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Penelitian ini dilakukan di PT. Asuransi Jasa Tania Tbk. yang beralamat di Jl. Urip Sumoharjo, Yogyakarta.. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah, dan untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk. Cabang Yogyakarta. Adapun pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling, yaitu pengambilan sampel secara sengaja, dengan catatan sampel tersebut mempunyai hubungan dengan permasalahan yang sedang diteliti. 

Berdasarkan analisa data yang dilakukan peneliti terhadap kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangible, Realibility, Assurance, Responsiveness dan Empathy terhadap kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk  Cab. Yogyakarta. Maka dapat disimpulkan bahwa Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Tangibles, Assurance dan Responsiveness secara parsial terhadap kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta. Hal ini ditunjukkan dari nilai signifikansi pada nilai uji t < 0,05. Dan pengaruh paling dominan variabel bebas terhadap kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta adalah pengaruh variabel Assurance karena koefisien betanya (Standardized Coefficients) paling besar dibandingkan lainnya yaitu 0, 449.

Keyword: Tangible, Responsivenss, Reliabilithy, Assurance, dan Empathy dan Kepuasan Nasabah.
PENDAHULUAN

Kendaraan adalah sarana bagi seseorang untuk menujang mobilitasnya dari satu tempat ke tempat lain. Akan tetapi kendaraan itu melewati jalan raya yang senantiasa memungkinkan terjadinya kecelakaan akibat kelalaian dari pengendara atau kelalaian pengendara lain. Ketidakpahaman kepada rambu-rambu lalu lintas, kecerobohan seseorang yang begitu saja melanggar lalu lintas, dapat mengakibatkan kecelakaan di jalan raya yang dapat menyebabkan rusaknya kendaraan. Kerusakan yang kecil terhadap kendaraan barangkali tidak terlalu memberatkan pengendara untuk membiayai perbaikan kendaraannya di bengkel, akan tetapi kerusakan yang besar terhadap kendaraan, misalnya 35% hingga 100%, bisa menyebabkan pemiliknya harus merogoh biaya yang cukup besar yang belum tentu dia dapat membiayainya. 
Terutama jika itu menyangkut mobil - mobil mewah yang berharga ratusan juta rupiah hingga miliaran rupiah. Dimana biaya perbaikannya jika terjadi kerusakan kecil hingga besar dapat memakan biaya puluhan juta hingga ratusan juta rupiah. Untuk alasan ini, banyak perusahaan asuransi membangun unit bisnis yang dapat menawarkan pembagian resiko kerusakan dimasa depan dari kendaraan. 
Begitu banyaknya orang yang memiliki kendaraan di kota-kota besar sehingga ini menjadi peluang bisnis tersendiri. Perusahaan-perusahaan asuransi kendaraan tersebut berlomba-lomba menawarkan manfaat dan asuransi kepada masyarakat untuk memperoleh klien asuransi sebanyak-banyaknya. 
Penawaran-penawaran ini dapat saja membuat bingung orang-orang yang berminat untuk mengasuransikan kendaraannya. Mereka harus berpikir mempertimbangkan berbagai untung dan ruginya memilih sebuah perusahaan, apalagi bahwa pengetahuan mereka hanya bersifat subjektif karena informasi-informasi yang datang dari mulut ke mulut saja. Karena itu, memilih perusahaan yang tepat dalam waktu yang tidak terlalu lama adalah sesuatu yang mungkin sangat membantu. 
Jumlah perusahaan-perusahaan asuransi kendaraan diasumsikan terbatas, begitupun juga bahwa jumlah kriteria-kriteria asuransi adalah juga terbatas dan terhingga. Kondisi ini memungkinkan untuk memodelkan pemilihan perusahaan asuransi terbaik.

Keputusan pemakaian jasa merupakan bagian dari perilaku konsumen, secara garis besar perilaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa, termasuk di dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan tersebut. Menurut Louden dan Della Bitta (dalam Sudharto P. Hadi, 2007), pemahaman tentang perilaku konsumen sangat esensial (penting) untuk keberhasilan program pamasaran jangka panjang.

