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ABSTRAK

Penclitian ini bertujuan untuk menganalisis peran kualitas pelayanan dalam
membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan pada PT. Sompo Insurance Indonesia
dengan menggunakan pendekatan Theory of Planned Behavior (TPB). TPB
menjelaskan bahwa niat perilaku pelanggan dipengaruhi oleh sikap terhadap
layanan, norma subjektif, serta persepsi kontrol perilaku. Kualitas pelayanan
dianalisis melalui lima dimensi SERVQUAL, vaitu bukti fisik (rangibles),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (empathy). Penelitian imi menggunakan pendekatan kualitatif melalw
wawancara mendalam terhadap lima responden, terdiri atas dua informan internal
perusahaan dan tiga pelanggan aktif. Data dianalisis menggunakan analisis tematik
dan nparatif melalui proses pengkodean, identifikasi tema, dan interpretasi
mendalam. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sikap positif terhadap layanan,
khususnya pada aspek kecepatan klaim dan refund, transparansi polis, serta
profesionalitas staf, memiliki peran signifikan dalam membentuk kepuasan. Norma
subjektif tercermin dari rekomendasi antar pelanggan vang memperkuat loyalitas,
sedangkan persepsi kontrol perilaku dipengaruhi oleh kemudahan akses layanan
digital dan fleksibilitas staf’ dalam memberikan solusi. Selanjutnya, kepuasan
terbukti menjadi faktor penting dalam pembentukan lovalitas, terlihat dari
keinginan pelanggan untuk memperpanjang polis, merekomendasikan perusahaan
kepada orang lain, dan bertahan dalam jangka panjang. Namun, penclitian juga
mengungkapkan bahwa layanan digital masih perlu ditingkatkan, karena kepuasan
tidak terbentuk secara optimal tanpa adanya rasa aman, kepercayaan, dan
personalisasi. Saran penelitian selanjutnya adalah memperluas jumlah responden,
menambahkan pendekatan kuantitatif untuk mengukur hubungan antar varabel,
serta melakukan perbandingan dengan perusahaan asuransi lain guna memberikan
pemahaman yang lebih komprehensif.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas, Theary of
Planned Behaviar, PT. Sompo Insurance Indonesia.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the role of service quality in shaping customer
satisfaction and loyalty at PT. Sompo Insurance Indonesia using the Theory of
Planned Behavior (TPB) approach. TPB explains that customers’ behavioral
inientions are influenced by attitudes ioward services, subjective norms, and
perceived behavioral control. Service quality is examined through the five
SERVQUAL dimensions: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and
empathy. This research emplovs a qualitative approach with in-depth interviews
involving five respondents, consisting of iwo internal company injormants and three
active cusiomers. Data were analyzed using thematic and narvative analysis
through coding, theme identification, and in-depth interpretation. The findings
reveal that positive attiudes toward services, particularly regarding claim and
refind speed, policy transparency, and staff professionalism, play a significant role
in shaping satisfaction. Subjective norms are reflected in customer-to-cusiomer
recommendations that strengthen loyalty, while perceived behavioral control is
influenced by the ease of digital service access and staff flexibility in providing
solutions. Furthermore, satisfaction is found to be a key factor in building lovalty,
as indicated by customers " willingness to renew policies, recommend the company,
and remain long-term clients. However, the study also highlights that digital
services still need improvement, since satisfaciion cannot be filly achieved without
security, irust, and personalization. Future research is recommended 10 expand the
number of respondents, adopt a quantitative approach to measure relationships
amaong variables, and conducl comparisons with other insurance companies for a
more comprehensive understanding.

Keywords: Service Qualily, Customer Satisfaction, Lovalty, Theory of Planned
Behavior, PT. Sompo Insurance Indonesia.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Profil Perusahaan

PT. Sompo Insurance Indonesia (Sompo Insurance) adalah bagian dari
Sompo Group. Sompo Insurance merupakan salah satu perusahaan asuransi umum
terbesar di Indonesia (peringkat 11 berdasarkan ranking Gross Premium AAUI
tahun 2022) dan telah melindungi pelanggan di Indonesia sejak tahun 1975, Dengan
22 kantor dan lebih dari 600 karyawan tersebar di seluruh Indonesia, Sompo
Insurance menyediakan berbagai produk asuransi sebagai solusi untuk melindungi
bisnis dan individu dari berbagai risiko tak terduga. Produk yang ditawarkan Sompo
Insurance saat ini meliputi asuransi perjalanan, kebakaran, properti, kendaraan
bermotor, dan asuransi umum lainnya. Kami memiliki jaringan penjualan yang luas
dalam menawarkan produk dan layanan terbaik yaitu melalui broker. agen,
bancassurance, leasing, produsen kendaraan bermotor, dan pemasaran langsung.
Dengan target strategis menyeluruh untuk menjadi salah satu perusahaan asuransi
umum terkemuka di Indonesia yang mengutamakan nilai yang diterima pelanggan,
perusahaan kami bertujuan untuk terus bertumbuh dan memberikan kontribusi
terhadap perkembangan masyarakal. Dengan kesehatan finansial yang baik,
pengalaman luas dan sejarah yang panjang, Sompo Insurance selalu menjaga
komitmen untuk memberikan solusi, perlindungan dan pelayanan terbaik kepada

semua pelanggan.




1.1.1. Profil dan Sejarah Perusahaan

Sejarah PT. Sompo Insurance Indonesia dimulai pada tahun 1975 dengan
pendirian PT Asuransi Antar Malayan Bali. Kemudian, pada tahun 1978, didirikan
perusahaan patungan bernama Yasuda Scope Insurance Co. Ltd. bersama mitra
lokal di Indonesia. Pada tahun 1988, perusahaan ini mengalami restrukturisasi
pemegang saham dan manajemen, sehingga berzanti nama menjadi PT Asuransi
Yasuda Indeonesia. Selanjutnya, pada tahun 2001, nama perusahaan berubah
menjadi PT Sompo Japan Insurance Indonesia. Pada tahun 2013, terjadi
penggabungan antara PT Sompo Japan Insurance Indonesia dengan PT Asuransi
Nipponkoa Indonesia yang menghasilkan entitas baru bernama PT Asuransi Sompo
Japan Nipponkoa Indonesia. Terakhir, pada tahun 2016, perusahaan ini resmi
berganti nama menjadi PT. Sompo Insurance Indonesia disertai dengan perubahan
logo perusahaan sebagai bagian dari kampanye global untuk menyamakan dan

memperkuat pengenalan merek Sompo di seluruh dunia.

1.1.2 Visi Misi PT. Sompo Insurance Indonesia

Visi : Menjadi tiga besar perusahaan asuransi umum pilihan di Indonesia dalam

lima tahun ke depan yang berfokus pada pelanggan sebagai pusatnya.

Misi : Senantiasa mendorong batasan dan berinovasi untuk memberikan rasa aman

dan ketenangan bagi masyarakat.




1.1.3. Nilai Inti perusahaan PT. Sompo Insurance Indonesia

Nilai inti perusahaan PT. Sompo Insurance Indonesia mencerminkan

komitmen untuk selalu memberikan yang terbaik dalam setiap aspek kegiatan

operasional. Perusahaan menempatkan pelanggan sebagai prioritas utama dan

menjunjung tinggi kepercayaan sebagai landasan dalam membangun hubungan

vang berkelanjutan.

1.1.4. Strategi Bisnis PT. Sompo Insurance Indonesia

Untuk memperkuat posisinya di pasar asuransi umum Indonesia, PT.

Sompo Insurance Indonesia menerapkan beberapa strategi bisnis utama:

1.

[

Digitalisasi dan Inovasi Produk: Sempo Insurance berinvestasi dalam
teknologi digital untuk memperluas saluran distribusi dan meningkatkan
layanan pelanggan. Fokus perusahaan adalah mengembangkan platform
digital dan produk asuransi inovatif untuk memenuhi kebutuhan pasar yang
terus berkembang.

Pengembangan Keuangan Berkelanjutan: Perusahaan mengutamakan
desain, pengembangan, dan inovasi produk yang berkelanjutan. Mereka juga
mengubah sistem dan teknologi yang terkait dengan produk tersebut, dan
menerapkan program CSR, literasi, dan inklusi keuangan yang sesuai
dengan tema keuangan berkelanjutan.

Ekspansi Geografis dan Segmen Baru: Dengan tujuan meningkatkan
profitahilitas dan pertumbuhan yang berkelanjutan, Sompo Insurance
berusaha untuk berkembang secara geografis dan memasuki segmen baru

melalui penjaminan yang disiplin dan akuisisi talenta.




4. Peningkatan Layanan Pelanggan: Untuk membangun kepercayaan dan
kepuasan pelanggan, perusahaan berkomitmen untuk memberikan layanan
berkualitas tinggi, termasuk penanganan klaim yang efisien dan layanan
pelanggan yang prima SOP

5. Edukasi dan Inklusi Keuangan: Sompo Insurance secara aktif mengajarkan
masyarakat tentang produk dan layanan asuransi mereka. Ini dilakukan
dengan tujuan meningkatkan pengetahuan  dan inklusi keuangan di
Indonesia.

PT. Sompo Insurance Indonesia berharap untuk terus berkembang dan
berkontribusi pada masyarakat dan industri asuransi Indonesia dengan
menerapkan strategi-strategi tersebut.

1.1.5 Tata Kelola PT. Sompo Insurance Indonesia

Gambar 1.1. Board OF DIRECTOR

Sumber | www.sompo.co.id

BOARD OF DIRECTOR NAOKI INOE (DIRECTOR), YOLANDA
WIDJAJA (DIRECTOR), ERIC NEMITZ(PRESIDENT DIRECTOR), TATSUYA

KUROKI(VICE PRESIDENT DIRECTOR), ERIXON HUTAPEA (DIRECTOR)




1.1.6. Pesaing Utama

Tabel 1.1. Daftar Perusahaan Asuransi Kendaraan

Nama Perusahaan

Jenis Polis

Lifepal Proteksi Oto

Ada dua pilihan jenis polis Lifepal Proteksi Oto yang
bisa kamu pilih, yaitu Comprehensive yang menanggung
risiko kerusakan parsial dan total — termasuk pencurian,
Sclain itu ada juga Total Loss Only (TLO) yang
memberikan ganti rugi atas nsiko kerusakan total saja
termasuk pencurian. Salah satu hal yang membuat polisnya
unggul, Lifepal Proteksi Oto telah bekerjasama dengan
500+ bengkel rekanan yang tersebar luas di Indonesia,
Jumlah bengkel rekanan tersebut terbilang unggul jika
dibandingkan brand asuransi lainnya di Indonesia. Dengan
begitu, kamu bisa lebih mudah mendapatkan bengkel
rekanan yang terdckat dengan domisili.

Premi Lifepal Proteksi Oto dapat ditentukan
berdasarkan harga mobil, wilayah, dan jenis polis yang
dipilih. Isi form di bawah untuk mengetahui besaran premi
Lifepal Proteksi Oto sesuai dengan profil mobil yang mau
diasuransikan.

Multi  Arta Guna, Tbk
(MAG)

PT Asuransi Multi Arta Guna (Asuransi MAG)
berhasil mendapatkan predikat Best General Insurance
2022 dengan ekuitas Rpl.5 triliun ke atas. Ini menjadi
salah satu bukti bahwa perusahaan memiliki finansial yang
cukup sehat. Salah produk asuransi mobil unggulannya
adalah MAGNA Mobil yang telah bekerjasama dengan
300+ bengkel rekanan yang tersebar luas di Indonesia.
Sementara untuk jenis polis MAGNA Mobil yang tersedia
adalah Comprehensive yang menanggung risiko kerusakan
parsial dan total, serta Total Loss Only (TLO) memberikan
ganti rugi atas risiko kerusakan total saja.

Tugu Pratama Indonesia

Asuransi Mobil Tugu Pratama Indonesia merupakan
salah satu asuransi mobil yang cukup dikenal dan juga
berhasil mendapatkan predikat Best General Insurance
2022 dengan Ekuitas Rpl.5 triliun ke atas dari Media
Asuransi. Hal ini juga menjadi salah satu bukti bahwa
perusahaan memiliki keuangan yang schat. Salah satu
produknya yakni Basic Comprechensive memiliki manfaat
pertanggungan berupa penggantian biaya perbaikan akibat
kerusakan parsial seperti baret, lecet, dan penyok, juga
termasuk risiko kehilangan. Keunggulan lainnya, Asuransi
Mobil Tugu juga telah bekerjasama dengan 400+ bengkel
rekanan yang terscbar di scluruh Indonesia.




PT. Sompo Insurance
Indonesia (Sompo
Insurance)

Sempo Insurance merupakan salah satu perusahaan
asuransi umum terbesar di Indonesia (peringkat 11
berdasarkan ranking Gross Premium AAUI tahun 2022)
dan telah melindungi pelanggan di Indonesia sejak tahun
1975. Dengan 22 kantor dan lebih dari 600 karyawan
tersebar  di  seluruh  Indonesia, Sompo Insurance
menyediakan berbagai produk asuransi sebagai solusi
untuk melindungi bisnis dan individu dari berbagai risiko
tak terduga. Produk yang ditawarkan Sompo Insurance
saat ini meliputi asuransi perjalanan, kebakaran, properti,
kendaraan bermotor, dan asuransi umum lainnya. Kami
memiliki jaringan penjualan yang luas dalam menawarkan
produk dan layanan terbaik vaitu melalui broker, agen,
bancassurance, leasing, produsen kendaraan bermotor, dan
pemasaran langsung.

PT Asuransi Tokio Marine
Indonesia

PT BRI Asuransi Indonesia |

Asuransi  Tokio Marine Indonesia mendapatkan
predikat sebagai Best General Insurance 2022 dengan
Ekuitas Rp 1 - Rpl.5 triliun dari Media Asuransi. Adapun
jenis polis tersedia mencakup Comprehensive yang
menanggung risiko kerusakan parsial dan total. Selain it
ada juga Total Loss Only (TLO) yang memberikan ganti
rugi atas kerusakan total saja. Asuransi Tokio Marine telah
bekerjasama dengan 300+ bengkel rekanan yang tersebar
luas di wilayah Indonesia. Sementara untuk harga
preminya tergantung pada harga, tipe, tahun, wilayah
kendaraan, dan jenis polis yang dipilih.

BRI Insurance juga mendapatkan predikat Best

General Insurance 2022 dengan Ekuitas Rpl — Rpl.5
triliun dari Media Asuransi. Pilihan polis Asuransi Mobil
BRI Insurance terbagi menjadi empat, yaitu Bronze, Gold,
Silver, dan Platinum.
Polis asuransi mobil dari BRI ini juga tidak kalah menarik
karena jangkauan bengkelnya yang luas. Soal klaim juga
sangat mudah karena BRI Insurance sudah memiliki
aplikasi sendiri.




PT Asuransi MSIG
Indonesia

PT Lippo General
Insurance, Tbk

Predikat Best General Insurance 2022 dengan Ekuitas
Rp 1 — Rpl,5 triliun dari Media Asuransi juga berhasil
didapatkan oleh Asuransi MSIG. Salah satu polis
unggulannya adalah asuransi mobil yang menanggung
biaya kerugian akibat kecelakaan, tabrakan atau benturan,
schab-scbab selama penyeberangan dengan kapal feri,
kerusakan terhadap roda ketika menyebabkan kerusakan
pada kendaraan akibat kecelakaan. MSIG Insurance telah
bekerjasama dengan 350+ bengkel rekanan yang tersebar
luas di berbagai wilayah di Indonesia. Untuk melengkapi
polis, kamu juga bisa membeli manfaat tambahan
kecelakaan diri dan penumpang, tanggung jawab hukum

pihak ketiga, bencana alam, dan masih banyak lagi.

Lippo Insurance mendapatkan predikat Best General
Insurance 2022 dengan Ekuitas Rp500 miliar— Rp! triliun,
Salah satn keunggulan polisnya adalah memberikan
jaminan suku cadang asli dan baru. Selain itu, ada juga
garansi kualitas perbaikan polis asuransi masih aktif. Jadi
misal kamu mengajukan klaim perbaikan bemper mobil.
Setelah beberapa hari melakukan perbaikan, bemper
kembali rusak. Maka kamu bisa mengajukan perbaikan
ulang. Lippo Insurance juga bekerjasama dengan 250+
bengkel rekanan yang tersebar luas di wilayah Indonesia.
Jadi kamu bisa memilih untuk mengajukan perbaikan di
bengkel terdekat dengan domisili saat ini.

PT Asuransi Umum Mega

Great  Eastern  General  Insurance  Indonesia
mendapatkan predikat Best General Insurance 2022
dengan Ekuitas Rp500 miliar — Rpl triliun. Beroperasi
sejak 14 November 1980, Asuransi Umum Mega telah
bekerjasama dengan 260+ bengkel rekanan yang tersebar
luas di wilayah Indonesia. Jenis mobil yang dapat
diasuransikan  dalam  Asuransi Mobil Mega adalah
kendaraan pribadi atau dinas non-komersial dengan plat
hitam.




PT Avrist General
Insurance

Mendapatkan predikat Best General Insurance 2022
dengan Ekuitas Rp100 — Rp200 Miliar, Avrist Insurance
unggul dengan produknya asuransi mobil. Selain memiliki
kredibilitas yang sangat baik, Asuransi Mobhil Awrist
memiliki manfaat pertanggungan biaya derek bengkel
maksimal 0,5% dari nilai pertanggungan, Asuransi Avrist
bekerjasama dengan 160+ bengkel rekanan yang tersebar
di Jabodetabek dan Non Jabodetabek. Selain itu, Asuransi
Mobil Avrist juga dikhususkan untuk seluruh kendaraan
untuk penggunaan pribadi atau dinas plat hitam.

Sumber : PT Anugrah Atma Adiguna (2025)

1.1.7. Segmen Pasar

Sompo fnsurance akan scnantiasa memberikan solusi pelayanan terbaik pada

semua lini bisnis pelanggan oleh professional staft yang berdedikasi serta didukung

oleh perusahaan induk dan perusahaan reasuransi professional di seluruh dunia.

1.1.8. Aspek-Aspek Relevan Lainnya

PT. Sompo Insurance Indonesia menyediakan berbagai jenis produk asuransi

untuk memenuhi beragam kebutuhan pelanggan. Dalam asuransi kendaraan
bermotor, tersedia produk Auto First dan Polis Standar Asuransi Kendaraan
Bermotor Indonesia (PSAKRBI). Untuk perlindungan kesehatan, perusahaan
menawarkan WorldCare & SimpleCare, HealthCare+, Sompo Hospital Care, serta
perlindungan terhadap penyakit kritis. Di sektor asuransi pengangkutan. tersedia

perlindungan untuk kegiatan ekspor/impor, antar pulau, dan perjalanan darat.

Sementara itu, produk asuransi perjalanan mencakup Travelfirst, TravelFirst
Indonesiana, dan TravelFirst Edu. Untuk perlindungan properti, tersedia layanan

seperti Property All Risk, Industrial All Risk, perlindungan terhadap gempa bumi,




kebakaran, serta risiko terorisme dan sabotase. Dalam kategori asuransi rekayasa,
produk yang ditawarkan mencakup Contractor’s All Risk (CAR), Evection All Risk
(EAR), asuransi kerusakan mesin, peralatan elektronik, dan peralatan pabrik
konstruksi. Selain itu, terdapat pula berbagai asuransi umum lainnya, termasuk
asuransi kecelakaan diri seperti Kecelakaan Diri Ultimate, asuransi kredit
perdagangan, tanggung jawab direktur dan pejabat, garansi tambahan untuk
kendaraan dan elektronik, asuransi penyimpanan dan pengiriman uang, asuransi

ban, serta Moveable Properiy All Risk.

1.2. Latar Belakang

Perekonomian dunia saat in1 semakin berkembang sebagai perekonomian
jasa. Hal ini terutama disebabkan oleh semakin pentingmya dan porsi sektor jasa
dalam perekonomian negara-negara maju dan berkembang. Bahkan, pertumbuhan
sektor jasa telah dianggap sebagai salah satu indikator kemajuan ekonomi suam
negara. Asuransi adalah bisnis yang berbasis pada penjualan dan layanan "Kontrak
Asuransi”, produk yang dijamin untuk memberikan perlindungan jiwa dan harta
benda tertanggung dalam kerugian atau kerusakan tak terduga yang terjadi di masa
mendatang dan menyediakan mereka dengan perlindungan risiko (Hossain, 2024).
Asuransi berperan penting dalam risiko yang mungkin terjadi pada kejadian tertentu
seperti kematian, pensiun. masa pensiun atau kejadian tak pasti seperti kecelakaan
lalu lintas, pencurian, kebakaran, kecelakaan, dll.

Industri asuransi memainkan peran penting dalam menggerakkan ekonomi.
Asuransi secara sederhana berfungsi untuk mengembalikan posisi finansial Anda

seperti saat terjadinya risiko. Di zaman sekarang, asuransi sangat penting untuk




melindungi bisnis dan individu dari kejadian tidak terduga (Hidayah, 2024).
Dengan kata lain, asuransi membantu badan usaha maupun perorangan dalam hal
mitigasi risiko yang selalu ada di setiap aktifitas. Apabila dikaitkan dalam sektor
usaha, asuransi dapat berperan pada seluruh sektor usaha yang ada, misalnya
komoditas, retail, transportasi, infrastruktur, dan lain-lain. Pada koridor individu,
asuransi dapat hadir di dalam semua aspek yang memerlukan perlindungan, baik
jiwa maupun perlindungan terhadap harta benda. Hal ini merepresentasikan
vitalnya industri asuransi di dalam mendorong roda perekonomian nasional. yakni

antara pelanggan dan perusahaan.

PREMI DICATAT

2022

z 36
MOTOR VEHICLE 15,685
MARINE CARGO 4112
MARINE HULL 2,037
AVIATION 948
SATELITE 91
ENERGY ON SHORE 229
ENERGY OFF SHORE 1,012
ENGINEERING 3077
LIABILITY 3,037
ACCIDENT 1,908
HEALTH 5,415
CREDIT INSURANCE* 13,685
SURETY SHIP

Gambar 1.2. Premi Industri Asuransi Umum Tahun 2023

Sumber : Asosiasi Asuransi Umum Indonesia (2023)

Premi dicatat Industri Asuransi Umum Tahun 2023 tercatat sebesar 103.8
Triliun tumbuh sebesar 15.3% dibandingkan periode yang sama tahun 2022,
Melihat per Lini Usaha Asuransi Umum meskipun pertumbuhan premi terjadi
hampir di sebagian besar lini usaha Tahun 2023 persentase pertumbuhannya sama

dengan pertumbuhan Premi dicatat periode yang sama tahun 2022 yang tercatat
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sebesar 15.3%, Pendapatan Premi dicatat asuransi umum Tahun 2023 berdasarkan
Jalur distribusi secara proscntasc porsi terbesar melalui Broker Asuransi sebesar
(31%), diikuti dengan Direct Marketing (25%), Agen Asuransi (13%), Leasing
(15%), Bancassurance (7%) dan sisanya kurang dari 5%. Pemasaran digital
asuransi umum tercatat sebesar (1%). Berdasarkan data yang dilihat dari table maka
dapat disimpulkan bahwa jumlah premi meningkat setiap tahunnya (Kusumawati,
2023).

PT. Sompe Insurance Indonesia (Sompo Insurance) adalah bagian dari grup
asuransi global Sempo Holdings, Inc., yang merupakan salah satu perusahaan
asuransi umum terbesar di Jepang dan termasuk dalam 10 grup asuransi terbesar di
dunia. Sompo Insurance telah melindungi pelanggan di Indonesia selama lebih dari
47 tahun, dan merupakan salah satu perusahaan asuransi umum terbesar di
Indonesia (#10 berdasarkan Statistik Perasuransian 2021 OJK).

Sompo Insurance memiliki 22 kantor dan hampir 600 karyawan di seluruh
Indonesia, dan menawarkan berbagai jenis asuransi untuk melindungi individu dari
berbagai risiko tak terduga. Saat ini, Sompo Insurance menawarkan berbagai jenis
asuransi, termasuk asuransi perjalanan, asuransi kendaraan bermotor. asuransi
pengangkutan, asuransi keschatan, asuransi harta benda, dan asuransi umum
lainnya. Kami dapat menawarkan produk dan layanan terbaik melalui jaringan
penjualan kami yang luas yang terdiri dari broker. agen, bancassurance, leasing,
produsen mobil. dan pemasaran langsung. Dengan tujuan strategis yang
komprehensif untuk menjadi salah satu perusahaan asuransi umum terkemuka di

Indonesia dalam hal penghargaan kepada pelanggan.




Perusahaan kami ingin terus berkembang dan membantu perkembangan
masyarakat. Sompo Insurance Indonesia berkomitmen untuk memberikan
perlindungan dan pelayanan terbaik kepada semua pelanggannya dengan kesehatan
finansial yang baik, sejarah panjang. dan pengalaman. Digitalisasi dapat
didefinisikan scbagai penggunaan teknologi digital untuk model bisnis baru dan
memberikan peluang baru yang menghasilkan nilai. Hal ini merupakan bisnis
digital dan integrasi teknologi digital ke dalam kehidupan sehari-hari,

Digitalisasi adalah peluang bagi perusahaan dan organisasi untuk
meningkatkan aktivitas bisnis mereka (Nurfalah & Rusydiana, 2019). Digitalisasi
juga dapat mempengaruhi kualitas pelayanan digitalisasi dimana dapat berperan
untuk mengubah kualitas pelayanan menjadi lebih baik, sehingga dengan kualitas
pelayanan yang semakin baik dapat mempengaruhi kepuasan serta loyalitas
pelanggan (Rahman et ai., 2023). Olch karena itu saya tertarik membahas lebih rinci
Tugas akhir ini dengan judul “Implementasi Strategi Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan PT. SOMPO Insurance Indonesia™. Dimana
dengan judul tersebut diharapkan perusahaan mengetahui sejauh mana pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan agar perusahaan
dapat meningkatkan tujuan utama dari perusahaan tersebut (penjualan yang terus
meningkat).

PT. Sompo Insurance Indonesia adalah nama baru yang terdaftar untuk PT.
Asuransi Sompo Japan Nipponkoa Indonesia dan efektif digunakan sejak tanggal 1
April 2016. Perusahaan ini sejalan dengan strategi baru pertumbuhan Grup, layanan

terbatk pada setiap pelanggan terkait dengan perlindungan, kesehatan dan




kesgjahteraan. PT. Sompo Insurance Indonesia (Sompo Insurance) adalah bagian
dari grup asuransi global Sompo Holdings, Inc., salah satu perusahaan asuransi
umum terbesar di Jepang. Sompo Insurance merupakan salah satu perusahaan
asuransi umum terbesar di Indonesia (#10 berdasarkan Statistik Perasuransian 2021
0JK) dan telah melindungi pelanggan di Indonesia selama lebih dari 47 tahun.

Dengan lebih dari 20 kantor dan hampir 600 karyawan tersebar di seluruh
Indonesia, Sompo Insurance menyediakan berbagai produk asuransi sebagai solusi
untuk melindungi bisnis dan individu dari berbagai risiko tak terduga. Produk yang
ditawarkan Sompo Insurance meliputi asuransi perjalanan, asuransi kebakaran,
asuransi kendaraan bermotor, asuransi pengangkutan, asuransi kesehatan, asuransi
gempa bumi, dan asuransi umum lainnya. Kami memiliki jaringan penjualan yang
luas dalam menawarkan produk dan layanan terbaik yaitu melalui broker, agen,
bancassurance, leasing, produsen motor, dan pemasaran langsung.

