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Abstrak

Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang mempengaruhi
satisfaction dan loyalty pelanggan dalam industri asuransi dan membahas bagaimana
meningkatkan satisfaction dan loyalty pelanggan. Metode: Penelitian ini menggunakan
desain riset kausal, yang menentukan hubungan yang bersifat sebab akibat dari suatu
fenomena. Metode survey online digunakan untuk mengumpulkan data responden yang
memiliki asuransi unitfink di Jakarta dan hasil survey memperoleh 300 responden. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, sedangkan pengujian hipotesis
dilakukan dengan menggunakan SEM (Structural Equation Modeling). Temuan: Trust
menjadi kontributor terbesar bagi satisfaction dan loyalty pelanggan. Co-production
memiliki pengaruh positif satisfaction, sedangkan customization memiliki pengaruh positif
terhadap loyalty pelanggan. Satisfaction berpengaruh positif terhadap loyalty pelanggan
dalam industri asuransi. Sedangkan individual cognitive tidak memiliki pengaruh terhadap
satisfaction. Keterbatasan: Penelitian ini hanya dilakukan pada pelanggan asuransi
unitlink yang ada di Jakarta dengan jumlah responden yang terbatas, untuk penelitian
selanjutnya dapat menambah dan memperluas sampel yang diteliti sehingga hasilnya
dapat digeneralisir.

Kata Kunci: individual cognitive, trust, co-production, customization, satisfaction, loyalty ,
insurance marketing
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Abstrak
Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang mempengaruhi satisfaction dan
loyalty pelanggan dalam indusiri asuransi dan membahas bagaimana meningkatkan satisfaction dan
lovalty pelanggan.
Metode: Penelitian ini menggunakan desain riset kausal, yang menentukan hubungan yang bersifat
sebab akibat dari suatu fenomena. Metode survey online digunakan untuk mengumpulkan data
responden yang memiliki asuransi wnit/ink di Jakarta dan hasil survey memperoleh 300 responden.
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, sedangkan pengujian hipotesis
dilakukan dengan menggunakan SEM (Structural Equation Modeling).
Temuan: Trust menjadi kontributor terbesar bagi satisfaction dan loyalty pelanggan. Co-production
memiliki pengaruh positif satisfaction, sedangkan customization memiliki pengaruh positif terhadap
loyalty pelanggan. Satisfaction berpengaruh positif terhadap /oyalty pelanggan dalam industri asuransi.
Sedangkan individual cognitive tidak memiliki pengaruh terhadap satisfaction.
Keterbatasan: Penelitian ini hanya dilakukan pada pelanggan asuransi unitlink yang ada di Jakarta
dengan jumlah responden yang terbatas, untuk peneclitian selanjutnya dapat menambah dan
memperluas sampel yang diteliti sehingga hasilnya dapat digeneralisir.
Kata Kunci: individual cognitive, trust, co-production, customization, satisfaction, loyalty , insurance
marketing

Pendahuluan

Asuransi merupakan solusi perlindungan untuk memindahkan dampak resiko kerugian
keuangan yang dialami individu kepada perusahaan asuransi. Meninggal dunia, cacat total dan tetap,
kecelakaan, dan sakit adalah resiko yang dapat terjadi kepada siapapun, kapanpun dan dimanapun.
Berdasarkan informasi dari Kompas (2018) disebutkan bahwa pemilik asuransi jiwa di Indonesia hanya
sebesar 1,7% dari 265 juta jiwa penduduk di Indonesia. Akan tetapi disisi lain premi asuransi jiwa terus
mengalami pertumbuhan, yaitu pada 2010-2017 rata-rata pertumbuhan 12,3% dan pendapatan premi
pada 2017 tumbuh 17,2% atau menjadi Rp.195,72 triliun sedangkan pada tahun 2018 pendapatan
premi tumbuh sebesar 14% (Kontan, 2018).

Kesadaran masyarakat akan pentingnya akan asuransi masih sangat rendah, disebabkan karena
asuransi merupakan produk yang kompleks, abstrak, intangible, banyak kategori dan fokus kepada
manfaat di masa yang akan datang, sehingga pelanggan merasakan ketidakpastian atas produk yang
sudah dibeli. Sebagai produk jangka panjang, frust menjadi hal vital yang harus dibangun oleh
perusahaan asuransi terhadap pelanggan. Pelanggan memiliki kebutuhan yang berbeda-beda saat ini
membeli asuransi, sehingga keterlibatan pelanggan dalam melakukan co-production akan
meningkatkan keunggulan kompetitif. Selain itu di era digital sekarang ini pelanggan dapat melakukan
customization atas kebutuhan asuransinya melalui website yang disediakan oleh perusahaan asuransi.