Konsumen yang akan menggunakan suatu suatu produk asuransi merupakan pengambilan keputusan yang cukup rumit karena melibatkan berbagai kriteria, seperti kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek produk, harga premi yang harus dibayarkan dan kemudahan dalam klaim, serta ketersediaan kantor pemasaran di berbagai tempat, dan lain sebagainya, sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan pembelian suatu produk asuransi yang pada akhirnya menentukan perilaku konsumen tersebut. Lamb (2001) mengemukakan perilaku konsumen menggambarkan bagaimana komsumen membuat keputusan-keputusan pembelian dan bagaimana mereka menggunakan dan mengatur pembelian barang atau jasa.

Menurut (Kotler, 2004). Untuk sampai pada tahap pembelian, terhadap langkah-langkah dalam proses pembelian dengan suatu tahapan.

Proses pengambilan keputusan meliputi serangkaian tahapan meliputi:  identifikasi kebutuhan, pencarian alternatif, evaluasi alternatif, perilaku pembelian, dan perilaku purna beli. Proses tersebut dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar II.1
Proses Pengambilan Keputusan Pembelian

Sumber : Philip Kotler, 2005

Kualitas pelayanan sebagai penyampaian jasa yang unggul sesuai dengan harapan pengguna jasa, meliputi proses produksi jasa. Selain itu, didefinisikan kualitas pelayanan dari anggapan pengguna jasa yaitu sebagai tingkat kesesuaian antara harapan dengan sikap pengguna jasa. 

Dalam pengambilan keputusan pembelian konsumen perlu memperhatikan produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan, dimana kualitas produk mempengaruhi persepsi konsumen untuk pengambilan keputusan pembelian. Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas (Lupiyoadi, 2001). Perusahaan asuransi perlu menghasilkan produk dan pelayanan yang berkualitas serta disesuaikan dengan keinginan dan kebutuhan konsumen agar penjualan dapat tercapai dan mampu bersaing.

Kualitas jasa/pelayanan menurut Philip Kotler (1997) adalah dipengaruhi 5 dimensi mutu pelayanan, yaitu:

a. Reliability (keandalan)

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya, seperti tepat waktu, konsisten dan kecepatan dalam pelayanan.

b. Responsiveness (daya tanggap)

Kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada konsumen dengan penyampaian informasi yang jelas.

c. Assurance (jaminan dan kepastian)

Kemampuan atas pengetahuan, kesopanan dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya kepada pelanggan perusahaan. Assurance terdiri dari beberapa komponen, yaitu: komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun.

d. Empathy (empati)

Kemampuan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. Suatu perusahaan diharapkan mempunyai pengertian dan pengetahuan pelanggan, memenuhi kebutuhan pelanggan secara spesifik.

e. Tangible (bukti fisik)

Kemampuan perusahaan dalam mennjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal, yaitu penampilan peralatan fisik, peralatan personel dan media komunikasi.

METODE PENELITIAN
Dalam penelitian ini penulis mengambil objek penelitian pada Asuransi Jasa Tania Tbk. Asuransi Umum (General Insurance) Cabang Yogyakarta.

Data yang digunakan dalam penelitian ini dapat dikelompokan kedalam dua kelompok:

1. Data Primer
Data primer adalah data yang langsung yang diperoleh dari sumber data atau responden oleh peneliti untuk tujuan yang khusus. Data ini dapat diperoleh secara langsung dari sumber asli dengan metode survei. Dalam penelitian ini survei dilakukan langsung dengan cara penelitian melalui kuesioner di PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab Yogyakarta.
2. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung atau melalui pihak lain, atau laporan historis yang telah di susun dalam arsip yang dipublikasikan atau tidak dalam bentuk yang sudah jadi, sudah dikumpulkan dan diolah oleh pihak lain. Data yang dikumpulkan dan dilaporkan oleh orang lain diluar diri peneliti, data yang dikumpulkan itu sesungguhnya data yang asli dan benar. Dalam penelitian ini data sekunder bersumber dari studi pustaka melalui berbagai jurnal, artikel majalah pemasaran, maupun artikel yang diambil dari website resmi yaitu www.jastan.co.id
HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Analisis Deskriptif Responden