Sompo fasurance Indonesia (SI1) merupakan bagian dari Sompo Holdings,
salah satu perusahaan asuransi umum terbesar di Jepang dan menempati posisi 10
besar di dunia. SlI telah hadir di Indonesia dengan pengalaman lebih dari 40 tahun.
Melayani pelanggan secara nasional di 18 kantor cabang dengan menawarkan
berbagai solusi personal hingga perusahaan. SII dinobatkan sebagai “Best General
Insurance™ dengan premi bruto diatas Rp 1 Triliun dalam 10 tahun berturut-turut
sejak 2006-2016. Di tahun 2018, SII menerima “The Excellent Innovative Services
in General Insurance Sector” untuk kategori special mention dalam malam
penghargaan Indonesia fnsurance Consumer Choice Award 2018, 18 jaringan

kantor Sl tersebar di wilayah Indonesia seperti di Surabaya, Medan, Bandar




Lampung, Bandung, Denpasar, Malang, Palembang, Pekanbaru, Semarang, Solo,
Balikpapan, Makassar, Jogjakarta, Batam hingga Pontianak untuk memberikan
solusi dan layanan terbaik kepada pelanggan.

Pada masa digitalisasi penggunaan teknologi informasi telah memberikan
dampak signifikan terhadap berbagai industri, termasuk industri perasuransian.
Digitalisasi mengubah preferensi pelanggan dalam mencari informasi dan memilih
produk atau layanan asuransi. Pada sisi yang lain, digitalisasi juga membuka
peluang bagi pelaku industri perasuransian untuk dapat memperluas jangkauan
layanan, serta meningkatkan efisicnsi dan daya saing pelaku industri perasuransian
(Sinaga ef al., 2024). Kondisi tersebut juga memiliki dampak bagi PT. Sompo
Insurance Indonesia dimana para customer meminta pelayanan yang sangat cepat.

Dalam kondisi seperti ini PT. Sompo Insurance Indonesia dituntut untuk
dapat beradaptasi agar mampu memanfaatkan perubahan tersebut. Untuk
memanfaatkan peluang tersebut, sebagian pelaku industri perasuransian telah
melakukan akselerasi penggunaan teknologi informasi dalam pemasaran produk
dan operasional perusahaan, antara lain dengan penguatan infrastruktur teknologi
informasi, peningkatan kapasitas sumber daya manusia di bidang teknelogi, dan
perluasan kerjasama dengan ekosistem digital. Upaya tersebut harus terus
ditingkatkan karena perubahan di bidang digital ekonomi berlangsung sangat cepat
sehingga industri asuransi harus dapat beradaptasi dengan perubahan tersebut
khususnya industri asuransi.

Dengan adanya fenomena digitalisasi dalam persaingan bisnis yang semakin

ketat dan permintaan layanan yang cepat dari customer maka PT. Sompo Insurance




Indonesia menggunakan strategi kualitas pelayanan untuk mempengaruhi kepuasan
dan loyalitas pelanggan, seperti yang dikatakan oleh Ali ef ai., (2021) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan dapat disebut (service qualitv) merupakan suatu upaya
pemenuhan keinginan atau kebutuhan, serta ketepatan penvampaian agar sesuai
dengan harapan pelanggan. kualitas pelayanan telah menjadi faktor dominan dalam
keberhasilan suatu organisasi, berusaha melakukan perbaikan kualitas secara terus-
menerus terhadap proses. produk, dan layanan yang dihasilkan oleh Perusahaan
(Quintania ef al_, 2023)

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang diperoleh sescorang dari
perbandingan antara kesan kinerja atau hasil suatu produk dengan yang
diharapkannya. Perusahaan akan berhasil memperoleh pelanggan dalam jumlah
besar apabila dinilai dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan. Kepuasan
pelanggan menjadi faktor kunei dalam menentukan loyalitas mereka, pelanggan
yang puas cenderung akan merekomendasikan produk dan lavanan kepada orang
lain, serta menjadi pelanggan setia (Rane e al., 2023). Loyalitas pelanggan
merupakan komitmen pelanggan terhadap suatu merek. toko atau pemasok, yang
didasarkan pada sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian yang
konsisten atau berulang kali dan menjadikan suatu merek, toko atau pemasok
sebagai langganan (Putra, 2024).

Kualitas layanan jasa yaitu “upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan penvampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan”. Parasuraman dalam menambahkan bahwa “ada dua faktor utama yang

mempengaruhi kualitas layanan jasa yaitu expecied service dan perceived service.




Apabila jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang
diharapkan maka kualitas layanan jasa dipersepsikan baik dan memuaskan
(Achmad, 2020). Perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan
harapannya dikenal sebagai kepuasan pelanggan. Jika bisnis dapat memenuhi
kebutuhan pelanggannya, mereka akan memiliki keunggulan kompetitif.
Perusahaan harus memiliki komitmen manajemen untuk meningkatkan kualitas
jasa untuk terus memuaskan pelanggan ( Trisetya, 2019).

Faktor utama dalam menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi mercka
terhadap kualitas jasa. Setelah menggunakan layanan, Kkepuasan pelanggan
ditentukan oleh apakah ada perbedaan antara keduanya, dan kinerja penawaran
dibandingkan dengan ekspektasi pelanggan. Kepuasan biasanya didefinisikan
sebagai "perasaan senang atau kecewa seseorang vang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil terhadap ekspektasi
mereka; jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas
(Sa'adah, 2020). Analisis Least Square Partial (PLS). Penelitian ini menunjukkan
bahwa nilai yang diterima pelanggan memengaruhi keinginan untuk membeli
kembali, nilai yang diterima pelanggan memengaruhi loyalitas pelanggan, dan
loyalitas pelanggan mengimbangi pengaruh nilai vang diterima pelanggan terhadap
keinginan untuk membeli kembali (Santoso, 2019).

Pelanggan yang sangat puas akan lebih cenderung bertahan pada penyedia
Jasa saat ini (existing service provider). Ini pasti akan menghasilkan loyalitas

pelanggan yang menguntungkan bagi bisnis (Hintoro & Wijaya, 2021). Penting




untuk memberikan layanan berkualitas karena layanan tidak hanya sebatas
mengirimkan barang atau melayani. Servis berarti memahami, memahami, dan
merasakan sehingga pesannya akan masuk ke hati pelanggan dan memperkuat
pikiran mereka.

Jika seorang pelanggan ingin memberikan barang. jasa, atau pelayanan yang
baik, Islam mengajarkan bahwa mereka harus memberikan yang berkualitas, bukan
yang buruk, kepada orang lain. Dengan demikian, loyalitas pelanggan terhadap
produk atau usaha perusahaan jelas (Bairizki, 2021). Selain itu, taktor kepuasan
pelanggan harus diperhatikan saat menciptakan loyalitas pelanggan berdasarkan
kualitas layanan yang diberikan. Tidak diragukan lagi, jika pelanggan puas dengan
layanan yang diberikan, mereka lebih cenderung untuk kembali ke perusahaan
tersebut. Dengan kata lain, jika pelanggan telah menemukan kepuasan dalam diri
mereka, mereka akan menjadi setia kepada perusahaan tersebut (Fatihudin &
Firmansyah, 2019).

PT. Sompo Insurance Indonesia memiliki SOP dalam melayani pelanggan
dengan mengikuti jam operasional dimulai dari jam 08.00 WIB sampai jam 16.00
WIB, pelayanan tersebut meliputi pelayanan terhadap Cusiomer Service,
Memproses Polis asuransi, Serta melakukan perhitungan dan memproses
pengembalian dana (Refind) Polis asuransi dari pelanggan. Namun Tidak menutup
kemungkinan diatas jam operasional tersebut kami masih melakukan pelayanan
terhadap pelanggan. Terkadang itu vang menjadi permasalahan dari para karyawan
karena dimana karyawan tidak hanya menangami satu pelanggan saja tetapi satu

karyawan diberikan tanggung jawab untuk menangani hanyak nva pelanggan.




Permasalahan yang sering terjadi di dalam perusahaan ini adalah perihal
komunikasi terhadap pelanggan dan karyawan, dalam Waktu pengerjaan tidak
sedikit pelanggan meminta pelayanan yang cepat mereka meminta dilayani secepat
nya tanpa melihat SOP yang diberlakukan oleh PT. Sompo Insurance Indonesia.

Meskipun PT. Sompo Insurance Indonesia telah berupaya untuk
meningkatkan layanan, masih terdapat beberapa kendala dalam pelayanan yang
mengakibatkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan yang belum optimal,
maka dari itumelalui studi ini diharapkan akan diperoleh wawasan yang bermanfaat
bagi manajemen PT. Sompo Insurance Indonesia dalam pengambilan keputusan
serta pengembangan layanan yang lebih baik di masa depan. Penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi seberapa besar kualitas pelayanan terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dengan memahami hubungan ini, perusahaan
diharapkan dapat merumuskan strategi yang lebih efektif' dalam meningkatkan
pengalaman pelanggan, schingga dapat memperkuat posisi kompetitif di pasar
asuransi dengan judul “Implementasi Strategi Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. SOMPO
Insurance Indonesia”,
1.3. Rumusan Masalah
1.3.1 Deskripsi masalah

Asuransi kendaraan di Indonesia sudah banyak mengalami perkembangan
khususnya di bagian pelayanan. Hal ini menjadi konsentrasi pembahasan pada
penelitian ini dikarenakan pada penelitian mm akan membahas tentang bagaimana

tingkat pelavanan yang diberikan oleh asuransi PT. Sompo Insurance Indonesia




kepada pelanggannya untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang baik dan
mendapatkan loyalitas dari konsumen. Pelayanan vang baik akan memberikan
sebuah dampak positif terhadap perusahaan sehingga mencapai tingkat kepuasan
pelanggan yang baik. Pelayanan yang baik menjadi tolak ukur untuk para calon
pelanggan sehingga akan meningkatkan pendapatan pada perusahaan. Berdasarkan
penjelasan diatas maka pertanyaan penelitian pada penelitian ini adalah sebagai
berikut,

1.3.2 Pertanyaan penelitian

Berdasarkan latar belakang diatas maka pertanyaan pada penelitian ini adalah
sebagai berikut :

Berdasarkan latar belakang dan fokus penelitian mengenai kualitas
pelayanan pada asuransi kendaraan di PT. Sompo Insurance Indonesia, maka
pertanyaan penelitian dalam studi kualitatif ini dirumuskan untuk menggali secara
mendalam pengalaman serta persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang mereka
terima. Penelitian ini akan menjawab pertanyaan:

1. Bagaimana implementasi strategi kualitas pelavanan yang dilakukan oleh PT.

Sompo Insurance Indenesia dalam meningkatkan kepuasan pelanggan?

2. Bagaimana kepuasan pelanggan berperan dalam membangun loyalitas
pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia?
1.4. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pertanyaan penclitian diatas maka tujuan pada penelitian ini

adalah sebagai berikut:




1. Untuk menganalisis implementasi strategi kualitas pelayanan yang diterapkan
PT. Sompo Insurance Indonesia dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
2. Untuk menganalisis peran kepuasan pelanggan dalam membangun loyalitas
pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia.
1.5, Implikasi Penelitian
1.5.1 Dampak pada Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan dampak positif bagi PT. Sompo
Insurance Indonesia dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan.
Dengan adanya temuan mengenai pentingnya transparansi refund, profesionalitas
staf, serta perhatian personal, perusahaan dapat memperbaiki aspek pelayanan yang
masih dirasa kurang. Hal ini dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan,
sehingga memperkuat posisi kompetitif Sompo di industri asuransi.
1.5.2 Kontribusi terhadap llmu Pengetahuan
Secara akademis, penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya literatur
terkait hubungan antara kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan di
sektor asuransi. Penelitian ini juga mempertegas relevansi model SERVQUAL
dalam konteks jasa asuransi di Indonesia, sekaligus menambahkan perspektif baru
tentang peran layanan digital dan faktor emosional (rrusr, personalisasi, dan empati)
dalam membentuk kepuasan serta loyalitas pelanggan.
1.5.3 Manfaat Praktis
Secara praktis, hasil penelitian ini dapat dijadikan pedoman bagi perusahaan
dalam merancang strategi pelayanan yang lebih efektif. Misalnya, dengan

mengoptimalkan layanan digital yang aman, transparan, dan user-fifendly,
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memperkuat pelatihan stal’ non-marketing agar mampu menjelaskan detail polis
dengan jelas, serta membangun interaksi personal dengan pelanggan untuk
menciptakan pengalaman yang lebih bermakna. Implementasi langkah-langkah ini
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan sekaligus retensi pelanggan.
1.5.4 Pengaruh pada Kebijakan

Temuan penelitian ini dapat memengaruhi kebijakan manajerial perusahaan,
khususnya dalam bidang pelavanan dan inovasi digital. Manajemen dapat
menetapkan kebijakan untuk memperkuat sistem monitoring refund secara real-
time, memperluas program pelatihan komunikasi staf, serta menambahkan
indikator kepuasan digital dalam evaluasi kinerja. Dengan kebijakan yang lebih
berorientasi pada kepuasan pelanggan, perusahaan dapat menciptakan standar

pelayanan yang konsisten sekaligus memperkuat loyalitas jangka panjang.




BAB I
TINJAUAN PUSTAKA
2.1. Landasan Teori
2.1.1. Theory Of Planned Behavior

Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan pengembangan dari Theory of
Reasoned Action (TRA) yang dikembangkan oleh Ajzen dan Fishbein. Teori ini
menjelaskan bahwa perilaku manusia dipengaruhi oleh niat perilaku (behavioral
intention), yang terbentuk melalui tiga faktor utama: sikap terhadap perilaku
(attitude toward the behavior), norma subjektif (subjective norm), dan kontrol
perilaku yang dirasakan (perceived behavioral control) (Ajzen, 1991). Dalam
konteks bisnis dan pemasaran jasa, TPB sering digunakan untuk memahami
bagaimana dan mengapa konsumen memutuskan untuk tetap setia atau berpindah
ke penyedia layanan lain.

Sikap terhadap perilaku merujuk pada sejauh mana individu memiliki
evaluasi positif atau negatil” terhadap suatu tindakan. Misalnya, jika pelanggan
menilai bahwa pelayanan di PT. Sompo Insurance Indonesia sangat baik, maka ia
cenderung memiliki sikap positif terhadap keputusan untuk terus menggunakan jasa
perusahaan tersebut. Hal ini dapat memperkuat niat untuk tetap menjadi pelanggan
setia. Dalam penelitian oleh Cakici et al., (2019). ditemukan bahwa persepsi
kualitas pelayanan yang tinggi meningkatkan sikap positif’ pelanggan terhadap
perusahaan, yang pada akhirmya memperkuat niat loyalitas.

Norma subjektif adalah persepsi individu terhadap tekanan sosial atau

pengaruh dari orang lain yang penting dalam kehidupannya. Dalam konteks




pelanggan asuransi, opini dari keluarga, teman, atau kolega tentang layanan PT.
Sompo Insurance dapat memengaruhi keputusan konsumen untuk tetap loyal. Jika
orang-orang di sekitamya memiliki pengalaman baik dan merekomendasikan
layanan tersebut, maka norma subjektif akan terbentuk secara positif dan
memengaruhi niat perilaku (Alzubaidi ef ai., 2021).

Sementara itu, perceived behavioral control mengacu pada sejauh mana
seseorang merasa memiliki kontrol atas tindakan tertentu. Dalam konteks ini, jika
pelanggan merasa bahwa menggunakan layanan asuransi dari PT. Sompo Insurance
mudah diakses, proses klaim tidak rumit, serta komunikasi layanan berjalan lancar,
maka persepsi kontrol ini akan semakin memperkuat niat untuk terus menggunakan
layanan yang sama. Penelitian oleh Nguyen er /., (2020) menunjukkan bahwa
kontrol perilaku yang dirasakan secara signifikan berpengaruh terhadap keputusan
pelanggan dalam mempertahankan penggunaan layanan.

Ketiga komponen dalam TPB ini berkontribusi pada pembentukan behavioral
intention, yang dalam konteks penelitian ini dapat diartikan sebagai niat pelanggan
untuk tetap loyal. Ketika niat ini terbangun kuat melalui sikap positif terhadap
pelayanan, norma sosial yang mendukung, dan kemudahan dalam mengakses
layanan, maka loyalitas pelanggan akan lebih mudah terwujud. Loyalitas tersebut
sangat penting dalam industri jasa seperti asuransi, karena pelanggan yang loyal
lebih cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan layanan
kepada orang lain. TPB dapat digunakan sebagai landasan teoritis untuk
menjelaskan bagaimana kualitas pelayanan membentuk sikap dan persepsi

pelanggan yang pada akhirnya memengaruhi loyalitas. Dengan memberikan
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pelayanan yang unggul, perusahaan tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi
juga membentuk sikap positif dan kontrol perilaku vang mendukung loyalitas.
Ketika pelanggan puas, maka niat mereka untuk terus menggunakan layanan
akan meningkat. Dalam TPB, niat ini adalah komponen kunei sebelum munculnya
perilaku aktual. Oleh karena itu, mengelola kualitas pelayanan merupakan strategi
fundamental untuk meningkatkan loyalitas, karena ia memperkuat sikap positif dan
persepsi kemudahan layanan (Yusuf et /., 2018). TPB memberikan kerangka yang
kuat dalam memahami mekanisme psikologis yang terjadi di balik keputusan
pelanggan untuk loyal terhadap layanan perusahaan. TPB dapat menjclaskan
bagaimana strategi kualitas pelayanan dapat membentuk kepuasan dan bagaimana
kepuasan tersebut berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan PT. Sompo Insurance
Indonesia.
2.1.2. Loyalitas Pelanggan
Loyalitas pelanggan telah memainkan peran penting selama beberapa
dekade. Loyalitas pelanggan adalah tingkat dimana pelanggan tetap setia
kepada pelanggan lain dalam hal sikap dan perilaku bahkan ketika ada
alternatif dari pemasok lain. Bagi banyak organisasi, Pelanggan yang secara
teratur melakukan pembelian berulang sangat berharga. Biaya untuk menarik
pelanggan baru jauh lebih tinggi daripada biaya mempertahankan pelanggan.
Selain itu, pelanggan yang kembali memastikan nilai pelanggan rata-rata
vang lebih tinggi. Ini menguraikan pentingnya loyalitas pelanggan (Jenneboer

et al., 2022).




Perusahaan mengharapkan pelanggan yang setia karena strategi
pemasaran vang sukses didukung oleh pelanggan yang setia, di mana
pelanggan bersikap positil terhadap produk atau penyedia jasa dan melakukan
pembelian ulang secara teratur. pelanggan yang setia dapat diukur dengan
mengukur pola pembelian ulang yang konsisten, dimana pelanggan tidak
terpengaruh oleh produk atau jasa yang ditawarkan oleh pihak lain dengan
manfaat yang sama (Sinulingga & Sihotang, 2023). Loyalitas dapat
didefinisikan sebagai kesetiaan sesecrang terhadap suatu barang atau jasa
tertentu. Lovalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk terus
membeli produk atau jasa tertentu secara teratur atau secara teratur di masa
mendatang, meskipun perubahan kondisi dan upaya pemasaran dapat
mengubah perilaku (Mashuri. 2020).

Perusahaan  sangat  bergantung  pada  loyalitas  pelanggan;
mempertahankan loyalitas pelanggan berarti meningkatkan kinerja keuangan
dan mempertahankan kelapangan mata pelanggan, dan penyedia jasa dapat
mengurangi biava pemasaran (Chasanah, 2019). Loyalitas merek dan
loyalitas toko adalah dua jenis loyalitas. Loyalitas merck didefinisikan
sebagai "sikap menyenangi terhadap suatu merek yang ditunjukkan dalam
pembelian yang konsisten terhadap merek itu sepanjang waktu". dan ini
mengarah pada perilaku konsisten yang ditunjukkan dengan pembelian rutin
vang didasarkan pada proses pengambilan keputusan (Angelia & Rezeki,
2020). Berikut merupakan manfaat yang ditimbulkan dari loyalitas pelanggan

menurut (Philip Kotler & Keller, 2017) : a) Terjalin relasi hubungan jangka




panjang antara perusahaan dan para pelanggan. b) Terbentuk peluang. c¢)
Terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut yang positif, dapat berpotensi
untuk menarik pelanggan baru.

Menurut Griffin (2010), loyalitas pelanggan bentuknya beragam dan
masing-masing memiliki tingkatan. Adapun tingkatan dari loyalitas
pelanggan adalah sebagai berikut:

1) Cognitive Loyalty. Loyalitas kognitif terbentuk berdasarkan informasi
yang diterima konsumen.

2) Ajfective Lovalty. Loyalitas yang terbentuk karena adanya keterikatan
emosional dalam benak pelanggan. Loyalitas afektif muncul
berdasarkan pada pelanggan yang membeli produk atau jasa karena
mercka menyukainya.

3) Conative Loyalty. Loyalitas konatif terbentuk berdasarkan komitmen
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk
dan jasa secara konsisien di masa mendatang.

4) Aciion Loyvalty. Kebiasaan dan perilaku respon secara rutin pelanggan
untuk membeli produk dan jasa suatu perusahaan

Loyalitas pelanggan menurut adalah komitmen pelanggan terhadap
suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam
pembelian jangka panjang. Loyalitas adalah persentase dari orang yang
pernah membeli dalam kerangka waktu tertentu dan melakukan pembelian

ulang sejak pembelian yang pertama. Dalam dimensi indikator ini
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digunakan untuk mengacu pada teori yang diungkapkan. Loyalitas
pelanggan memiliki beberapa indikator variabel (Khaeriani, 2022) yaitu:

1) Pembelian Berulang adalah hasil pasar yang didominasi oleh suatu
perusahaan yang telah berhasil menjadikan produknya menjadi satu-
satunya alternatif yang tersedia di mata pelanggan.

2) Memberikan Referensi Kepada Orang Lain, Pelanggan yang loyal
sangat berpotensi untuk menyebarkan atau merckomendasikan
kepada orang lain dan menjadi word of mouth advertiser bagi
perusahaan.

3) Penolakan Terhadap Produk Pesaing, Penolakan yang terjadi terhadap
suatu produk atau perusahaan tertentu cenderung terikat pada merek
atau perusahaan tersebut dan akan kembali membeli produk yang
sama lagi di perusahaan tersebut.

Berdasarkan penjelasan diatas Loyalitas Pelanggan merupakan suatu
komitmen pelanggan untuk membeli produk tersebut secara terus menerus
karena telah merasakan manfaat dari produk tersebur.

2.1.3 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah upaya untuk melakukan sesuatu dengan
baik atau membuat sesuam dengan baik, tetapi kepuasan pelanggan tidak
terjadi ketika pelanggan merasa produknya buruk atau buruk. Beberapa
indikator kepuasan pelanggan adalah tingkat kepuasan secara keseluruhan,
tingkat kescsuaian produk dan layanan yang ditawarkan dengan harapan

konsumen, dan tingkat kepuasan selama menjalin hubungan dengan
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perusahaan (Indrasari, 2019). Menurut definisi, kepuasan pelanggan
bergantung pada kinerja produk vang dilihat oleh pembeli dibandingkan
dengan harapan mereka. Jika harapan pembeli lebih tinggi daripada kualitas
produk yang digunakan, maka kepuasan pembeli dalam diri mereka akan

mencapai nilai yang tinggi (Adhari, 2021).

Kepuasan berasal dari kata latin "szatis", yang berarti "cukup baik dan
memadai", dan "facio". yang berarti "melakukan atau membuat”. Pelanggan
adalah tujuan akhir dari pemasaran barang dan jasa, dan merckalah yang
menentukan kualitasnya. Konsep kepuasan pelanggan adalah dasar yang akan
menentukan apakah suatu produk atau jasa akan diterima atau tidak di pasar.
Kepuasan pelanggan sangat penting untuk kemajuan bisnis (Fatithudin &
Firmansyah, 2019}, Ketidakpuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil)
produk yang diperkirakan dengan kinerja yang diharapkan. Jika pelanggan
tidak puas, mercka mungkin tidak akan menggunakan produk atau layanan

tersebut (Santoso, 2019).

Pelanggan akan cenderung mencar produk dan layanan lain yang
mereka pikir akan memenuhi tingkat kepuasan yang diharapkan, atau dengan
kata lain, jika tingkat kepuasan vang dirasakan rendah. maka mereka akan
berniat untuk meninggalkan perusahaan tersebut. Sebaliknya, pelanggan yang
puas akan cenderung lebih sering memakai produk dan layanan dari

perusahaan tersebut, yang pada gilirannya akan mempengaruhi keinginan




mereka untuk membeli ulang dan menjadi pelanggan yang setia (Philip Kotler

& Keller, 2017).

. Kualitas Layanan

Dalam dunia bisnis, bukan hanya barang dan jasa yang diprionitaskan.
Dalam bisnis, kualitas pelayanan juga harus diperhatikan. Karena kualitas
adalah cara untuk mempertahankan pelanggan, kualitas berarti bahwa bisnis
harus memenuhi harapan pelanggan dan memenuhi kebutuhan mercka
(Balinado et al., 2021). Kualitas adalah scbuah teori yang dapat digambarkan
sebagai teori yang menghindar dan kabur. Penting untuk membedakan antara
barang dan jasa, karena keduanya memiliki karakteristik yang berbeda.

Yang pertama lebih nyata, sebuah objek; yang terakhir tidak nyata,
kinerja aktual. Salah satu karakteristik layanan yang paling signifikan dan tak
tertandingi adalah bahwa layanan adalah sebuah proses, bukan sebuah benda.
Oleh karena itu, perusahaan jasa tidak memiliki produk, tetapi mereka
memiliki proses interaktif. Layanan tidak terlihat; oleh karena itu, sulit bagi
pemasok untuk mengungkapkannya dan bagi pelanggan untuk mengukurnya.
Karena penyampaian layanan di industri perhotelan selalu melibatkan
manusia, harus fokus pada manajemen orang, dan khususnya pada kolaborasi
antara klien dan staf. yang disebut pertemuan layanan, Keberuntungan atau
kegagalan bisnis perhotelan bergantung pada dampak gabungan dari
pertemuan layanan.

Ada beberapa definisi penting tentang kualitas layanan, yang diusulkan

oleh berbagai peneliti. Kualitas layanan adalah perbedaan antara harapan




klien terhadap penyedia layanan dan penilaian mereka terhadap layanan
tersebut. Definisi lain telah diusulkan oleh yang berpendapat bahwa kualitas
layanan adalah perbedaan antara harapan pelanggan terhadap pelaksanaan
layanan sebelum pertemuan layanan dan pengamatan mereka terhadap
layanan yang diberikan (Ali et al., 2021).

Pelayanan adalah suatu proses jasa yang terdiri dari empat proses input:
pengolahan orang (konsumen), pengolahan kepemilikan, pengolahan
stimulus mental, dan pengolahan data. Bisnis jasa adalah kombinasi dari
sistem pengoperasian jasa, sistem pengiriman jasa, dan sistem pemasaran
jasa. Di sisi lain, pemasaran jasa lebih menekankan pada sistem pengiriman
jasa, yaitu bagaimana spat perusahaan menyampaikan jasa kepada
pelanggan (Wirtz et al., 2020). Kondisi dinamis yang berkaitan dengan
produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atan melebihi
harapan disebut kualitas.

Kualitas mendefinisikan apa yang memberi nilai kepada pelanggan dan
apa yang perusahaan harus berikan. Oleh karena itu, manajemen organisasi
jasa harus sangat memperhatikan kualitas pelayanan. Untuk mencapai
kualitas ini, sebuah organisasi harus terlebih dahulu memiliki tjuan yang
jelas (Saputra, 2024). Pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui
aktifitas orang lain secara langsung.

Pelayanan yang diperlukan manusia pada dasarnya ada dua jenis, yaitu
layanan fisik yang sifatnya pribadi sebagal manusia dan layanan

administrative vang diberikan oleh orang lain selaku anggota organisasi, baik
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itu organisasi massa atau negara. Kualitas pelayanan adalah sebagai pedoman
dasar bagi pemasaran jasa, karena ini merupakan produk vang dipasarkan
adalah suatu kinerja (yang berkualitas) dan kinerja juga yang akan dibeli oleh
konsumen. Oleh karena itu, kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar bagi
pemasaran jasa (Erfiyan ef ., 2022). Dalam membentuk sebuah kualitas
pelayanan yang baik dibutuhkan beberapa indikator untuk membuktikan
bahwa kualitas pelayanan ini terbentuk.