Studi pustaka

Berdasarkan penelitian Heitmann et al., (2007) dan Homburg et al., (2005) menyatakan bahwa
terdapat tiga anteseden safisfaction berbasis kognitif yang penting, seperti: product complexity, product
category knowledge dan anticipated regret. Ketiga komponen tersebut yang akan memicu proses
kognitif dan afektif yang relevan untuk evaluasi satisfaction pelanggan.



Menurut Burnham et al.. (2003) product complexity menyebabkan pelanggan merasakan risiko
tinggi dengan penuh kekhawatiran bahwa hasil yang tidak diinginkan bisa terjadi. Product complexity
salah satunya terdapat pada produk asuransi. Kompleksitas polis asuransi dapat menyebabkan reaksi
negatif pada satisfaction pelanggan, disebabkan oleh perbedaan konsepsi mental produk asuransi
dengan informasi yang tersedia (Heitmann et al., 2007 dan Rijsdijk et al., 2007). Reaksi negatif
diinterpretasikan sebagai satisfaction yang berkurang (Ruefenacht, 2018).

HI: Terdapat pengéruh negétif product complexity terhadap satisfaction.

Menurut (Auh et al., (2007) menyatakan bahwa product category knowledge mencakup
kemampuan pelanggan mengenai bagaimana kinerja produk atau layanan tertentu serta kinerja produk
dan layanan bersaing. Pelanggan yang memiliki product category knowledge akan memiliki
pemahaman yang lebih baik tentang produk dan layanan yang ada di pasar, sehingga dapat memilih
informasi yang relevan dengan kebutuhannya (Johnson & Russo, 2002). Selain itu, product category
knowledge juga menambah kepercayaan pelanggan terhadap produk atan layanan yang dipilih,
sehingga meminimalisir risiko yang dirasakan (Srinivasan & Ratchford, 2002). Pelanggan dengan
product category knowledge memiliki pemahaman yang jelas mengenai apa yang diharapkan dari
perusahaan asuransi sebelum membeli produk asuransi, sehingga product category knowledge
pelanggan berhubungan positif terhadap satisfaction (Ruefenacht, 2018).

H2: Terdapat pengaruh positif product category knowledge terhadap satisfaction.

Menurut Heitmann et al., (2007) menyatakan bahwa ketidakpastian produk dapat memicu
perasaan anficipated regret. Zeelenberg, (1999) mendefinisikan penyesalan sebagai emosi negatif,
berdasarkan kognitif yang dialami ketika menyadari atau membayangkan bahwa situasi sekarang akan
lebih baik, seandainya keputusan yang diambil berbeda. Selain itu Zeelenberg (1999) berpendapat
bahwa anticipated regret dimasa depan dapat mempengaruhi keputusan saat ini yang memiliki hasil
yang tidak pasti. Menurut Oliver (2002) penyesalan merupakan hasil dari komparasi yang tidak
menguntungkan atas penawaran yang diambil dengan fakta saat ini atau yang dibayangkan. Selain itu,
Oliver (2002) menambahkan bahwa anticipated regret secara negatif akan mempengaruhi kepuasan.
Dari hasil penelitian empiris, Ruefenacht (2018) menemukan bahwa anticipated regret sebagai
anteseden satisfaction yang signifikan dalam lingkungan asuransi.

H3: Terdapat pengaruh negatif anticipated regret terhadap satisfaction.

Menurut Gaur et al.( 2011) menyatakan bahwa satisfaction memberikan pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap loyalty. Pelanggan yang puas akan cenderung untuk membeli kembali,
menurunkan sensitivitas harga, terlibat dalam rekomendasi positif dari mulut ke mulut dan menjadi
pelanggan yang loyal (Chen dan Wang, 2009). Dengan demikian, satisfaction pelanggan merupakan
aspek yang sangat penting bagi perusahaan, karena akan sangat membantu keuangan perusahaan dan
berkontribusi bagi pengembangan perusahaan secara berkelanjutan (Nguyen et al., 2018).

H4: Terdapat pengaruh positif satisfaction terhadap loyalty .

Menurut penelitian Harris dan Goode (2004) mengungkapkan bawah terdapat hubungan positif
antara frust dan satisfaction pelanggan pada layanan online. Selanjutnya Geykens et al.,(1998)
memberikan bukti empiris bahwa frust sangat mempengaruhi satisfaction pelanggan. Pelanggan
berpotensi lebih suka dan lebih puas dengan hubungan yang dapat dipercaya (Singh dan Sirdeshmukh,
2000).

H5: Terdapat pengaruh positif frust terhadap satisfaction.



