Kemudian mereka menyampaikan temuan-

temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk 

perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka 

dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain itu para 

ghost shopper juga dapat mengamati cara perusahaan dan 

pesaingnya melayani permintaan pelanggan, menjawab 

permintaan pelanggan, dan menangani setiap keluhan.  

 

3) Lost Customer Analysis  

Perusahaan sebaiknya menghubungi para pelanggan yang 

telah berhenti membeli atau yang telah pindah ke asuransi 

lainnya agar dapat memahami mengapa hal itu bisa terjadi 

dan juga dapat mengambil kebijakan perbaikan atau 

penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya exit interview 

saja yang perlu, tetapi pemantauan customer loss rate juga 

penting, dimana peningkatan customer loss rate 

menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan 

pelanggannya.  
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4) Survei Kepuasan Konsumen  

Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan 

pelanggan yang dilakukan dengan penelitian survei, baik 

dengan survei melalui pos, telepon, maupun wawancara 

pribadi. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh 

tanggapan dan umpan balik (feed back) secara langsung 

dari pelanggan dan juga memberikan tanda (signal) positif 

bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 

pelanggannya. 

 

E. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan  

Sebagaimana telah dijelaskan di depan bahwa metode survei 

merupakan metode yang paling banyak digunakan dalam 

pengukuran kepuasan pelanggan. Metode survei kepuasan 

pelanggan dapat menggunakan pengukuran dengan beberapa cara 

sebagai berikut: (Tjiptono, 2002:35)  

1) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan 

pertanyaan seperti “Ungkapkan seberapa puas saudara 

terhadap pelayanan perusahaan kami” pada skala berikut: 

sangat tidak puas, tidak puas, cukup puas, puas, dan sangat 

puas.  

2) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar 

mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa 

besar yang mereka rasakan (derived dissatisfaction).  

3) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang 

mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan 

dan juga diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan 

yang mereka sarankan (problem analysis).  

4) Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen 

(atribut) dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya 

setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan dalam 
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masing-masing elemen (importance/ performance ratings). 

Teknik lain untuk mengukur kepuasan pelanggan, 

menggunakan atribut yang berisi tentang bagaimana 

pelanggan menilai suatu produk atau layanan yang ditinjau 

dari sudut pandang pelanggan.  

Kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari perbandingan 

yang dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara 

tingkatan dari manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang 

diharapkan oleh pelanggan. Adapun dimensi dan indikator kepuasan 

pelanggan menurut (Putra, 2020), yaitu:  

1) 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.  

2) Selalu membeli produk yaitu pelanggan akan tetap memakai 

dan terus membeli suatu produk apabila tercapainya harapan 

yang mereka inginkan.  

3) 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.  

4) Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk 

yaitu sesuai atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa 

pasca pembelian suatu produk dengan harapan yang 

diinginkan pelanggan. 

 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

No Judul Penelitian Nama Peneliti Hasil Penelitian 

1 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kualitas 

Andre Octo Yurianto 

& Reni Shinta Dewi 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan 
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Produk Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan (Studi Pada 

Nasabah Asuransi Unit 

Link PT. Prudential 

Life 

Assurance Semarang) 

kualitas produk 

berpengaruh secara 

parsial terhadap 

kepuasan pelanggan dan 

secara simultan terdapat 

pengaruh signifikan 

antara kualitas pelayanan 

dan kualitas produk 

terhadap kepuasan 

pelanggan 

2 Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Kualitas 

Produk terhadap 

Kepuasan Nasabah di 

Kantor Prudential 

Yogyakarta (Pru 

Advantage) 

Arum Ria Pertiwi Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh positif 

dan signifikan kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

3 Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Pada PT. Bank Rakyat 

Indonesia (Persero) 

Tbk. Unit Politeknik 

Lorry Priska Klavert Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

dimensi kualitas 

pelayanan yang terdiri 

atas Tangible, Empathy, 

Reliability, 

Responsiveness dan 

Assurance memiliki 

pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan 

 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Hubungan antara kualitas layanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan sangat penting bagi perusahaan, karena dengan 

terpenuhinya kepuasan pelanggan berarti perusahaan telah memberikan 

kualitas pelayanan yang diharapkan dengan maksimal. Suatu pelayanan dari 

perusahaan dapat dikatakan berkualitas apabila pelayanan tersebut mampu 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Tingkat kualitas pelayanan 

dipandang dari sudut pandang penilaian pelanggan, perusahaan harus 

berorientasi kepada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan 

komponen kualitas pelayanan.  