Menurut Kotler & Armstrong (2023) kualitas pelayanan atau jasa
merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses. dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Tabel 2.1. Dimensi Kualitas Pelayanan

Dimensi Atribut
Ecrwujud (tangibles)  meliputi | Peralatan terbaru.
fasilitas  fisik,  perlengkapan, | Fasilitas fisik yang mempunyai

karyawan, dan sarana komunikasi. | daya tarik.

Karyawan yang berpenampilan

rapi.

Fasilitas fisik sesuai dengan jenis

Jasa yang ditawarkan.

Keandalan (reliabifity) yaitu | Bila menjanjikan akan melakukan
kemampuan memberikan layanan | sesuatu pada waktu yang telah
yvang dijanjikan dengan segera, | ditentukan, pasti akan

akurat dan memuaskan. direalisasikan.

Bersikap simpatik dan sanggup
menenangkan  pelanggan  pada

setiap masalah.
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Dimensi

Atribut

Jasa disampaikan dengan benar
sejak pertama kali,
Jasa disampaikan sesuai dengan

waktu yang dijanjikan.

Sistem pencatatan yang akurat

dan bebas dari kesalahan.

Ketanggapan (responsiveness),
vaitu keinginan para staf untuk
membantu pelanggan dan
memberikan  layanan  dengan
tanggap

Kepastian waktu penyampaian

jasa diinformasikan dengan jelas

kepada para pelanggan.

Pelayanan yang ccpat dari
karyawan perusahaan.

j Karyawan selalu bersedia

membantu pelanggan.

Karyawan yang tidak terlalu sibuk
sehingga sanggup menanggapi
permintaan  pelanggan dengan

cepat

Kepastian (assurance), mencakup
pengetahuan, kompetensi kesopanan
dan sifat dapat dipercaya yang

dimiliki para staf

Karyawan yang terpercaya.

Perasaan aman sewaktu
melakukan transaksi dengan

karyawan perusahaan jasa.

Karyawan yang selalu bersikap
sopan terhadap para pelanggan.

Karyawan yang berpengalaman
luas sehingga dapat menjawab

pertanyaan pelanggan,

Empati, meliputi kemudahan dalam
menjalin relasi, komunikasi yang

baik, perhatian secara personal, dan

Perhatian individual dari

perusahaan.

Waktu beroperasi yang cocok




Dimensi Atribut

pemahaman atas kebutuhan | bagi para pelanggan.

individual para konsumen. Karyawan yang memberikan
perhatian personal.

| Perusahaan  yang  sungguh-
sungguh memperhatikan
kepentingan setiap pelanggan.
Karyawan  yang  memahami
kebutuhan spesifik para
pelanggan.

2.2, Penelitian Terdahulu

Dampak kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan sangat erat kaitannya,
karena dengan memberikan layanan berkualitas kepada pelanggan menciptakan
kepuasan pelanggan. Kepuasan ini membangun kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan. Semakin tinggi kepuasan pelanggan maka semakin loyal pelanggan
terscbut. Di sisi lain, mengurangi kepuasan pelanggan, mengurangi loyalitas
pelanggan (Monica & Yusrizal, 2023). Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan akan membentuk minat membeli atau
menggunakan kembali suatu barang maupun pelayanan dari perusahaan yang
bersangkutan.

Semakin baik pelayanan yang ditawarkan perusahaan dan tingkat kepuasan
yang tinggi akan membentuk loyalitas pelanggan. Agar dapat bersaing, dan
berkembang, perusahaan diminta agar mampu memberikan pelayanan yang

berkualitas sesuai dengan kebutuhan dan pemenuhan harapan pelanggan. Produk
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dan pelayanan yang tidak memberikan kepuasan pada pelanggan dapat mudah
ditinggalkan dan pelanggan beralih ke produk perusahaan lain. Hal yang dapat
mengantisipasi dengan cara mengutamakan kepuasan pelanggan (Marcella ef al.,
2022).

Kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan dapat memberikan
kontribusi kepada perusahaan dalam meningkatkan pendapatan jangka panjangnya
adalah pada sgjauh mana kemampuan perusahaan atan organisasi melayani atau
memberi pelayanan secara maksimal kepada para pelanggannya secara sistematis
dan terprogram yang tidak melanggar nilai-nilai etika dalam scbuah bisnis, Untuk
dapat menentukan pelanggan yang berkunjung pada perusahaan sangat puas, cukup
puas, atau tidak puas ama sekali dengan pembelian produk dari perusahaan dapat
diketahui dari segi pelayanan yang diberikan Kepuasan pelanggan merupakan
fungsi dari seberapa dekat antara harapan (expectations) pembeli atas produk
tersebut dengan kinerja vang dirasakan (perceived performance) dari produk
tersebut (Sudrartono & Aditiarno, 2024),

Strategi kepuasan pelanggan berpengaruh penting terhadap loyalitas
pelanggan. Upaya penerapan refationship marketing oleh pengusaha adalah dengan
selalu menjaga hubungan baik dengan pelanggan melalui interaksi secara langsung
maupun melalui sosial media serta memberikan pelayanan terbaik yang dapat
menghasilkan kepuasan dari pelanggan salah satunya seperti yang dengan
memberikan produk tambahan secara gratis karena pelanggan yang loyal adalah

pelanggan yang merasa puas (lzza ef al., 2024).
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Pengaruh kualitas pelayanan atas kepuasan pelanggan telah menjadi fokus
utama dalam dunia bisnis. Kualitas pelayanan mencakup aspek-aspek seperti
responsif, kehandalan, keberlanjutan, dan empati, yang semuanya berperan penting
dalam melakukan pembentukan persepsi pelanggan atas suatu produk atanpun
pelayanan (Marliana, 2024). Berikut merupakan Tabel penelitian terdahulu

berkaitan tentang kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan:
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2.3 Hubungan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan memiliki peranan sentral dalam menciptakan kepuasan
pelanggan pada sektor jasa, termasuk dalam industri asuransi kendaraan yang
sangat mengandalkan kepercayaan. Berbeda dengan produk berwujud yang dapat
langsung dinilai konsumen, layanan asuransi lebih abstrak dan kompleks, sehingga
kepuasan pelanggan sangat ditentukan oleh bagaimana perusahaan memberikan
pengalaman layanan sccara konsisten. Mulai dari proses awal penawaran polis,
mekanisme klaim, hingga pelayanan pasca pembelian, setiap interaksi dengan
perusahaan menjadi dasar pembentukan persepsi pelanggan terhadap kualitas dan
pada akhirnya kepuasan mereka (Zeithaml et al. 2020). Hal ini sejalan dengan
pandangan Tjiptono & Diana (2020) yang menegaskan bahwa kepuasan tidak
hanya lahir dari kinerja produk, melainkan lebih banyak dibangun melalui interaksi
yang bermakna, konsistensi pelayanan, dan bagaimana perusahaan menunjukkan
kepedulian terhadap kebutuhan pelanggan.

Penclitian Siregar (2021) pada pelanggan asuransi kendaraan PT XYZ di
Jakarta menunjukkan secara jelas bahwa dimensi keandalan (reliability) dan daya
tanggap (responsiveness) menjadi faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan.
Alasannya, pelanggan merasa puas ketika perusahaan mampu menepati janji
layanan, seperti memberikan informasi polis tepat waktu atau menyelesaikan klaim
sesuai kesepakatan. Selain itu, daya tanggap perusahaan dalam menanggapi
keluhan dan kebutuhan pelanggan secara cepat memberi rasa dihargai, sehingga

menumbuhkan perasaan positif terhadap perusahaan. Kepuasan tersebut muncul




karena konsumen tidak hanya menilai hasil akhir (misalnya klaim cair), tetapi juga
menghargai proses yang cepat, transparan, dan tanpa hambatan.

Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian Nuraini (2022) terhadap
pelanggan asuransi kendaraan Garda Oto. Peneliti menemukan bahwa kepuasan
pelanggan meningkat signifikan ketika mereka memperoleh informasi yang
lengkap dan jelas mengenai produk asuransi. mudahnya prosedur klaim, serta sikap
staf yang profesional. Artinya, pelayanan yang transparan dan proses yang
sederhana memberikan rasa aman kepada pelanggan bahwa mereka tidak akan
dirugikan. Profesionalitas staf yang ditunjukkan melalui komunikasi yang sopan
dan kemampuan menjawab pertanyaan juga menjadi penentu kepuasan karena
pelanggan merasa diperlakukan secara adil dan dihargai sebagai mitra, bukan
sekadar pembeli polis.

Sementara itu, Yulianto & Fitri (2023 ) meneliti pelanggan asuransi kendaraan
di Surabaya dan menemukan bahwa dimensi empati (empathy) dan jaminan
(assurance) memiliki pengaruh besar terhadap kepuasan. Pelanggan merasa lebih
puas ketika karyawan perusahaan menunjukkan perhatian personal, seperti
memahami kondisi khusus pelanggan atau memberi solusi sesuai kebutuhan.
Jaminan berupa kompetensi dan kredibilitas perusahaan menambah rasa percaya
bahwa hak-hak pelanggan terlindungi. Penelitian ini menekankan bahwa kepuasan
pelanggan tidak hanya ditentukan oleh kecepatan atau kemudahan prosedur, tetapi
juga oleh sejauh mana pelanggan merasa diperhatikan secara personal dan yakin
terhadap kemampuan perusahaan. Hal ini sejalan dengan model SERVQUAL dari

Parasuraman et al. (2021) yang menegaskan bahwa kelima dimensi layanan




(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) tidak berdiri sendiri,
tetapi saling melengkapi dalam memengaruhi persepsi kepuasan. Dengan kata lain,
kepuasan muncul karena pengalaman layanan yang utuh, bukan sekadar
keunggulan di salah satu aspek.

Namun, dinamika berbeda ditemukan dalam konteks layanan digital. Putri &
Handoko (2020) meneliti layanan asuransi berbasis aplikasi dan menemukan bahwa
meskipun kualitas layanan digital dinilai tinggi dalam hal kecepatan, cfisiensi, dan
fitur yang lengkap, hal tersebut tidak otomatis meningkatkan kepuasan. Pelanggan
tetap mempertimbangkan faktor emosional sepertirasa percaya terhadap keamanan
data dan kenyamanan dalam menggunakan aplikasi. Ini menunjukkan bahwa di era
digital, pelayanan tidak cukup hanya berfokus pada performa teknis, tetapi juga
harus menumbuhkan rasa aman dan kepercayaan agar pelanggan benar-benar
merasa puas.

Pandangan ini diperkuat oleh penelitian Rahmawati (2021) yang mengkaji
asuransi berbasis Fintech. la menemukan bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki
pengaruh langsung terhadap kepuasan, melainkan harus dimediasi oleh
kepercayaan. Alasan utamanya adalah karena pelanggan cenderung skeptis
terhadap platform digital baru, sehingga meskipun layanan cepat dan informatif,
mereka belum merasa puas apabila tidak ada jaminan keamanan, transparansi, dan
konsistensi dalam jangka panjang. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan
pelanggan dalam layanan asuransi digital lebih erat terkait dengan faktor psikologis

dan emosional ketimbang aspek fungsional semata.




Dari berbagai temuan tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan
memang menjadi fondasi utama kepuasan pelanggan. tetapi alasan di balik
terbentuknya kepuasan berbeda-beda sesuai konteks. Pada layanan konvensional,
kepuasan cenderung lahir dari keandalan, ketanggapan, empati, dan profesionalitas
staf yang memberikan rasa dihargai dan dilindungi. Sementara pada layanan digital,
kepuasan baru muncul ketika kualitas layanan dibarengi dengan faktor emosional
berupa kepercayaan dan kenyamanan. Oleh karena itu, perusahaan asuransi seperti
PT. Sompo Insurance Indonesia perlu mengembangkan strategi pelayanan yang
tidak hanya berfokus pada kecepatan dan efisiensi, tetapi juga memperkuat aspek
emosional, seperti komunikasi yang humanis, transparansi informasi, serta jaminan
keamanan layanan. Pendekatan ini tidak hanya menciptakan kepuasan jangka
pendek, tetapi juga memperkuat loyalitas pelanggan, meningkatkan reputasi, dan
mendorong rekomendasi positif yang sangat penting dalam meningkatkan daya
saing perusahaan.

2.4 Hubungan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan memiliki peran fundamental dalam membentuk
loyalitas, terutama pada sektor jasa seperti asuransi yang sangat bergantung pada
hubungan jangka panjang dan rasa percaya antara perusahaan dengan pelanggan.
Berbeda dengan transaksi produk berwujud, asuransi bersifat intangible dan
manfaatnya seringkali baru benar-benar dirasakan pada saat tertentu, misalnya
ketika terjadi klaim. Oleh karena itu, pengalaman positif pelanggan di sepanjang
perjalanan layanan menjadi faktor penting dalam menentukan apakah mereka akan

tetap setia pada perusahaan atau berpindah ke pesaing. Kotler & Keller (2022)




menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika kinerja perusahaan sesuai atau bahkan
melebihi harapan pelanggan. Dalam konteks asuransi, kepuasan ini menjadi titik
awal bagi terciptanya loyalitas karena pelanggan merasa aman, dihargai, dan
terlindungi dalam setiap interaksi yang mereka lakukan dengan perusahaan.

Penelitian Sari & Wijaya (2021) pada pelanggan asuransi kendaraan
menunjukkan bahwa kepuasan yang lahir dari kejelasan informasi polis serta
kecepatan dalam penanganan klaim mendorong pelanggan untuk tetap setia. Hal ini
dapat dipahami karena polis yang transparan memberi rasa aman bahwa tidak ada
“jebakan” dalam kontrak, sementara klaim yang ditangani cepat memperkuat
keyakinan bahwa perusahaan benar-benar hadir saat pelanggan membutuhkannya.
Rasa puas inilah yang pada akhimya membuat pelanggan tidak hanya
memperpanjang kontrak, tetapi juga enggan berpindah ke perusahaan lain. Dengan
kata lain, loyalitas lahir bukan hanya karena harga premi yang kompetitif, tetapi
karena pengalaman nyata yang membuat pelanggan percaya penuh pada kualitas
layanan.

Lestari & Susanto (2022) menemukan hasil yang serupa pada PT Asuransi
ABC, di mana kepuasan yang terbentuk dari faktor kepercayaan terhadap petugas,
kemudahan akses layanan, serta kenyamanan dalam proses administrasi
berkontribusi pada loyalitas jangka panjang. Temuan ini mengindikasikan bahwa
loyalitas tidak lahir semata-mata dari hubungan rasional seperti harga dan produk,
melainkan dari interaksi emosional yang memberikan rasa nyaman. Misalnya,
ketika petugas mampu berkomunikasi dengan ramah dan menjelaskan produk

sccara jelas, pelanggan merasa dihargai dan diperlakukan sebagai mitra, bukan




sekadar objek bisnis. Hubungan emosional inilah yang memperkuat ikatan
pelanggan dengan perusahaan sehingga mereka lebih sulit dipengaruhi oleh tawaran
dari pesaing.

Pandangan ini diperkuat oleh Han & Hyun (2020) yang menekankan bahwa
loyalitas pelanggan bersifat multidimensi, terdiri atas loyalitas perilaku (behavioral
loyalty) dan loyalitas sikap (attitudinal loyalty). Kepuasan berulang yang dialami
pelanggan menumbuhkan loyalitas sikap berupa keterikatan emosional, yang
kemudian diterjemahkan dalam bentuk perilaku nyata seperti pembelian ulang,
memperpanjang polis, atau merekomendasikan perusahaan kepada orang lain.
Dengan demikian, loyalitas tidak lagi dilihat sekadar sebagai hubungan
transaksional, tetapi sebagai ikatan emosional yang terbentuk dari akumulasi
kepuasan di setiap pengalaman layanan.

Namun, dinamika berbeda ditemukan dalam konteks layanan digital. Fitriani
et al. (2024) menunjukkan bahwa meskipun kepuasan menjadi faktor penting, hal
itu belum cukup untuk menciptakan loyalitas jangka panjang jika perusahaan tidak
memberikan pengalaman yang personal. Pelanggan asuransi digital, misalnya, bisa
merasa puas dengan kecepatan aplikasi atau kemudahan klaim online, tetapi mereka
masih bisa dengan mudah beralih ke aplikasi lain yang menawarkan fitur serupa.
Artinya, di era digital, loyalitas hanya bisa tercapai jika kepuasan digabungkan
dengan personalisasi layanan dan hubungan yang berkesinambungan. Hal ini
penting karena pelanggan tidak hanya menginginkan kemudahan, tetapi juga

perhatian khusus yang membuat mereka merasa “unik” dan dihargai.




Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
adalah fondasi yang sangat kuat dalam membentuk loyalitas pada industri asuransi.
Kepuasan yang timbul dari kejelasan informasi, kecepatan klaim, profesionalitas
petugas, dan kenyamanan layanan akan membangun kepercayaan serta keterikatan
emosional yang membuat pelanggan bertahan lebih lama. Namun, dalam konteks
layanan digital. perusahaan perlu menambahkan dimensi personalisasi agar
kepuasan benar-benar terkonversi menjadi loyalitas jangka panjang. Oleh karena
itu, PT. Sompo Insurance Indonesia sebaiknya mengelola pengalaman pelanggan
secara menyeluruh, mulai dari tahap awal penawaran produk, proses pembuatan
polis, penanganan klaim, hingga interaksi melalui platform digital. Strategi ini tidak
hanya akan menjaga kepuasan pelanggan, tetapi juga menciptakan loyalitas vang
lebih kuat, yang pada akhirnya memperkuat daya saing perusahaan di tengah
kompetisi industri asuransi yang semakin ketat.

2.5. Kerangka Kerja

Kerangka kerja dalam penelitian ini, berawal dari dimulainya magang sampai
akhirnya menuliskan tugas akhir. Kerangka kerja berfungsi sebagai landasan
konseptual atau struktur yang sistematis, yang memberikan panduan dalam
melaksanakan penelitian atau pembahasan. Tujuan utamanya adalah untuk
membantu peneliti dalam merumuskan pertanyaan penelitian, mengidentifikasi
variabel-variabel yang relevan, serta menafsirkan hasil temuan yang diperoleh.
Selain itu, kerangka kerja ini juga memudahkan pembaca dalam mengikuti alur

pemikiran dan memahami struktur analisis atau studi yang disajikan.




Tabel 2 3. Kerangka Kerja

Identifikasi masalah pada PT. Sompo Insurance Indonesia.

|

Studi Pustaka

l

Pengambilan dan pengumpulan data dari PT. Sompo
Insurance Indonesia.

Jl

Analisis pengumpulan data.

l

Perencanaan dan pelaksanaan program.

I

Evaluasi dan testing program terhadap permasalahan

l

Saran

l

Kesimpulan

Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2025




Alur penelitian ini dimulai dengan mengidentifikasi masalah pada PT. Sompo
Insurance Indonesia. Tahap awal in1 penting dilakukan untuk memahami persoalan
yang dihadapi perusahaan, misalnya terkait pelayanan pelanggan, proses refund
yang memakan waktu, atau komunikasi yang kurang optimal. Dengan identifikasi
yang tepat, penelitian dapat diarahkan pada fokus utama yang benar-benar
membutuhkan solusi. Setelah masalah teridentifikasi, langkah berikutnya adalah
melakukan studi pustaka. Pada tahap ini peneliti menelagh teori-teori, konsep, serta
hasil penelitian terdahulu yang relevan dengan permasalahan yang ada. Studi
pustaka ini berfungsi sebagai landasan teoritis, sekaligus menjadi pembanding
antara kondisi lapangan dengan teori yang sudah ada.

Selanjutnya, peneliti masuk ke tahap pengambilan dan pengumpulan datadari
PT. Sompo Insurance Indonesia. Data yang dikumpulkan dapat berupa wawancara
dengan pihak internal dan eksternal, observasi langsung, maupun dokumen
perusahaan. Melalui data ini, gambaran nyata mengenai masalah yang dihadapi
perusahaan dapat diperoleh. Data yang telah terkumpul kemudian masuk ke tahap
analisis pengumpulan data. Analisis dilakukan dengan mengidentifikasi pola,
mencari akar permasalahan, serta menghubungkan temuan dengan teori. Dari tahap
ini, peneliti dapat menyusun pemahaman yang lebih komprehensif mengenai

penyebab utama masalah yang dihadapi perusahaan.

Berdasarkan hasil analisis, dilakukan perencanaan dan pelaksanaan program.
Program ini dirancang untuk memberikan solusi nyata terhadap permasalahan,

misalnya dengan perbaikan alur refund, peningkatan responsivitas staf, atau inovasi




layanan digital. Setelah direncanakan, program ini dilaksanakan dalam lingkup
tertentu untuk melihat efektivitasnya. Tahap berikutnya adalah evaluasi dan testing
program terhadap permasalahan. Evaluasi dilakukan untuk menilai sejauh mana
program yang dijalankan mampu mengatasi masalah. Jika program terbukti efektif,
maka bisa dilanjutkan dan diterapkan secara lebih luas. Namun, jika masih terdapat

kekurangan, hasil evaluasi dapat menjadi dasar perbaikan di masa mendatang.

Sctelah evaluasi, peneliti menyusun saran yang bersifat aplikatif dan dapat langsung
diterapkan oleh perusahaan. Saran biasanya mencakup aspek peningkatan
pelayanan, perbaikan sistem kerja, maupun strategi komunikasi dengan pelanggan.
Akhirnya, seluruh proses ini ditutup dengan kesimpulan, yang merangkum temuan
utama penelitian, menjawab pertanyaan penelitian, dan menjelaskan kontribusi dari
solusi yang ditawarkan. Dengan demikian, alur ini tidak hanya menghasilkan
pemahaman teoritis, tetapi juga memberikan manfaat praktis bagi PT. Sompo

Insurance Indonesia dalam meningkatkan kualitas pelayanannya.
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BABIII
METODE PENELITIAN
Bab IlIl pada laporan Tugas Akhir Magang menjelaskan metode yang
digunakan dalam penelitian. Bagian ini mencakup pendekatan penelitian, unit
analisis, sumber data dan teknik pengumpulan data, uji validitas dan reliabilitas,
serta teknik analisis data untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai

langkah-langkah yang diambil selama penelitian.

3.1. Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk
menggambarkan dan menganalisis secara mendalam implementasi strategi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan lovalitas pelanggan PT. Sompo Insurance
Indonesia. Pendekatan kualitatif digunakan untuk memahami fenomena dari
perspektif partisipan dan menggali makna yang lebih dalam terhadap realitas sosial
yang sedang diteliti (Deak er af., 2022). Pendekatan ini bertujuan untuk
mengeksplorasi bagaimana implementasi strategi kualitas pelayanan yang
diterapkan di PT. Sompo Insurance Indonesia berpengaruh pada kepuasan
pelanggan dan bagaimana kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Pendekatan ini bersifat eksploratif dan deskriptif, karena berupaya
memperoleh pemahaman mendalam mengenai persepsi dan pengalaman pelanggan

serta cara organisasi mengimplementasikan kualitas layanan secara praktis.

Peneliti menggunakan wawancara mendalam dengan pelanggan PT. Sompo
Insurance Indonesia untuk mengetahui bagaimana mereka merasakan kualitas

pelayanan yang diberikan, serta sejauh mana hal tersebut memengaruhi kepuasan
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dan loyalitas mereka terhadap perusahaan. Selain itu, wawancara dengan staf
internal dilakukan untuk memahami bagaimana strategi pelayanan dirancang dan
dijalankan dalam praktik sehari-hari. Selain itu penelifi juga menggunakan
observasi partisipatif dalam pengumpulan datanya, dikarenakan peneliti terjun
langsung untuk mengikuti magang dan turut mengamati interaksi antara stal dan

pelanggan, secara langsung di kantor pelayanan.

3.2. Unit Analisis

Pada tingkat perusahaan penulis melakukan magang selama 4 bulan di PT.
Sompo Insurance Indonesia, yang berlokasi di Mayapada Tower LI, Lantai 19, JL
Jenderal Sudirman No. Kav. 27, Karet, Kecamatan Setiabudi, Jakarta, Daerah
Khusus [bukota Jakarta 12920. PT. Sompo Insurance Indonesia memiliki tanggung
jawab dalam menyediakan layanan asuransi kendaraan yang berkualitas kepada
pelanggan, termasuk pengajuan dan penerbitan polis, penanganan klaim, serta
proses pengembalian dana (refiund) untuk polis yang dibatalkan. Perusahaan ini
memiliki peran strategis dalam menetapkan standar operasional dan prosedur
pelayanan, yang secara langsung memengaruhi pengalaman pelanggan dan

kepuasan layanan.

Pada tingkat divisi, unit analisis dalam penelitian ini adalah divisi SSM
(System Strategy Management), yang bertugas untuk memastikan kelancaran
proses operasional pelayanan pelanggan. Divisi ini menangani berbagai proses,
mulai dari verifikasi data, pemrosesan dokumen, komunikasi dengan pelanggan,

hingga koordinasi internal antar bagian. Divisi SSM memiliki peran penting dalam
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membentuk kualitas pelayanan karena bertanggung jawab dalam memastikan
bahwa setiap layanan asuransi yang diberikan sesuai dengan prosedur dan standar
perusahaan, sehingga pengalaman pelanggan dapat berjalan dengan baik dan

memuaskan.

Dalam penelitian ini, unit analisis yang dipilih adalah individu, yang
mencakup pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia sebagai pengguna layanan
asuransi kendaraan, serta staf internal yang terlibat dalam operasional pelayanan,
khususnya pada proses customer experience, policy issuance, claim handling, dan
refund processing. Dengan memfokuskan pada tingkat individu, penelitian ini dapat
mengeksplorasi secara mendalam bagaimana kualitas layanan memengaruhi
persepsi, kepuasan, dan loyalitas pelanggan (Sekaran & Bougie, 2016). Pengalaman
langsung penulis selama magang memberikan akses ke data primer yang relevan
untuk memahami interaksi antara staf dan pelanggan, serta bagaimana prosedur

pelayanan dijalankan dalam praktik sehari-hari.

Untuk memperoleh wawasan yang mendalam, penelitian ini akan melibatkan
beberapa pelanggan dan staf internal yang secara aktif terlibat dalam proses
layanan. Pemilihan responden menggunakan teknik purposive sampling, di mana
individu dipilih berdasarkan pengalaman mereka dalam menggunakan layanan
asuransi PT. Sompo Insurance Indonesia dan keterlibatan mereka dalam
operasional pelayanan. Kriteria ini memastikan bahwa data yang diperoleh relevan
dan mencerminkan pengalaman nyata dalam konteks customer experience,

schingga dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai kualitas
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pelayanan dan pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan (John W.

Creswell, 2014; Patton, 2002).

Tabel 3.1. Deskripsi Unit Analisis Penelitian

No Nama Kode Keterangan
1 Muhammad Ridwan NII Staff  Strategic  Sales
M tPT.S
(Narasumber RS ompo
Insurance Indonesia
Internal 1)
2 Muhammad NI2 Supervisor PT. Sompo
Fadhlurrahman Helmi Insurance Indonesia
(Narasumber
Internal 2)
3 Ramadhoni Putra NEI Pelanggan asuransi PT.
(Narasumber Sompo selama 3 Tahun,
Festomal 13 Asuransi Kendaraan All
Risk
4 Purnantyo Ahmad NE2 Pelanggan asuransi PT.
(Nicosuiniber Sompo selama 8 Bulan,
Fleititial ) Asuransi Kendaraan
TLO
5 Agus Sulistyo NE3 Pelanggan asuransi PT.
(NatasinbE Sompo selama 7 Tahun,
Eksternal 3) Asuransi Kendaraan All
Risk & Perjalanan

Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2025
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3.3. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang tepat, sangat penting untuk memperoleh
informasi yang akurat, mendalam, dan relevan mengenai penerapan strategi kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Sumber data yang digunakan
dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan data sekunder. Menurut Indriantoro
& Supomo (2018) data primer merupakan data penelitian yang dikumpulkan
langsung dari objek yang diteliti untuk menjawab permasalahan penelitian. Hal ini
sejalan dengan pendapat Sekaran & Bougie (2016) yang menyatakan bahwa data
primer adalah data yang dikumpulkan langsung oleh peneliti untuk tujuan
penelitian spesifik yang sedang dilakukan, biasanya melalui survei, wawancara,
atau eksperimen. Dalam penelitian ini, data primer diperoleh langsung dari sumber
aslinya, yaitu pelanggan dan staf PT. Sompo Insurance Indonesia yang memiliki
pengetahuan atau pengalaman terkait dengan topik penelitian. Pengumpulan data
primer dilakukan melalui wawancara mendalam, yang berbasis dari pengamatan

observasi partisipatif pada saat pelaksanaan magang.