Menurut Adam et al., (2018) menyatakan bahwa terdapat hubungan positif dan siginifkan
antara frust dan Joyalty pelanggan. Semakin perusahaan dapat memenangkan frust dari para
pelanggannya, semakin besar peluang perusahaan mendapatkan /oyalty pelanggan, dan ketidakpastian
yang mungkin muncul dari risiko peralihan pelanggan dapat berkurang karena pelanggan enggan atau
tidak ingin melepaskan diri dari hubungan ini.

H6: Terdapat pengaruh poéitif trust terhadap loyalty .

Menurut Chan et al., (2010) keterlibatan pelanggan dalam penyediaan layanan memiliki
dampak pada satisfaction dan loyalty . Selain itu, Ennew dan Binks (1999) mengungkapkan adanya
korelasi positif antara co-production dan satisfaction pelanggan. Keterlibatan aktif pelanggan ini
menekankan bahwa co-production mengarah pada peningkatan kinerja dan keunggulan kompetitif’
sehingga tercapai satisfaction pelanggan.

H7: Terdapat pengaruh positif co-production terhadap satisfaction.

Berdasarkan studi Auh et al., (2007) ditemukan adanya hubungan positit antara co-production
dan loyalty sikap pada penelitian yang dilakukan antara pelanggan dengan perusahaan jasa keuangan.
Peran aktif pelanggan menegaskan bahwa co-production mengarahkan pada peningkatan kinerja dan
keunggulan kompetitif sehingga tercapai loyalty pelanggan.

H8: Terdapat pengaruh positif co-production terhadap loyalty .

Menurut Ha dan Janda (2014) dan Coelho dan Henseler (2012) menyimpulkan bahwa
pelanggan yang memiliki pengalaman customization akan lebih puas daripada pelanggan yang
mengalami perlakuan standar. Camarero (2007) menjelaskan bahwa penawaran khusus cenderung
memuaskan pelanggan lebih dari penawaran standar, karena perusahaan asuransi memfasilitasi antara
kebutuhan pelanggan dan produk asuransi yang sesuai. Hal ini melibatkan pengembangan atau
perubahan layanan berdasarkan input dari pelanggan, yang disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan
sehingga tercapai satisfaction pelanggan.

H9: Terdapat pengaruh positif customization terhadap satisfaction.

Ketika layanan layanan asuransi mengarah kepada portofolio yang lebih besar dari layanan
baru dan superior, persepsi customization memungkinkan pelanggan berinteraksi dengan keragaman
layanan untuk meningkatkan kebutuhan pelanggan. yang pada akhirnya meningkatkan loyalty (Ha dan
Janda, 2014; Wu, 2014). Customization memungkinkan perusahaan untuk mengakomodir kebutuhan
pelanggan untuk menciptakan loyalty pelanggan.

H10: Terdapat pengaruh positif customization terhadap loyalty .
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Gambar 1: Kerangka Konseptual

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi satisfaction dan
loyalty pelanggan. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari penelitian sebelumnya
seperti product complexity dikembangkan oleh Heitmann (2007), product category knowledge oleh
Heitmann (2007), anticipated regret oleh Heitmann (2007), Trust oleh Garbarino dan Johnson (1999),
co-production oleh Auh et al., (2007), customization oleh Coelho dan Henseler (2012) dan Ha dan
Janda (2014), satisfaction oleh Verhoef (2003) dan Verhoef et al., (2002), dan loyalty oleh Auh et al.,
(2007) dan Aydin dan Ozer (2005). Data responden yang sudah di kumpulkan selanjutnya dianalisa
dengan menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM). Penyebaran kuesioner dilakukan
melalui media sosial seperti Email, Facebook, Whatsapp, Line dan fasilitas digital lainnya. Sebanyak
300 respon berhasil dikumpulkan namun hanya 253 respon yang dinyatakan valid dan dapat dianalisis
lebih lanjut. Metode pengumpulan sampel yang digunakan pada penelitian ini ialah purposive
sampling, yakni penarikan sampel didasarkan pada kriteria-kriteria tertentu (Sugiyono, 2003). Kriteria
yang dimaksud yaitu pelanggan yang memiliki polis asuransi jiwa Unit Link pada perusahaan asuransi
PT. Prudential Life Assurance, PT. Asuransi Jiwasraya (Persero), PT. ATA Financial, PT. BNI Life
Insurance, PT. Asuransi Jiwa Sequis Life, dan PT. Avrist Assurance, PT. Astra Aviva Life, PT.
Asuransi Jiwa Adisarana Wanaartha, dan PT. Asuransi Jiwa Generali Indonesia yang ada di Jakarta.

