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ABSTRACT

In recent years, the development of insurance in Indonesia has shown a rapid increase, but
there are still many people who are less interested in using insurance products due to the
lack of socialization regarding the understanding of what are the rights and
responsibilities of insurance policyholders. Therefore, this study aims to analyze the
influence of service quality, customer satisfaction, and company image in shaping
customer loyalty of insurance sector companies in Jakarta. This study used 190
respondents collected by distributing questionnaires using Google Form media.
Furthermore, respondents' responses were analyzed using the Structural Equation Model
(SEM) method with the Partial Least Square (PLS) approach. The results of this study
show that service quality affects customer satisfaction and customer loyalty as well as a
significant influence of customer satisfaction on the company's image. However, the study
did not find a significant effect of customer satisfaction and company image on customer
loyalty and customer satisfaction did not mediate the effect of service quality on customer
loyalty. Factors such as providing quality service to customers play an important role in
increasing satisfaction and creating customer loyalty towards the company. Therefore,
insurance companies need to make better efforts in providing quality services so that
customer satisfaction increases and leads to the formation of a positive image and loyal
customer attitude in the future.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Corporate Image, Customer Loyalty

ABSTRAK

Dalam beberapa tahun belakangan, perkembangan asuransi di Indonesia menunjukkan
peningkatan pesat, namun masih banyak masyarakat kurang minat dalam menggunakan
produk asuransi dikarenakan kurangnya sosialisasi mengenai pemahaman apa saja hak dan
tanggung jawab pemegang polis asuransi. Maka dari itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan citra perusahaan dalam
membentuk loyalitas pelanggan perusahaan sektor asuransi di Jakarta. Penelitian ini
menggunakan 190 responden yang dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner
menggunakan media Google Form. Selanjutnya tanggapan responden dianalisis
menggunakan metode Structural Equation Model (SEM) dengan pendekatan Partial Least
Square (PLS). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan memengaruhi
kepuasan pelanggan dan loylitas pelanggan serta pengaruh signifikan kepuasan pelanggan
terhadap citra perusahaan. Namun, penelitian tidak menemukan pengaruh signifkan
kepuasan pelanggan dan citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan serta kepuasan
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pelanggan tidak memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan.
Faktor-faktor seperti pemberian layanan yang berkualitas kepada pelanggan berperan
penting dalam meningkatkan kepuasan serta menciptakan sikap loyal pelanggan terhadap
perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan asuransi perlu berupaya lebih baik lagi dalam
memberikan layanan yang berkualitas sehingga kepuasan nasabah meningkat dan berujung
pada terbentuknya citra positif dan sikap loyal nasabah di masa mendatang.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan, Loyalitas
Pelanggan

PENDAHULUAN

Dalam beberapa tahun belakangan, perkembangan asuransi di Indonesia
menunjukkan peningkatan pesat yang diriingi dengan taraf hidup masyarakat yang
meningkat sehingga tidak terbatas pada kebutuhan fisiologis saja, namun diperlukan
kebutuhan keselamatan akan perlidungan dan rasa aman juga sebagai pemenuhan
kebutuhan hidup ( (Imsar ef al., 2022). Menurut Monica & Yusrizal (2023), perusahaan
yang bergerak dalam sektor layanan asuransi kesehatan berkaitan erat dalam membangun
jalinan dengan konsumen dibandingkan dengan perusahaan-perusahaan sektor lainnya.
Selain itu, masih banyak masyarakat kurang minat dalam menggunakan produk asuransi
dikarenakan kurangnya sosialisasi mengenai pemahaman apa saja hak dan tanggung jawab
pemegang polis asuransi (Naim & Irdawati, 2022). Maka dari itu, memahami faktor-faktor
yang memengaruhi keputusan konsumen untuk tidak hanya mencoba, tetapi juga berniat
menggunakan kembali layanan asuransi di masa mendatang menjadi hal yang penting
untuk dikaji lebih dalam.

Suatu perusahaan dapat bereksistensi dalam jangka panjang apabila memiliki
pelanggan yang loyal, karena perusahaan dengan pelangagan yang loyalitasnya tinggi
cenderung lebih lama bertahan dalam waktu lama di industri dibandingkan dengan
perusahaan dengan pelanggan yang tingkat loyalitasnya rendah (Eskiller & Safak, 2022).
Tingkat loyalitas konsumen dapat dilihat semakin meningkat apabila merekomendasikan
layanan atau produk perusahaan yang digunakan kepada rekan-rakannya sehingga
berdampak pada pendapatan dan keuntungan perusahaan yang meningkat (Martinez-
Navalon ef al., 2021). Penting bagi perusahaan agar tetap menjaga terjalinnya hubungan
yang erat dengan para konsumennya dengan cara meningkatkatkan jumlah pelanggan serta
mempertahankannya agar menjadi pelanggan yang loyal, sehingga dapat bersaing di
persaingan antar perusahaan yang semakin meningkat (Omar ef al., 2021).