Peneliti terlibat langsung dalam kegiatan kerja sehari-hari di Divisi SSM
(System Strategy Managemeni) selama empat bulan masa magang, sehingga
memperoleh pemahaman kontekstual yang lebih mendalam dan konkret mengenai
kualitas pelayanan, kepuasan, serta loyalitas pelanggan. Melalui metode ini,
peneliti dapat mengamati secara langsung dinamika di lapangan serta
mengidentifikasi permasalahan yang relevan dengan objek penelitian. Wawancara
dilakukan dengan lima responden, terdiri dari dua informan internal (stal

perusahaan) dan tiga informan eksternal (nasabah) untuk menggali perspektif yang
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lebih beragam. Wawancara bersifat semi-terstruktur sehingga memungkinkan
eksplorasi lebih luas terhadap jawaban responden, baik mengenai pengalaman
mereka dalam proses pengajuan polis, klaim, maupun refund. Seperti yang
dikemukakan oleh Anggito & Setiawan (2018) wawancara dalam penelitian
kualitatif bertujuan untuk mengumpulkan informasi tambahan secara optimal,
sechingga dapat menggali persepsi pelanggan mengenai kualitas pelayanan serta

memahami strategi dan tantangan yang dihadapi staf perusahaan.

Menurut Indriantoro & Supomo (2018) data sekunder adalah data yang
diperoleh atau dicatat oleh pihak lain yang bukan pengumpul utamanya, misalnya
arsip organisasi, laporan keuangan, serta data statistik publik. Hal ini sejalan
dengan pendapat Kuncoro (2018) yang menyatakan bahwa data sekunder
merupakan data yang sudah tersedia dan dikumpulkan oleh pihak lain untuk tujuan
selain penelitian yang sedang dilakukan, tetapi masih relevan dan dapat digunakan
oleh peneliti. Dalam konteks penelitian ini, data sekunder diperoleh melalui kajian
literatur yang mencakup buku, artikel jurnal, dan publikasi ilmiah yang relevan
dengan topik penelitian, khususnya terkait teori kualitas layanan (SERVQUAL),
kepuasan pelanggan, serta loyalitas pelanggan. Sebagai contoh, peneliti
menggunakan kajian terhadap penelitian Parasuraman er al. (2021) mengenai
model SERVQUAL untuk memahami dimensi kualitas layanan yang berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah, Dengan demikian, data sekunder tidak
hanya berfungsi sebagai pelengkap data primer, tetapi juga sebagai landasan
teoritis yang memperkuat analisis, memberikan kerangka konsepiual, serta

membantu dalam menginterpretasikan temuan penelitian.
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3.3.1. Sumber Data Primer

3.3.1.1. Wawancara

Teknik pengumpulan data utama dalam penclitian ini adalah
wawancara mendalam. Wawancara dilakukan secara semi-struktural, yang
memungkinkan peneliti untuk menggali informasi yang lebih mendalam
mengenai pengalaman dan pandangan pelanggan terkait dengan kualitas
layanan PT. Sompo serta pengaruhnya terhadap kepuasan, dan pada akhirnya

akan berdampak pada loyalitas mereka.

Tabel 3.2. Pertanyaan Wawancara Untuk 5 Narasumber

No | Pertanyaan Wawancara | Tema
Narasumber Eksternal
1. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai | Tangibles (Bukti Fisik)

tampilan fisik kantor yang tersedia di PT.

Sompo Insurance Indonesia?

Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa kondisi
kebersihan, kenyamanan ruang tunggu, dan
fasilitas pelayanan (seperti toilet, ruang
informasi, area parkir, dsb.) sudah memenuhi
harapan?

Jika ada, mohon dijelaskan fasilitas atau
aspek apa saja yang paling menonjol atau

justru perlu ditingkatkan menurut Bapak/Ibu.

Jika Bapak/Ibu pernah menggunakan aplikasi
atau website Sompo, bagaimana pendapat

Anda tentang tampilannya?

Apakah tampilan antarmuka (interface)

aplikasi atau website mudah dipahami,
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responsif, dan memudahkan dalam mencari
informasi atau melakukan transaksi?
Mohon dijelaskan pengalaman Bapak/Ibu
saal pertama kali menggunakan layanan
digital ini, apakah ada bagian yang
membingungkan  atau  justru  sangat

membantu?

Apakah dokumen polis yang diberikan
kepada Bapal/Ibu disusun dengan jelas dan
rapi?

Apakah isinya sesuai dengan jenis layanan
asuransi yang diajukan dan mudah dipahami
oleh orang awam?

Jika Bapak/Ibu mengalami kesulitan dalam
memahami isi dokumen tersebut, mohon
dijelaskan bagian mana yang dirasa kurang
jelas dan bagaimana petugas menjelaskan hal

tersebut.

Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa PT. Sompo
konsisten dalam memberikan pelayanan
sesuai dengan informasi awal yang
disampaikan dan dijanjikan?

Bagaimana Bapak/Ibu menilai kesesuaian
antara informasi awal (misalnya saat
konsultasi awal, brosur, atau penjelasan
petugas) dengan realisasi pelayanan yang
diterima?

Jika pernah mengalami ketidaksesuaian,

mohon diceritakan situasi tersebut dan

Reliability (Keandalan)
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bagaimana tanggapan Bapak/lbu terhadap

penanganannya.

Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu terkait
ketepatan wakiu dalam proses penerbitan
polis atau pengembalian dana (refund)?
Apakah proses tersebut dilakukan sesuai
dengan estimasi waktu yang telah dijanjikan
oleh pihak Sompo?

Jika  terdapat keterlambatan, = mohon
dijelaskan sejauh mana keterlambatan it
terjadi dan bagaimana komunikasi serta
penyelesaiannya dilakukan oleh pihak

perusahaan.

Apakah Bapak/lbu pernah mengalami
kesalahan dalam pengolahan data atau
informasi polis/refund?

Jika ya, mohon diceritakan secara rinci
bentuk kesalahan yang terjadi (misalnya
kesalahan nama, jumlah premi, nominal
refund, dll.).

Bagaimana tanggapan dan tindakan yang
diambil  oleh  pihak  Sompo  untuk
memperbaiki kesalahan tersebut? Apakah
Bapak/Ibu puas dengan cara

penyelesaiannya?

Bagaimana respon staf Sompo ketika
Bapak/Ilbu mengajukan pertanyaan atau
mengalami kendala dalam proses polis atau
refund?

Responsiveness (Daya

Tanggap)
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Apakah staf memberikan penjelasan yang
ramah, jelas, dan solutif saat Bapak/lbu
menyampaikan pertanyaan atau keluhan?
Bisa diceritakan bagaimana pengalaman
Bapak/lbu ketika berinteraksi langsung
dengan staf terkait permasalahan vyang
dihadapi?

Apakah Bapak/lbu merasa permintaan atau
keluhan Anda ditangani dengan cepat dan
tanggap?

Jika iya, mohon dijelaskan bagaimana proses
penanganan tersebut dilakukan hingga
selesai.

Jika tidak, mohon ceritakan bentuk
ketidaksesuaian  atau  hambatan  yang
Bapak/Ibu alami, dan bagaimana perasaan

Bapak/Ibu terhadap pelayanan tersebut.

Apakah Bapak/lbu merasa staf Sompo
memiliki pengetahuan yang cukup dalam
menjelaskan produk asuransi dan proses
refund?

Bagaimana Bapak/Ibu menilai kemampuan
staf dalam memberikan informasi yang jelas,
akurat, dan sesuai dengan kebutuhan
Bapalk/Ibu?

Jika pernah ada pertanyaan yang tidak bisa
dijawab atau dijelaskan dengan baik olch staf,
mohon diceritakan bagaimana situasi tersebut

ditangani.

Assurance (Jaminan

dan Kepercayaan)
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Sejauh mana Bapak/Ibu merasa aman dan
percaya terhadap layanan, prosedur serta
informasi yang disampaikan oleh petugas
Sompo?

Apakah Bapak/Ibu merasa yakin bahwa data
dan transaksi Bapak/Ibu ditangani dengan
profesional dan transparan?

Jika pernah ada keraguan atau kekhawatiran
terkait informasi atau prosedur, mohon
dijelaskan bagaimana  hal tersebut
memengaruhi kepercayaan Bapak/Ibu

terhadap perusahaan.

Apakah selama berinteraksi staf memberikan
pelayanan secara profesional dan sopan?

Bagaimana sikap, bahasa tubuh, dan cara
komunikasi staf selama melayani Bapak/Ibu?
Jika ada pengalaman khusus, baik yang
sangat memuaskan maupun yang kurang
menyenangkan, mohon diceritakan untuk
memberikan  gambaran  lebih  lengkap

mengenai kualitas pelayanan yang dirasakan.

Apakah stalf memberikan perhatian secara
personal terhadap kebutuhan dan
permasalahan Bapak/Ibu?

Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa staf benar-
benar mendengarkan dan memahami situasi
yang sedang Bapak/Ibu alami, bukan hanya
memberikan respons secara standar atau

formalitas saja?

Empathy (Empati dan

Perhatian Individu)
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Bisa diceritakan pengalaman Bapak/Ibu
ketika menyampaikan kebutuhan khusus atau
permasalahan tertentu, dan bagaimana staf

menanganinya?

Apakah staf menunjukkan kepedulian/solusi
terhadap kendala yang Anda alami selama
proses klaim, refund, atau penerbitan polis?
Apakah solusi yang diberikan bersifat praktis
dan membantu menyelesaikan masalah, atau
justru menambah kebingungan?

Jika pernah mengalami masalah dalam proses
layanan, mohon ceritakan bagaimana staf
merespons dan apakah Bapak/Ibu merasa

dibantu secara maksimal.

Apakah waktu pelayanan disesuaikan dengan
kenyamanan atau kebutuhan Bapak/Ibu
sebagai pelanggan?

Contohnya seperti fleksibilitas dalam jadwal
pertemuan, kecepatan layanan saat Bapak/Ibu
sedang terburu-buru, atau penyesuaian waktu
komunikasi dengan kondisi Bapak/Ibu.
Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap
sikap perusahaan dalam menyesuaikan waktu

pelayanan dengan situasi pelanggan?

Secara keseluruhan, apakah Bapalk/Ibu puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh PT.
Sompo Insurance Indonesia? Mengapa?

Apa saja aspek pelayanan yang paling
memengaruhi tingkat kepuasan Bapak/Ibu?

Apakah ada momen atau pengalaman tertentu

Kepuasan
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yang membuat Bapak/Ibu merasa sangat puas
atau justru kurang puas selama menjadi

nasabah Sompo?

Apakah  pengalaman pelayanan yang
Bapak/Ibu terima membuat Bapak/Ibu ingin
tetap menggunakan jasa asuransi Sompo di
masa mendatang?

Mohon  dijelaskan  faktor-faktor yang
mendorong Bapalk/Ibu untuk tetap loyal
(misalnya: kualitas pelayanan, kemudahan
proses, reputasi perusahaan, dsb.).
Sebaliknya, jika Bapak/Ibu
mempertimbangkan untuk  beralih ke
penyedia asuransi lain, faktorapa yang paling

memengaruhi keputusan tersebut?

Apakah Bapak/Ibu bersedia
merekomendasikan Sompo kepada orang
lain? Mengapa?

Apakah ada pengalaman positif yang ingin
Bapak/Ibu bagikan yang membuat Sompo
layak direkomendasikan?

Jika tidak bersedia merekomendasikan,
mohon dijelaskan alasan dan harapan
Bapak/Ibu terhadap peningkatan pelayanan di

masa depan.

Loyalitas

Narasumber Internal

Boleh dijelaskan apa saja jenis-jenis polis
asuransi yang ditawarkan oleh PT. Sompo

Insurance Indonesia saat ini?

Jenis-Jenis Polis PT.
Sompo Insurance

Indonesia
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Bisa dijelaskan bagaimana alur umum dalam
pemrosesan polis, mulai dari pengajuan oleh

nasabah hingga polis diterbitkan?

Berapa lama waktu rata-rata yang dibutuhkan
untuk penerbitan polis? Dan apa saja faktor
yvang hisa memengaruhi lamanya waktu

tersebut?

Dalam praktiknya, apa saja tantangan atau
kendala yang sering tim Anda hadapi dalam

proses penerbitan polis?

Pemrosesan Polis

Jika ada pembatalan polis, bagaimana alur
atau prosedur pengembalian dana (refund)

yang berlaku di Sompo?

Apakah menurut Anda prosedur refund ini
sudah cukup efisien dan transparan bagi

pelanggan?

Sejauh ini, apakah banyak nasabah yang
menyampaikan keluhan atau komplain terkait
proses refund? Jika iya, biasanya keluhan

scperti apa yang muncul?

Prosedur Refund

Menurut Bapak/Ibu, apa kekuatan utama dari
pelayanan tim Anda dalam menangani polis

dan proses refund?

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap
responsivitas tim dalam menangani keluhan

atau pertanyaan dari nasabah?

Apakah staf memiliki pengetahuan yang
cukup dalam menjelaskan produk dan proses

yvang kompleks kepada pelanggan?

Kualitas Pelayanan

(SERVQUAL)
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Dalam aspek empati dan pendekatan
personal, sejauh mana staf mampu
memberikan perhatian khusus terhadap

kebutuhan pelanggan?

Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai
tampilan fisik dan fasilitas kantor, seperti
kebersihan, kenyamanan ruang tunggu, dan

ketersediaan fasilitas pelayanan?

Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2025

3.3.1.2. Observasi

Observasi dilakukan untuk menangkap data non-verbal dan perilaku
pelanggan maupun staf yang mungkin tidak terungkap selama wawancara.
Dalam penelitian ini, peneliti mengamati secara langsung aktivitas yang
terjadi di divisi SSM selama praktek kerja lapangan, termasuk proses
pelayanan pelanggan, penanganan klaim, pengajuan polis, dan prosedur
refund. Melalui observasi ini, peneliti dapat melihat bagaimana staf PT.
Sompo berinteraksi dengan pelanggan, bagaimana pelanggan merespons
layanan yang diberikan, serta bagaimana proses operasional dijalankan dalam
situasi nyata. Tujuan utama dari observasi ini adalah untuk melengkapi data
wawancara dengan informasi yang lebih kaya, schingga dapat memberikan
gambaran menyeluruh mengenai perilaku pelanggan dan staf, serta kualitas

layanan yang diberikan.
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3.3.2 Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder digunakan dalam penelitian ini untuk mendalami
konsep-konsep yang mendasari Teor1 7PB, yang menghubungkan faktor eksternal
seperti kualitas layanan dengan respons internal pelanggan, dalam hal ini adalah
loyalitas pelanggan. Data sekunder ini diperoleh melalui kajian literatur yang
mencakup jurnal, artikel ilmiah, dan buku-buku yang relevan dengan topik tersebut.
Literatur yang relevan ini sangat membantu dalam memahami kerangka teoritis
yang mendasari analisis data yang diperoleh melalui wawancara dan observasi,
serta memberikan wawasan yang lebih mendalam tentang bagaimana faktor-faktor

kualitas layanan berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan.

3.4. Uji Validitas dan Reliabilitas
3.4.1 Uji Validitas

Dalam penelitian kualitatif, validitas tidak diukur dengan angka statistik
seperti dalam pendekatan kuantitatif, melainkan melalui kekuatan logis dan
kepercayaan (trustworthiness) dari data yang dikumpulkan dan dianalisis (Creswell
& Poth, 2018). Fokus utama dalam validitas kualitatif adalah pada validitas isi dan
kredibilitas data. Validitas isi berkaitan dengan sejauh mana instrumen kualitatif,
seperti pedoman wawancara, mampu mencakup seluruh aspek dari konsep yang
diteliti (Bengtsson, 2016). Dalam penelitian ini, instrumen dikembangkan
berdasarkan dimensi kualitas layanan (misalnya tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy), serta indikator kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Contohnya, pertanyaan wawancara ditujukan untuk menggali persepsi

pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia terkait kecepatan layanan, kejelasan
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informasi klaim, serta apakah pengalaman layanan memengaruhi kepuasan dan niat

mereka untuk tetap menggunakan produk asuransi yang sama.

Untuk memastikan kredibilitas data yang diperoleh benar-benar
mencerminkan realitas, maka digunakan dua strategi utama yang sering dipakai

dalam penelitian kualitatif:

3.4.1.1. Triangulasi Data

Triangulasi merupakan teknik yang melibatkan berbagai sumber data untuk
memvalidasi konsistensi temuan (Patton, 2015). Untuk memastikan keabsahan data
dalam penclitian ini, digunakan teknik triangulasi data dengan memanfaatkan
beberapa sumber dan metode yang saling melengkapi. Triangulasi ini penting
karena penelitian kualitatif berfokus pada pemahaman mendalam terhadap
fenomena, sehingga perlu dilakukan pengecekan silang dari berbagai perspektif
agar hasilnya lebih valid dan dapat dipercaya. Dalam penelitian ini, triangulasi

dilakukan dengan menggabungkan:

A. Data Wawancara

Wawancara dengan narasumber staff internal perusahaan dan juga
narasumber eksternal yaitu pelanggan yang telah menggunakan layanan PT. Sompo
Insurance Indonesia, menjadi sumber utama untuk memahami bagaimana kualitas
pelayanan perusahaan memengaruhi kepuasan dan loyalitas. Dari wawancara
dengan staf internal, diharapkan dapat memperoleh gambaran mengenai prosedur
penerbitan polis, tantangan komunikasi dengan nasabah, serta mekanisme refund.

Data internal ini menunjukkan bagaimana perusahaan berusaha menjaga
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konsistensi pelayanan terhadap pelanggan. Sedangkan dari wawancara pihak
eksternal ini, diharapkan dapat memperoleh informasi langsung mengenai
pengalaman pelanggan, seperti kecepatan proses klaim, transparansi refund, serta
perhatian personal dari staf. Data ini merepresentasikan perspektif eksternal yang
sangat penting untuk melihat bagaimana layanan perusahaan dirasakan oleh

pengguna akhir.

B. Observasi langsung

Selain wawancara, peneliti juga melakukan observasi langsung terhadap
interaksi staf dengan nasabah selama proses pelayanan. Observasi ini memberikan
gambaran nyata tentang sikap staf, cara mereka memberikan solusi, serta
konsistensi pelayanan dengan prosedur yang ada. Misalnya, bagaimana staf
merespons keluhan atau menjelaskan detail polis kepada pelanggan. Observasi ini

memperkuat temuan wawancara karena memperlihatkan bukti nyata di lapangan.

C. Catatan Lapangan

Peneliti juga menggunakan catatan lapangan selama empat bulan magang di
Divisi Strategic Sales Management (SSM) PT. Sompo [nsurance Indonesia. Catatan
ini mencatat detail aktivitas schari-hari, pola komunikasi internal, hambatan teknis,
hingga strategi yang diterapkan dalam menangani kebutuhan nasabah. Catatan
lapangan berfungsi sebagai data reflektif yang menjembatani antara perspektif staf

(internal) dengan pengalaman nasabah (eksternal).

Dengan membandingkan informasi dari ketiga sumber tersebut, keakuratan

dan kedalaman pemahaman terhadap dampak kualitas layanan terhadap kepuasan
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dan loyalitas akan meningkat (Carter ef al., 2017). Dengan adanya triangulasi data
melalui wawancara, observasi langsung, dan catatan lapangan, penelitian ini
mampu menghadirkan gambaran yang lebih utuh mengenai kualitas pelayanan di
PT. Sompo Insurance Indonesia. Wawancara memberikan sudut pandang langsung
dari pelanggan dan staf internal tentang kepuasan maupun kendala yang mereka
alami. Observasi selama magang memperlihatkan praktik nyata pelayanan di
lapangan, schingga dapat memvalidasi apakah yang disampaikan dalam wawancara
sesuai dengan kenyataan. Sementara itu, catatan lapangan mendokumentasikan
detail interaksi, pola komunikasi, serta dinamika internal perusahaan yang mungkin

tidak tertangkap dalam wawancara maupun observasi sesaat.

Bagi PT. Sompo Insurance Indonesia, penerapan triangulasi ini berdampak
positif karena temuan penelitian yang dihasilkan akan lebih valid, objektif, dan
komprehensif. Hasilnya tidak hanya menunjukkan kekuatan pelayanan yang sudah
berjalan baik, tetapi juga mengungkap area yang perlu ditingkatkan, seperti
transparansi informasi refund, konsistensi komunikasi antar divisi, serta penguatan
layanan digital. Dengan demikian, triangulasi data ini memberikan landasan yang
kuat bagi manajemen untuk merancang strategi peningkatan kualitas pelayanan
yang seimbang antara aspek teknis (kecepatan, ketepatan, transparansi) dan aspek
emosional (empati, kepercayaan, perhatian personal), sehingga pada akhirnya dapat

meningkatkan kepuasan sekaligus loyalitas pelanggan.

3.4.1.2. Member Checking
Member checking adalah teknik untuk memastikan akurasi data dan

interpretasi dengan cara meminta peserta untuk meninjau kembali hasil wawancara
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atau temuan yang diperoleh (Birth er al, 2016). Peneliti akan mengirimkan
transkrip wawancara kepada pelanggan dan meminta mereka memverifikasi apakah
data tersebut sesuai dengan pernyataan mereka. Untuk menjamin validitas data,
digunakan triangulasi sumber, untuk membandingkan data dari berbagai informan
dan dokumen, serta member checking di mana hasil interpretasi dikonfirmasi
kembali kepada informan untuk memastikan akurasi pemahaman peneliti

(Moleong, 2017).

Langkah ini penting untuk menghindari bias interpretasi peneliti dan
memastikan bahwa narasi yang dihasilkan benar-benar mencerminkan pengalaman
dan persepsi pelanggan. Dengan menerapkan triangulasi dan member checking,
peneliti dapat memastikan kredibilitas dan validitas isi dalam menggambarkan
hubungan antara strategi kualitas pelayanan dengan kepuasan dan loyalitas
pelanggan di PT. Sompo Insurance Indonesia. Ini penting karena pelanggan jasa
asuransi sangat sensitif terhadap kualitas layanan dan persepsi keadilan dalam

proses klaim, yang secara langsung memengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka.
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Gambar 3.1 Laporan Member Checking Narasumber Internal 1

Member Checking
Nama Informan : Muhammad Ridwan
Jabatan / Status : Stqff Strategic Sales Management

Tanggal Wawancara : 15 Agustus 2025
Tanggal Member Checking: 16 September 2025

Ringkasan Temuan Hasil Wawancara:

Berikut i adalah ringkasan hasil interpretasi peneliti dan wawancara yang telzh
dilakukan:

1 Informan menvebutkan produk unggulan pada perusahaan vaitu asurans: kendaraan
bermotor serta menjelaskan proses penerbitan polis serta prosedur refund secara teknis.

In.fozman mm'elask.an kualitas pelayanan menekankan kecepatan & responsivitas,
Menjag kasi yang ivel dengan pelanggan untuk hubungan jangka panjang

serta jelaskan empats & angun 5. 1g jangka f g dengan mitra B2B.

3, Informan menyatakan fasilitas kantor secara fisik suudah bagus dan baik sera
membenkan saran untuk kedepan nya agar perusah perlu peng dalam
mekanisme kerja & pembaruan terhadap teknologi digital.

Tanggapan Informan:

v Saya menvetujui bahwa interpretasi di atas telzh sesuai dengan pernvataan dan
pengalaman sava

* Saya ingin memberikan koreksi/penambahan berikut:

Tanda Tangan Informan Tanda Tangan Peneliti

(Muhammad Ridwan) (Muhammad Alif Rabbani)
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Gambar 3.2 Laporan Member Checking Narasumber Internal 2

Member Checking
Nama Informan : Muhammad Fadhlurrahman Helmi
Jabatan / Status : Supervisor

Tanggal Wawancara : 14 Agustus 2025
Tanggal Member Checking: 16 September 2025
Ringkasan Temuan Hasil Wawancara:

Berikut ini adalah ringkasan hasil interpretasi peneliti dari wawancara vang telah
dilakukan:

1. Informan menjelaskan jenis jenis Polis asuransi yang menjadi produk unggulan pada
perusahaan tersebut serta menjelaskan tekms pengerjaan untuk penerbitan Polis dan
prosedur Refund

2. Informan menyatakan kualitas pelayanan kepada pelanggan menekanican kecepatan
& responsitivitas pada teknis internal seperti menggunakan sistem berbagi dokumen
secara daring untuk percepatan guna memproes polis asuransi.

3. Informan memberikan saran kepada perusahaan untuk meningkatkan transparansi
dalam refund agar pelanggan mendapatkan informasi yang jelas dan tidak merasa
kebingungan kedepan nya

Tanggapan Informan:

v Saya menyetujui bahwa interpretas: di atas telah sesuai dengan pernyataan dan
pengalaman saya.

= 5aya ingin memberikan koreksi/penambahan berikut:

Tanda Tangan Informan Tanda Tangan Peneliti
A i)
o
(Muhammad Fadhlurrahman Helmi) (Muhammad Alif Rabbani)
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Gambar 3.3 Laporan Member Checking Narasumber Eksternal 3

Member Checking
Nama Informan : Ramadhoni Putra
Jabatan / Status : Nasabah
Tanggal Wawancara : 17 Agustus 2025
Tanggal Member Checking: 15 September 20235
Ringkasan Temuan Hasil Wawancara:

Benkut ini adalah ringkasan hasil interpretasi pencliti dari wawancara vang telah
dilakulkan:

1. Informan merasa bahwa staf sudah cukup responsif dalam memberikan penjelasan,
namun kurang memberikan kepastian waktu penyelesaizn klaim

1. Pelanggan menyatakan puas terhadap keramahan staf mamun menyarankan
perbaikan pada sistem pelacakan refund.

Tanggapan Informan:

4 Saya menyetujui bahwa interpretasi di atas telah sesuai dengan pemyataan dan
pengalaman saya

* Saya ingin memberikan koreksi/penambahan berikut:

Tanda Tangan Informan Tanda Tangan Peneliti
A
(Ramadhoni Putra) (Muhammad Alif Rabbani)
1. Menggunakan asuransi kend all risk sel 3 tahun.

2, Proses refund pernah dilakukan karena penggantian kendaraan, berjalan cukup cepat
dan jelas.

3. Merasa puas dengan pelavanan staf yang responsif dan informatif.

4. Loyal terhadap Sompo karena pelayanan sesuai dengan ekspektasi.
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Gambar 3.4 Laporan Member Checking Narasumber Eksternal 4

Member Checking
Nama Informan : Pumantyo Ahmad
Jabatan / Status : Nasabah
Tanggal Wawancara : 18 Agustus 2025
Tanggal Member Checking: 15 September 2025
Ringkasan Temuan Hasil Wawancara:

Berikut ini adalah ringkasan hasil interpretasi peneliti dari wawancara vang telah
dilakukan:

1. Informan merasa bahwa staf sudah cukup resp f dalam berikan penjel
namun kurang berikan kepastian waktu penyelesaian klaim.

1. Pelanggan menyatakan puas terhadap keramahan staf namun menyarankan
perbaikan pada sistem pelacakan refund.

Tanggapan Informan:

v Saya menyetujui bahwa interpretasi di atas ielah sesvai dengan pemyataan dan
pengalaman saya.