Metode analisis deskriptif adalah cara merumuskan dan menafsirkan data yang ada sehingga memberikan gambaran yang jelas melalui pengumpulan, penyusunan, penganalisisan data, sehingga dapat diketahui gambaran umum dari objek yang diteliti (Sugiyono,2008). Data utama dalam penelitian ini adalah informasi dari responden dan pernyataan-pernyataan untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan dalam menganalisis masalah penelitian yang dirumuskan. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah daftar pertanyaan (kuesioner). Jumlah pertanyaan seluruhnya adalah 30 butir pertanyaan yakni 5 butir pertanyaan untuk variabel Tangibles (X1), 5 butir pertanyaan untuk variabel Reliability (X2), 5 butir pertanyaan untuk variabel Assurance (X3), 5 butir pertanyaan untuk variabel Responsiveness (X4), 5 butir pertanyaan untuk variabel Empahty (X5) dan 5 butir pertanyaan untuk variabel Kepuasan Nasabah (Y).

Analisis deskriptif pada penelitian ini diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada 100 orang responden yang pernah menggunakan jasa dari PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta. Kuesioner berisikan deskripsi responden dan jawaban atas pertanyaan yang diberikan. Karateristik responden dalam penelitian ini adalah berdasarkan umur, jenis kelamin, pekerjaan dan tingkat pendidikan.

Penggolongan responden dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara jelas mengenai gambaran responden sebagai objek penelitian. Gambaran umum dari responden sebagai obyek penelitian tersebut  diuraikan seperti sebagia berikut:

a. Karasteristik Responden Berdasarkan Usia

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh gambaran tentang usia dari responden PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta sebagai berikut:

Tabel V.3 

Karasteristik Responden Berdasarkan Usia

	No
	Usia (Tahun)
	Jumlah
	Prosentase

	1.
	20 - 30
	18
	20%

	2.
	31 - 40
	36
	36%

	3.
	41 – 50
	24
	24%

	4.
	> 50
	22
	22%

	Total
	100
	100%




Sumber : Data primer yang diolah, 2017

Dari tabel V.3 diatas menunjukan bahwa Nasabah PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dalam penelitian ini paling banyak berusia antara 31 sampai dengan 40 tahun dengan jumlah 36 responden dan paling sedikit berusia lebih antara 20 sampai dengan 30 tahun dengan jumlah 18 responden.

b. Karasteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh gambaran tentang jenis kelamin dari responden PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta sebagai berikut:

Tabel  V.4

 Karasteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

	No.
	Jenis Kelamin
	Jumlah
	Prosentase

	1.
	Laki – laki
	63
	63%

	2.
	Perempuan
	37
	37%

	Total
	100
	100%




Sumber : Data primer yang diolah, 2017

Dari tabel V.4 diatas menunjukan bahwa Nasabah PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dalam penelitian ini didominasi oleh laki – laki sebanyak 63 responden dan perempuan sebanyak 37 responden. Hal ini menunjukkan bahwa Nasabah PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta didominasi oleh laki – laki  dibanding perempuan.

c. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh gambaran tentang pekerjaan dari responden PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta sebagai berikut:

Tabel  V.5

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
	No
	Pekerjaan
	Jumlah
	Prosentase

	1.
	Pegawai Negeri
	19
	19%

	2.
	Pegawai Swasta
	35
	35%

	3.
	Wiraswasta
	30
	30%

	4.
	Lainnya
	16
	16%

	

Total
	100
	100 %



Sumber : Data primer yang diolah, 2017

Dari tabel V.5 diatas menunjukan bahwa Nasabah PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dalam penelitian ini paling dominan bekerja sebagai Pegawai Swasta dengan jumlah 35 responden dan paling sedikit bekerja sebagai Pegawai Negeri dengan jumlah 19 responden. Sedangkan lainnya seperti berprofesi sebagai Dokter, TNI dan Polri sebanyak 16 responden.

d. Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh gambaran tentang tingkat pendidikan dari responden PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta sebagai berikut:

Tabel  V.6

Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
	No
	Tingkat Pendidikan
	Jumlah
	Prosentase

	1.
	SMA/SMK
	23
	23%

	2.
	Diploma
	9
	9%

	3.
	S1
	49
	49%

	4.
	S2
	19
	19%

	5.
	Lainnya
	0
	0%

	

Total
	100
	100 %



Sumber : Data primer yang diolah, 2017

Dari tabel V.6 diatas menunjukan bahwa Nasabah PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dalam penelitian berdasaran tingkat pendidikan  paling dominan berpendidikan S1 dengan jumlah 49 responden dan paling sedikit berpendidikan  Diploma  dengan jumlah 9 responden.