Untuk mencapai loyalitas pelanggan yang kemudiannya melakukan pembelian
berulang, maka diperlukan gagasan dalam menjamin kepuasan pelanggan dengan
memberikan pelayanan yang berkualitas (Soelasih et al., 2024). Perusahaan perlu fokus
untuk berorientasi terhadap pelanggan karena kepuasan pelanggan dapat dijadikan sebagai
tolak ukur kinerja standar serta keunggulan dari para pesaing (Al-Oraini, 2025). Pelanggan
yang merasa tidak puas akan berbagi pengalaman tidak menyenangkan yang dialaminya
sehingga membuat perusahaan dapat mengalami kerugian bisnis, sedangkan jika mereka
merasa puas keuntungan perusahaan dapat bertambah karena datangnya pelanggan baru
akibat tertarik dengan pengalaman puas yang mereka dengar dari pelanggan yang telah
menggunakan layanan perusahaan (Desta & Amantie, 2023).

Selanjutnya bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, loyalitas pelanggan dan
kepuasan pelanggan ditentukan berdasarkan kualitas layanan yang ditawarkan (Barata &
Coelho, 2021). Loyalitas pelanggan menentukan kesuksesan suatu bisnis karena perilaku
pembelian berulang oleh pelanggan menunjukkan adanya penilaian positif terhadap
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penyedia layanan oleh konsumen (Addae ef al., 2024). Menurut Kurniawan & Kustiawan
(2024). peningkatan kepuasan pelanggan akan pelayanan yang diberikan, diharapkan
mampu menumbuhkan loyalitas pelanggan, menarik pelanggan baru serta menciptakan
eskpansi di pangsa pasar sehingga meningkatkan keuntungan dan laba perusahan.

Selanjutnya bagi perusahaan yang bergerak di sektor jasa, citra perusahaan dikatakan
sebagai salah satu aspek yang efektif berpengaruh pada loyalitas pelanggan (Kankam,
2024). Citra perusahaan disebut sebagai akumulasi hasil konsumen mengevaluasi berbagai
atribut dan aktivitas perusahaan yang mencerminkan perasaaan, gagasan, serta pengalaman
konsumen dalam menggunakan layanan dan produk dari perusahaan sebelumnya (Yingfei
et al., 2022). Menurut Alam & Noor (2020) citra perusahaan sebagai memori pelanggan
yang mencerminkan seberapa puas pelanggan terhadap perusahaan atas kualitas dari
produk atau layanan yang ditawarkan.

Studi terkait variabel kualitas layanan dan kepuasan pelanggan mempengaruhi
loyalitas pelanggan telah dilakukan sebelumnya. Kepuasan pelanggan yang didapatkan
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Chikazhe et al., 2021; Kalim et al.,
2024). Lalu pada studi Agarwal & Dhingra (2023); Lin et al. (2023) mengkonfimasi
bahwasanya kualitas layanan yang perusahan berikan dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan secara positif pada pelanggan. Lalu Studi Abd-Elrahman (2021); Iffan et al.
(2024) membuktikan bahwasanya kepuasan pelanggan memediasi kualitas layanan yang
memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

Namun pada studi ini, ditambahkan citra perusahaan sebagai salah satu faktor yang
dapat membentuk loyalitas pelanggan, karena dengan adanya citra atau pandang positif
terhadap perusahaan dari para pelanggannya bahwa produk atau layanan yang digunakan
memberikan manfaat kepada pelanggan berdasarkan pengalaman menggunakan produk
dan layanan yang memuaskan, maka pelanggan akan cenderung berminat untuk bertahan
serta membeli kembali dalam jangka waktu yang lama (Setijanto et al., 2024; Tahir et al.,
2024). Lalu aspek lain seperti pemilihan perusahaan asuransi Indonesia (Prudential)
sebagai obyek penelitian juga membedakan penelitian ini dibandingkan penelitian
sebelumnya. Sehingga penelitian ini penting dilakukan mengingat konsumen asuransi
memiliki karakteristik berbeda dengan konsumen industri lainnya.

Studi ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis bagaimana citra perusahaan,
kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan yang secara bersamaan memberikan pengaruh
pada loyalitas pelanggan di sektor asuransi dalam jangka panjang, karena loyalitas
pelanggan akan tercipta dengan terbangunnya citra positif perusahaan pada persepsi
pelanggan dengan meningkat kepuasan pelangggan yang didorong adanya layanan
berkualitas yang diberikan perusahaan. Diharapkan hasil dari studi ini dapat
diimplementasikan pihak perusahaan asuransi untuk membantu mengelola hal tersebut
dalam perubahan kebutuhan konsumen yang begitu cepat di tengah era digital yang
berkembang pesat. Selain itu, studi ini juga bertujuan mengeksplorasi aspek-aspek
psikologis mendalam pada pelanggan mengenai bagaimana kepuasan pelanggan yang
mencerminkan tentang seberapa bermanfaat produk atau layanan yang pelanggan rasakan
berdasarkan kualitas dari pelayanan sehingggan membentuk citra perusahaan yang baik,
dimana pada akhirnya membentuk niat untuk melakukan ulang pelanggan sehingga
memberi perusahaan kesempatan untuk mengumpulkan data dan wawasan lebih dalam
mengenai preferensi dan kebiasaan pelanggan, yang dapat digunakan untuk inovasi produk
atau layanan yang lebih relevan.
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TINJAUAN PUSTAKA