* Saya ingin memberikan koreksi/penambahan berikut:

Tanda Tangan Informan Tanda Tangan Peneliti

(Purnantyo Ahmad) (Muhammad Alif Rabbani)

1. Menggunakan asuransi kendaraan TLO selama 8§ bulan.

1. Pemah mengalami keterlambatan refund hingga 14 hari kerja karena verifikasi
dokumen.

3. Pelayanan staf cukup ramah, namun berharap proses bisa lebih cepat.

4. Secara keseluruhan tetap merasa puas dengan pelayanan
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Gambar 3.5 Laporan Member Checking Narasumber Eksternal 5

Member Checking
Nama Informan Agus Sulistyo
Jabatan | Status : Nasabah
Tanggal Wawancara : 19 Agustus 2025
Tanggal Member Checking: 15 September 2023
Ringkasan Temuan Hasil Wawancara:

Berikut ini adalah ringkasan hasil interpratasi penelin dan wawancara yang telah
dilalukan:

1. Informan merasa bahwa staf sudah cukup responsif dalam memberikan penjelasan,
namun kurang membenikan kepastian waktu penyelesaian klam.

2. Pelanggan vatakan puas terhsdap k han staf, marmum menyarankan
perbaikan pada sistem pelacakan refimd
Tanggapan Informan:

v Saya menyetujul bahwa interpretasi di atas telah sesuai desgan peruyataan dan
pengalaman

sava

» Saya ingin berikan korelks p hahan berilat:

Tanda Tangan Informan Tanda Tangan Peneliti
(Agus Sulistyo) (Muhammad Alif Rabbani)

1. Mengzunakan asuransi kend all risk dan perjalanen selama 7 tabun
2. Menilai staf sangat profesional, ramah, dan merbenikan peshatian persoral

3. Aplikasi digital culup membartu, meskipun masih ada ruang untuk psngembangan.
4, Loyal terhadsp Sompo karena merasa dilavani secara konsisten dan transpanan
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3.4.2. Uji Reliabilitas

Dalam penelitian kualitatif, reliabilitas tidak diukur dengan uji statistik seperti
Cronbach's Alpha, melainkan melalui konsistensi proses penelitian yang dilakukan
secara (ransparan dan terdokumentasi. Salah satu pendekatan yang umum
digunakan untuk memastikan reliabilitas adalah audit trail. Audit trail adalah
dokumentasi rinci dari seluruh proses penclitian yang mencakup catatan kegiatan,
keputusan, dan pertimbangan yang diambil peneliti dari awal hingga akhir studi.
Pendekatan ini bertujuan agar pihak lain (misalnya pembimbing, penguji, atau
peneliti lain) dapat menelusuri jejak logis dari bagaimana temuan dan kesimpulan

diperoleh (Nowell et al.. 2017).

Dalam penelitian magang di PT. Sompo Insurance Indonesia, audit trail dapat

dilakukan dengan:

1. Menyimpan catatan wawancara mentah (audio, video, atau catatan lapangan)

dari interaksi dengan pelanggan Sompo.

2. Mendokumentasikan proses pengkodean dan analisis tema, seperti bagaimana
peneliti menyusun kategori dari jawaban responden yang berkaitan dengan

kualitas pelayanan (misalnya “responsif”, “komunikatif”’, “proses klaim cepat”).

3. Mencatat semua revisi pedoman wawancara, termasuk alasan perubahan
pertanyaan untuk menyesuaikan konteks responden atau memperdalam

informasi.
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4. Menyimpan jurnal reflektif peneliti, yang mencatat bias, asumsi pribadi, atau

dinamika saat wawancara berlangsung.

5. Mengarsipkan log pengambilan keputusan, seperti mengapa data tertentu

dimasukkan dalam tema utama dan bagaimana data disaring.

Dengan langkah-langkah di atas, keandalan proses penelitian dapat ditelusuri,
diverifikasi, dan bahkan direplikasi oleh peneliti lain, sehingga meningkatkan
transparansi dan akuntabilitas hasil studi. Karena data kualitatif bersifat subjektif
dan interpretatif, maka pendekatan audit trail memungkinkan pembaca untuk
memahami bagaimana proses pengumpulan, pemilahan, dan penarikan makna
dilakukan. Ini akan membantu menunjukkan konsistensi logika dan prosedur

peneliti dari awal hingga akhir (Maher ef al., 2018).

3.4.3 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan proses penting dalam penelitian kualitatif
yang bertujuan untuk mengolah dan memahami data lapangan melalui identifikasi
pola, hubungan, dan makna yang tersembunyi di dalamnya. Dalam penelitian ini,
teknik analisis data yang digunakan adalah kombinasi antara analisis tematik dan
analisis naratif, guna menggambarkan secara utuh hubungan antara kualitas
pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan pada PT. Sompo Insurance Indonesia.
Analisis tematik merupakan metode yang digunakan untuk mengidentifikasi,
menganalisis, dan melaporkan pola (tema) yang muncul dari data kualitatif (Braun
& Clarke, 2019). Metode ini sangat efektif untuk mengeksplorasi secara mendalam

data yang diperoleh dari wawancara, dokumen, atau catatan lapangan, dengan
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tujuan menemukan keterkaitan antar pendapat, pemaknaan subjektif, serta
dinamika sosial yang terkandung dalam pengalaman para partisipan (Fereday &
Muir-Cochrane, 2018). Analisis tematik memberikan fleksibilitas bagi peneliti
untuk memahami kompleksitas suatu fenomena berdasarkan perspektif dan narasi

yang disampaikan langsung oleh informan.

Dalam prosesnya, analisis tematik dilakukan melalui beberapa tahapan
utama, yaitu: 1) memahami data secara menyeluruh dengan membaca ulang
transkrip wawancara secara mendalam 2) mengidentifikasi kode-kode penting dari
potongan data yang bermakna 3) mengelompokkan kode-kode tersebut ke dalam
tema yang merepresentasikan pola-pola tertentu 4) menelaah ulang dan
memperbaiki tema agar sesuai dengan konteks dan 5) menyusun narasi hasil

analisis berdasarkan tema yang telah ditetapkan (Nowell et «l., 2017).

Analisis Tematik sangat sesuai digunakan dalam penelitian ini, karena
mampu menangkap dan menginterpretasi persepsi, pengalaman. serta penilaian
pelanggan dan staf internal terhadap kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas di
PT. Sompo Insurance Indonesia. Dengan analisis tematik, penulis dapat menelaah
bagaimana tema-tema seperti kejelasan informasi polis, kecepatan layanan refitnd,
tanggapan staf terhadap keluhan, hingga kesan pelanggan terhadap pelayanan PT.
Sompo Insurance I[ndonesia secara umum, saling terkait dalam membentuk
gambaran menyeluruh mengenai praktik pelayanan dan implikasinya terhadap

kepuasan serta loyalitas pelanggan.
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Analisis naratif merupakan salah satu pendekatan dalam penelitian kualitatif
yang berfokus pada penafsiran terhadap cerita atau narasi yang disampaikan oleh
subjek penelitian. Pendekatan ini tidak hanya mempelajari apa yang dikatakan,
tetapi juga bagaimana dan mengapa cerita itu disampaikan, dalam konteks
pengalaman, identitas, dan makna personal responden (Squire ef al., 2020). Narasi
dipahami sebagai cara individu menyusun dan memaknai pengalaman mereka,
schingga analisis naratif bertujuan untuk memahami realitas sosial dari sudut

pandang subjektif naratornya.

Dalam konteks penelitian, analisis naratif sangat relevan karena dapat
mengungkap pengalaman nyata pelanggan dalam berinteraksi dengan layanan
perusahaan. Pengalaman seperti proses pengajuan klaim, penerimaan informasi
polis, hingga interaksi langsung dengan staf layanan, semuanya memiliki dimensi
cerita yang bisa dianalisis untuk memahami persepsi mereka terhadap kualitas
pelayanan. Narasi pelanggan sering kali menyimpan lebih banyak makna daripada
jawaban-jawaban singkat, karena mengandung emosi, penilaian, ekspektasi, dan

pengalaman pribadi yang kompleks.

Menurut Wiles et al. (2020), dalam analisis naratif, cerita dianggap sebagai
konstruksi sosial yang terbentuk oleh konteks, budaya, dan hubungan kekuasaan.
Maka dari itu, penting bagi peneliti untuk tidak hanya mengambil cerita secara
literal, tetapi juga mempertimbangkan latar belakang narator, tujuan mereka dalam
menyampaikan cerita, dan bagaimana mereka membingkai peristiwa. Dalam

praktiknya, penecliti dapat menggunakan struktur dasar narasi seperti orientasi
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(situasi awal), komplikasi (konflik atau tantangan), resolusi (penyelesaian), dan
evaluasi (makna atau pelajaran) untuk menganalisis setiap cerita yang disampaikan

oleh informan (Bold, 2019).

Misalnya, ketika seorang pelanggan menceritakan kronologi kejadian saat
mengajukan klaim dalam kondisi darurat, peneliti menganalisis struktur cerita
mulai dari situasi awal, konflik, hingga penyelesaiannya. Analisis ini menggali
lebih dalam makna subjektif pelanggan terhadap layanan yang diberikan, apakah
mereka merasa didengar, dihargai, atau justru diabaikan. Cerita-cerita seperti ini
memberikan konteks emosional yang tidak bisa diungkap hanya melalui
pengkodean tematik, schingga memperkaya pemahaman mengenai faktor-faktor

yang membentuk kepuasan dan loyalitas (Riessman, 2008).

Langkah-langkah dalam analisis naratif umumnya melibatkan beberapa tahap
utama. Pertama, peneliti mengidentifikasi cerita atau potongan naratif dalam
transkrip wawancara yang merepresentasikan pengalaman utuh. Kedua, peneliti
mengklasifikasi struktur naratif tersebut, termasuk siapa tokohnya, apa konfliknya,
dan bagaimana penyelesaiannya. Ketiga, peneliti menganalisis makna yang
dibangun dalam narasi tersebut, baik secara eksplisit maupun implisit. Misalnya,
seorang pelanggan menceritakan bahwa “ketika mobil saya rusak dan saya stres,
petugas Sompo datang hanya dalam 30 menit, dan itu sangat menenangkan saya”
narasi ini tidak hanya menyampaikan fakta cepat tanggap, tetapi juga menyiratkan

makna emosional: rasa aman, perhatian, dan kepercayaan.
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Salah satu kekuatan dari analisis naratif adalah kemampuannya dalam
menangkap kedalaman pengalaman manusia dan nuansa makna dalam hubungan
sosial. Dengan pendekatan ini, peneliti dapat mengeksplorasi bagaimana pelanggan
memaknai pelayanan, bukan sekadar menilai puas atau tidak puas, melainkan
menggali lebih jauh apa yang membuat mereka merasa diperhatikan, didengar, atau
bahkan diabaikan. Dalam konteks perusahaan jasa seperti asuransi, hal ini sangat
penting karena keputusan pelanggan untuk tetap loyal sangat dipengaruhi oleh
persepsi subjektif mereka terhadap pengalaman layanan, terutama dalam situasi

krisis atau emosional seperti saat klaim.

Selain itu, analisis naratif juga memperhatikan cara penyampaian cerita,
termasuk gaya bahasa, penekanan emosi, dan simbol-simbol yang digunakan oleh
narator. Hal ini membantu peneliti memahami persepsi pelanggan secara lebih
holistik. Seperti dijelaskan oleh Phoenix et al. (2021) narasi pelanggan tidak hanya
menyampaikan pengalaman individu, tetapi juga mencerminkan nilai-nilai,
ekspektasi sosial, dan persepsi kolektif terhadap merek atau institusi yang
bersangkutan. Kombinasi antara analisis tematik dan naratif memberikan kelebihan
tersendiri. Analisis tematik membantu mengungkap kecenderungan umum dari
seluruh informan, sedangkan analisis naratif menyoroti pengalaman unik dan

mendalam dari masing-masing pelanggan.

Dengan mengintegrasikan kedua pendekatan ini, hasil penelitian menjadi
lebih komprehensif, tidak hanya menggambarkan apa yang terjadi. tetapi juga

mengapa dan bagaimana persepsi dan pengalaman pelanggan terbentuk. Hal ini
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penting untuk memahami strategi layanan yang benar-benar efektif dalam
menciptakan pengalaman pelanggan yang bermakna dan berkelanjutan. Dengan
demikian, teknik analisis data kualitatif dalam penelitian ini berperan penting dalam
membangun pemahaman utuh mengenai dampak kualitas pelayanan terhadap
kepuasan, dan bagaimana kepuasan tersebut mendorong loyalitas pelanggan di
scktor jasa keuangan seperti PT. Sompo Insurance Indonesia. Teknik ini juga
memungkinkan peneliti untuk mengembangkan rekomendasi yang berbasis data

dan konteks lapangan yang kuat.
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BAB 1V
HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab 1V ini akan dipaparkan hasil penelitian yang diperoleh berdasarkan
data dari wawancaramendalam dengan para responden mengenai pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, serta pengaruh Kkepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Sompo Insurance Indonesia. Peneliti
melibatkan 5 responden untuk diwawancarai, yang terdiri dari 2 informan internal
(pthak perusahaan) dan 3 informan eksternal (pelanggan perusahaan). Keterlibatan
kedua kelompok responden ini bertujuan untuk memperoleh pemahaman yang lebih
menyeluruh mengenai kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Baik dari sisi
penyedia layanan maupun dari perspektif’ pengguna layanan, khususnya vang
berkaitan dengan prosedur pengajuan polis asuransi maupun proses refund. Data
penelitian dikumpulkan melalui wawancara semi-terstruktur, sehingga
memungkinkan peneliti menggali pengalaman, persepsi, dan pendapat responden

sccara lebih mendalam mengenai kualitas pelayanan yang dirasakan.

Teknik analisis data merupakan proses penting dalam penelitian kualitatif
yang bertujuan untuk mengolah dan memahami data lapangan melalui identifikasi
pola, hubungan, dan makna yang tersembunyi di dalamnya. Dalam penelitian ini,
teknik analisis data yang digunakan adalah kombinasi antara analisis tematik dan
analisis naratif, guna menggambarkan secara utuh hubungan antara kualitas
pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan pada PT. Sompo Insurance Indonesia.
Analisis tematik digunakan untuk menemukan tema-tema utama yang muncul dari

hasil wawancara, sementara analisis naratif berfokus pada interpretasi cerita dan
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pengalaman responden, baik dari sisi internal perusahaan maupun pelanggan, untuk
memahami konteks dan makna yang lebih mendalam. Hasil analisis ini selanjutnya
digunakan sebagai dasar untuk memahami bagaimana kualitas pelayanan yang
diberikan PT. Sompo Insurance Indonesia berkontribusi terhadap tingkat kepuasan
pelanggan, serta bagaimana kepuasan tersebut membentuk loyalitas pelanggan.
Dengan demikian, pembahasan pada bab ini diharapkan dapat memberikan
gambaran yang jelas mengenai hubungan antar variabel penelitian dan menjawab

rumusan masalah yang telah dirumuskan sebelumnya.

4.1. Deskripsi Data

Responden dalam penelitian ini terdiri dari lima orang, yang terbagi menjadi
dua informan internal dan tiga informan eksternal. Dua informan internal
merupakan karyawan PT. Sompo Insurance Indonesia. Informan pertama adalah
Muhammad Ridwan, seorang laki-laki yang bekerja sebagai Staf Strategic Sales
Management dengan pengalaman Kerja selama 11 tahun. Informan kedua adalah
Muhammad Fadhlurrahman Helmi, seorang laki-laki yang menjabat sebagai
Supervisor dengan lama bekerja 6 tahun. Kedua wawancara dengan informan
internal ini dilakukan secara daring melalui aplikasi Zoom pada pertengahan

Agustus 2025.

Tiga informan eksternal merupakan pelanggan aktif PT. Sompo Insurance
Indonesia dengan latar belakang yang beragam. Informan pertama adalah
Ramadhoni Putra, seorang laki-laki berusia 26 tahun yang telah menjadi pelanggan
selama 3 tahun dan menggunakan produk Asuransi Kendaraan All Risk. Informan

kedua adalah Purmnantyo Ahmad, seorang laki-laki berusia 46 tahun yang baru
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menjadi pelanggan selama 8 bulan dengan jenis asuransi Kendaraan TLO. Informan
ketiga adalah Agus Sulistyo, seorang laki-laki berusia 54 tahun yang telah menjadi
pelanggan selama 7 tahun dan menggunakan kombinasi produk Asuransi
Kendaraan All Risk serta Asuransi Perjalanan. Variasi latar belakang dari
responden internal dan ekstemal ini memberikan perspektifl yang komprehensif.
Responden internal menghadirkan pandangan mendalam mengenai proses
operasional dan manajerial perusahaan, sementara responden cksternal
memberikan pengalaman nyata sebagai pengguna layanan, khususnya terkait
kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas terhadap PT. Sompo Insurance

Indonesia.

Wawancara terhadap informan internal dilakukan secara daring melalui
aplikasi Zoom pada pertengahan Agustus 2025. Situasi wawancara berlangsung
kondusif dengan durasi sekitar 30-45 menit per responden. Kedua informan
internal menjawab berdasarkan pengalaman profesional mereka, sehingga data
yang diperoleh bersifat kontekstual dan mendalam terkait proses operasional,
penerbitan polis, refund, serta kualitas pelayanan. Wawancara dengan informan
eksternal dilakukan secara daring juga melalui aplikasi Zoom. Suasana wawancara
relatif santai dan terbuka, dengan durasi rata-rata antara 20 hingga 35 menit per
responden. Lingkungan wawancara dijaga agar nyaman, baik di ruang diskusi yang
tenang maupun di rumah responden saat wawancara daring, sehingga pelanggan
dapat dengan jujur berbagi pengalaman mereka terkait penggunaan produk
asuransi, kepuasan, serta loyalitas tethadap PT. Sompo Insurance Indonesia.

Metode wawancara daring dipilih karena mempertimbangkan efisiensi waktu,
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fleksibilitas jadwal responden, serta keterbatasan lokasi. Hal ini memungkinkan
peneliti tetap memperoleh data yang kaya meskipun dengan kondisi keterbatasan

geografis dan waktu.

Dari wawancara awal, muncul beberapa tema utama yang konsisten di antara
responden internal maupun eksternal. Pertama, proses penerbitan polis yang dinilai
cukup jelas dan rapi, meski masih ada tantangan berupa miss communication antara
marketing dan pelanggan terkait premi. Kedua, transparansi refund, di mana
sebagian responden menilai prosedur sudah jelas dan cepat, sementara lainnya
menganggap masih lambat karena birokrasi dan verifikasi dokumen. Ketiga,
responsivitas dan kualitas pelayanan staf, vang dianggap ramah, solutif, dan
profesional, meskipun terdapat catatan bahwa kanal digital seperti email belum

secepat layanan telepon atau aplikasi.

Keempat, empati dan perhatian personal, dimana sebagian pelanggan merasa
sangat diperhatikan sementara yang lain menilai layanan masih bersifat standar.
Kelima, kebutuhan inovasi digital, karena meskipun aplikasi Sompo dianggap
mudah digunakan, pelanggan tetap mengharapkan peningkatan fitur, kecepatan
akses, serta pengembangan produk yang lebih modern. Ringkasan temuan awal ini
memperlihatkan adanya benang merah bahwa kepunasan dan loyalitas pelanggan
tidak hanya ditentukan oleh aspek teknis seperti kecepatan dan ketepatan, tetapi
juga oleh aspek emosional berupa empati, perhatian personal. dan rasa percaya yang

dibangun melalui pengalaman layanan.
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Tabel 4.1. Daftar Narasumber

No Nama Kode Keterangan

I | Muhammad Ridwan NII Staff Strategic Sales Management

(Narasumber | PT. Sompo Insurance Indonesia

Internal 1)
2 | Muhammad NI2 Supervisor PT. Sompo Insurance
Fadhlurrahman (Narasumber | Indonesia
Helmi Internal 2)
3 | Ramadhoni Putra NEI Pelanggan asuransi PT. Sompo

(Narasumber | selama 3 Tahun, Asuransi

Eksternal 1) Kendaraan All Risk

4 | Purnantyo Ahmad NE2 Pelanggan asuransi PT. Sompo
(Narasumber | selama 8 Bulan, Asuransi

Eksternal 2) Kendaraan TLO

5 | Agus Sulistyo NE3 Pelanggan asuransi PT. Sompo
(Narasumber | selama 7 Tahun, Asuransi

Eksternal 3) | Kendaraan All Risk & Perjalanan

Sumber: Diolah oleh Peneliti, 2025

4.2. Analisis Data

Data hasil wawancara dengan lima responden (dua informan internal dan tiga
informan eksternal) dikodekan menggunakan pendekatan tematik. Proses
pengkodean dilakukan dengan membaca transkrip wawancara secara berulang-
ulang untuk menemukan pola, kata kunci, dan makna yang konsisten. Dari proses
ini, peneliti kemudian mengelompokkan jawaban responden ke dalam kategori
awal yang berkaitan dengan dimensi kualitas pelayanan, kepuasan, serta loyalitas
pelanggan. Contohnya, kutipan mengenai “proses klaim cepat™ atau “komunikasi

yang jelas” dikodekan ke dalam kategori responsiveness dan reliability. Sementara
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itu, jawaban terkait “hubungan personal dengan staf” atau “bonding dengan mitra

bisnis” dikodekan ke dalam kategori empathy dan relationship building.

Berdasarkan hasil pengkodean, muncul beberapa tema utama dari pihak
internal perusahaan. Pertama, proses penerbitan polis dan kendala komunikasi,
yang banyak disebut responden internal sebagai fakior yang memengaruhi
kepuasan. Kedua, transparansi refund, di mana ada perbedaan pandangan antara
responden yang merasa sudah cukup transparan dan yang menilai masih kurang
jelas. Ketiga, kualitas pelayanan dan responsivitas, yang ditandai dengan
penggunaan sistem digital dan koordinasi cepat antar divisi. Keempat, hubungan
emosional dengan pelanggan maupun mitra B2B, yang dipandang sebagai faktor
penting untuk membangun kepercayaan jangka panjang. Kelima, kebutuhan inovasi
digital, di mana responden menyarankan agar perusahaan terus memperbarui sistem

pelayanan agar sesuai dengan kebutuhan pelanggan modermn.

4.2.1. Wawancara
Untuk memperkuat temuan, kutipan langsung dari responden juga digunakan.

Misalnya, salah satu informan internal menyatakan:

Proses Penerbitan Polis dan Kendala Komunikasi : “Sering kali terjadi miss
communication antara marketing dan pelanggan, terutama soal premi. " (Informan
internal NII1). Internal menyoroti masih adanya miss communication antara
marketing dan pelanggan. terutama terkait premi. Hal ini sering membuat revisi

polis berulang kali.
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Transparansi Refund : “Transparansi masih kurang karena birokrasi internal
panjang. " (Informan internal NI1). “Proses refund selalu sava konfirmasi detail ke
pelanggan, jadi jarang ada komplain.” (Informan internal NI2). Ada perbedaan
persepsi, satu pihak menilai refund kurang transparan karena melibatkan banyak
divisi, sementara yang lain menganggap cukup transparan berkat konfirmasi detail

ke pelanggan.

Kualitas Pelayanan dan Responsivitas Internal: Tim internal menilai kekuatan
Sompo ada pada efisiensi waktu dan koordinasi cepat antar divisi melalui sistem
berbagi dokumen. Namun, keterbatasan ada pada detail teknis yang lebih banyak

dipegang marketing.

Kebutuhan Digitalisasi : Staf internal menyarankan adanya pembaruan teknologi
digital agar pelayanan lebih relevan dengan kebutuhan era modern dan sesuai

regulasi OJK.

Berdasarkan hasil pengkodean, muncul beberapa tema utama dari pihak
eksternal atau pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia. Pertama, pengalaman
penerbitan polis, di mana sebagian besar pelanggan merasa prosesnya berjalan
lancar, jelas, dan rapi, meskipun ada sedikit keterlambatan dalam verifikasi
dokumen pada beberapa kasus. Transparansi simulasi premi yang diberikan staf
juga dipandang sangat membantu dalam proses pengambilan keputusan. Kedua,
proses refund. yang dinilai bervariasi oleh pelanggan. Sebagian menilai refund

cepat dan syaratnya jelas sejak awal, sementara yang lain mengalami keterlambatan
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hingga dua minggu karena kendala verifikasi rekening dan dokumen, sehingga

aspek efisiensi waktu menjadi catatan penting.

Ketiga, kualitas pelayanan dan responsivitas staf, yang secara umum
dianggap positif karena staf dinilai ramah, solutif, dan responsif dalam membantu
pelanggan. Namun, ada catatan khusus bahwa respon melalui email lebih lambat
dibandingkan kanal komunikasi lain seperti telepon atau aplikasi, schingga
konsistensi layanan digital masih perlu ditingkatkan. Keempat, empati dan
perhatian personal, dimana sebagian pelanggan merasa staf benar-benar
mendengarkan kebutuhan dan memberikan solusi yang sesuai, sementara sebagian
lain menilai perhatian staf masih bersifat standar prosedural. Hal ini menunjukkan

adanya perbedaan pengalaman yang memengaruhi persepsi kepuasan.

Kelima, kebutuhan inovasi digital, di mana meskipun aplikasi dinilai cukup
mudah digunakan dan informatif, pelanggan tetap menyarankan agar layanan
digital ditingkatkan. baik dari sisi kecepatan akses maupun variasi produk yang
lebih inovatif. Dengan demikian, dari perspektif eksternal, kualitas pelayanan yang
dirasakan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kecepatan proses refund, konsistensi

responsivitas, empati staf, serta pengembangan layanan digital yang lebih modern.

Untuk memperkuat temuan, kutipan langsung dari responden juga digunakan,

Misalnya, salah satu informan eksternal menyatakan:

Pengalaman Penerbitan Polis : “Proses penerbitan polis jelas, tapi pernah

ada keterlambatan verifikasi dokumen.” (Informan eksternal NI2). Pelanggan
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menilai proses penerbitan polis relatif jelas dan rapi, meski ada keterlambatan kecil

dalam verifikasi dokumen. Transparansi simulasi premi menjadi nilai tambah.

Proses Refund: “Cepat, 7 hari kerja, semua syarat jelas sejak awal.”
(Informan eksternal NII1). “Sempat lambat, 14 hari kerja, karena verifikasi
rekening. " (Informan eksiernal NI12). Ada variasi pengalaman: ada yang cepat (7

hari), ada yang lambat (14 hari) karena kendala verifikasi dokumen.

Kualitas Pelayanan dan Responsivitas Staf: “Email agak lambat, telepon
cepat.” (Informan eksternal NI2). Mayoritas pelanggan menilai staf ramah, solutif,
dan responsif. Namun, layanan via email dinilai lebih lambat dibandingkan telepon

atau aplikasi.

Empati dan Perhatian Personal: “Va, sangat memperhatikan kebutuhan
saya.” (Informan eksternal NI1). “Ada perhatian, tapi standar.” (Informan
eksternal NI2Z). Ada pelanggan yang merasa diperhatikan secara personal,
sementara ada yang menilai pelayanan masih standar. Hal ini menunjukkan empati

belum merata.

Kebutuhan Inovasi Digital: “Aplikasi mudah digunakan dan informatif.”
(Informan cksternal NII). “Perbaiki layanan digital dan inovasi produk.”
(Informan eksternal R3). Pelanggan menilai aplikasi mudah digunakan, tetapi
layanan digital masih perlu ditingkatkan. Saran utama adalah pengembangan

layanan berbasis aplikasi dan inovasi produk.
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4.2.2 Observasi

Selama menjalani kegiatan magang yang berlangsung selama empat bulan di
Divisi System Strategy Management (SSM) PT. Sompo Insurance Indonesia,
penulis melakukan observasi partisipatifsecara langsung. Dalam proses ini, penulis
terlibat aktif dalam berbagai aktivitas layanan, termasuk menemani staf dalam
proses penerbitan polis, klaim, dan penanganan keluhan pelanggan. Metode
observasi partisipatif dipilih karena memungkinkan pemahaman fenomena secara
mendalam melalui keterlibatan langsung dalam kegiatan sehari-hari individu atau
kelompok yang diteliti (Creswell, 2014). Observasi ini melengkapi data wawancara
dengan konteks praktis dan interaksi nyata di lapangan. Melalui observasi, penulis
memperoleh wawasan mengenai persepsi pelanggan, proses layanan yang diterima,
serta implementasi kualitas layanan yang dirasakan secara nyata, termasuk interaksi
staf dengan pelanggan, respons terhadap pertanyaan, dan penanganan masalah yang

muncul.