2. Analisis Deskripsi Variabel Penelitian

Pada penelitian ini setelah mengenal karateristik dari responden penelitian, berikut ini akan ditampilkan hasil olahan data primer yang merupakan deskriptif penelitian berdasarkan pendapat responden. Selanjutnya, batasan setiap nilai jelas dilakukan pengelompokkan jawaban responden dengan menggunakan rumus berikut:
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dimana:

m = skor tertinggi pada skala

n = skor terendah dalam skala

b = jumlah kelas atau kategori yang dibentuk

Dalam penelitian ini RS = 0,8 maka untuk mengintepretasikan rata-rata penilaian sikap dengan skala numerik linier adalah sebagai berikut:

Tabel V.7

Pembagian Kelas Analisis Destriptif Mean

	No.
	Penilaian
	Skala Numerik Linier

	1
	Sangat Baik / Sangat Puas
	Nilai Skor > 4,2 s/d 5

	2
	Baik / Puas
	Nilai Skor antara > 3,4 s/d ≤ 4,2

	3
	Cukup Baik / Cukup Puas
	Nilai Skor antara > 2,6 s/d ≤ 3,4

	4
	Tidak Baik / Tidak Puas 
	Nilai Skor antara > 1,8 s/d ≤ 2,6

	5
	Sangat Tidak Baik / Sangat Tidak Puas
	Nilai Skor antara 1 s/d ≤ 1,8


Sumber: data yang diolah peneliti
Secara deskriptif persentase hasil penelitian setiap dimensi faktor yang mempengaruhi Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta adalah sebagai berikut:

a. Analisis Jawaban Responden Terhadap Variabel Tangibles (X1)

Distribusi jawaban responden terhadap 5 butir pertanyaan mengenai variabel Tangibles (X1) berdasarkan penilaian dari Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dapat dilihat pada Tabel V.8 berikut ini:


Tabel  V.8


Indikator Variabel Tangibles
	No
	Indikator Variabe l
	Skor
	Jumlah
	Rata-rata
	Kategori

	
	
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	
	
	

	1.
	Kerapihan pakaian dan penampilan petugas PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	5
	28
	41
	26
	388
	3,88
	Baik

	2.
	Kelengkapan alat informasi produk PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	4
	26
	40
	30
	396
	3,96
	Baik

	3.
	Kondisi lingkungan gedung pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	7
	52
	14
	27
	361
	3,61
	Baik

	4.
	Kelengkapan  tanda pengenal yang jelas mengenai nama, jabatan, kewenangan dan tanggung jawab pada karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	1
	25
	39
	35
	408
	4,08
	Baik

	5.
	Kemenarikan desain eksterior dan interior gedung PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	4
	32
	43
	21
	381
	3,81
	Baik

	Total
	386,8
	3,87
	Baik



Sumber : Data diolah, 2017.

Dari tabel V.8 menunjukan bahwa mayoritas responden menjawab cukup baik dan baik dengan skor 3 dan 4 pada 5 indikator mengenai variabel Tangibles. Dengan jawaban variabel Tangibles diperoleh nilai total rata-rata sebesar 3,587. Berdasarkan penilaian dengan skala numerik linier, maka rata-rata tersebut berada pada tingkatan kategori baik. Kondisi ini memberikan kesan bahwa Tangibles pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dipersepsikan baik oleh Nasabah yang pernah menggunakan jasa dari PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta.