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan merupakan sebuah perilaku dimana seorang konsumen membeli
produk atau layanan dari merek tertentu terus-menerus (Wijaya & Fadli, 2022). Loyalitas
pelanggan merujuk pada pelanggan yang bersedia untuk terus menggunakan produk dan
jasa serta tetap menjaga hubungan antara konsumen dan produsen dengan perusahaan
tersebut (Rahmawati, 2023). Menurut Chikazhe et al. (2021), customer loyalty memiliki
kaita erat dengan Theory Planned of Behavior yang dikemukakan oleh Ajzen (1991) yang
menekankan bahwa pelanggan dapat dikatakan loyal apabila melalukan transasksi
pembelian kembali serta menyebarkan informasi kepada khalayak luas terkait produk atau
jasa yang perusahaan tawarkan. Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai perilaku
individu yang muncul akibat rasa setia pelanggan terhadap suatu produk dan jasa dari
merek tersebut dalam rentan waktu yang cukup lama sehingga melakukan pembelian
secara berulang-ulang (Dandis & Al Haj Eid, 2022). Menurut Chatzoglou ef al. (2022), ada
4 dimensi penting dalam mengukur loyalitas pelanggan yang meliputi rasa suka yang besar
tehadap merek, perckomendasian merek kepada orang lain, keyakinan bahwa merek
tertentu adalah merek terbaik serta pembelian ulang.

Citra Perusahaan

Citra perusahaan difenisikan sebagai kesan yang timbul dalam benak pelanggan
ketika mendengar atau mengingat nama dari sebuah perusahaan (Demeke & Ravi, 2024).
Maramis et al. (2022) menyampaikan bahwasanya citra perusahaan mengarah pada kesan
atau sikap terhadap perusahaan yang dihasilkan dari pengumpulan seluruh informasi
tentang perusahaan. Citra perusahaan dapat dijadikan sebagai tolak ukur kredibel atau
tidaknya sebuah perusahaan berdasarkan hasil dari sebuah proses dimana berbagai atribut
perusahaan telah dibandingkan oleh pelanggan (Rahma & Tyas, 2024). Xu et al. (2022)
pada studinya menyampaikan bahwa konsep brand image didasarkan pada Image Theory
yang dikemukakan oleh Beach & Mitchell (1987), dimana menjelaskan bagaimana citra
perusahaan terkonstruksi dari upaya mental yang digunakan konsumen baik individu atau
kelompok. Maka dapat disimpulkan bahwa citra perusahaan merupakan suatu hal yang
bersifat bias atau abstrak, namun wujudnya dapat dirasakan berdasarkan penilaian yang
berupa rasa hormat pelanggan terhadap perusahaan karena professional, dapat dipercaya
serta diandalkan dalam layanan yang ditawarkan kepada pelanggan (Leong et al., 2022).
Menurut Syah & Olivia (2022), ada 4 indikator pengukuran citra perusahaan yang meliputi
kualitas, tanggung jawab, daya tarik, dan kinerja.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan harapan pelanggan sesuai manfaat produk dan
layanan terima yang didasari oleh evaluasi secara menyeluruh (Fajarwati et al., 2024).
Kepuasan pelanggan dapat diartikan kriteria yang diterapkan perusahaan untuk mengukur
kepuasan pelanggan dengan produk sesuai dengan harapannya sebagai indikator (Intani &
Rojuaniah, 2024). Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal positif bagi merek karena
menyebabkan konsumen tidak memiliki keinginan untuk berpindah ke perusahaan lainnya
(Mili & Ferro-Soto, 2023). Teori Keseimbangan yang dikemukan oleh Adams (1963)
menjadi landasan konseptual yang menjelaskan bagaimana perasaan pelanggan yang
cenderung positif atas suatu produk atau layanan yang diterima dimana pelanggan yang
puas dapat menjadi fondasi terjalinnya koneksi jangka panjang antara perusahaan dengan
pelanggannya (Malekpour et al., 2022). Menurut Syah & Olivia (2022), customer
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satisfaction diukur dengan 4 dimensi yaitu, performa (performance), harga (price), kualitas
pelayanan (quality serviced), dan faktor emosional (emotional factor).

Kualitas Layanan

Kualitas layanan merupakan aspek yang perusahaan penyedia jasa wajib kuasasi,
karena perusahaan dapat menilai kualitas efisiensi yang diraih dengan kualitas layanan
yang diberikan kepada pelanggan (Wandik & Abadi, 2024). Rizkyta et al. (2024)
mendefinisikan kualitas layanan sebagai evaluasi yang terfokus dari cerminan persepsi
konsumen tentang daya tanggap, keandalan, empati serta keamanan yang ditawarkan oleh
perusahaan. Kualitas layanan berperan sebagai sumber keunggulan yang dapat digunakan
dalam industri jasa yang begitu kompetitif, karena menjadi penentu apakah layanan yang
disampaikan telah memenuhi bahkan melebihi harapan dari pelanggan (Syaraswati &
Handini, 2021). Setijanto et al. (2024) pada studinya menyampaikan bahwa konsep service
quality didasarkan pada Expectation Disconfirmation Theory yang dikemukakan oleh
Oliver (1980) dimana menjelaskan bagaimana service quality dapat dikatakan sebagai
kemampuan dari suatu perusahaan agar pelangggannya bertahan, dimana service quality
merepresentasikan ketimpangan yang ada antara kinerja pelayanan yang sebenarnya dan
harapan pelanggan. Menurut Zygiaris et al. (2022), ada 5 dimensi pengukuran kualitas
layanan yang meliputi reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan), tangibles (bukti langsung), dan empathy (empati).