Hasil observasi menunjukkan bahwa PT. Sompo menerapkan strategi layanan
yang menekankan kepuasan dan loyalitas pelanggan jangka panjang. Salah satu
elemen utama dari strategi ini adalah pendampingan staf yang intensif selama
proses klaim dan penerbitan polis, serta pemberian informasi yang transparan dan
jelas. Kunjungan atau komunikasi rutin dengan pelanggan, baik melalui telepon
maupun digital, dilakukan untuk memastikan kebutuhan pelanggan terpenuhi dan
masalah segera diselesaikan. Pelanggan yang merasa didengar, dilayani dengan
profesional, dan memperoleh perhatian personal cenderung menunjukkan loyalitas

yang lebih tinggi, termasuk memperpanjang polis dan merekomendasikan layanan




Sompo kepada orang lain, sehingga mendukung pertumbuhan dan retensi

pelanggan perusahaan secara berkelanjutan.

4.2.3 Perbandingan Hasil Wawancara dan Observasi

Hasil wawancara dan observasi menunjukkan keselarasan yang kuat dalam
mengidentifikasi faktor-faktor utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan PT.
Sompo Insurance Indonesia. Berdasarkan wawancara, pelanggan menyoroti
kecepatan proses klaim dan refund, transparansi informasi polis, serta
profesionalitas staf sebagai faktor utama yang mendasari loyalitas mereka.
Pelanggan juga menghargai perhatian personal dan empati staf, karena mereka
merasa didengar dan diberikan solusi yang praktis serta proaktif. Kepercayaan
terhadap Sompo sebagai perusahaan asuransi menjadi aspek penting dalam
memberikan rasa aman terkait perlindungan dan keandalan produk. Meskipun
demikian, layanan digital, seperti aplikasi dan komunikasi email, masih menjadi
lantangan, karena terkadang kurang responsif atau kurang ramah pengguna, yang

dapat menurunkan kepuasan pelanggan.

Hasil observasi memperkuat temuan wawancara dengan memberikan
gambaran lebih rinci mengenai interaksi pelanggan. PT. Sompo terlihat aktif
menjalankan strategi layanan yang menekankan kepuasan jangka panjang, salah
safunya melalui pendampingan intensif oleh staf selama proses klaim dan
penerbitan polis. Pendekatan ini membantu membangun komunikasi yang terbuka,
memahami kebutuhan pelanggan, serta meningkatkan loyalitas. Observasi juga
menegaskan pentingnya kecepatan penanganan masalah dan empati staf, yang

tercermin dalam interaksi langsung dengan pelanggan. Meskipun layanan digital




masih perlu diperbaiki, kombinasi layanan tatap muka yang personal dan
profesional, kecepatan proses, transparansi, serta kepercayaan pelanggan menjadi

faktor utama yang membentuk loyalitas secara optimal.

4.2.4 Implementasi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT.
Sompo Insurance Indonesia

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor utama yang membentuk
kepuasan pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia. Berdasarkan hasil wawancara
dan observasi, beberapa dimensi pelayanan yang menonjol mencakup keandalan
staf, kecepatan proses klaim dan refund, transparansi informasi polis, empati, serta
perhatian personal terhadap pelanggan. Pelanggan menyatakan bahwa staf yang
ramah, komunikatif, dan profesional memberikan pengalaman layanan yang

menyenangkan dan menumbuhkan rasa percaya.

Brosur dan materi promosi polis asuransi juga berperan penting dalam
memberikan informasi awal yang jelas dan lengkap. Informasi yang tercantum
dalam brosur, seperti manfaat produk, prosedur klaim, dan premi, membantu
pelanggan memahami produk secara menyeluruh sebelum melakukan pembelian.
Hal ini membuat proses pengambilan keputusan menjadi lebih mudah dan
meningkatkan kepuasan karena pelanggan merasa memperoleh produk yang sesuai

dengan kebutuhan mereka.

Observasi di Divisi Svstem Strategy Management (SSM) menunjukkan
bahwa staf Sompo tidak hanya mengandalkan materi cetak, tetapi juga melakukan

penjelasan langsung kepada pelanggan untuk memastikan pemahaman yang




optimal. Interaksi langsung ini memungkinkan pelanggan untuk bertanya dan

memperoleh solusi praktis terkait kendala atau pertanyaan mengenai polis.

Dengan demikian, kualitas pelayanan yang menggabungkan profesionalitas
staf, kejelasan informasi melalui brosur dan penjelasan tatap muka, serta perhatian
personal, terbukti berperan signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kepuasan ini selanjutnya menjadi dasar bagi loyalitas pelanggan, yang tercermin
dari keinginan untuk memperpanjang polis dan merckomendasikan Sompo kepada

orang lain.

4.2.5 Implementasi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan PT.
Sompo Insurance Indonesia

Kepuasan pelanggan berperan sangat penting dalam membentuk loyalitas
terhadap PT. Sompo Insurance Indonesia. Berdasarkan hasil wawancara, pelanggan
yang merasa puas dengan kualitas pelayanan cenderung menunjukkan niat kuat
untuk tetap menggunakan produk Sompo. Aspek yang menonjol dalam kepuasan
pelanggan meliputi kecepatan proses klaim dan refund, transparansi informasi
polis, profesionalitas staf, serta perhatian personal. Kepuasan ini tidak hanya terkait
dengan pemenuhan kebutuhan dasar, tetapi juga dengan pengalaman menyeluruh
yang mencakup interaksi tatap muka, komunikasi yang jelas, solusi praktis terhadap

kendala, serta rasa aman dan percaya terhadap perusahaan.

Hasil observasi di Divisi Svstem Strategy Management (SSM) memperkuat
temuan wawancara. Pelanggan yang menerima layanan responsif dan empati

menunjukkan loyalitas lebih tinggi, tercermin dari keputusan untuk




memperpanjang polis, merekomendasikan Sompo kepada orang lain, dan
mempertahankan hubungan jangka panjang dengan perusahaan. Interaksi langsung
dengan staf, baik selama proses penerbitan polis maupun klaim, membantu
membangun hubungan emosional yang memperkuat loyalitas pelanggan. Selain itu,
pengalaman pelanggan dengan materi informasi, seperti brosur dan penjelasan polis
sccara detail, juga turut membangun kepuasan. Brosur yang jelas dan staf yang
bersedia memberikan penjelasan personal memungkinkan pelanggan memahami
manfaat produk secara menyeluruh, sehingga mereka merasa layanan Sompo sesuai

dengan kebutuhan dan ekspektasi mereka.

Dengan demikian, kepuasan pelanggan berperan sebagai fondasi utama
loyalitas yang berkelanjutan. Pelanggan yang merasa dilayani secara profesional,
diperhatikan secara personal, dan memperoleh pengalaman positif secara
menyeluruh tidak hanya tetap menggunakan produk, tetapi juga menjadi promotor
aktif perusahaan. Hal ini berdampak pada peningkatan retensi, memperkuat citra
perusahaan, serta mendukung pertumbuhan jangka panjang PT. Sompo Insurance

Indonesia.

4.2.6 Analisis Tematik

Tema-tema yang diidentifikasi menunjukkan adanya hubungan yang erat
antara kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Misalnya, tema
responsivitas dan kecepatan layanan berkaitan langsung dengan tingkat kepuasan,
karena pelanggan merasa kebutuhan mereka ditangani tanpa hambatan. Tema
transparansi refund juga sangat penting, karena kurangnya kejelasan dapat

menimbulkan keluhan yang berpotensi menurunkan loyalitas pelanggan. Selain itu,




hubungan emosional dengan pelanggan dan mitra terbukti menjadi aspek kunci
yvang memengaruhi kepuasan jangka panjang, yang kemudian diterjemahkan
menjadi loyalitas, baik dalam bentuk perpanjangan polis maupun rekomendasi
kepada pihak lain. Berdasarkan hasil pengkodean dan identifikasi tema dari lima
informan, baik internal maupun eksternal, terlihat adanya kesesuaian sekaligus

perbedaan dalam memandang kualitas pelayanan PT. Sompo Insurance Indonesia.

Dari sisi internal, tema yang paling menonjol adalah proses penerbitan polis
dan kendala komunikasi, di mana staf perusahaan menekankan masih adanya miss
communication antara marketing dan pelanggan terkait premi, yang sering
mengakibatkan revisi polis. Sementara dari sisi eksternal, pelanggan menilai
penerbitan polis umumnya jelas dan rapi, meskipun ada keterlambatan kecil pada
verifikasi dokumen. Hal ini menunjukkan bahwa komunikasi yang konsisten dan
transparan menjadi faktor penting yang dipandang dari dua arah, baik penyedia

maupun penerima layanan.

Tema kedua adalah transparansi refund. Pihak internal menyoroti adanya
perbedaan dalam pandangan: sebagian menilai refund masih panjang dan birokratis,
sedangkan yang lain menganggap transparansi sudah baik berkat komunikasi
terbuka dengan pelanggan. Perspektif eksternal menegaskan variasi ini, di mana ada
pelanggan yang merasakan refund cepat dan syarat jelas sejak awal, sementara yang
lain mengeluhkan keterlambatan karena verifikasi dokumen. Dengan demikian,
refund menjadi salah satu titik kritis yang sangat berpengaruh terhadap kepuasan

dan harus terus ditingkatkan dalam hal kejelasan prosedur dan efisiensi wakiu.




Tema ketiga adalah responsivitas dan kualitas pelayanan staf. Dari internal,
efisiensi waktu dan koordinasi lintas divisi menjadi kekuatan utama, didukung
penggunaan sistem berbagi dokumen daring. Dari eksternal, pelanggan
menekankan keramahan staf dan kecepatan tanggapan, meskipun ada catatan
bahwa respons melalui email lebih lambat dibanding telepon atau aplikasi. Kedua
perspektif ini menunjukkan bahwa kecepatan dan konsistensi respons merupakan

elemen kunci yang membentuk kepuasan pelanggan.

Tema keempat adalah empati dan hubungan emosional. Internal memandang
membangun koneksi personal dengan pelanggan maupun mitra B2B sebagai
strategi jangka panjang, sedangkan eksternal menilai kepuasan mereka meningkat
ketika staf benar-benar mendengarkan kebutuhan dan memberikan solusi personal.
Namun, ada juga pelanggan yang menilai pelayanan masih standar prosedural. Hal
ini memperlihatkan bahwa empati yang konsisten dapat menjadi pembeda dalam

menciptakan pengalaman layanan yang lebih memuaskan.

Tema kelima adalah kebutuhan inovasi digital. Internal menekankan
pentingnya pembaruan teknologi agar sesuai dengan regulasi dan kebutuhan era
digital. Eksternal menegaskan hal ini dengan pengalaman langsung, dimana
aplikasi dinilai cukup informatif tetapi masih perlu peningkatan kecepatan, fitur,
serta inovasi produk. Dengan demikian, digitalisasi layanan menjadi kebutuhan

mendesak untuk menjawab ekspektasi pelanggan modern.

Secara keseluruhan, tema-tema yang diidentifikasi menunjukkan adanya

hubungan erat antara kualitas pelayanan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan. Aspek




teknis seperti kecepatan, ketepatan, dan transparansi terbukti sangat berpengaruh
terhadap kepuasan, sementara aspek emosional seperti empati, perhatian personal,
dan kepercayaan mendorong terbentuknya loyalitas jangka panjang. Kedua dimensi
ini, yang dilihat dari kacamata internal maupun eksternal, saling melengkapi dalam
membangun hubungan yang berkesinambungan antara PT. Sompo Insurance

Indonesia dan para pelanggannya.

Analisis Hasil Wawancara Informan Internal

Berdasarkan hasil wawancara dengan dua informan internal PT. Sompo
Insurance Indonesia, dapat diperoleh gambaran menyeluruh mengenai kualitas

pelayanan, prosedur polis, dan mekanisme refund yang diterapkan perusahaan.

1. Jenis Polis dan Produk Unggulan

Kedua informan menyampaikan bahwa PT. Sompo Insurance Indonesia
bergerak dalam bidang general insurance atau asuransi umum dengan variasi
produk, seperti kendaraan bermotor, properti, kesehatan, marine, travel,
hingga produk moveable all risk. Meskipun memiliki banyak pilihan, baik
Informan 1 maupun Informan 2 menegaskan bahwa produk asuransi
kendaraan bermotor adalah yang paling diminati, karena menyumbang sekitar
50-60% premi perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa layanan kendaraan
menjadi produk unggulan dan berperan penting dalam mempertahankan

pangsa pasar perusahaan.

2. Proses Penerbitan Polis




Dari sisi penerbitan polis, kedua informan menjelaskan adanya service
level agreement (SLA) dengan estimasi 1-3 hari kerja. Informan 1
menekankan kendala berupa miss communication antara marketing dengan
pelanggan yang dapat memperlambat proses. Pelanggan sering meminta
perubahan pada polis karena premi yang dianggap terlalu besar. Sementara
itu, Informan 2 menambahkan bahwa proses penerbitan polis dapat dilakukan
melalui dua jalur, yaitu business to business (B2B) dengan partner serta
business to customer (B2C) langsung dengan pelanggan. Pada jalur B2B,
kendala muncul terkait perhitungan premi yang membutuhkan klarifikasi
tambahan, sedangkan pada B2C relatif lebih lancar karena sudah ada

kesepakatan awal antara pelanggan dan sales.

3. Prosedur Refund

Kedua informan memiliki perspektif berbeda dalam hal refund.
Informan 1 menyampaikan bahwa prosedur refund relatif panjang karena
melibatkan banyak divisi, termasuk claims dan underwriting. Transparansi
dianggap masih kurang karena birokrasi internal tidak sepenuhnya terlihat
oleh pelanggan, meski estimasi waktu tetap diinformasikan. Akibatnya,
keluhan sering muncul, terutama dari pelanggan yang merasa tidak
mendapatkan refund karena pernah mengajukan klaim. Sebaliknya, Informan
2 menilai bahwa prosedur refund sudah cukup efisien dan transparan karena
perhitungan selalu dikonfirmasi secara detail kepada pelanggan. Menurutnya,

sejauh ini jarang ada komplain karena komunikasi dilakukan secara terbuka,




baik melalui email maupun aplikasi WhatsApp untuk mempermudah

interaksi.

4, Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Dalam aspek kualitas pelayanan, kedua informan sepakat bahwa
efisiensi waktu dan responsivitas tim menjadi kekuatan utama. Informan 1
menjelaskan bahwa tim menggunakan sistem berbagi dokumen daring untuk
mempercepat koordinasi lintas divisi. Meski begitu, keterbatasan tetap ada
karena detail informasi teknis lebih banyak diberikan oleh divisi marketing,
sehingga staf lain tidak selalu memiliki kewenangan menjelaskan seluruh alur
kepada pelanggan. Informan 2 menekankan pentingnya kepatuhan terhadap
ketentuan OJK, schingga meskipun fleksibilitas komunikasi ditingkatkan,
keputusan tetap harus sesuai regulasi. Dalam hal empati, Informan 1
menyebutkan bahwa staf berupaya membangun koneksi personal dengan
pelanggan, sedangkan Informan 2 lebih menekankan bonding jangka panjang

dengan partner B2B untuk menjaga keharmonisan kerja sama.

5. Fasilitas Kantor dan Saran Perbaikan

Kedua informan juga menilai bahwa fasilitas fisik kantor pusat sudah
baik, bersih, dan nyaman, apalagi setelah adanya renovasi. Untuk perbaikan,
Informan 1 menyarankan peningkatan transparansi informasi kepada
pelanggan agar tidak menimbulkan kebingungan dalam proses refund.
Informan 2 menambahkan perlunya pengembangan mekanisme kerja dan

pembaruan teknologi digital agar lebih sesuai dengan kebutuhan era digital.
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Dari hasil wawancara tersebut, dapat disimpulkan bahwa secara umum
PT. Sompo Insurance Indonesia telah menerapkan standar pelayanan yang
cukup baik, khususnya dalam efisiensi waktu dan komunikasi. Namun,
terdapat perbedaan persepsi di antara staf mengenai transpatransi refund,
sebagian menilai masih perlu perbaikan, sementara yang lain menganggap
sudah cukup terbuka. Hal ini menunjukkan bahwa konsistensi komunikasi
dan koordinasi antar divisi menjadi kunci penting dalam menjaga kepuasan
pelanggan. Selain itu, upaya digitalisasi layanan dan peningkatan empati, baik
terhadap pelanggan langsung maupun mitra B2B, perlu ditingkatkan agar

kualitas pelayanan semakin relevan dengan kebutuhan pelanggan modem.

Analisis Hasil Wawancara Informan Eksternal

Berdasarkan hasil wawancara dengan tiga informan eksternal yang
merupakan pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia, diperoleh gambaran yang
cukup komprehensif mengenai kualitas pelayanan, pengalaman pengajuan polis,
proses refund, serta kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap layanan perusahaan.
Analisis berikut disusun berdasarkan 19 pertanyaan yang diajukan kepada

responden.

1. Alasan Memilih Sompo dan Produk yang Digunakan

Ketiga informan memiliki alasan berbeda dalam memilih Sompo.
Informan 1 dan 3 menekankan pada reputasi perusahaan dan rekomendasi
teman, sedangkan Informan 2 lebih banyak terpengaruh iklan digital yang

akhirnya membawanya ke kantor cabang. Produk asuransi kendaraan
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bermotor menjadi pilihan utama ketiganya karena dianggap praktis, sesuai
kebutuhan, dan memberikan perlindungan nyata. Hal ini memperlihatkan
bahwa reputasi, rekomendasi, dan kejelasan manfaat produk menjadi faktor

dominan dalam keputusan awal pelanggan.

2. Pengalaman dalam Pembuatan Polis

Proses pembuatan polis dinilai cukup lancar, meski terdapat variasi
pengalaman. Informan 1 menycbutkan bahwa staf ramah, membantu
pengisian formulir, serta memberi penjelasan detail. Informan 2 mengaku ada
sedikit keterlambatan pada tahap verifikasi dokumen, namun staf tetap
komunikatif. Informan 3 menilai proses sangat jelas karena adanya simulasi
premi sehingga keputusan terasa lebih meyakinkan. Dari sini terlihat bahwa
pendampingan staf dan transparansi informasi menjadi kunci kepuasan awal

dalam penerbitan polis.

3. Kejelasan dan Ketepatan Informasi Polis

Semua informan menyebutkan dokumen polis cukup jelas dan rapi.
Informan 2 menambahkan bahwa beberapa istilah teknis masih perlu
penjelasan tambahan dari staf. Artinya, meskipun dokumen polis sudah sesuai
dengan standar, dukungan komunikasi verbal dari staf tetap penting agar

pelanggan lebih mudah memahami isi polis.

4. Konsistensi Pelayanan dengan Janji Awal
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Informan | dan 3 menilai Sompo konsisten dengan janji layanan yang
disampaikan sejak awal, baik dari brosur maupun penjelasan staf. Namun,
Informan 2 sempat mengalami sedikit keterlambatan yang membuat layanan
tidak sepenuhnya sesuai estimasi, meski akhirnya tetap teratasi. Hal ini
menunjukkan pentingnya menjaga konsistensi antara janji awal dan realisasi

untuk mempertahankan kepercayaan.

5. Ketepatan Waktu Proses Penerbitan Polis atau Refund

Mayoritas informan puas dengan ketepatan waktu. Informan 1 dan 3
menyebut semua proses berjalan tepat waktu, sedangkan Informan 2 pernah
mengalami keterlambatan satu hari pada refund. Meski relatif kecil,
keterlambatan tetap menjadi catatan bahwa komitmen waktu merupakan

indikator penting dalam kualitas layanan.

6. Pengalaman Kesalahan Data atau Informasi

Informan 2 pernah mengalami kesalahan penulisan nama, tetapi segera
diperbaiki oleh staf tanpa menimbulkan masalah berarti. Informan 1 dan 3
tidak pernah mengalaminya. Kasus ini menegaskan bahwa meski kesalahan
teknis bisa terjadi, kecepatan penyelesaian menjadi faktor yang menentukan

kepuasan akhir pelanggan.

7. Respon Staf terhadap Pertanyaan dan Kendala

Ketiga informan menilai staf Sompo cukup responsif, ramah, dan

membantu. Informan 2 hanya menyoroti bahwa terkadang ia perlu melakukan




follow up ulang. Secara umum, staf dianggap mampu memberikan penjelasan
vang jelas dan solutif, schingga daya tanggap menjadi salah satu kekuatan

layanan Sompo.

8. Penanganan Keluhan dan Permintaan Pelanggan

Informan | dan 3 menyebut keluhan ditangani dengan cepat, sementara
Informan 2 menilai proses cukup cepat meski sempat menunggu. Perbedaan
ini menunjukkan bahwa pengalaman bisa bervariasi, namun mayoritas

pelanggan merasa penanganan masalah dilakukan dengan serius dan tanggap.

9. Pengalaman Layanan Digital (Telepon, Email, Aplikasi)

Jawaban informan menunjukkan variasi: Informan 1 puas dengan
semua kanal digital yang cepat dan membantu, Informan 2 menilai email
cenderung lambat meski telepon cepat, sedangkan Informan 3 menilai semua
kanal responsif. Hal ini memben catatan bahwa kanal digital perlu

ditingkatkan konsistensinya, khususnya email.

10. Pengetahuan Staf tentang Produk Asuransi

Ketiga informan menilai staf cukup menguasai produk. Informan 1 dan
3 bahkan menyebut staf sangat detail dan profesional, sementara Informan 2
menilai kadang staf harus mengecek ulang. Secara umum, kompetensi staf
sudah memadai, namun konsistensi dalam pengetahuan teknis perlu

diperkuat.

11. Kepercayaan dan Rasa Aman terhadap Layanan
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Informan 1 dan 3 merasa sangat percaya terhadap transparansi prosedur
Sompo. Informan 2 sempat ragu di awal, namun seiring berjalannya waktu ia
merasa lebih yakin. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan

dibangun melalui pengalaman nyata, bukan hanya janji.

12. Profesionalitas dan Sikap Staf

Semua informan menilai staf profesional dan sopan, meski Informan 2
menyoroti adanya staf baru yang masih belajar. Sikap ramah dan
profesionalitas staf menjadi salah satu faktor utama yang meningkatkan

kepuasan pelanggan.

13. Perhatian Personal terhadap Pelanggan

Informan 1 dan 3 merasa staf benar-benar memberikan perhatian
personal, mendengarkan, dan memahami kebutuhan mereka. Informan 2
menilai perhatian staf masih standar. Hal in1 menandakan bahwa aspek

empati belum dirasakan konsisten oleh semua pelanggan.

14. Solusi terhadap Kendala Pelanggan

Informan 1 dan 3 menilai solusi yang diberikan staf selalu prakiis dan
membantu menyelesaikan masalah. Informan 2 merasa solusinya kurang
cepat, meskipun akhirnya tetap membantu. Faktor kecepatan penyelesaian

masalah kembali muncul sebagai hal penting dalam membangun kepuasan.

15. Fleksibilitas Waktu Pelayanan
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Informan | dan 3 menganggap Sompo fleksibel menyesuaikan jadwal
dengan kebutuhan mereka, sedangkan Informan 2 merasa sulit diatur saat jam
sibuk. Hal in1 menandakan perlunya penyesuaian waktu layanan yang lebih

personal agar semua pelanggan merasa diperhatikan.

16. Tingkat Kepuasan secara Keseluruhan

Informan 1 dan 3 menyatakan sangat puas karena pelayanan sesuai
harapan dan profesional. Informan 2 cukup puas, namun menyoroti perlunya
perbaikan layanan digital dan kecepatan refund. Kepuasan dipengaruhi oleh

kejelasan informasi, profesionalitas staf, dan transparansi prosedur.

17. Loyalitas terhadap Sompo

Semua informan berniat tetap menggunakan jasa Sompo. Informan 1|
dan 3 merasa kualitas layanan dan reputasi perusahaan menjadi alasan utama.
Informan 2 juga ingin tetap menggunakan, meski menekankan pentingnya
peningkatan layanan digital. Ini menunjukkan bahwa loyalitas sudah
terbentuk, tetapi dapat diperkuat melalui inovasi layanan.

18. Rekomendasi kepada Orang Lain

Ketiga informan bersedia merekomendasikan Sompo, bahkan Informan
| dan 3 sudah melakukannya kepada teman dan rekan kerja. Informan 2
bersedia merekomendasikan dengan catatan bahwa kecepatan proses perlu

ditingkatkan. Rekomendasi ini menegaskan bahwa pengalaman positif

pelanggan menjadi promosi paling efekfif.
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19. Saran Perbaikan

Saran yang muncul cukup konsisten. Informan 1 menyarankan
menambah cabang dan mempertahankan pelayanan yang sudah baik.
Informan 2 menekankan percepatan refund. Informan 3 menyoroti
peningkatan layanan digital dan inovasi produk. Dengan demikian,
perusahaan perlu fokus pada penguatan teknologi digital dan efisiensi

prosedur, di samping menjaga standar layanan tatap muka yang sudah baik.

Dari hasil wawancara dengan tiga informan eksternal, terlihat bahwa PT.
Sompo Insurance Indonesia mampu membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan
melalui profesionalitas staf, transparansi informasi, dan layanan yang cukup
responsif. Namun, tantangan utama masih berada pada aspek konsistensi layanan
digital, kecepatan refund, dan empati personal. Jika hal-hal ini dapat ditingkatkan,
maka Sompo berpotensi memperkuat loyalitas pelanggan sekaligus memperluas

basis pelanggan di tengah persaingan industri asuransi yang semakin kompetitif.

4.3 Pembahasan Hasil
4.3.1 Implementasi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan PT.
Sompo Insurance Indonesia

Kualitas layanan di PT. Sompo Insurance Indonesia terbukti menjadi faktor
penting dalam membentuk kepuasan pelanggan. Dari perspektif internal
perusahaan, kualitas layanan didukung oleh produk utama, yaitu asuransi kendaraan
bermotor, yang menjadi kontributor premi signitikan. Proses penerbitan polis sesuai

SLA, koordinasi antar divisi, dan transparansi refund merupakan fokus utama staf
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internal untuk memastikan pelayanan sesuai standar. Salah satu narasumber internal

menyatakan:

"Proses refund memang terkadang memerlukan koordinasi antar divisi, tapi
dengan komunikasi terbuka ke pelanggan, biasanya mereka memahami dan tetap

puas.”

Dari sisi pelanggan, pengalaman nyata dalam layanan menentukan persepsi
kepuasan. Kecepatan penerbitan polis dan kejelasan simulasi premi menjadi aspek

penting. Seorang pelanggan mengungkapkan:

"Simulasi premi jelas dan cepat, membuat saya lebih yakin membeli polis.

Saat kaim, staf Sompo sangat responsif dan jelas memberi informasi."

Proses refund menjadi sorotan. Sebagian pelanggan merasa proses cepat dan
transparan, sementara sebagian lain mengalami keterlambatan hingga dua minggu

akibat verifikasi dokumen. Seorang pelanggan menambahkan:

"Refund saya biasanya cepat, tapi pernah ada vang lama karena dokumen
harus dicek ulang. Komunikasi dari staf tetap membantu, jadi saya merasa

diperhatikan.”