Indikator Kelengkapan  tanda pengenal yang jelas mengenai nama, jabatan, kewenangan dan tanggung jawab pada karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 4,08. Sedangkan indikator Kondisi lingkungan gedung pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata terendah yaitu sebesar 3,61.

b. Analisis Jawaban Responden Terhadap Variabel Reliability (X2)
Distribusi jawaban responden terhadap 5 butir pertanyaan mengenai variabel Reliability (X2) berdasarkan penilaian dari Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dapat dilihat pada Tabel V.9 berikut ini:

Tabel V.9

Indikator Variabel Reliability
	No
	Indikator Variabel
	Skor
	Jumlah
	Rata-rata
	Kategori

	
	
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	
	
	

	1.
	Pelayanan service oleh PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	4
	31
	46
	19 
	380
	3,80
	Baik

	2.
	Pelayanan klaim cepat oleh PT. Asuransi Jasa Tania Tbk 
	0
	6
	52
	19
	23
	359
	3,59
	Baik

	Tabel V.9. Lanjutan

	3.
	Pelayanan tagihan premi sesuai dengan pemakaian pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	1
	24
	51
	24
	398
	3,98
	Baik

	4.
	Pelayanan penanganan polis oleh PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	3
	31
	42
	24
	387
	3,87
	Baik

	5.
	Sikap Petugas/Karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	5
	47
	26
	22
	365
	3,65
	Baik

	Total
	377,8
	3,78
	Baik


Sumber : Data primer yang diolah, 2017.

Dari tabel V.9 menunjukan bahwa mayoritas responden menjawab cukup baik dan baik dengan skor 3 dan 4 pada 5 indikator mengenai variabel Reliability. Dengan jawaban variabel Reliability diperoleh nilai total rata-rata sebesar 3,78. Berdasarkan penilaian dengan skala numerik linier, maka rata-rata tersebut berada pada tingkatan kategori baik. Kondisi ini memberikan kesan bahwa Reliability pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dipersepsikan baik oleh Nasabah yang pernah menggunakan jasa dari PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta.

Indikator Pelayanan tagihan premi sesuai dengan pemakaian pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 3,98. Sedangkan indikator Pelayanan klaim cepat oleh PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata terendah yaitu sebesar 3,59.

c. Analisis Jawaban Responden Terhadap Variabel Assurance (X3)

Distribusi jawaban responden terhadap 5 butir pertanyaan mengenai variabel Assurance (X3) berdasarkan penilaian dari Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dapat dilihat pada Tabel V.10 berikut ini:

Tabel V.10

Indikator Variabel Assurance
	No
	Indikator Variabel
	Skor
	Jumlah
	Rata-rata
	Kategori

	
	
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	
	
	

	1.
	Kredibilitas petugas atau karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	3
	21
	36
	40
	413
	4,13
	Baik

	2.
	KemampuanPetugas PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjawab setiap pertanyaan Nasabah
	0
	2
	25
	53
	20
	391
	3,91
	Baik

	3.
	Kepercayaan dan keamanan dalam transaksi di PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	7
	20
	46
	27
	393
	3,93
	Baik

	4.
	Kesopanan sikap dan tutur kata petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	4
	24
	54
	18
	386
	3,86
	Baik

	5.
	Kepercayaan kerahasian data pribadi di PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	3
	33
	33
	31
	392
	3,92
	Baik

	Total
	395
	3,95
	Baik


Sumber : Data primer yang diolah, 2017. 

Dari tabel V.10 menunjukan bahwa mayoritas responden menjawab baik dengan skor 4 pada 5 indikator mengenai variabel Assurance. Dengan jawaban variabel Assurance diperoleh nilai total rata-rata sebesar 3,95. Berdasarkan penilaian dengan skala numerik linier, maka rata-rata tersebut berada pada tingkatan kategori baik. Kondisi ini memberikan kesan bahwa Assurance pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dipersepsikan baik oleh Nasabah yang pernah menggunakan jasa dari PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta.

Indikator Kredibilitas petugas atau karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 4,13. Sedangkan indikator Kesopanan sikap dan tutur kata petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata terendah yaitu sebesar 3,86.

d. Analisis Jawaban Responden Terhadap Variabel Responsiveness (X4)

Distribusi jawaban responden terhadap 5 butir pertanyaan mengenai variabel Responsiveness (X4) berdasarkan penilaian dari Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dapat dilihat pada Tabel V.11 berikut ini:

Tabel V.11

Indikator Variabel Responsiveness
	No
	Indikator Variabel
	Skor
	Jumlah
	Indeks
	Kategori

	
	
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	
	
	

	1.
	Kesiapan petugas dalam melayani Nasabah PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	1
	21
	54
	24
	401
	4,01
	Baik