Hasil dan Pembahasan

Hasil dari uji validitas berdasarkan pada uji r tabel dan realibilitas berdasarkan pada nilai cronbach
alpha. Pengujian validitas dilakukan menggunakan bantuan soffware SPSS versi 22 dengan loading
factor dari setiap item lebih dari 0,35 sesuai dengan saran dari Hair et al., (2010). Jika nilai loading
factor mempunyai nilai yang lebih besar dari nilai r tabel maka setiap pernyataan yang dijadikan
scbagai alat ukur dapat dinyatakan valid. Pengujian reliabilitas menggunakan keputusan nilai
cronbach’s alpha yakni sebesar 0.6. Menurut Sujarweni (2014) bahwa kriteria kuesioner dinyatakan
reliable atau konsisten jika cronbach’s alpha lebih besar atau sama dengan 0.6, sedangkan kuesioner
yang dinyatakan unreliable atau tidak konsisten jika nilai cronbach’s alpha lebih kecil dari 0,6. Hasil
uji validitas dan reliabilitas dapat dilihat pada tabel 1:



Tabel 1: Uji Validitas dan Reliabilitas

_ Instrumen | Loading factor | Cronbach’s alpha | Kesimpulan
plexity PC2 0,920 Valid &
pmplexity PC3 0,920 b Reliabel
et category knowledge PCK1 0,849 :
B0y ko lodi PCK2 0,530 0.648 K:}i‘gbi‘]
t category knowledge PCK3 0,878
Anticipated regret ARI1 0,790
Anticipated regret AR2 0,706
Anticipated regret AR3 0,739 0,804 Val-i d&
Anticipated regret AR4 0.765 Retus)
Anficipated regret ARS 0,741
Trust T 0,892 :
Trust 2 0,898 0,877 e
Trust T3 0,899
Co-production CP1 0.885 :
Co-production CP2 0.874 0,825 I\{Zil;:b(e&;
Co-production CP3 0,829
Customization Cl 0,883 y
Customization 35 0,868 0,847 K:;i‘:bﬁ‘i
Customization €3 0,875
Satisfaction S1 0,790
Satisfaction S2 0,770
Satisfaction S3 0,823 g
Satisfaction sa 0.818 0,908 ik
- - Reliabel
Satisfaction S5 0.845
Satisfaction Sé6 0.751
Satisfaction S7 0,833
Loyalty L1 0,786
Loyalty L2 0,739
Loyalty L3 0,848 0.878 Valid &
Loyalty L4 0,741 4 Reliabel
Loyalty L5 0.828
Loyalty L6 0,793

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22.0

Berdasarkan pada hasil uji hipotesis vang dilakukan, product complexity, product category
knowledge, dan anticipated regret tidak memiliki pengaruh terhadap satisfaction. Trust menjadi
kontributor terbesar bagi satisfaction dan loyalty pelanggan. Co-production memberikan pengaruh
positif terhadap satisfaction namun tidak memberikan dampak positif terhadap loyalty pelanggan.
Sedangkan cusfomization secara langsung memberikan pengaruh loyalty pelanggan, meskipun tidak
memberikan safisfaction pelanggan. Penelitian ini juga mengkonfirmasi pengaruh satisfaction terhadap
loyalty dalam industri asuransi. Hasil uji hipotesis dapat dilihat pada tabel 2 berikut ini:




Tabel! 2. Hasil Uji Hipotesis

Variabel I/ P Value Kesimpulan
H1: Product complexity -> Satisfaction -0,033 0,571 H1 : Ditolak
H2: Product category knowledge -> Satisfaction -0,021 0,712 H2 : Ditolak
H3: Anticipated regret -> Satisfaction -0,014 0,872 H3 : Ditolak
H4: Satisfaction -> Loyalty 0,392 0,000 H4 : Diterima
H5: Trust -> Satisfaction 0.543 0,000 H5 : Diterima
Ho6: Trust -> Loyalty 0,169 0,047 H6 : Diterima
H7: Co — Production -> Satisfaction 0,228 0,007 H7 : Diterima
H8: Co — Production -> Loyalty 0,054 0,475 HS : Ditolak
HO: Customization -> Satisfaction 0,058 0.491 H9 : Ditolak
H10. Custiomization -> Loyalty 0215 0,003 H10 : Diterima