Responsivitas staf, empati, dan perhatian personal sangat berperan dalam
kepuasan. Staf yang solutif, ramah, dan fleksibel membangun pengalaman positif
yang menimbulkan rasa percaya. Kanal digital, seperti email, masih perlu
peningkatan kecepatan respons dibanding telepon atau aplikasi. Pelanggan vang

merasakan layanan personal, misalnya staf yang menyesuaikan waktu pelayanan,
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cenderung lebih puas. Hal ini selaras dengan TPB, di mana aifitude toward
behavior tercermin dari sikap positif pelanggan terhadap layanan, perceived
behavioral control terkait kemudahan akses layanan; dan subjective norm tercermin

dari rekomendasi sosial yang membentuk persepsi pelanggan.

Temuan ini didukung oleh penelitian terdahulu. Nuraini (2022) menemukan
bahwa kejelasan informasi, proses klaim yang mudah, dan profesionalitas staf
meningkatkan kepuasan pelanggan di Garda Oto. Yulianto & Fitri (2023)
menekankan pentingnya empati dan assurance dalam membangun kepuasan dan
loyalitas. Parasuraman et al. (2021) menyatakan bahwa seluruh dimensi
SERVQUAL (reliahility, responsiveness, assurance, empathy, tangibles)
berkontribusi pada persepsi kualitas layanan. Penelitian Putri & Handoko (2020)
menunjukkan bahwa layanan digital tanpa trust tidak cukup membentuk kepuasan,
relevan dengan kondisi PT. Sompo, di mana meski aplikasi dan website informatif,
pelanggan tetap menginginkan interaksi yang personal dan responsif. Rahmawati
(2021) menegaskan bahwa transparansi dan keamanan menjadi faktor penting
dalam kepuasan, sejalan dengan masukan pelanggan Sompo terkait pengalaman

refund.

Dalam konteks PT. Sompo, kualitas layanan meliputi aspek teknis dan
emosional. Aspek teknis seperti kecepatan proses klaim, ketepatan dokumen polis,
dan kejelasan refund meningkatkan kepuasan rasional. Aspek emosional, termasuk
empati staf, perhatian personal, dan fleksibilitas waktu pelayanan, membentuk

kepuasan psikologis pelanggan. Seorang pelanggan menyampaikan:
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"Staf Sompo selalu memberi perhatian khusus, memastikan saya mengerti
setiap proses. liu membuat saya merasa dihargai dan puas." Dengan demikian,
kualitas layanan yang konsisten, responsif, dan personal menjadi dasar

terbentuknya kepuasan pelanggan di PT. Sompo.

4.3.2. Implementasi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan PT.
Sompo Insurance Indonesia

Kepuasan pelanggan di PT. Sompo menjadi faktor utama yang mendorong
loyalitas.  Pelanggan yang puas cenderung memperpanjang  polis,
merekomendasikan perusahaan, dan tetap menggunakan layanan. Salah satu
pelanggan mengatakan: "Sayva selalu memperpanjang polis di Sompo karena
stafiva profesional, proses klaim jelas, dan sava merasa diperhatikan.”
Pengalaman positif dalam layanan, terutama interaksi personal, empati, dan
transparansi proses, memperkuat behavioral intention dalam TPB. Norma subjektif
terlihat dari rekomendasi antara pelanggan, dan perceived behavioral control

tercermin dari kemudahan mengakses layanan digital maupun tatap muka.

Penelitian terdahulu menegaskan hubungan ini. Zamani (2021) menckankan
bahwa pengalaman klaim yang lancar dan cepat meningkatkan kepuasan serta
membangun loyalitas. Nurdiansyah et al. (2022) menunjukkan bahwa manfaat
produk yang jelas dan premi transparan mendorong pelanggan bertahan lebih lama,
sekaligus membutuhkan edukasi digital agar loyalitas tidak menurun. Sebastian
(2021) menemukan bahwa kombinasi kualitas layanan, nilai produk, kepuasan, dan

trust berperan signifikan membentuk loyalitas. Di PT. Sompo, loyalitas terbentuk
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melalui kombinasi aspek teknis (kecepatan, kejelasan, ketepatan) dan emosional

(empati, perhatian personal, trust). Seorang pelanggan menambahkan:

"Staf Sompo selalu mendengarkan keluhan sava dan menyesuaikan proses
sesuai kebutuhan. [ty membuat saya merasa loyval dan ingin tetap menggunakan

layanannya.”

Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan bukan hanya hasil dari layanan cepat,
tetapi juga dari interaksi bermakna yang membangun rasa percaya dan keterikatan
emosional. Loyalitas yang terbentuk mencakup niat untuk memperpanjang polis,
rekomendasi kepada orang lain, dan preferensi jangka panjang terhadap PT. Sompo.
Kombinasi ini sesnai TPB, dimana sikap positif terhadap layanan, pengaruh sosial,
dan kontrol perilaku yang dirasakan bersama-sama membentuk niat perilaku
pelanggan untuk tetap loyal. Penelitian ini menekankan pentingnya keseimbangan
antara efisiensi teknis layanan dan sentuhan emosional agar loyalitas pelanggan

dapat terbentuk secara optimal.

4.3.3. Implikasi Praktis

Secara praktis, temuan ini memberikan beberapa rekomendasi bagi PT.
Sompo Insurance Indonesia. Pertama, perusahaan perlu meningkatkan transparansi
dalam proses refund, misalnya dengan menyediakan informasi status refund secara
real-time melalui aplikasi digital. Selain itu perusahaan perlu meningkatkan
konsistensi komunikasi dan koordinasi internal untuk meminimalkan miss
communication terkait premi atau perubahan polis. Hal ini penting untuk

mengurangi keluhan sekaligus meningkatkan rasa percaya pelanggan terhadap
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profesionalisme perusahaan. Kedua, perlu ada penyederhanaan prosedur refund
melalui sistem digital terintegrasi agar keterlambatan akibat verifikasi dokumen

dapat diminimalisasi.

Ketiga, perusahaan perlu memperkuat kapasitas komunikasi staf lintas divisi,
bukan hanya marketing, sehingga semua staf memiliki pemahaman yang memadai
untuk menjelaskan detail teknis polis kepada pelanggan. Keempat, responsivitas
layanan di seluruh kanal komunikasi juga perlu ditingkatkan, khususnya melalui
email yang dinilai masih lebih lambat dibanding telepon atau aplikasi, agar tidak
ada perbedaan kualitas antara layanan digital dan tatap muka. Serta empati dan
perhatian personal harus terus ditingkatkan melalui pelatihan staf agar pelayanan
tidak hanva mengikuti prosedur standar, tetapi juga benar-benar menyesuaikan

dengan kebutuhan spesifik pelanggan.

Selain itu, perusahaan perlu terus mendorong inovasi digital dengan
menghadirkan layanan yang cepat, aman, dan dipersonalisasi sesuai kebutuhan
pelanggan. Upaya ini dapat melengkapi pelayanan tatap muka schingga
memberikan pengalaman yang lebih menyeluruh. Terakhir, membangun hubungan
emosional baik dengan pelanggan langsung maupun mitra B2B tetap menjadi
strategi kunci, karena loyalitas jangka panjang tidak hanya terbentuk dari kualitas
teknis layanan, tetapi juga dari empati, perhatian personal, dan rasa percaya yang
konsisten. Dengan menerapkan langkah-langkah tersebut, PT. Sompo Insurance
Indonesia dapat memperkuat kualitas pelayanan, mempertahankan kepuasan
pelanggan, sertameningkatkan loyalitas dalam jangka panjang, sehingga daya saing

perusahaan semakin solid di industri asuransi yang kompetitif.
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BABY
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan di PT. Sompo Insurance
Indonesia dipengaruhi oleh beberapa faktor utama, baik dari perspekiif internal
perusahaan maupun eksternal pelanggan. Dari sisi internal, faktor penting yang
muncul meliputi dominasi produk kendaraan bermotor sebagai kontributor utama
premi, kecepatan penerbitan polis sesuai service level agreement (SLA),
transparansi refund yang masih bervariasi antar divisi, serta peran koordinasi digital
dan kepatuhan terhadap regulasi. Sementara itu, dari sisi eksternal, pelanggan
menilai kepuasan mereka sangat dipengaruhi oleh kecepatan layanan, transparansi
informasi polis dan refund, keramahan serta profesionalitas staf, serta perhatian
personal yang diberikan. Faktor emosional seperti rasa percaya, empati, dan
kenyamanan dalam interaksi terbukti menjadi penentu loyalitas jangka panjang,

sclain kualitas teknis layanan.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berperan penting
dalam membentuk kepuasan pelanggan, vang pada gilirannya berkontribusi pada
loyalitas. Kepuasan meningkat ketika pelanggan memperoleh layanan cepat, jelas,
dan responsif, baik dalam penerbitan polis, proses klaim, maupun refund.
Sebaliknya, ketidakjelasan informasi refund atau keterlambatan dalam proses
digital menjadi faktor penghambat yang menurunkan kepuasan. Loyalitas terbentuk
tidak hanya dari kepuasan fungsional, tetapi juga melalui hubungan emosional yang

dibangun secara konsisten oleh staf perusahaan. Dengan demikian, penelitian ini
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menjawab pertanyaan mengenai bagaimana kualitas pelayanan memengaruhi
kepuasan, serta bagaimana kepuasan berperan dalam mendorong loyalitas

pelanggan pada PT. Sompo Insurance Indongesia.

Penelitian ini berkontribusi terhadap literatur mengenai kualitas pelayanan,
kepuasan, dan loyalitas dalam konteks industri asuransi di Indonesia. Secara
teoritis, penelitian ini menegaskan bahwa model SERVQUAL (rangibles,
reliability, responsiveness, assurance, empathy) tetap rclevan, namun perlu
dilengkapi dengan dimensi emosional seperti kepercayaan dan perhatian personal
untuk menjelaskan terbentuknya loyalitas. Secara praktis, penelitian ini
memberikan gambaran nyata mengenai dinamika pelayanan di perusahaan asuransi,
sekaligus rekomendasi untuk meningkatkan transparansi refund, memperkuat
komunikasi lintas divisi, serta mempercepat digitalisasi layanan yang berorientasi
pada pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini memperkaya pemahaman tentang
strategi peningkatan kualitas pelayanan yang berkelanjutan dalam industri jasa

keuangan.

5.2. Saran
5.2.1. Rekomendasi Praktis

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa langkah aplikatif yang dapat
diterapkan perusahaan. Pertama, PT. Sompo Insurance Indonesia perlu
meningkatkan transparansi proses refund dengan menyediakan informasi status
refund secara real-time melalui aplikasi digital, sehingga pelanggan dapat
memantau perkembangan klaim tanpa harus berulang kali menanyakan ke staf.

Kedua, perusahaan disarankan untuk memperkuat pelatihan komunikasi staf lintas
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divisi, khususnya staf non-marketing, agar mampu menjelaskan detail teknis polis
dengan baik dan konsisten. Ketiga, perusahaan perlu terus mengembangkan
layanan digital yang user-friendly dengan memperhatikan keamanan dan
personalisasi, sehingga pengalaman pelanggan menjadi lebih mudah dan
memuaskan. Keempat, perusahaan perlu mempertahankan dan memperkuat
hubungan emosional dengan pelanggan maupun mitra B2B melalui pelayanan yang
ramah, empatik, dan personal, yang terbukti meningkatkan loyalitas jangka

panjang.

5.2.2. Implikasi Manajerial

Secara manajerial, temuan ini dapat digunakan oleh PT. Sompo Insurance
Indonesia untuk merancang strategi peningkatan kualitas pelayanan yang lebih
berorientasi pada pelanggan. Manajemen dapat menjadikan dimensi SERVQUAL
(tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy) sebagai dasar evaluasi
rutin terhadap kinerja pelayanan, sekaligus menambahkan aspek emosional seperti
trust building dan relationship management sebagai indikator baru dalam strategi
perusahaan. Dengan demikian, pengambilan keputusan terkait peningkatan layanan
tidak hanya berfokus pada aspek teknis, tetapi juga mencakup dimensi psikologis

yang penting dalam mempertahankan loyalitas pelanggan.

5.2.3. Saran unfuk Penelitian Selanjutnya

Untuk penelitian di masa mendatang, disarankan agar kajian serupadilakukan
dengan melibatkan jumlah responden yang lebih besar sehingga dapat memberikan
gambaran yang lebih komprehensif mengenai pengalaman pelanggan dari berbagai

segmen. Penelitian selanjutnya juga dapat mengeksplorasi perbandingan antara
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pelanggan asuransi konvensional dan digital-based insurance, untuk melihat
bagaimana perbedaan platform memengaruhi persepsi kualitas pelayanan dan
kepuasan. Selain itu, penelitian berikutnya dapat lebih mendalami hubungan antara
inovasi digital, kepercayaan, dan loyalitas. Dalam era modern, loyalitas tidak hanya
ditentukan oleh pelayanan tatap muka, tetapi juga oleh seberapa baik perusahaan
mampu memberikan pengalaman digital yang aman, cepat, dan nyaman. Dengan
mengeksplorasi dimensi ini, penelitian di masa mendatang dapat memberikan
kontribusi yang lebih luas dalam literatur manajemen asuransi sekaligus membantu

perusahaan merancang strategi yang adaptifterhadap perkembangan zaman.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Transkrip Wawancara

TRANSKRIP WAWANCARA

Judul Penelitian: Implementasi Strategi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan

Loyalitas Pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia

Nama Pewawancara:

Tanggal Wawancara:

Tempat Wawancara:

Metode Wawancara: [0 Langsung [0 Daring [0 Telepon

Persetujuan Rekaman: O Ya O Tidak

Fokus Wawancara: Proses Pengurusan Polis dan Pengembalian Dana

(Refund)

Identitas Informan

N | Keterangan Jawaban

1 | Nama Pelanggan

2| Jenis Kelamin O Laki-laki O Perempuan

3 Usia

4 | Lama Menjadi Pelanggan

5 | Jenis Asuransi Digunakan
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Pembukaan

. Perkenalkan diri anda terlebih dahulu!

2. Bapak/lbu sudah berapa lama menjadi pelanggan PT. Sompo Insurance

Indonesia?

3. Jenis asuransi apa yang Bapak/Ibu gunakan saat ini?

Pengalaman dalam Pengurusan Polis

4. Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu saat pertama kali mengajukan atau
memperpanjang polis asuransi di PT. Sompo? Bisa tolong dijelaskan lebih

lanjurt?

5. Apakah proses pengajuan polis berjalan lancar dan sesuai dengan harapan

Bapak/Ibu?

Jika iya, mohon dijelaskan pengalaman yang Anda alami

Jika tidak, mohon dijelaskan pengalaman yang Anda alami.

6. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai kejelasan informasi yang diberikan

oleh petugas saat menjelaskan isi dan ketentuan polis?

Apakah menurut Bapak/Ibu penjelasan yang diberikan sudah cukup mudah
dipahami dan sesuai dengan kebutuhan informasi yang Bapak/Ibu
harapkan? Jika belum, mohon dijelaskan bagian mana yang dirasa kurang

jelas.
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7. Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa pelayanan selama proses pembuatan polis

cukup cepat dan efisien?

Jika iya, mohon dijelaskan bagaimana proses tersebut berlangsung dan apa

yang membuatnya terasa efisien.

Jika tidak, mohon dijelaskan kendala atau hambatan apa saja yang

Bapak/Ibu alami selama proses tersebut.

Pengalaman dalam Proses Refund (Pengembalian Dana)

8. Apakah Bapak/Ibu pernah mengajukan permohonan pengembalian dana

(refund) polis?

Jika ya, mohon ceritakan secara rinci bagaimana proses awal pengajuan

tersebut dilakukan.

Apa alasan Bapak/Ibu melakukan refund, dan bagaimana langkah-langkah

vang harus ditempuh untuk mengajukannya?

9. Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam hal kecepatan dan kejelasan proses

refund yang dilakukan oleh pihak Sompo?

Apakah informasi terkait refund (misalnya dokumen yang dibutuhkan,
estimasi waktu pengembalian, dan prosedur) disampaikan dengan jelas
scjak awal? Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai waktu yang

dibutuhkan untuk menyelesaikan proses refund tersebut?
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10. Apakah Bapak/Ibu merasa puas dengan hasil akhir dari proses refund yang

diterima?

Jika merasa puas, mohon dijelaskan hal-hal apa saja yang membuat

pengalaman refund terasa memuaskan.

Jika tidak, mohon dijelaskan apa saja yang dirasa kurang dan bagaimana

harapan Bapak/Ibu terhadap perbaikan ke depan.

11. Apakah ada kendala atau hambatan yang Bapak/Ibu alami selama proses

refund?

Jika ada, mohon dijelaskan secara rinci kendala yang dihadapi, baik dari sisi

pelayanan, prosedur, komunikasi, maupun faktor lainnya.

Menurut Bapak/Ibu, bagaimana seharusnya pihak Sompo meningkatkan

pelayanan dalam proses refund agar lebih mudah dan efisien?

Penilaian terhadap Kualitas Pelayanan (Q1)

Tangibles (Bukti Fisik)

|. Bagaimana pendapat Bapak/lbu mengenai tampilan fisik kantor yang

tersedia di PT. Sompo Insurance Indonesia?

Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa kondisi kebersihan, kenyamanan ruang
tunggu, dan fasilitas pelayanan (seperti toilet, ruang informasi, area parkir,

dsb.) sudah memenuhi harapan?
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-2

lika ada, mohon dijelaskan fasilitas atau aspek apa saja yang paling

menonjol atau justru perlu ditingkatkan menurut Bapak/Ibu.

Jika Bapak/lbu pernah menggunakan aplikasi atau website Sompo,

bagaimana pendapat Anda tentang tampilannya?

Apakah tampilan antarmuka (interface) aplikasi atau website mudah
dipahami, responsif, dan memudahkan dalam mencari informasi atau
melakukan transaksi?
Mohon dijelaskan pengalaman Bapak/Ibu saat pertama kali menggunakan
layanan digital ini, apakah ada bagian yang membingungkan atau justru

sangat membantu?

Apakah dokumen polis yang diberikan kepada Bapak/Ibu disusun dengan

jelas dan rapi?

Apakah isinya sesuai dengan jenis layanan asuransi yang diajukan dan

mudah dipahami oleh orang awam?

Jika Bapak/lbu mengalami kesulitan dalam memahami isi dokumen
tersebut, mohon dijelaskan bagian mana yang dirasa kurang jelas dan

bagaimana petugas menjelaskan hal tersebut.

Reliability (Keandalan) (Q3)

4,

Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa PT. Sompo konsisten dalam memberikan

pelayanan sesuai dengan informasi awal yang disampaikan dan dijanjikan?
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Bagaimana Bapak/Ibu menilai kesesuaian antara informasi awal (misalnya
saat konsultasi awal, brosur, atau penjelasan petugas) dengan realisasi

pelayanan yang diterima?

Jika pernah mengalami ketidaksesuaian, mohon diceritakan situasi tersebut

dan bagaimana tanggapan Bapak/Ibu terhadap penanganannya.

Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu terkait ketepatan waktu dalam proses

penerbitan polis atau pengembalian dana (refund)?

Apakah proses tersebut dilakukan sesuai dengan estimasi waktu yang telah

dijanjikan oleh pihak Sompo?

Jika terdapat keterlambatan, mohon dijelaskan sejauh mana keterlambatan
itu terjadi dan bagaimana komunikasi serta penyelesaiannya dilakukan oleh

pihak perusahaan.

Apakah Bapal/Ibu pernah mengalami kesalahan dalam pengolahan data

atau informasi polis/refund?

Jika ya, mohon diceritakan secara rinci bentuk kesalahan yang terjadi

(misalnya kesalahan nama, jumlah premi, nominal refund, dlIL.).

Bagaimana tanggapan dan tindakan yang diambil oleh pihak Sompo untuk
memperbaiki kesalahan tersebut? Apakah Bapak/Ibu puas dengan cara

penyelesaiannya?

Responsiveness (Daya Tanggap) (Q2)
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7. Bagaimana respon staf Sompo ketika Bapak/Ibu mengajukan pertanyaan

atau mengalami kendala dalam proses polis atau refund?

Apakah staf memberikan penjelasan yang ramah, jelas, dan solutif saat

Bapak/Ibu menyampaikan pertanyaan atau keluhan?

Bisa diceritakan bagaimana pengalaman Bapak/Ibu ketika berinteraksi

langsung dengan staf terkait permasalahan yang dihadapi?

8. Apakah Bapak/Ibu merasa permintaan atau keluhan Anda ditangani dengan

cepat dan tanggap?

Jika iya, mohon dijelaskan bagaimana proses penanganan tersebut

dilakukan hingga selesai.

lika tidak, mohon ceritakan bentuk ketidaksesuaian atau hambatan yang
Bapak/Ibu alami, dan bagaimana perasaan Bapak/Ibu terhadap pelayanan

tersebut.

9. Jika menghubungi melalui telepon, email, atau aplikasi, apakah Bapak/Ibu

merasa waktu responnya cepat dan membantu?

Apakah waktu tanggapnya sesuai harapan dan solusi yang diberikan

membantu menyelesaikan masalah Anda?

Jika ada pengalaman positif atau negatif tertentu, mohon diceritakan secara
rinci agar kami bisa memahami lebih dalam bagaimana pengalaman digital

custoner service di Sompo dirasakan oleh pelanggan.
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Assurance (Jaminan dan Kepercayaan) (Q5)

10.

Apakah Bapak/Ibu merasa staf Sompo memiliki pengetahuan yang cukup
dalam menjelaskan produk asuransi dan proses refund?

Bagaimana Bapak/Ibu menilai kemampuan staf dalam memberikan
informasi yang jelas, akurat, dan sesuai dengan kebutuhan Bapak/Ibu?

Jika pernah ada pertanyaan yang tidak bisa dijawab atau dijelaskan dengan

baik oleh staf, mohon diceritakan bagaimana situasi tersebut ditangani.

. Sejauh mana Bapak/lbu merasa aman dan percaya terhadap layanan,

prosedur serta informasi yang disampaikan oleh petugas Sompo?

Apakah Bapak/lbu merasa yakin bahwa data dan transaksi Bapak/Ibu

ditangani dengan profesional dan transparan?

Jika pernah ada keraguan atau kekhawatiran terkait informasi atau prosedur,
mohon dijelaskan bagaimana hal tersebut memengaruhi kepercayaan

Bapak/Ibu terhadap perusahaan.

. Apakah selama berinteraksi staf memberikan pelayanan secara profesional

dan sopan?

Bagaimana sikap, bahasa tubuh, dan cara komunikasi staf selama melayani
Bapak/Ibu?

Jika ada pengalaman khusus, baik yang sangat memuaskan maupun yang
kurang menyenangkan, mohon diceritakan untuk memberikan gambaran

lebih lengkap mengenai kualitas pelayanan yang dirasakan.

42




Empathy (Empati dan Perhatian Individu) (Q4)

13.

Apakah staf memberikan perhatian secara personal terhadap kebutuhan dan

permasalahan Bapak/Ibu?

Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa stal benar-benar mendengarkan dan
memahami situasi yang sedang Bapak/Ibu alami, bukan hanya memberikan

respons secara standar atau formalitas saja?

Bisa diceritakan pengalaman Bapak/Ibu ketika menyampaikan kebutuhan

khusus atau permasalahan tertentu, dan bagaimana staf menanganinya?

. Apakah staf menunjukkan kepedulian/solusi terhadap kendala yang Anda

alami selama proses klaim, refund, atau penerbitan polis?

Apakah solusi yang diberikan bersifat praktis dan membantu menyelesaikan

masalah, atau justru menambah kebingungan?

Jika pernah mengalami masalah dalam proses layanan, mohon ceritakan
bagaimana staf merespons dan apakah Bapak/Ibu merasa dibantu sccara

maksimal.

. Apakah waktu pelayanan disesuaikan dengan kenyamanan atau kebutuhan

Bapak/Ibu sebagai pelanggan?

Contohnya seperti fleksibilitas dalam jadwal pertemuan, kecepatan layanan
saat Bapak/Ibu sedang terburu-buru, atau penyesuaian waktu komunikasi

dengan kondisi Bapak/Ibu.




Bagaimana penilaian Bapak/lbu terhadap sikap perusahaan dalam

menyesuaikan waktu pelayanan dengan situasi pelanggan?

Kepuasan (Q6)

L6.

Secara keseluruhan, apakah Bapak/Ibu puas dengan pelayanan yang

diberikan oleh PT. Sompo Insurance Indonesia? Mengapa?

Apa saja aspck pelayanan yang paling memengaruhi tingkat kepuasan
Bapak/Ibu?

Apakah ada momen atan pengalaman tertentu yang membuat Bapak/Ibu
merasa sangat puas atau justru kurang puas selama menjadi pelanggan

Sompo?

Loyalitas (Q7)

17,

Apakah pengalaman pelayanan yang Bapak/Ibu terima membuat Bapak/Ibu

ingin tetap menggunakan jasa asuransi Sompo di masa mendatang?

Mohon dijelaskan faktor-faktor yang mendorong Bapak/Ibu untuk tetap
loyal (misalnya: kualitas pelayanan, kemudahan proses, reputasi

perusahaan, dsb.).

Sebaliknya, jika Bapak/Ibu mempertimbangkan untuk beralih ke penyedia

asuransi lain, faktor apa yang paling memengaruhi keputusan tersebut?

. Apakah Bapak/Ibu bersedia merekomendasikan Sompo kepada orang lain?

Mengapa?
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Apakah ada pengalaman positif yang ingin Bapak/Ibu bagikan yang

membuat Sompo layak direkomendasikan?

Jika tidak bersedia merckomendasikan, mohon dijelaskan alasan dan

harapan Bapak/Ibu terhadap peningkatan pelayanan di masa depan.

Penutup

19. Apakah ada saran atau masukan yang ingin Bapak/Ibu berikan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan di PT. Sompo Insurance Indonesia?

Menurut Bapak/Ibu, aspek apa saja yang masih perlu ditingkatkan, baik dari
sisi pelayanan staf, kecepatan proses, kejelasan informasi, maupun sistem

digital yang digunakan?

Mohon disampaikan secara terbuka hal-hal yang menurut Bapak/Ibu perlu
dipertahankan, ditingkatkan, atau diperbaiki, baik dari segi layanan,

komunikasi, proses, maupun sistem.

PENUTUP

Terima kasih banyak atas waktu dan kesediaan Bapali/Ibu untuk berbagi
pengalaman serta pandangan dalam wawancara ini. Seluruh informasi yang
Bapak/Ibu sampaikan akan dijaga kerahasiaannya dan digunakan hanya untuk
keperluan penelitian guna membantu meningkatkan kualitas pelayanan PT. Sompo

Insurance Indonesia di masa mendatang.

Untuk Pelanggan
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TRANSKRIP WAWANCARA

Tanggal Wawancara:

Nama Informan:

Jabatan:
Metode: Wawancara langsung

Pewawancara: Muhammad Alif Rabbani

Alif: Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu dalam
wawancara ini. Saya sedang melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di PT. Sompo Insurance Indonesia.
Informasi dari Bapak/lIbu akan sangat berharga dalam mendukung kelengkapan

data penelitian ini. Apakah saya boleh mulai wawancaranva?

Informan:

Topik 1. Jenis-Jenis Polis PT. Sompo Insurance Indonesia

Alif: Boleh dijelaskan apa saja jenis-jenis polis asuransi yang ditawarkan oleh PT.

Sompo Insurance Indonesia saat ini?

Informan:

Alif: Dari semua jenis polis tersebut, apakah ada yang menjadi produk unggulan

atau paling diminati oleh pelanggan? Apa alasannya?

Informan:
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Alif: Apakah pengelolaan semua jenis polis ini dilakukan secara terpusat di kantor

pusat, atau ada pembagian kerja berdasarkan kantor regional atau cabang?

Informan:

Topik 2: Pemrosesan Polis

Alif: Bisa dijelaskan bagaimana alur umum dalam pemrosesan polis, mulai dari

pengajuan oleh pelanggan hingga polis diterbitkan?

Informan:

Alif: Berapa lama waktu rata-rata yang dibutuhkan untuk penerbitan polis? Dan apa

saja faktor yang bisa memengaruhi lamanya waktu tersebut?

Alif: Dalam praktiknya, apa saja tantangan atau kendala yang sering tim Anda

hadapi dalam proses penerbitan polis?