	2.
	Kemauan untuk membantu Nasabah oleh petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	1
	36
	34
	29
	391
	3,91
	Baik

	Tabel V.11. Lanjutan

	3.
	Kecepatan merespon Nasabah yang datang oleh karyawan/petugas PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	1
	30
	50
	19
	387
	3,87
	Baik

	4.
	Kesesuaian informasi yang diberikan oleh petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	3
	37
	40
	20
	377
	3,77
	Baik

	5.
	Kesediaan petugas/karyawan membantu nasabah PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	1
	26
	51
	22
	394
	3,94
	Baik

	Total
	390
	3,90
	Baik


Sumber : Data primer yang diolah, 2017. 

Dari tabel V.11 menunjukan bahwa mayoritas responden menjawab cukup baik dan baik dengan skor 3 dan 4 pada 5 indikator mengenai variabel Responsiveness. Dengan jawaban variabel Responsiveness diperoleh nilai total rata-rata sebesar 3,90. Berdasarkan penilaian dengan skala numerik linier, maka rata-rata tersebut berada pada tingkatan kategori baik. Kondisi ini memberikan kesan bahwa Responsiveness pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dipersepsikan baik oleh Nasabah yang pernah menggunakan jasa dari PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta.

Indikator Kesiapan petugas dalam melayani Nasabah PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 4,01. Sedangkan indikator Kesesuaian informasi yang diberikan oleh petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata terendah yaitu sebesar 3,77.

e. Analisis Jawaban Responden Terhadap Variabel Emphaty (X5)

Distribusi jawaban responden terhadap 5 butir pertanyaan mengenai variabel Emphaty (X5) berdasarkan penilaian dari Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dapat dilihat pada Tabel V.12 berikut ini:

Tabel  V.12

Indikator Variabel Emphaty
	No
	Indikator Variabel
	Skor
	Jumlah
	Indeks
	Kategori

	
	
	STB
	TB
	CB
	B
	SB
	
	
	

	1.
	Pemahaman petugas PT. Asuransi Jasa Tania Tbk dalam kebutuhan Nasabah secara spesifik
	0
	3
	31
	48
	18
	381
	3,81
	Baik

	2.
	Kepedulian petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk kepada Nasabah
	0
	1
	44
	35
	20
	374
	3,74
	Baik

	3.
	Kesabaran petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk kepada Nasabah
	0
	2
	34
	48
	16
	378
	3,78
	Baik

	4.
	Ketulusan petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk  kepada Nasabah
	0
	1
	28
	49
	22
	392
	3,92
	Baik

	5.
	Fokus petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk Yogyakarta terhadap Nasabah selama transaksi
	0
	1
	40
	35
	24
	382
	3,82
	Baik

	Total
	381,4
	3,81
	Baik


Sumber : Data primer yang diolah, 2017. 

Dari tabel V.12 menunjukan bahwa mayoritas responden menjawab cukup baik dan baik dengan skor 3 dan 4 pada 5 indikator mengenai variabel Emphaty. Dengan jawaban variabel Emphaty diperoleh nilai total rata-rata sebesar 3,81. Berdasarkan penilaian dengan skala numerik linier, maka rata-rata tersebut berada pada tingkatan kategori baik. Kondisi ini memberikan kesan bahwa Emphaty pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dipersepsikan baik oleh Nasabah yang pernah menggunakan jasa dari PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta.

Indikator Ketulusan petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk  kepada Nasabah menjadi indikator dengan nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 3,92. Sedangkan indikator Kepedulian petugas/karyawan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk kepada Nasabah menjadi indikator dengan nilai rata-rata terendah yaitu sebesar 3,74.

f.  Analisis Jawaban Responden Terhadap Variabel Kepuasan Nasabah (Y)

Distribusi jawaban responden terhadap 5 butir pertanyaan mengenai variabel Kepuasan Nasabah (Y) berdasarkan penilaian dari Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dapat dilihat pada Tabel V.13 berikut ini:

Tabel V.13

Indikator Variabel Kepuasan Nasabah

	No
	Indikator Variabel
	Skor
	Jumlah
	Indeks
	Kategori

	
	