Sumber : Hasil pengolahan Amos 22.0

Kesimpulan

Hasil penclitian ini menunjukkan bahwa product complexity, product category knowledge, dan
anticipated regret tidak memberikan pengaruh kepada satisfaction pelanggan dalam sector asuransi.
Perusahaan asuransi harus membangun hubungan yang baik dengan pelanggan untuk menciptakan
trust pelanggan, karena trust menjadi kontributor terbesar bagi satisfaction dan loyalty pelanggan
asuransi. Perusahaan perlu mendorong pelanggan untuk terlibat dalam pembuatan asuransi yang akan
dibeli, melalui diskusi dua arah dengan tenaga pemasar, karena co-production menjadi faktor
pendorong kepuasan pelanggan. Selanjutnya perusahaan asuransi dapat mengarahkan pelanggan untuk
membeli kebutuhan asuransinya melalui website, sehingga pelanggan dapat melakukan customization
asuransi yang sesuai dengan kebutuhannya. Peningkatan mutu dan layanan hingga menciptakan image
handal dimata pelanggan akan memberikan pengaruh kepada satisfaction, sehingga pelanggan akan
menjadi loyal terhadap perusahaan.
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Abstrak
Tujuan: Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang mempengaruhi satisfaction dan
loyalty pelanggan dalam industri asuransi dan membahas bagaimana meningkatkan satisfaction dan
Ealry pelanggan.
Eletode: Penelitian ini menggunakan desain riset kausal, yang menentukan hubungan yang bersifat
sebab akibat dari suatu fenomena. Metode survey online digunakan untuk mengumpulkan data
responden yang memiliki asuransi unitlink di@&karta dan hasil survey memperoleh 300 responden.
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, sedangkan pengujian hipotesis
dilakukan dengan menggunakan SEM (Structural Equation Modeling).
Temuan: Trust menjadi kontributor terbesar bagi satisfaction daffflovalty pelanggan. Co-production
memiliki pengaruh positif satisfaction, sedangkan customization memiliki pengaruh positif terhadap
loyalty pelanggan. Satisfaction berpengaruh positif terhadap loyalty pelanggan dalam industri asuransi.
Sedangkan individual cognitive tidak memiliki pengaruh terhadap satisfaction.
Keterbatasan: Penelitian ini hanya dilakukan pada pelanggan asuransi unitlink yang ada di Jakarta
dengan jumlah responden yang terbatas, untuk penelitian selanjutnya dapat menambah dan
memperluas sampel yang diteliti sehingga hasilnya dapat digeneralisir.
Kata Kunci: individual cognitive, trust, co-production, customization, satisfaction, loyalty , insurance
marketing

Pendahuluan

Asuransi merupakan solusi perlindungan untuk memindahkan dampak resiko kerugian
keuangan yang dialami individu kepada perusahaan asuransi. Meninggal dunia, cacat total dan tetap,
kecelakaan, dan sakit adalah resiko yang dapat terjadi kepada siapapun, kapanpun dan dimanapun.
Berdasarkan informasi dari Kompas (2018) disebutkan bahwa pemilik asuransi jiwa di Indonesia hanya
sebesar 1,7% dari 265 juta jiwa penduduk di Indonesia. Akan tetapi disisifliin premi asuransi jiwa terus
mengalami pertumbuhan, yaitu pada 2010-2017 rata-rata pertumbuhan 12,3% dan pendapatan premi
pada 2017 tumbuh 17.2% atau menjadi Rp.195,72 triliun sedangkan pada tahun 2018 pendapatan
premi tumbuh sebesar 14% (Kontan, 2018).

Kesadaran masyarakat akan pentingnya akan asuransi masih sangat rendah, disebabkan karena
asuransi merupakan produk vang kompleks, abstrak, intangible, banyak kategori dan fokus kepada
manfaat di masa yang akan datang, sehingga pelanggan merasakan ketidakpastian atas produk yang
sudah dibeli. Sebagai produk jangka panjang, trust menjadi hal vital yang harus dibangun oleh
perusahaan asuransi terhadap pelanggan. Pelanggan memiliki kebutuhan yang berbeda-beda saat ini
membeli asuransi, sehingga keterlibatan pelanggan dalam melakukan co-production akan
meningkatkan keunggulan kompetitif. Selain itu di era digital sekarang ini pelanggan dapat melakukan
customization atas kebutuhan asuransinya melalui website yang disediakan oleh perusahaan asuransi.

Studi pustaka

Berdasarkan penelitian Heitmann et al., (2007) dan Homburg et al., (2005) menyatakan bahwa
terdapat tiga anteseden satisfaction berbasis kognitif yang penting, seperti: product complexity, product
category knowledge dan anticipated regret. Ketiga komponen tersebut yang akan memicu proses
kognitif dan afektif yang relevan untuk evaluasi satisfaction pelanggan.