METODE PENELITIAN

Dalam studi ini, pengukuran variabel yang diteliti mengadopsi dari penelitian
sebelumnya. Dimana variabel loyalitas pelanggan diukur dengan 4 instrumen pertanyaan
yang diadopsi dari Chatzoglou et al. (2022). Variabel kepuasan pelanggan diukur dengan 4
instrumen pertanyaan yang diadaptasi dari Syah & Olivia (2022). Lalu citra perusahan
diukur dengan 5 instrumen pertanyaan yang diadopsi dari Syah & Olivia (2022).
Selanjutnya untuk kualitas layanan yang mana merupakan variabel terakhir yang
digunakan, penulis mengukur menggunakan 5 pertanyaan yang diadaptasi dari Zygiaris et
al. (2022). Pengukuran skala yang digunakan untuk kuisioner adalah skala Likert dalam
skor 1 sampai dengan 5, dimana skor 1 menginterprestasikan bahwa responden sangat
tidak setuju, lalu skor 2 menginterprestasikan bahwa responden tidak setuju, selanjutnya
skor 3 wuntuk menginterprestasikan bahwa responden netral, lalu skor 4 untuk
menginterprestasikan bahwa responden setuju, dan yang terakhir skor 5
menginterprestasikan bahwa responden sangat setuju.

Populasi penelitian ini adalah pelanggan dari sektor asuransi di Jakarta, Indonesia
yang memegang polis asuransi kesehatan Prudential dalam melakukan perobatan di
fasilitas kesehatan atau rumah sakit. Dengan melakukan teknik purposive sampling dengan
kriteria: (1) usia minimal 17 tahun, (2) responden harus berdomisili di Jakarta, Indonesia,
(3) responden harus terdaftar sebagai pemegang polis asuransi kesehatan Prudential, (4)
responden harus pemegang polis asuransi kesehatan Prudential dengan masa penggunaan
minimal 1 tahun. Sampel diperoleh dari pemegang polis asuransi Prudential di Jakarta,
Indonesia dengan karakteristik sosiodemografis yang termasuk di dalamnya jenis kelamin,
usia, pendidikan, pendapatan, pekerjaan, dan lama berlangganan. Penelitian ini terdiri dari
18 pernyataan sehingga jumlah sampel yang diperlukan adalah minimal 180 responden,
yang ditentukan dengan rumus jumlah pernyataan di kali 5 sampai dengan 10 (Hair et al.,
2017).
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Pretest dilakukan terhadap 50 responden sebelum pengumpulan data utama untuk
menguji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian. Data dikumpulkan melalui Google
Forms yang dibagikan kepada responden di bulan juli 2025. Untuk memastikan keandalan
dan wvaliditas, hasil pretest dianalisis menggunakan SmartPLS 4. Dimana dilakukan
pengujian validitas dan diskriminan pada setiap konstruk variabel laten yang dimuat dalam
studi ini. Pada pengujian validitas diskriminan dan konvergen, seluruh konstruk
dinyatakan valid karena memenuhi kriteria yang ditentukan oleh Hair ef al. (2021), dimana
nilai HTMT < 0.90 pada pengujian Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) dan nilai akar
kuadrat AVE (VAVE) dari satu konstruk harus lebih besar dari korelasi dengan konstruk
lain pada pengujian Forrnel-Larker criterion dalam uji validitas diskriminan, serta nilai
Average Variance Extraded (AVE) > 0.50 dan nilai loading factor > 0.70 dalam uji
validitas konvergen. Pada pengujian reliabiltas, seluruh konstruk dinyatakan valid karena
memenuhi kriteria yang ditentukan oleh Hair et al. (2021), dimana nilai dari Cronbach’s
Alpha (CA) serta Composite Reliability (CS) > 0.70.

Structural Equation Model (SEM) dengan pendekatan Partial Least Square (PLS)
digunakan pada penelitian ini untuk menguji hipotesis, dimana dalam menganalisis data
terdapat dua tahap yaitu outer model (evaluasi model pengukuran) dan inner model
(evaluasi model struktural). Validitas diskriminan, validitas konvergen, dan reliabilitas atas
seluruh variabel laten diuji sebagai tahap evaluasi model pengukuran. Pada pengujian
validitas diskriminan (discriminant Validity) dilakukan pengujian nilai dari Forrnel-Larker
dimana nilai akar kuadrat AVE (VAVE) dari satu konstruk harus lebih besar dari korelasi
dengan konstruk lain dan HTMT dengan nilai batas yang diterima adalah <0,9 (Hair et al.,
2021). Kemudian, diuji dengan nilai AVE dengan nilai > 0.50 dan nilai loading factor >
0.70 untuk menguji validitas konvergen (convergent validity) (Hair et al., 2021). Terakhir,
reliabilitas pada data kuesioner diuji dengan syarat nilai dari CA serta CS > 0.70 (Hair et
al., 2021). Lalu pada evaluasi model struktural (/nner model) dilakukan pengujian
hipotesis dan kesesuaian data dengan model, jika nilai R2 < 0.33 model inner dapat
dikatakan lemah, 0.33 — 0.67 dikatakan moderat, serta > 0.67 dikatakan kuat (Cui et al.,
2020). Nilai T-statistic dengan T-table dibandingkan untuk menguji hipotesis, dimana
hipotesis dapat dinyatakan diterima atau terbukti apabila nilai T-statistic > T-table (1.65)
(Savari et al., 2019). Lalu standar SRMR dilihat sebagai pengujian model fit dimana jika
SRMR < 0.1, maka model dapat dikatakan fit.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Responden penelitian adalah pelanggan dari sektor asuransi di Jakarta, Indonesia.
Dari 190 responden, 64% adalah wanita dan 36% pria. Lebih dari seperuh responden
berusia 21-30 tahun (71,5%) dengan pendidikan terakhir pada jenjang S1/sederajat (60%).
Sebagian besar responden telah menggunakan asuransi kesehatan prudential selama 3
Tahun- 5 Tahun sebanyak 98 (38%) yang berpendapatan Rp. 5.000.000 — Rp. 10.000.000
per bulan (48%).

