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A. Latar Belakang Penelitian

Struktur ekonomi Indonesia selama lebih dari tiga puluh tahun telah
mengalami beberapa perubahan yang cukup berarti. Perubahan ini antara lain
ditandai dengan perubahan yang berarti pada penekanan perekonomian dari
sektor manufaktur berkembang ke arah sektor jasa (Jasfar, 1998). Yang dimaksud
sektor jasa di sini meliputi sektor perdagangan, perbankan, jasa lembaga
keuangan non bank, asuransi, sektor jasa pemerintah dan jasa swasta lainnya
(Fitzhsimon, 1999). Pada dekade 1970-an, kontribusi sektor jasa terhadap GDP
(Gross Domestic Product) hanya berkisar 6 - 10%. Namun pada tahun 2000,
sektor jas;a memberikan kontribusi yang besar terhadap GDP yaitu sekitar 40%
dan tidak kurang 50% tenaga kerja Indonesia bergerak dalam sektor jasa dalam
pengertian .yang luas ini. Perkembangan industri asuransi sampai dengan tahun
1998 menunjukkan perkembangan yang pesat. Hal ini tercermin dari besarnya
total aktiva, premi bruto dan dana investasi yang terhimpun oleh usaha asuransi
sampai dengan akhir tahun 1998 perusahaan asuransi telah mencapai 172
perusahaan, yang terdiri dari 58 perusahaan asuransi jiwa, 104 perusahaan

asuransi kerugian, 5 perusahaan asuransi perasuransian, 2 perusabaan asuransi
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Salah satu sektor jasa yang cukup berperan akhir-akhir ini seirama dengan
berkembangnya perckonomian modern, dan ditambah lagi untuk negara-negara
yang tingkat kestabilannya kadang tidak menentu adalah industri jasa asuransi.
Mengacu pada data dari Indonesian Business Daily (2000), premi asuransi jiwa
pada perusahaan asuransi meningkat dari tahun 1998 ke tahun 1999, dari 3,63
trilyun rupiah menjadi 4,87 trilyun rupiah. Svatu pertambahan premi yang cukup
signifikan, sementara sektor perekonomian lainnya dalam kondisi yang lesu.

Era persaingan yang sangat tinggi khususnya dalam industri jasa,
pengelolaan hubungan dengan pelanggan merupakan faktor krtikal pada
kesuksesan perusahaan, Penghantaran kualitas jasa dan pencapaian kepuasan
pelanggan yang tinggi berkaitan erat dengan perolehan laba, penghematan biaya,
dan peningkatan pangsa pasar (Sager 1994 dalam Anton 1996). Peter Drucker
(1979) menyatakan aktivitas bisnis perusahaan perlu difokuskan pada usaha
mendapatkan dan menjaga pelanggan, dalam hal ini mempertahankan pelanggan
harus mendapat fokus yang lebih kuat pada pengukuran dan pengelolaan
hubungan pelanggan individual. Dengan kata lain semua perusahaan yang berada
dalam bisnis jasa yakni memuaskan kebutuhan pelanggan (Egan 2001). Anton
(1996) menegaskan ketika loyalitas pelanggan meningkat, terdapat serangkaian
tahapan manfaat bagi perusahaan akan nilai dari seorang pelanggan (the value of
one customer) menjelaskan tahapan tersebut yang dimulai dari : keuntungan
awal/dasar (base profir), peningkatan pembelian akan produk yang biasa dibeli
(increased purchases of the existing product), peningkatan keragaman pembelian
produk lain (cross purchases of the other products), penghematan/penurunan
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ada perluasan informasi positif mengenai perusahaan dari seorang pelanggan
dengan menjadi rujukan bagi orang lain dengan melakukan customer referral
(positive word of mouth in terms of referring other customers to the company).

Dalam beberapa kajian empiris juga telah dibuktikan bahwa perusahaan
yvang mengimplementasikan suatu orientasi pasar dan memberikan kualitas jasa
tinggi memperoleh sejumlah manfaat positif diantaranya peningkatan
profitabilitas (Slater dan Narver 1994; Webster 1992), perbaikan sikap karyawan
(Jaworski dan Kohli 1993), onientfasi pelanggan dari tenaga penjual (Siguaw,
Brown, dan Widding 1994), peningkatan pangsa pasar dan premium price
(Buzzle dan Gale 1987). Zeithaml, Berry dan Parasuraman (1996) dalam
penelitiannya menyebutkan bahwa kualitas jasa tinggi berpengaruh pada niat
berperilaku (behavioral intentions) yang menguntungkan dimana pelanggan
melakukan kontak yang berkelanjutan yang tentu berpengaruh positif pada
pendapatan perusahaan, peningkatan pembelanjaan, premium price, dan menjadi
rujukan bagi orang lain. Hasil hubungan (relationship outcome) utamanya pada
industri jasa sangat bergantung pada bagaimana pengelolaan hubungan dengan
para pelanggan. Verhoef, Franses, dan Hoekstra (2002) menegaskan hasil
hubungan diantaranya adalah customer referrai dan jumlah jasa yang dipilih dan
dibeli pelanggan sangat dipengaruhi oleh anteseden konstruk relasionat.