Menurut Burnham et al., (2003) product complexity menyebabkan pelanggan merasakan risiko
tinggi dengan penuh kekhawatiran bahwa hasil yang tidak diinginkan bisa terjadi. Product complexity
salah satunya terdapat pada produk asuransi. Kompleksitas polis asuransi dapat menyebabkan reaksi
negatif pada satisfaction pelanggan, disebabkan oleh perbedaan konsepsi mental produk asuransi
dengan informasi yang tersedia (Heitmann et al., 2007 dan Rijsdijk et al., 2007). Reaksi negatif
diinterpretasikan sebagai satisfaction yang berkurang (Ruefenacht, 2018).

H1: Terdapat pengaruh negatif product complexity terhadap satisfaction.

Menurut (Auh et al., (2007) menyatakan bahwa product category knowledge mencakup
kemampuan pelanggan mengenai bagaimana kinerja produk atau layanan tertentu serta Kinerja produk
layanan bersaing. Pelanggan yang memiliki product category knowledge akan memiliki
pemahaman yang lebih baik tentang produk dan layanan yang ada di pasar, sehingga dapat memilih
informasi yang relevan dengan kebutuhannya (Johnson & Russo, 2002). Selain itu, product category
knowledge juga menambah kepercayaan pelanggan terhadap produk atau layanan yang dipilih,
sehingga meminimalisir risik@§ang dirasakan (Srinivasan & Ratchford, 2002). Pelanggan dengan
product category knowledge memiliki pemahaman yang jelas mengenai apa yang diharapkan dari
perusahaan asuransi sebelum membeli produk asuransi, sehingga product category knowledge
pelanggan berhubungan positif terhadap satisfaction (Ruefenacht, 2018).

H2: Terdapat pengaruh positif product category knowledge terhadap satisfaction.

Menurut Heitmann et al., (2007) menyatakan bahwa ketidakpastian produk dapat memicu
perasaan anticipated regret. Zeelenberg, (1999) mendefinisikan penyesalan sebagai emosi negatif,
berdasarkan kognitif yang dialami ketika menyadari atau membayangkan bahwa situasi sekarang akan
lebih baik, seandainya keputusan yang diambil berbeda. Selain itu Zeelenberg (1999) berpendapat
bahwa anticipated regret dimasa depan dapat mempengaruhi keputusan saat ini yang memiliki hasil
yang tidak pasti. Menurut Oliver (2002) penyesalan merupakan hasil dari komparasi yang tidak
menguntungkan atas penawaran vang diambil dengan fakta saat ini atau yang dibayangkan. Selain itu,
Oliver (2002) menambahkan bahwa anticipated regret secara negatif akan mempengaruhi kepuasan.
Dari hasil penelitian empiris, Ruefenacht (2018) menemukan bahwa anticipated regret sebagai
anteseden satisfaction yang signifikan dalam lingkungan asuransi.

H3: Terdapat pengaruh negatif anticipated regret terhadap satisfaction.

Menurut Gaur et al.,( 2011) menyatakan bahwa satisfaction memberifin pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap loyalty. Pelanggan yang puas akan cenderung untuk membeli kembali,
menurunkan sensitivitas harga, terlibat dalam rekomendasi positif dari mulut ke mulut d@fJmenjadi
pelanggan yang loyal (Chen dan Wang, 2009). Dengan demikian, satisfaction pelanggan merupakan
aspek yang sangat penting bagi perusahaan, karena akan sangat membantu keuangan perusahaan dan
berkontribusi bagi pengembangan perusahaan secara berkelanjutan (Nguyen et al., 2018).

H4: Terdapat pengaruh positif satisfaction terhadap loyalty .

Menurut penelitian Harris dan Goode (2004) mengungkapkan bawah terdapat hubungan positif
antara rrust dan satisfaction pelanggan pada layanan online. Selanjutnya Geykens et al.,(1998)
memberikan bukti empiris bahwa frust sangat mempengaruhi satisfaction pelanggan. Pelanggan
berpotensi lebih suka dan lebih puas dengan hubungan yang dapat dipercaya (Singh dan Sirdeshmukh,
2000).

HS5: Terdapat pengaruh positif trust terhadap satisfaction.
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Menurut Adam gal., (2018) menyatakan bahwa terdapat hubungan positif dan siginifkan
antara frust dan loyalty pelanggan. Semakin perusahaan dapat memenangkan frust dari para
pelanggannya, semakin besar peluang perusahaan mendapatk@F)/ovalty pelanggan, dan ketidakpastian
yang mungkin muncul dari risiko peralihan pelanggan dapat berkurang karena pelanggan enggan atau
tidak ingin melepaskan diri dari hubungan ini.

H6: Terdapat pengaruh positif srust terhadap lovalty .