Kualitas layanan dipengaruhi beberapa faktor antara lain produk, harga, 

komunikasi, aksesibilitas, reputasi merek & penanganan keluhan. Semakin 



Halaman | 20 

 

baik pelayanan yang diberikan akan mempengaruhi tingkat kepuasan yang 

dirasakan pelanggan sehingga usaha tersebut akan dinilai baik. Sebaliknya 

apabila pelayanan yang diberikan tidak memuaskan maka akan dinilai 

kurang baik. Jadi, untuk meningkatkan kualitas pelayan harus terus 

dilakukan agar dapat memaksimalkan kepuasan pelanggan karena kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.   

Berdasarkan kerangka pikir penelitian tersebut, maka dapat 

digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Keterangan: 

Variabel X1 : Independen (Bebas)  

Variabel X2 : Independen Bebas 

Variabel Y   : Dependen (Terikat) 

 

2.3.1 Hipotesa 

Sugiyono (2013:93) mendefinisikan hipotesis sebagai jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah 

penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan 

sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori yang 

Kualitas Layanan (X1) 

Reliability 

Responsiveness 

Assurance 

Empathy 

Tangible 

 
Kepuasan 

Pelanggan (Y) Kualitas Produk (X2) 

Performance 

Durability 

Conformance to specifications 

Features 

Reliability 

Aesthetics 

Perceived quality 

Serviceability 
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relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui 

pengumpulan data.  

Hipotesis dalam penelitian ini adalah:  

3.1 Diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan pelanggan PT GAD Solo Raya 

3.2 Diduga Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap terhadap Kepuasan pelanggan PT GAD Solo Raya 

3.3 Diduga Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap terhadap Kepuasan pelanggan PT 

GAD Solo Raya.
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan PT Asuransi GAD Solo Raya. 

Dimensi kualitas layanan seperti reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy 

(empati), dan tangible (bukti fisik) menjadi elemen penting 

dalam membangun persepsi positif pelanggan terhadap layanan 

perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang sesuai 

dengan harapan pelanggan akan meningkatkan tingkat kepuasan 

mereka secara signifikan. 

2. Kualitas produk juga memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, dengan dampak yang lebih besar 

dibandingkan kualitas layanan. Aspek produk seperti 

performance (kinerja), durability (daya tahan), features (fitur), 

dan reliability (keandalan) menjadi faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Produk yang mampu 

memberikan manfaat yang sesuai atau melebihi harapan 

pelanggan akan menciptakan kepuasan yang lebih tinggi. 

3. Kombinasi dari kualitas layanan dan kualitas produk menjadi 

kunci utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Dengan 

fokus pada peningkatan kedua faktor ini, PT Asuransi GAD 

Solo Raya dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih 

baik, memperkuat loyalitas, dan membangun citra perusahaan 

yang positif di pasar. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian ini, PT Asuransi GAD Solo Raya disarankan 

untuk terus meningkatkan kualitas layanan dengan memfokuskan pada keandalan 

dalam memproses klaim, meningkatkan daya tanggap dalam merespons kebutuhan 

dan keluhan pelanggan, serta memberikan pelatihan kepada karyawan untuk 

meningkatkan komunikasi yang profesional dan menciptakan rasa percaya pada 

pelanggan. Selain itu, pendekatan yang lebih personal dan empatik dapat diterapkan 

agar pelanggan merasa kebutuhan mereka dipahami, dan menjaga kualitas fasilitas 

fisik juga penting untuk memberikan kesan profesional yang kuat. Dari sisi kualitas 

produk, PT Asuransi GAD disarankan untuk terus mengembangkan produk yang 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan, menjamin kesesuaian manfaat dengan 

spesifikasi yang dijanjikan, dan memperkuat keandalan produk agar pelanggan 

mendapatkan perlindungan yang konsisten. Strategi pemasaran juga perlu 

dirancang untuk menonjolkan peningkatan kualitas layanan dan produk yang 

ditawarkan, serta melakukan kampanye edukasi untuk meningkatkan kesadaran 

pelanggan akan pentingnya asuransi. Selain itu, mengembangkan teknologi, seperti 

aplikasi yang memudahkan proses klaim dan menyediakan informasi produk, akan 

sangat mendukung peningkatan layanan dan memenuhi ekspektasi pelanggan 

modern. Dengan mengimplementasikan saran-saran ini, PT Asuransi GAD Solo 

Raya diharapkan dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan serta 

memperkuat posisi mereka di industri asuransi yang kompetitif. 
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