Pada model pengukuran reflektif validitas konvergen konstruk pada penelitian ini,
seluruh indikator memiliki nilai loading factor > 0.7 sehingga dapat diterima dan
dinyatakan valid, dengan nilai tertinggi pada indikator 0.823 (LP1) dan terendah pada
0.716 (KP1 & KLS5). Kemudian hasil perhitungan untuk nilai HTMT pada penelitian ini,
menyatakan bahwa telah memenuhi syarat validitas diskriminan dengan syarat n < 0.90
(Hair et al., 2021). Pada penelitian ini, hasil perhitungan untuk CR, AVE dan CA
menunjukkan bahwa telah memenuhi syarat uji reliabilitas, karena melebihi syarat n yaitu
CA > 0,70; CR > 0,70; AVE > 0,50 (Hair ef al., 2021). Berdasarkan hasil tersebut,
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keseluruhan instrumen penelitian telah memenuhi syarat realiabilitas serta memenuhi
syarat validitas.

Nilai R-square dapat diketahui dengan melakukan analisis uji struktural pada tiap
persamaan. Seberapa besar variabel dependennya dapat dijelaskan oleh variabel
independen, digambarkan dengan nilai R-square. Diperoleh hasil analisis yaitu variabel
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel kualitas layanan dengan Nilai R-square
dapat diketahui dengan melakukan analisis uji struktural pada tiap persamaan. Seberapa
besar variabel dependennya dapat dijelaskan oleh variabel independen, digambarkan
dengan nilai R-square. Diperoleh hasil analisis yaitu variabel kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh variabel kualitas layanan dengan nilai R-square sebesar 0.173. Dengan
demikian dapat diartikan bahwa 17.3% varian dari kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh kualitas layanan, sedangkan sisanya 82.7% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang
tidak terdapat dalam studi ini. Analisis berikutnya yaitu, variabel citra perusahaan
dipengaruhi oleh variabel kepuasan pelanggan dengan nilai R-square sebesar 0.426. Hal
ini menunjukkan 42.6% varian citra perusahaan dapat dijelaskan oleh variabel tersebut,
sedangkan sisanya 57.4% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam studi ini.
Terakhir, loyalitas pelanggan secara bersama-sama dipengaruhi oleh variabel citra
perusahaan, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dengan nilai R-square sebesar 0.332.
Hal ini menunjukkan bahwa 33.2% varian dari loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh
variabel tersebut, sedangkan sisanya 66.7% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak
terdapat dalam studi ini.
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Gambar 1. Bootstrapping Coefficient Diagram

Hasil uji Quality Model menunjukkan kecocokan yang baik dengan nilai SRMR
untuk saturated model sebesar 0.088 dan estimated model sebesar 0.095, dimana keduanya
berada di bawah batas 0.100. Berdasarkan Bootstrappping Path Coefficient Diagram, 5
hipotesis penelitian memiliki nilai T-Statistics di atas 1.65 dan P-value di bawah 0.05 serta
1 hipotesis penelitian memiliki nilai T-Statistics di bawah 1.65 dan P-value di atas 0.05.
Berdasarkan Bootstrappping Path Coefficient Diagram diatas, maka dapat disajikan tabel
uji hipotesis model penelitian sebagai berikut:
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Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis
Hipotesis Pengaruh Original T P-Values Kesimpulan
Sample Stasistic

H1 Kepuasan pelanggan berpengaruh 0.324 1.865 0.031 HI diterima
positif terhadap loyalitas pelanggan

H2 Kualitas layanan berpengaruh positif 0.416 5.827 0.000 H2 diterima
terhadap kepuasan pelanggan

H3 Kualitas layanan berpengaruh positif 0.239 2.533 0.006 H3 diterima
terhadap loyalitas pelanggan

H4 Kepuasan pelanggan memediasi 0.134 1.676 0.047 H4 diterima
hubungan antara kualitas layanan dan
loyalitas pelanggan

HS Kepuasan pelanggan berpengaruh 0.652 9.725 0.000 HS5 diterima
positif terhadap citra perusahaan

He6 Citra perusahaan berpengaruh positif 0.126 0.762 0.223 H6 ditolak

terhadap loyalitas pelanggan
Sumber: hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS 4 (2025)

Berdasarkan tabel 1, dapat dijelaskan bahwa 5 hipotesis diterima karena nilai P-value
< 0.05 dan T Statistic > 1,65, lalu 1 hipotesis ditolak karena P-value > 0.05 dan T Statistic
< 1,65. T statistic dan P-Value menyatakan tentang signifikansi hubungan antar variabel
sedangkan untuk original sample menjelaskan tentang pengaruh positif yang ada dalam
hubungan suatu hipotesis.