Menurut Chan et al., (2010) keterlibatan pelanggan dalam penyediaan layanan memiliki
dampak pada satisfaction dan loyalty . Selain itu, Ennew dan Binks (1999) mengungkapkan adanya
korelasi positif antara co-production dan satisfaction pelanggan. Keterlibatan aktif pelanggan ini
menekankan bahwa co-production mengarah pada peningkatan kinerja dan keunggulan kompetitif
sehingga tercapai satisfaction pelanggan.

H7: Terdapat pengaruh positif co-production terhadap satisfaction.

Berdasarkan studi Auh et al., (2007) ditemukan adanya hubungan positif antara co-production
dan loyalty sikap pada penelitian yang dilakukan antara pelanggan dengan perusahaan jasa keuangan.
Peran aktif pelanggan menegaskan bahwa co-production mengarahkan pada peningkatan kinerja dan
keunggulan kompetitif sehingga tercapai loyalty pelanggan.

H8: Terdapat pengaruh positif co-production terhadap loyalty .

Menurut Ha dan Janda (2014) dan Coelho dan Henseler (2012) menyimpulkan bahwa
pelanggan yang memiliki pengalaman customization akan lebih puas daripada pelanggan yang
mengalami perlakuan standar. Camarero (2007) menjelaskan bahwa penawaran khusus cenderung
memuaskan pelanggan lebih dari penawaran standar, karena perusahaan asuransi memfasilitasi antara
kebutuhan pelanggan dan produk asuransi yang sesuai. Hal ini melibatkan pengembangan atau
perubahan layanan berdasarkan input dari pelanggan, yang disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan
sehingga tercapai satisfaction pelanggan.,

H9: Terdapat pengaruh positif customization terhadap satisfaction.

Ketika layanan layanan asuransi mengarah kepada portofolio yang lebih besar dari layanan
baru dan superior, persepsi customization memungkinkan pelanggan berinteraksi dengan keragaman
layanan untuk meningkatkan kebutuhan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan loyalty (Ha dan
Janda, 2014; Wu, 2014). Customization memungkinkan perusahaan untuk mengakomodir kebutuhan
pelanggan untuk menciptakan loyalty pelanggan.

H10: Terdapat pengaruh positif customization terhadap loyalty .
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Penelitian ifEbertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi satisfaction dan
loyalty pelanggan. Indikator yang digunakan dalam penelitian ini diadopsi dari penelitian sebelumnya
seperti product complexity dikembangkan oleh Heitmann (2007), product category knowledge oleh
Heitmann (2007), anticipated regret oleh Heitmann (2007), Trust oleh Garbarino dan Johnson (1999),
co-production oleh Auh et al., (2007), customization oleh Coelho dan Henseler (2012) dan Ha dan
Janda (2014), satisfaction oleh Verhoef (2003) dan Verhoef et al., (2002), dan loyalty oleh Auh et al.,
(2007) @n Aydin dan Ozer (2005). Data responden yang sudah di kumpulkan selanjutnya dianalisa
EBngan menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM). Penyebaran kuesioner dilakukan
melalui media sosial seperti Email, Facebook, Whatsapp, Line dan fasilitas digital laifflya. Sebanyak
300 respon berhasil dikumpulkan namun hanya 253 respon yang dinyz§E§an valid dan dapat dianalisis
lebih lanjut. Metode pengumpulan sampel yang digunakan pada penelitian ini ialah purposive
sampling, yakni penarikan sampel didasarkan pada ifteria-kriteria tertentu (Sugiyono, 2003). Kriteria
@hng dimaksud yaitu pelanggan yang memiliki polis asuransi jiwa Unit Link pada perusahaan asuransi
PT. Prudential Life Assurance, PT. Asuransi Jiwasraya (Persero), PT. AIA Financial, PT. BNI Life
Insurance, PT. Asuransi Jiwa Sequis Life, dan PT. Avrist Assurance, PT. Astra Aviva Life, PT.
Asuransi Jiwa Adisarana Wanaartha, dan PT. Asuransi Jiwa Generali Indonesia yang ada di Jakarta.

Hasil dan Pembahasan

Hasil dari uji validitas berdasarkan pada uji r tabel dan realibilitas berdasarkan pada nilai cronbach
alpha. Pengujian validitas dilakukan menggunakan bantuan soffflwre SPSS versi 22 dengan loading
Jactor dari setiap item 1efled dari 0,35 sesuai dengan saran dari Hair et al., (2010). Jika nilai loading
Jactor mempunyai nilai yang lebih besar dari nilai r tabel maka setiap pemyataan yang dijadffan
sebagai alat ukur dapat dinyatakan valid. Pengujian reliabilitas menggunakan keputusan nilai
cronbach’s alpha yakni setfgar 0.6. Menurut Sujarweni (2014) bahwa kriteria kuesioner dinyatakan
reliable atau konsisten jika eronbach’s alpha lebih besar atau sama dengan 0,6, sedangkan kuesioner
fAng dinyatakan unreliable atau tidak konsisten jika nilai cronbach’s alpha lebih kecil dari 0.6. Hasil
uji validitas dan reliabilitas dapat dilihat pada tabel 1:




Tabel 1: Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Instrumen Loading factor | Cronbach’s alpha | Kesimpulan
Product complexity PC2 0,920 0.817 Valid &
Bdﬂct complexity PC3 0.920 ’ Reliabel
Product category knowledge PCK1 0,849 )
Product category knowledge PCK2 0,530 0,648 l‘{/:ll;:bi
Product category knowledge PCK3 0,878
Anticipated regret ARI 0,790
Anticipated regret AR2 0,706
— Valid &
Anticipated regret AR3 0,739 0.804 Reliabel
_mn'c ipated regret AR4 0,765
Anticipated regret AR5 0,741
Trust T1 0.892 )
Trust T2 0.898 0.877 Valid &
Reliabel
Trust T3 0,899
Co-production CP1 0,885
- Valid &
Co-production CP2 0874 0,825 Reliabel
Co-production CP3 0,829
Customization Cl 0,883 )
Customization c2 0.868 0.847 l‘{/ alh db&l
eliabe
Customization 0875
Satisfaction S1 0,790
Satisfaction S2 0,770
Satisfaction S3 0,823
- - Valid &
Satisfaction S4 0818 0,908 .
- - Reliabel
Satisfaction S5 0,845
Satisfaction S6 0.751
Satisfaction S7 0,833
Loyalty L1 0,786
Loyalty L2 0,739
Loyalty L3 0.848 i
yalty 0.878 (alid &
Loyalty L4 0,741 Reliabel
Loyalty L5 0.828
Loyalty L6 0,793

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 22.0

Berdasarkan pada hasil uji hipotesis vang dilakukan, product complexity, product category
knowledge, dan anticipated regret tidak memiliki pengaruh terhadap satisfaction. Trust menjadi
kontributor terbesar bagi satisfaction dan loyalty pelanggan. Co-production memberikan pengaruh
positif terhadap satisfaction namun tidak memberikan dampak positif terhadap loyalty pelanggan.
Sedangkan customization secara langsung memberikan pengaruh loyalty pelanggan, meskipun tidak
memberikan satisfaction pelang@n. Penelitian ini juga mengkonfirmasi pengaruh satisfaction terhadap
loyalty dalam industri asuransi. Hasil uji hipotesis dapat dilihat pada tabel 2 berikut ini:




Tabel 2. Hasil Uji Hipotesis

Variabel /] P Value A Kesimpulan
H1: Product complexity -> Satisfaction -0,033 0,571 HI : Ditolak
H2: Product category knowledge -> Satisfaction -0,021 0,712 H2 : Ditolak
H3: Anticipated regret -> Satisfaction -0,014 0,872 H3 : Ditolak
H4: Satisfaction -> Loyalty 0,392 0,000 H4 : Diterima
HS5: Trust -> Satisfaction 0,543 0,000 HS5 : Diterima
H6: Trust -> Loyalty 0,169 0,047 H6 : Diterima
H7: Co — Production -> Satisfaction 0,228 0,007 H7 : Diterima
H8: Co — Production -> Loyalty 0,054 0475 HS8 : Ditolak
HY9: Customization -> Satisfaction 0,058 0491 H9 : Ditolak
H10: Custiomization -> Loyalty 0215 0,003 H10 : Diterima

Sumber : Hasil pengolahan Amos 22.0

Kesimpulan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa product complexity, product category knowledge, dan
anticipated regret tidak mefffflerikan pengaruh kepada satisfaction pelanggan dalam sector asuransi.
Perusahaan asuransi harus membangun hubungan yang baik dengan pelanggan untuk menciptakan
rrust pelanggan, karena frust menjadi kontributor terbesar bagi satisfaction dan lovalty pelanggan
asuransi. Perusahaan perlu mendorong pelanggan untuk terlibat dalam pembuatan asuransi yang akan
dibeli, melalui diskusi dua arah dengan tenaga pemasar, karena co-production menjadi faktor
pendorong kepuasan pelanggan. Selanjutnya perusahaan asuransi dapat mengarahkan pelanggan untuk
membeli kebutuhan asuransinya melalui website, sehingga pelanggan dapat melakukan customization
asuransi yang sesuai dengan kebutuhannya. Peningkatan mutu dan layanan hingga menciptakan image
handal dimata pelanggan akan memberikan pengaruh kepada satisfaction, sehingga pelanggan akan
menjadi loyal terhadap perusahaan.

Daftar Pustaka
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