	STP
	TP
	CP
	P
	SP
	
	
	

	1.
	Tingkat kepuasan Nasabah terhadap  jasa service yang diberikan PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	6
	19
	41
	34
	403
	4,03
	Puas

	2.
	Tingkat kepuasan Nasabah terhadap kehandalan karyawan dalam memberikan pelayanan pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	0
	24
	52
	24
	400
	4,00
	Puas

	3.
	Tingkat kepuasan Nasabah terhadap daya tanggap karyawan saat melayani pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	1
	21
	49
	29
	406
	4,06
	Puas

	4.
	Tingkat kepuasan Nasabah terhadap jaminan data pribadi pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	2
	22
	51
	25
	399
	3,99
	Puas

	5.
	Tingkat kepuasan nasabah terhadap empati yang diberikan petugas pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk
	0
	1
	17
	61
	21
	402
	4,02
	Puas

	Total
	402
	4,02
	Puas


Sumber : Data primer yang diolah, 2017. 

Dari tabel V.13 menunjukan bahwa mayoritas responden menjawab puas dengan skor 4 pada 5 indikator mengenai variabel Kepuasan Nasabah. Dengan jawaban variabel Kepuasan Nasabah diperoleh nilai total rata-rata sebesar 4,02. Berdasarkan penilaian dengan skala numerik linier, maka rata-rata tersebut berada pada tingkatan kategori puas. Kondisi ini memberikan kesan bahwa Kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta dipersepsikan puas oleh Nasabah yang pernah menggunakan jasa dari PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta..

Indikator Tingkat kepuasan Nasabah terhadap daya tanggap karyawan saat melayani pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 4,06. Sedangkan indikator Tingkat kepuasan Nasabah terhadap jaminan data pribadi pada PT. Asuransi Jasa Tania Tbk menjadi indikator dengan nilai rata-rata terendah yaitu sebesar 3,99.

Kesimpulan

Berdasarkan analisa data yang dilakukan peneliti terhadap kualitas pelayanan yang terdiri dari Tangible, Realibility, Assurance, Responsiveness dan Empathy terhadap kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta. Maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Tangibles, Assurance dan Responsiveness secara parsial terhadap kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta. Hal ini ditunjukkan dari nilai signifikansi pada nilai uji t < 0,05.
2. Tidak terdapat pengaruh yang signifikan pada variabel Reliability dan Empathy secara parsial terhadap kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta. Hal ini ditunjukkan dari nilai signifikansi pada nilai uji t > 0,05.
3. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Tangible, Realibility, Assurance, Responsiveness dan Empathy secara simultan terhadap kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta. Hal ini ditunjukkan dari nilai signifikansi pada nilai uji F < 0,05.
4. Pengaruh paling dominan variabel bebas terhadap kepuasan Nasabah pada PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta adalah pengaruh variabel Assurance karena koefisien betanya (Standardized Coefficients) paling besar dibandingkan lainnya yaitu 0, 449.
Saran

Adapun saran yang dapat peneliti sampaikan berdasarkan hasil yang peneliti temukan adalah sebagai berikut :

1. Tangible 

Kebersihan dan kenyamanan ruang kantor serta ruang tunggu PT. Asuransi Jasa Tania, Tbk Cab. Yogyakarta perlu ditingkatkan lagi, misal dengan cara menata ruangan dijadikan tempat yang nyaman dan selalu bersih.
2. Realibility
Keandalan dalam melayani dengan keramahan serta selalu siap menolong apabila nasabah memiliki masalah tentang asuransinya perlu ditingkatkan dan di usahakan selalu bersikap ramah terhadap semua nasabah tanpa pengecualian.
3. Assurance
Kemampuan atas pengetahuan karyawan agar terus ditingkatkan dan diberikan training terus menerus supaya selalu lebih memberikan pelayanan yang terbaikm untuk nasabah.

4. Responsiveness
Kemampuan untuk membantu memberikan pelayanan sudah cukup baik dan agar bisa lebih ditingkatkan mutu pelayanan yang melebihi keinginan nasabah.

5.  Empathy
Kemampuan memberikan perhatian yang tulus agar lebih ditingkatkan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan secara menyeluruh dan menjadikan pelayanan yang memuaskan.
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