Pada pengujian hipotesis pertama menemukan ada pengaruh positif kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini mengungkapkan bagaimana kepuasan
pelanggan mentransformasi hubungan transaksional menjadi ikatan emosional yang
mendorong loyalitas pelanggan. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa nasabah puas atas
produk yang disediakan perusahaan menjadi indikator tertinggi dalam kepuasan
pelanggan, mencerminkan bahwa pelanggan tidak akan beralih ke perusahaan asuransi lain
ketika dirinya merasa puas atas polis asuransi yang digunakan. Hal ini sangat relevan
dalam konteks demografis penelitian ini, di mana sebagian besar responden adalah
profesional muda yang cenderung lebih mudah mencoba hal baru serta lebih terbuka
terhadap berbagai pilihan produk atau layanan. Mereka lebih cepat membandingkan
layanan dan akan berpindah ke pesaing jika merasa tidak puas (Prabowo & Mardhiyah,
2023). Penelitian Long & Lijia (2024). sebelumnya telah mengidentifikasi pentingnya rasa
puas pelanggan terhadap kualitas dari layanan yang diberikan dalam membangun loyalitas
pelanggan, namun temuan penelitian ini mengkonfirmasi hal tersebut dalam sektor
asuransi. Loyalitas pelanggan dalam konteks industri asuransi lebih sering mementingkan
pengalaman secara keseluruhan dibandingkan produk asuransi saja, dimana kepuasan pada
pelanggan perlu dikombinasikan dengan nilai-nilai personal seperti kecepatan,
transparansi, dan tanggung jawab sosial dalam membentuk sikap loyal pelanggan terhadap
perusahaan asuransi (Najmudin et al., 2022).

Pada pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan muncul sebagai faktor paling dominan dalam penelitian
ini. Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan memainkan peran krusial dalam
membangun kepuasan pelanggan terhadap perusahaan asursansi. Temuan ini menjadi
semakin menarik ketika dikaitkan dengan profil demografis responden yang didominasi
oleh generasi muda berusia 21 tahun - 30 tahun dan mayoritas Perempuan. Bagi generasi
ini, setiap individu berharap untuk medapat kepuasan dalam pemenuhan kebutuhan hidup
dirinya, sehingga apabila perusahaan mampu memberikan layanan yang berkualitas, maka
pelanggan akan semakin cenderung loyal bagi perusahaan asuransi dengan adanya
dorongan dari rasa puas yang meningkat akan penggunaan layanan asuransi kesehatan.
Tingginya pengaruh ini juga dapat dijelaskan oleh sifat sektor asuransi yang bersifat
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tangible (tidak berwujud), dimana manfaat baru dirasakan pelanggan di masa depan atau
ketika resiko beru terjadi. Penilaian tertinggi pada rata-rata indikator ditunjukkan oleh
ketanggapan karyawan Prudential dalam memenuhi kebutuhan nasabahnya, yang
mencerminkan kemampuan agen dan staff pelayanan setelah mendapatkan pelatihan dari
perusaahaan dalam menangani pertanyaan atau keluhan pemegang polis asuransi terkait
premi asuransi yang ditawarkan. Mayoritas responden mengalokasikan anggaran bulanan
yang cukup untuk layanan asuransi, menggambarkan adanya dukungan finansial yang
konsisten terhadap kebutuhan akan jaminan kesehatan. Temuan ini sejalan dengan
penelitian Ashiq & Husain (2024) dan Restuputri et al. (2021) yang menekankan
pentingnya memberikan layanan yang berkualitas dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan, serta menggarisbawahi hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan
pelanggan terbentuk ketika perusahaan mampu memberikan layanan asuransi yang
berkualitas dengan disertai pelayanan yang responsive, ramah dan professional kepada
nasabah pemegang polis asuransi ketika terjadi keluhan. Hal ini mengungkapkan dinamika
unik dalam sektor asuransi tentang peran kualitas layanan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Pengujian hipotesis ketiga menunjukan bahwa adanya pengaruh positif antara
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini mengungkapkan bagaimana
kualitas layanan mengubah hubungan yang tadinya transaksional menjadi ikatan emosional
yang mendorong loyalitas pelanggan. Kesediaan konsumen untuk terus menggunakan
merek muncul sebagai manifestasi terkuat dari loyalitas pelanggan, menunjukkan
pemberian layanan yang bermanfaat dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan mampu
menciptakan komitmen jangka panjang terhadap perusahaan asuransi. Konteks demografis
memberikan wawasan tambahan yang berharga, dengan lebih dari separuh responden
merupakan pemegang polis asuransi di atas 3 tahun. Temuan ini menggambarkan
bagaimana konsumen yang sudah lama menggunakan layanan asuransi dengan usia yang
rata-rata masih muda akan mengembangkan loyalitas pelanggan melalui proses
keterlibatan yang berbeda dari generasi sebelumnya. Bagi konsumen muda ini, kualitas
layanan asuransi tidak hanya tentang bagaimana kualitas layanan yang diberikan
perusahaan asuransi saja, tetapi juga tentang bagaimana perusahaan mampu memberikan
layanan yang sesuai dengan harapan dan kebutuhan para pelanggannya. Ketika perusahaan
asuransi berhasil memberikan pelatihan agar para pegawainya mampu memberikan
perhatian khusus terhadap setiap nasabahnya, hal tersebut mencerminkan tingkat
responsivitas yang baik saat pelanggan menghadapi keadaan darurat dalam mengklaim
asuransi dapat membangun loyalitas pelanggan yang jauh melampaui pertimbangan harga
atau kenyamanan. Penelitian Rojuaniah ef al. (2024) sebelumnya telah mengidentifikasi
hubungan antara kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan, namun temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa dalam konteks asuransi di Indonesia, kualitas layanan yang
mendorong loyalitas pelanggan seringkali memiliki dimensi sosial dan budaya yang kuat,
di mana berbagi pengalaman pengunaan layanan asuransi menjadi pengikat sosial yang
memperkuat hubungan nasabah dengan perusahaan.