Pada pelaksanaan bisnis asuransi usaha membangun hubungan antara
konsumen dengan perusahaan menjadi faktor yang sangat menentukan
keberhasilan perusahaan dalam menuju perusahaan yang unggul dibanding
pesaingnya. Perubahan lingkungan yang kompetitif sangat cepat menumtut
perusahaan untuk lebih kreatif dan fleksibel didalamnya. Semakin banyak
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dengan berbagai pihak termasuk dengan para konsumennya (Doney dan Cannon
1997). Dalam hal ini ada beberapa konsep penting dalam konstruk hubungan,
diantaranya adalah kepercayaan, komitmen, kepuasan dan keadilan pembayaran.
Konstruk hubungan diyakini akan berpengaruh pada hasil hubungan itu sendiri,
diantaranya adalah kesediaan konsumen untuk melakukan customer referral dan
meningkatnya jumlah jasa yang dibeli (Verhoef, Franses, dan Hoekstra 2002).

Morgan dan Hunt (1994) menegaskan bahwa pemahaman  konstruk
relasional tidak fterlepas dengan pembahasan menyangkut konsep pemasafan
hubungan (relationship marketing), dalam hal ini suatu perusahaan (focal firm)
untuk dapat unggul dalam kompetisi harus memiliki hubungan yang baik dengan
empat pihak utama : supplier partnership (meliputi good suppliers dan service
suppliers), lateral suppliers (meliputi competitors, nonprofit organizations, dan
government), buyer partnership (meliputi intermediate customers dan ultimate
customers), serta internal partnership (meliputi business unit, employess dan
functionial departments). Pengertian pemasaran hubungan sendiri dalam bisnis
jasa menurut Berry dan Pasuraman (1996) menyatakan bahwa fokus dalam
pemasaran hubungan adalah mengembangkan dan menjaga hubungan dengan
pelanggan.

Company reputation meliputi lamanya perusahaan berdiri, ukuran
perusahaan, keterjangkauan perusahaan di pasar, pelayanan, kredibilitas
karyawan, pemilik dan manajemen, dan keuangan perusahaan. Kaitannya dengan
relationskip quality adalah jika suatu perusahaan memperlihatkan reputasi yang

baik, seperti jujur dalam laporan keuangan, tepat janji, kredibilitas karyawan
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baik antara perusahaan dengan nasabah sangat penting, sebab akan menentukan
reputasi perusahaan terutama dalam hal pemasaran jasa. Dalam penelitian ini
akan diteliti masalah kualitas hubungan perusahaan dari beberapa variabel yang
mempengaruhinya. Penulis menyederhanakan dengan menggunakan 3 variabel

yang mengacu pada gambar model di bawah ini :
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Gambar 1.1, Struktar Modcl

Berdasarkan uraian tersebut maka penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “PENGARUH COMPANY REPUTA TION, SALES
PERSONS CHARACTERISTICS DAN SALES PERSONS RELATIONSHIP

TERHBADAP RELATIONSHIP QUALITY” (STUDI KASUS PADA
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B. Rumusan Masalah Penelifian

Berdasarkan uraian latar belakang serta batasan masalah di atas, maka secara

lebih spesifik dapat dikemukakan beberapa pertanyaan penelitian berikut ini :

1. Apakah company reputation, sales persons characteristics, dan sales persons
relationship mempunyai pengaruh yang signifikan secara simultan terhadap
relationship quality pada perusahaan asuransi PT. Bumi Asih Jaya
Yogyakarta?

2. Apakah company reputation mempunyai pengaruh yang signifikan secara
parsial terhadap relationship quality pada perusahaan asvransi PT. Bumi Asth
Jaya Yogyakarta?

3. Apakah sales persons characieristics mempunyai pengaruh yang signifikan
secara parsial terhadap refationship quality pada perusahaan asuransi PT.
Bumi Asih Jaya Yogyakarta?

4. Apakah sales persons relationship mempunyai pengaruh yang signifikan
secara parsial terhadap relationship quality pada perusabhaan asuransi PT.

Bumi Asih Jaya Yogyakarta?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Untuk menganalisis pengaruh company reputation, sales  persons

characteristics dan sales persons relationship secara  simultan terhadap
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2. Untuk menganalisis pengaruh company reputation secara parsial signifikan
terhadap relationship quality pada perusahaan asuransi PT. Bumi Asih Jaya
Yogyakarta.

3. Untuk menganalisis pengaruh sales persons characteristics, secara, parsial
signifikan terhadap relationship quality pada perusahaan asuransi PT. Bumi
Asth Jaya Yogyakarta.

4. Untuk menganalisis pengaruh sales persons relationship secara parsial
signifikan tcrhadap relationship quality pada perusahaan asuransi PT. Bumi
Asth Jaya Yogyakarta.

P. Manfaat Penelitian

Penilitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa masukan bagi pihak-

pihak yang berkepentingan, antara lain

1. Penelitian ini diharapkan dapat menjelaskan seberapa besar pengaruh company
reputation, sales persons characteristics dan sales persons relationship
terhadap relationship quality perusahaan asuransi dan perusahaan jasa pada
umumnya.

2. Penelitian ini akan menambah perbendabaraan mabasiswa dalam penelitian di
bidang relationship quality.

3. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi manajemen
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