Pengujian hipotesis keempat juga membuktikan adanya pengaruh kepuasan
pelanggan sebagai pemediasi dalam hubungan kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan. Temuan ini mengungkapkan hipotesis tersebut diterima, dapat diartikan bahwa
data yang ada mendukung pengaruh langsung tidak langsung kualitas layanan melalui
kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap loyalitas yang pelanggan tunjukkan. Namun,
berdasarkan data yang didapat dari hasil uji path coefficient, ditemukan bahwa kepuasan
pelanggan hanya bersifat parsial dalam memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan, menunjukkan bahwa pengaruh langsung dari kualitas layanan lebih
besar terhadap terbentuknya dan meningkatnya loyalitas pelanggan sektor asuransi.
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Karakteristik industri telekomunikasi yang berbasis pada kepercayaan membuat hubungan
antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan dalam hasil
penelitian ini menjadi sangat relevan. Hal tersebut dapat terjadi karena nasabah
menyerahkan perlindungan finansialnya kepada perusahaan asuransi, sehingga kecepatan
respon, kejelasan informasi dan transparansi prosedur menjadi elemen layanan yang sangat
menentukan loyalitas. Temuan ini menjelaskan bahwa nasabah tidak perlu merasa puas
terlebih dahulu atas manfaat dan kualitas dari layanan asuransi dalam membentuk sikap
dan perilaku loyal pada dirinya, karena layanan asuransi yang sifatnya “sustainable” dan
“intangible”, dimana nasabah tidak serta-merta mendapatkan manfaat langsung setelah
membeli produk asuransi, melainkan menunggu hingga terjadi risiko yang dijamin. Oleh
karena itu, terbentuknya loyalitas nasabah sangat ditentukan oleh adanya kepercayaan
terhadap kualitas layanan perusahaan dibandingkan pengalaman kepuasan sesaat.

Pengujian hipotesis kelima menunjukkan bahwa pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap citra perusahaan merupakan hubungan yang paling kuat di antara semua hipotesis
dalam model. Hasil ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan memiliki dampak
signifikan pada pembentukan citra perusahaan. Pelanggan merasa senang ketika
mengunjungi kantor prudential muncul sebagai aspek dominan dari citra perusahaan yang
dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan, mencerminkan bagaimana kemampuan perusahaan
dalam menciptakan persepsi pada para nasabahnya bahwa edukasi yang diberikan oleh
para staff pelayanan terhadap pelanggan mampu memuaskan pelanggan yang sebelumnya
tidak terlalu memahami hak dan kewajiban mereka saat mengklaim asuransi, sehingga
timbul persepi pada pelanggan bahwa prudential memiliki pelayanan yang responsif dan
transparan kepada nasabahnya. Ketika dianalisis bersama dengan profil responden yang
sebagian besar adalah perempuan dan konsumen dengan pendapatan menengah ke atas
untuk produk dari asuransi, temuan ini mengungkapkan dinamika penting. Kepuasan
pelanggan yang meningkat terhadap layanan perusahaan asuransi ternyata mampu
menciptakan citra perusahaan yang positif pada setiap nasabahnya yang mungkin berujung
pada kesediaan nasabahnya untuk merekomendasikan prudential kepada kerabatnya.
Penelitian Anwar (2022) sebelumnya telah mengidentifikasi pentingnya kepuasan
pelanggan dalam membentuk citra perusahaan, namun temuan penelitian ini memberikan
perspektif baru. Dalam industri dengan tingkat penetrasi dan literasi yang rendah seperti
asuransi di indonesia, kepuasan pelanggan tidak hanya memengaruhi persepsi individual
tetapi secara aktif membentuk narasi kolektif tentang posisi Prudential di pasar lokal. Hal
ini menjelaskan mengapa merek-merek asuransi yang berhasil memberikan pengalaman
memuaskan atas nilai dari layanan yang dirasa memberikan manfaaat kepada pelanggan
cenderung memiliki citra perusahaan yang jauh lebih kuat dibandingkan perusahaan
dengan kualitas layanan serupa tetapi tingkat kepuasan pelanggan yang lebih rendah.

Pada pengujian hipotesis keenam menemukan bahwa citra perusahaan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Melihat dari respon pelanggan, maka citra
perusahaan tidak menjadi penentu terbentuknya rasa loyalitas pada pelanggan, yang dalam
hal ini bisa terjadi pelanggan akan bertahan untuk tetap loyal menggunakan layanan
asuransi dari merek yang sama tanpa peduli citra positif perusahaan asuransi lain yang
lebih baik (Wowiling ef al., 2019). Menariknya, hasil penelitian sejalan dengan karateristik
unik dari industri asuransi yang berbasis kepercayaan, dimana mengindikasikan
bahwasanya citra perusahaan yang positif tidak dapat mencegah turunnya lotalitas
nasabah, apabila perusahaan asuransi tidak menjalankan tanggung jawabnya yang berupa
keakuratan informasi polis, kemudahan akses terhadap layanan serta kecepatan
responsivitas karyawan dan agen asuransi saat nasabah melakukan proses klaim. Hal ini
mencerminkan kompleksitas loyalitas pelanggan dalam sektor asuransi yang dipengaruhi
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oleh berbagai faktor situasional, emosional, dan pengalaman pribadi (Nguyen & Leblanc,
2001).

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini membentuk narasi yang koheren tentang
bagaimana kepuasan pelanggan bekerja secara simultan dalam memediasi penerapan
kualitas layanan yang sesuai dengan harapan karyawan dalam membentuk citra positif atas
perusahaan serta loyalitas pelanggan di sektor asuransi. Model penelitian menunjukkan
kemampuan yang baik dalam memprediksi berbagai aspek pemasaran asuransi, dengan
tingkat akurasi yang cukup tinggi untuk semua variabel yang diteliti. Hasil analisis statistik
mengonfirmasi bahwa model yang digunakan sesuai dengan data yang dikumpulkan di
lapangan. Temuan ini memiliki implikasi strategis penting bagi sektor asuransi di
Indonesia, menunjukkan bahwa pendekatan pemasaran yang terintegrasi yang
menghubungkan kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan dapat secara efektif
membangun citra perusahaan dan loyalitas pelanggan. Dalam industri yang sangat
mengandalkan aspek emosional dan pengalaman konsumen ini, strategi perusahaan yang
berfokus pada kualitas layanan dan kepuasan pelanggan tidak lagi menjadi pilihan, tetapi
keharusan untuk membangun loyalitas pelanggan yang berkelanjutan di era yang rentan
terhadap fluktuasi ekonomi dan perubahan preferensi pelanggan.

PENUTUP

Kesimpulan Dan Saran

Berdasarkan temuan penelitian, enam hipotesis diuji dalam sektor asuransi tentang
loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh citra perusahaan, kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan pada nasabah di sektor asuransi. Pertama, terdapat bukti yang kuat bahwa
kualitas layanan memengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, yang
menunjukkan peran penting dari kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan dalam
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. kedua, terbukti bahwa kepuasan
pelanggan mampu meningkatkan citra perusahaan dan loyalitas pelanggan, menunjukkan
bahwa perasaan puas pelanggan sangat penting dalam membangun citra perusahaan dan
loyalitas nasabah terhadap perusahaan asuransi. Ketiga, kepuasan pelanggan memediasi
hubungan kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan secara parsial. Terakhir, studi ini
tidak menemukan pengaruh citra perusahaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.

Setiap variabel dependen memiliki kekuatan prediktif yang berbeda, seperti yang
ditunjukkan oleh model penelitian. Citra perusahaan menunjukkan nilai prediktif yang
paling signifikan dari kepuasan pelanggan, sementara loyalitas pelanggan dan kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan dengan proporsi yang cukup besar oleh kualitas layanan.
Penelitian ini memiliki beberapa hambatan yang harus diperhatikan. Pertama, mayoritas
responden terdiri dari usia muda dan wanita. Kedua, dengan mayoritas responden tinggal
di Jakarta, fokus sampel terbatas pada wilayah Jakarta, yang membatasi generalisasi
temuan untuk berbagai konteks sosial-budaya dan geografis. Ketiga, penelitian ini tidak
mencakup banyak variabel, dan ada kemungkinan bahwa variabel lain yang belum diteliti
mempengaruhi hasil seperti variabel word of-mouth (WOM), customer engagement,
customer percieved value, dan customer trust.

Untuk mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang bagaimana kualitas layanan
memengaruhi metrik loyalitas dalam berbagai situasi, penelitian harus memasukkan lebih
banyak data demografis dan geografis. Pendekatan two-tailed juga dapat digunakan dalam
pengujian hubungan antar variabel di penelitian masa depan sehingga pemahaman yang
lebih mendalam dalam hubungan antar variabel-variabel yang dimuat dalam studi ini.
Selain itu, menambahkan variabel moderator seperti promosi dan harga, tingkat
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keterlibatan konsumen, dan kategori produk dapat menawarkan perspektif baru tentang
dinamika hubungan antara faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini memiliki konsekuensi praktis dari sudut pandang manajemen.
Pertama, perusahaan asuransi harus mengembangkan strategi kualitas layanan yang lebih
handal dan responsif, seperti membentuk tim yang berdedikasi untuk menjawab keluhan
pelanggan selama 24 jam. Kedua, pengembangan strategi ommnichannel dan program
loyalitas yang terpadu sangat penting untuk mengintegrasikan dengan mudah pengalaman
online dan offline. Ketiga, program yang mendorong peningkatan kualitas layanan, seperti
meningkatkan pemberian edukasi kepada pelanggan dan mengoptimalkan sumber daya
yang belum optimal, dapat dioptimalkan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
sehingga membentuk citra positif pelanggan serta rasa loyal pelanggan terhadap
perusahaan. Keempat, perusahaan asuransi harus terus mengubah strategi pemasaran
mereka dengan menerapkan sistem komunikasi digital dengan nasabah tetap dan calon
nasabah, seperti menggunakan format konten yang lebih interaktif tentang pemahaman
produk dan layanan yang perusahaan asuransi tawarkan, mengingat demografi konsumen
yang lebih muda mendominasi. Terakhir, untuk menilai efektifitas strategi layanan,
diperlukan pengembangan sistem pengukuran yang luas yang mencakup analisis sentimen
dan pemantauan konversi serta metrik keterlibatan standar.
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