Informan:

Topik 3: Prosedur Refund

Alif: Jika ada pembatalan polis, bagaimana alur atau prosedur pengembalian dana

(refund) yang berlaku di Sompo?

Informan:

Alif: Apakah menurut Anda prosedur refund ini sudah cukup efisien dan transparan

bagi pelanggan?

Informan:
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Alif: Sejauh ini, apakah banyak pelanggan yang menyampaikan keluhan atau
komplain terkait proses refund? Jika iya, biasanya keluhan seperti apa yang

muncul?

Informan:

Alif: Bagaimana cara perusahaan menanggapi dan menyelesaikan keluhan-keluhan

tersebut?

Informan:

Topik 4: Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Alif: Menurut Bapak/Ibu, apa kekuatan utama dari pelayanan tim Anda dalam

menangani polis dan proses refund?

Informan:

Alif: Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap responsivitas tim dalam menangani

keluhan atau pertanyaan dari pelanggan?

Informan:

Alif: Apakah staf memiliki pengetahuan yang cukup dalam menjelaskan produk

dan proses yang kompleks kepada pelanggan?

Informan:

Alif: Dalam aspek empati dan pendekatan personal, sejauh mana staf mampu

memberikan perhatian khusus terhadap kebutuhan pelanggan?
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Informan:

Alif: Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai tampilan fisik dan fasilitas kantor,
seperti kebersihan, kenyamanan ruang tunggu. dan ketersediaan fasilitas

pelayanan?

Informan:

Penutup

Alif: Baik, terima kasih banyak atas informasi yang sangat bermanfaat dan waktu
yang telah Bapak/Ibu luangkan. Sebelum kita akhiri, apakah ada tambahan atau
masukan lain yang ingin Bapak/lbu sampaikan, baik terkait pelayanan internal,

kendala yang dihadapi, ataupun saran untuk peningkatan kualitas layanan ke depan?

Informan:

Catatan : Wawancara ini dilakukan untuk memperoleh data pendukung vang
berkaitan dengan keandalan sistem pelayanan, prosedur refund, serta pengalaman

langsung staf dalam menjaga kualitas interaksi dengan pelanggan.

Untuk Staf Internal
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Lampiran 2. Data Mentah Hasil Wawancara Pihak Internal

INFORMAN 1

Tanggal Wawancara 15 Agustus 2025

Nama Informan Muhammad Ridwan

Jenis Kelamin Laki-laki

Jabatan Staff Strategic Sales Management
Lama Bekerja 11 Tahun

Metode Via daring (Zoom)

Pewawancara Muhammad Alif Rabbani

Alif: Terima kasih atas kesediaan Bapak/Ibu untuk meluangkan waktu dalam
wawancara ini. Saya sedang melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di PT. Sompo [nsurance Indonesia.
Informasi dari Bapak/Ibu akan sangat berharga dalam mendukung kelengkapan

data penelitian ini. Apakah saya boleh mulai wawancaranya?

Informan: Waalaikumsalam wr. wb, boleh silahkan lanjut.

Topik 1. Jenis-Jenis Polis PT. Sompo Insurance Indonesia

Alif: Boleh dijelaskan apa saja jenis-jenis polis asuransi yang ditawarkan oleh PT.

Sompo Insurance Indonesia saat ini?

Informan: PT. Sompo Insurance Indonesia bergerak di bidang generate insurance

atau asuransi umum dengan produk kendaraan, marine, properti, dan kesehatan.

Alif: Dari semua jenis polis tersebut, apakah ada yang menjadi produk unggulan

atau paling diminati oleh pelanggan? Apa alasannya?
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Informan: Untuk produk unggulan dari kami adalah asuransi kendaraan yang

dimana penyumbang premi terbesar di perusahaan kami.

Alif: Apakah pengelolaan semua jenis polis ini dilakukan secara terpusat di kantor

pusat, atau ada pembagian kerja berdasarkan kantor regional atau cabang?

Informan: Ketentuan di perusahaan kami di bagi dua ada yang dipusatkan produksi

nya di kantor pusat dan ada juga yang di kantor cabang masing masing.

Topik 2: Pemrosesan Polis

Alif: Bisa dijelaskan bagaimana alur umum dalam pemrosesan polis, mulai dari

pengajuan oleh pelanggan hingga polis diterbitkan?

Informan: Untuk alur proses nya yang pertama dari divisi marketing yang
mengenalkan produk asuransi kami kemudian setelah customer tertarik kemudian
diberikan penawaran kembali oleh marketing kami yang berisikan informasi dari
data pelanggan dan juga perincian perhitungan premi yang mau pelanggan
bayarkan untuk membeli produk asuransi tersebut setelah pelanggan menyetujui
atas penawaran tersebut marketing lalu memproses kebagian internal atau bisa
disebut divisi strategic sales management. Lalu setelah diolah datanya dari
pelanggan atau dari marketing akan di proses kembali ke pihak internal lain yaitu
polis administration department mereka mempunyai wewenang untuk mencetak
polis setelah polis selesai di sistem perusahaan lalu polis nya akan di rilis dan di
terbitkan oleh tim general dan setelah dikirim pelanggan akan menerima polis

tersebut.
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Alif: Berapa lama waktu rata-rata yang dibutuhkan untuk penerbitan polis? Dan apa

saja faktor yang bisa memengaruhi lamanya waktu tersebut?

Informan : Kami mempunyvai SLA (service-level agreement), Dimana estimasi 3
hari kerja untuk penerbitan polis dan bisa di undur ketika ada kendala data informasi
yang tidak lengkap baik dari sisi marketing maupun pihak pelanggan yang tidak

memenuhi ketentuan perusahaan.

Alif: Dalam praktiknya, apa saja tantangan atau kendala yang sering tim Anda

hadapi dalam proses penerbitan polis?

Informan: Tantangan utama bagi kami adalah miss komunikasi ataupun pengertian
yang ditawarkan oleh marketing ke pelanggan itu sering kali pelanggan akan
mengajukan banding dan meminta pengurangan terhadap perluasan yang di cover
oleh asuransi. Dalam arti marketing pun akan mengejar angka yang dimana dia akan
menawarkan produk lengkap dari perusahaan kami, Namun pelanggan akan
mempertimbangkan kembali polis yang sudah terbit premi nya terlalu besar tidak

sesuai dengan kebutuhan pelanggan.

Topik 3: Prosedur Refund

Alif: Jika ada pembatalan polis, bagaimana alur atau prosedur pengembalian dana

(refund) yang berlaku di Sompo?

Informan: Untuk prosedur refund dari pihak perusahaan juga mempunyai SLA
(service-level agreement) yang dimana proses nya lebih lama bisa lebih dari tiga

hari karena sistem alur nya pun bertambah karena melibatkan beberapa divisi terkait
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persetujuan refund ini. Untuk alur proses nya yang pertama dari marketing atau dari
pelanggan itu mengajukan bahwa akan mengajukan untuk berhenti asuransi.
Informasi dari marketing akan proses kembali ke divisi strategic sales management
untuk memperhitungkan nilai premi atau refund yang akan diterima oleh pelanggan
namun sebelum diproses ke bagian polis adminisiration departemen dari pihak
strategic sales management meminta persetujuan kepada tim claim untuk
memeriksa apakah pelanggan tersebut pernah mengajukan klaim kalau pernah itu
akan ada pengurangan nilai prorata refund dengan jumlah claim nya ketika sudah
dapat pengecekan di bagian claim kemudian tim strategic sales management akan
meminta persetujuan ke tim underwriting dimana tim ini yang menentukan apakah
akan diproses lebih lanjut untuk proses refund tersebut atau tidak di terima proses

nya .

Alif: Apakah menurut Anda prosedur refund ini sudah cukup efisien dan transparan

bagi pelanggan?

Informan: Untuk transparan tidak karena birokrasi di internal sendiri pun tidak
memperlihatkan ke pihak pelanggan yang kami bisa kami berikan informasi ke

pihak pelanggan yaitu estimasi itu bentuk transparan yang ada pada tim kami.

Alif: Sejauh ini, apakah banyak pelanggan yang menyampaikan keluhan atau
komplain terkait proses refund? lika iya, biasanya keluhan seperti apa yang

muncul?

Informan: Untuk keluhan pasti ada dari tim kami menyediakan call center yang

dimana tim tersebut menerima keluhan keluhan dari pelanggan. Untuk keluhan nya
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ada beberapa informasi yang saya dapat terutama dari penolakan klaim atau proses
refund ini pernah dikeluhkan oleh pelanggan ketika tidak ada refund dikarenakan
pelanggan tersebut pernah mengajukan klaim yang dimana informasi ini
disampaikan tetapi di akhir proses maka pelanggan akan mengeluhkan kebagian

call center terkait polis tersebut tidak ada refund.

Alif: Bagaimana cara perusahaan menanggapi dan menyelesaikan keluhan-keluhan

terscbut?

Informan: Untuk menanggapi keluhan tersebut pastinya tim kami akan
memberikan informasi yang lengkap mengenai penolakan refund, Jika pelanggan
masih merasa belum cukup informasi nya dan mengajukan banding kami
melakukan proses exgracia yang dimana klaim itu tetap akan diberikan namun 50

%o nilai klaim nya dari yang diajukan.

Topik 4: Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Alif: Menurut Bapak/Ibu, apa kekuatan utama dari pelayanan tim Anda dalam

menangani polis dan proses refund?

Informan: Yang pasti efisiensi waktu, dimana di tim kami membuat alat dimana
beberapa divisi kami membuka dalam satu link atau satu file yang bisa saling update
pada link atau file tersebut. Kurang lebih itu yang bisa tim kamui berikan dalam

proses refund maupun polis.

Alif: Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap responsivitas tim dalam menangani

keluhan atau pertanyaan dari pelanggan?
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Informan: Pastinya kami akan informatif kepada pihak pelanggan dan kami akan
berikan informasi yang detail terkait update untuk proses refund kemudian kami
akan memberikan informasi estimasi waktu untuk penerimaan refund tersebut

kepada pihak pelanggan.

Alif: Apakah staf memiliki pengetahuan yang cukup dalam menjelaskan produk

dan proses yang kompleks kepada pelanggan?

Informan: Di tim kami mungkin tidak secara detail untuk memberikan informasi
kepada pelanggan karena wewenang yang diberikan kepada pelanggan terkait

informasi alur nya itu dari divisi marketing karena keterkaitan dengan otoritas saja.

Alif: Dalam aspek empati dan pendekatan personal, sejauh mana staf mampu

memberikan perhatian khusus terhadap kebutuhan pelanggan?

Informan: Pastinya kami akan membangun koneksi kepada penanggung jawab
atau pelanggan tersebut dan kami akan memberikan informasi update terkait polis

yang diajukan oleh pelanggan.

Alif: Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai tampilan fisik dan fasilitas kantor,
seperti kebersihan, kenyamanan ruang tunggu. dan ketersediaan fasilitas

pelayanan?

Informan: Kebetulan di tahun ini PT. Sompo Insurance Indonesia merenovasi
desain kemudian fasilitas pada kantor pusat, Menurut saya cukup baik dan bagus
tentang kantor pusat kami karena ada pembaharuan di tahun ini yang perusahaan

berikan untuk pelanggan hila visit atau datang ke kantor pusat kami.
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Penutup

Alif: Baik, terima kasih banyak atas informasi yang sangat bermanfaat dan waktu
yang telah Bapak/Ibu luangkan. Sebelum kita akhiri. apakah ada tambahan atau
masukan lain yang ingin Bapak/lbu sampaikan, baik terkait pelayanan internal,

kendala yang dihadapi, ataupun saran untuk peningkatan kualitas layanan ke depan?

Informan: Untuk kritik dan saran pribadi kepada perusahaan yang bisa saya
berikan adalah yang pertama dari informasi atau fasilitas yang perusahaan berikan
masih pada tahap pengembangan dalam arti saya berharap untuk terus menciptakan
lingkungan kerja yang baik, Pelayanan yang baik dan ditingkatkan kemudian

transparansi mungkin bisa dievaluasi kembali pihak perusahaan ke pihak

pelanggan.
INFORMAN 2
Tanggal Wawancara | 14 Agustus 2025
Nama Informan Muhammad Fadhlurrahman Helmi
Jenis Kelamin Laki-laki
Jabatan Supervisor
Lama Bekerja 6 Tahun
Metode Via daring (Zoom)
Pewawancara Muhammad Alif Rabbani

Alif: Terima kasih atas kesediaan Bapak/lbu untuk meluangkan waktu dalam
wawancara ini. Saya sedang melakukan penelitian mengenai kualitas pelayanan
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di PT. Sompo Insurance Indonesia.
Informasi dari Bapak/lbu akan sangat berharga dalam mendukung kelengkapan

data penelitian ini. Apakah saya boleh mulai wawancaranya?
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Informan: Waalaikumsalam Wr.wh , Boleh silahkan.

Topik 1. Jenis-Jenis Polis PT. Sompo Insurance Indonesia

Alif: Boleh dijelaskan apa saja jenis-jenis polis asuransi yang ditawarkan oleh PT.

Sompo Insurance Indonesia saat ini?

Informan: Jadi untuk sekarang itu PT. Sompo Insurance Indonesia bergerak di
bidang asuransi general, Di asuransi general ini ada beberapa produk yaitu

kendaraan bermotor, Properti, Travel , Rent cargo, Dan moveable all risk (MOP).

Alif: Dari semua jenis polis tersebut, apakah ada yang menjadi produk unggulan

atau paling diminati oleh pelanggan? Apa alasannya?

Informan: Untuk produk saat ini kita seperti yang saya bilang itu, Sejauh ini yang
menjadi keunggulan ada di kendaraan bermotor karena sekitar 50 - 60 % di pegang

oleh kendaraan bermotor untuk produk nya.

Alif: Apakah pengelolaan semua jenis polis ini dilakukan secara terpusat di kantor

pusat, atau ada pembagian kerja berdasarkan kantor regional atau cabang?

Informan: jadi untuk di PT.Sompo Insurance Indonesia ini kami memiliki kantor
pusat dan ada kantor cabang juga. Untuk majority polis yang dikelola ada di kantor
pusat, Tetapi tidak menutup kemungkinan juga untuk polis polis yang diterbitkan
ada juga yang dari kantor cabang.Tergantung dari pemetaan di kantor pusat nya

seperti apa.

Topik 2: Pemrosesan Polis
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Alif: Bisa dijelaskan bagaimana alur umum dalam pemrosesan polis, mulai dari

pengajuan oleh pelanggan hingga polis diterbitkan?

Informan: Untuk penerbitan polis ada dua cara yang pertama yaitu b2b dimana
kami bekerja sama dengan partner kami, lalu yang kedua kami ada b2c yaitu
langsung dengan pihak pelanggan. Di b2c kami menerbitkan perhitungan awal ke
pelanggan di perhitungan ini pelanggan dan sales kami menyetujui perhitungan
yang sudah di buat kan olch sales kami, Setelah perhitungan tersebut disetujui maka
akan di buatkan polis dengan detail detail klausal yang ditetapkan oleh perhitungan
yvang ada. Lalu dikirimkan ke kantor pusat atau ke kantor cabang, Kemudian
pelanggan akan menerima polis yang mereka inginkan dengan jangka waktu
pembayaran yang sudah disepakati oleh nasabah dan juga perusahaan. Lalu untuk
yang b2b kami dapat data dari partner berupa excel, Pdf atau scan foto yang berisi
data kesepakatan antara kedua belah pihak, Ketika partner mengirim data tersebut
kami biasa menyebutnya SPPA, SPAK atau sejenis nya lalu Kita proses sesuai
perhitungan dan rate yang telah ditetapkan oleh OJK (Otoritas Jasa Keuangan)
setelah di proses kita terbitkan polis tersebut dan dikirimkan ke pihak partner baik
softcopy maupun hardcopy tergantung request dari pihak partner atau pelanggan

kami.

Alif: Berapa lama waktu rata-rata yang dibutuhkan untuk penerbitan polis? Dan apa

saja faktor yang bisa memengaruhi lamanya waktu tersebut?

Informan : Kami memiliki SLA ({ Service Level Agreement) untuk sekarang bisa

di hari yang sama (sameday) dan paling maksimal di tiga hari waktu kerja. Untuk
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kendala di lapangan bagi yang b2b ada di perhitungan premi biasa nya ada miss
komunikasi antara partner dan kami dan biasa nya kami untuk menyelesaikan nya
dengan mengkonfirmasi kembali kepada partner kami. Untuk yang b2c sejauh ini
karena sudah disepakati antara kedua belah pihak dengan sales kami dan pelanggan

jarang terjadi miss komunikasi.

Alif: Dalam praktiknya, apa saja tantangan atau kendala yang sering tim Anda

hadapi dalam proses penerbitan polis?

Informan: Untuk kendala ada di barang barang mewah terutama kendaraan di atas
2 milyar rupiah tidak bisa kami cover sendiri dan membutuhkan co insurance atau

sharing dengan asuransi lain.

Topik 3: Prosedur Refund

Alif: Jika ada pembatalan polis, bagaimana alur atan prosedur pengembalian dana

(refund) yang berlaku di Sompo?

Informan: Untuk proses refund yang pertama kami melakukan perhitungan terkait
dengan sisa premi yang ada di kami semisal contoh untuk periode polis 5 tahun kalo
pelanggan tersebut asuransi nya sudah berjalan 2 tahun lalu pelanggan ingin
melakukan refund pada tahun kedua kami melakukan perhitungan terlebih dahulu
kalau polis nya sudah berjalan 2 tahun otomatis pelanggan tersebut masih memiliki
uang refund sebesar 3 tahun. Kami melakukan perhitungan rata dari premi yang

sudah dibayarkan selama 5§ tahun seperti itu.
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Alif: Apakah menurut Anda prosedur refund ini sudah cukup efisien dan transparan

bagi pelanggan?

Informan: Sejauh ini cukup efisien dan transparan kami selalu menjelaskan secara

detail kepada pelanggan.

Alif: Sejauh ini, apakah banyak pelanggan yang menyampaikan keluhan atau
komplain terkait proses refund? Jika iya, biasanya keluhan seperti apa yang

muncul?

Informan: Sejauh ini tidak ada untuk proses refund karena kami selalu melakukan
konfirmasi kepada pelanggan terkait perhitungan nya karena masalah uang kami

harus benar benar transparan.

Alif: Bagaimana cara perusahaan menanggapi dan menyelesaikan keluhan-keluhan

tersebut?

Informan: Kami melakukan komunikasi secara terbuka dan melakukan diskusi
secara baik baik kepada pihak nasabah, Dan juga memberikan edukasi kepada

pelanggan jika ada kesalahan antara dua pihak supaya tidak terjadi konflik.

Topik 4: Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Alif: Menurut Bapak/Ibu, apa kekuatan utama dari pelayanan tim Anda dalam

menangani polis dan proses refund?

Informan: Untuk proses refund karena perhitungan nya harus sesuai jadi

diutamakan penggunaan excel lalu di proses oleh sistem yang ada di perusahaan.
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Alif: Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap responsivitas tim dalam menangani

keluhan atau pertanyaan dari pelanggan?

Informan: Sejauh ini penanganan cukup baik karena selain komunikasi
menggunakan email tim kami juga melalui platform lain seperti whatsapp jadi kami
melakukan komunikasi secara terbuka di luar platform yang formal tujuan nya

untuk mempermudah dan menjadi fleksibel antar kedua belah pihak.

Alif: Apakah staf memiliki pengetahuan yang cukup dalam menjelaskan produk

dan proses yang kompleks kepada pelanggan?

Informan: Di tim kami karena lebih ke operasional kami mengikuti dan menaati
ketentuan yang telah ditetapkan oleh OJK (Otoritas Jasa Keuangan) jangan sampai
ada permintaan dari sales dan pelanggan kita yang menyimpang dari ketentuan
tersebut terutama jika ada deviasi di permintaan tersebut kami bisa eskalasi ke

underwriting yang lebih berwenang terkait dengan keputusan yang diambil.

Alif: Dalam aspek empati dan pendekatan personal, sejauh mana staf mampu

memberikan perhatian khusus terhadap kebutuhan pelanggan?

Informan: Karena di tim kami mayoritas b2b kami lebih melakukan bonding

terhadap partner kami agar sompo dan partner memiliki hubungan yang harmonis.

Alif: Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai tampilan fisik dan fasilitas kantor,
seperti kebersihan, kenyamanan ruang tunggu. dan ketersediaan fasilitas

pelayanan?
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Informan: Karena saya posisi di kantor pusat untuk fasilitas dan pelayanan cukup
baik karena kantor pusat mempunyai standar di atas rata rata jadi kebersihan serta

lingkungan nya bagus untuk keseluruhan nya.

Penutup

Alif: Baik, terima kasih banyak atas informasi yang sangat bermanfaat dan waktu
yang telah Bapak/Ibu luangkan. Sebelum kita akhiri, apakah ada tambahan atau
masukan lain yang ingin Bapak/lbu sampaikan, baik terkait pelayanan internal,

kendala yang dihadapi, ataupun saran untuk peningkatan kualitas layanan ke depan?

Informan: Mungkin dari saya untuk tim agar lebih bisa dikembangkan lagi terkait
dengan mekanisme pekerjaan serta komunikasi serta memperbarui teknologi dalam

aspek pekerjaan agar hisa menyesuaikan dengan era digital saat ini.
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Lampiran 3.

Pengkodean Hasil Wawancara Pihak Internal

divisi; transparansi

dianggap masih

selalu dikonfirmasi

detail; komunikasi

Aspek Informan 1 (NII) Informan 2 (NI12) Hasil Wawancara
Produk Menyebut asuransi Sama, kendaraan Keduanya sepakat
Unggulan | kendaraan bermotor | bermotor paling bahwa produk
paling dominan, diminati. kendaraan adalah
kontribusi 50-60% unggulan dan
premi. paling penting bagi
perusahaan.
Penerbitan | SLA 1-3 hari, Proses melalui B2B | Sama-sama
Polis kendala sering dan B2C. Kendala | menyoroti kendala
terjadi karena miss muncul di B2B komunikasi dan
communication (klarifikasi premi), | negosiasi premi.
antara marketing & | sementara B2C
pelanggan, terutama | lebih lancar,
terkait premi yang
dianggap besar.
Prosedur | Proses panjang, Prosedur cukup Ada perbedaan
Refund melibatkan banyak efisien, perhitungan | persepsi: satu

menilai kurang
transparan, satunya

cukup transparan.
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kurang, sering

terbuka. jarang ada

Ini menunjukkan

muncul keluhan. keluhan. konsistensi antar
divisi masih perlu
ditingkatkan.
Kualitas Menggunakan sistem | Menekankan Sama-sama
Pelayanan | berbagi dokumen kepatuhan pada menekankan
daring untuk regulasi OJK, kecepatan &
percepatan; komunikasi responsivitas,
keterbatasan pada fleksibel dengan namun dengan
staf non-marketing pelanggan & fokus berbeda: NI1
yang tidak bisa partner, menjaga pada teknis internal,
menjelaskan detail hubungan jangka NI2 pada kepatuhan
teknis. panjang, & hubungan jangka
panjang.
Empati & | Membangun koneksi | Membangun Fokus berbeda
Hubungan | personal dengan bonding jangka sesuai lingkup

pelanggan langsung.

panjang dengan

mitra B2B.

kerja, tapi keduanya
menekankan
pentingnya relasi

emosional.
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Fasilitas

Kantor pusat nyaman

Sama, fasilitas

Keduanya sepakat

Kantor dan bersih setelah kantor sudah baik. | fasilitas fisik
renovasi. mendukung
pelayanan.
Saran Tingkatkan Perlu Perbaikan
Perbaikan | transparansi dalam pengembangan diarahkan pada

refund agar
pelanggan tidak

bingung.

mekanisme kerja &
pembaruan

teknologi digital.

aspek transparansi

dan inovasi digital.

Lampiran 4.

Tema |

Analisis Tematik Wawancara Pihak Internal

Dominasi

Kendaraan Bermotor

Produk | Kedua informan
menekankan bahwa
produk asuransi
kendaraan bermotor

perusahaan,

kontribusi

layanan

menjadi unggulan utama

dengan

sekitar 50—

60% dari total premi. Hal

ini menunjukkan bahwa

kendaraan
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menjadi pilar penting
bagi  keberlangsungan
bisnis.  Fokus  pada
produk ini memberikan
peluang bagi perusahaan
untuk memperkuat
reputasi sckaligus
menjadi tantangan untuk
menjaga kualitas layanan
di lini yang paling

sensitif bagi pelanggan.

Tema 2

Proses Penerbitan Polis

dan Kendala Komunikasi

Informan 1
mengungkapkan bahwa
penerbitan polis idealnya
memakan waktu 1-3 hari
sesuai SLA, tetapi sering
terkendala miss
communicaifon  antara
marketing dan
pelanggan, terutama
mengenai besaran premi.

Informan 2
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menambahkan bahwa
jalur B2B sering
menghadapi kendala
dalam perhitungan premi
karena harus melalui
klarifikasi tambahan,
sedangkan jalur B2C
relatif lebih lancar. Tema
ini menunjukkan bahwa
komunikasi dan
negosiasi premi masih
menjadi titik kritis yang
memengaruhi kepuasan

pelanggan.

Tema 3

Transparansi dan

Efisiensi Proses Refund

Terdapat perbedaan
pandangan antar
informan. Informan 1
menilai proses refund
cukup  panjang  dan
kurang transparan,
sehingga sering
menimbulkan  keluhan

dari pelanggan, terutama
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yang  sudah  pernah
mengajukan klaim.
Sebaliknya, Informan 2
beranggapan  prosedur
refund sudah  cukup
transparan dan jarang
menimbulkan  masalah
karena komunikasi
dengan pelanggan
dilakukan secara terbuka
melalui email maupun
WhatsApp. Tema ini
menunjukkan adanya
inkonsistensi antar divisi,
yang berpotensi
memengaruhi  persepsi
kepuasan pelanggan

secara berbeda.

Tema 4

Kualitas Pelayanan dan

Responsivitas

Kedua informan sepakat
bahwa kecepatan dan
responsivitas merupakan
kekuatan utama

perusahaan. Informan 1
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menyoroti  penggunaan
sistem berbagi dokumen
daring yang
mempercepat koordinasi
lintas divisi, meskipun
staf non-marketing
seringkali terbatas dalam
menjelaskan detail teknis
kepada pelanggan.
Informan 2 menekankan
kepatuhan pada regulasi
OJK, diimbangi dengan
fleksibilitas komunikasi
yang membantu menjaga
hubungan baik dengan
pelanggan dan mitra.
Tema ini menegaskan
bahwa kualitas
pelayanan  dipengaruhi
oleh keseimbangan
antara kepatuhan

regulasi, responsivitas,
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dan komunikasi yang

jelas.

Tema 5

Hubungan = Emosional
dengan Pelanggan dan

Mitra

Kedua informan
memiliki fokus berbeda
dalam membangun
hubungan  emosional.
Informan 1 lebih
menekankan pendekatan
personal dengan
pelanggan langsung,
sementara Informan 2
lebih menyoroti
pentingnya bonding
jangka panjang dengan
mitra B2B. Keduanya
sama-sama menganggap
empati dan hubungan
emosional sebagai faktor
penting dalam
membentuk kepercayaan
yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan

dan loyalitas.
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Tema 6

Fasilitas Fisik dan

Lingkungan Kerja

Kedua informan sepakat
bahwa fasilitas kantor
pusat yang sudah
direnovasi memberikan
kenyamanan, kebersihan,
dan mendukung proses
pelayanan. Lingkungan

kerja yang baik ini turut

membentuk persepsi
positif terhadap
profesionalitas
perusahaan

Tema 7

Saran Perbaikan untuk

Peningkatan Layanan

Informan 1 menyarankan
peningkatan transparansi
dalam proses refund agar
pelanggan tidak
kebingungan atau merasa
dirugikan. Informan 2
menambahkan ~ bahwa
perusahaan perlu
memperbarui mekanisme
kerja dan

mengoptimalkan
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teknologi digital agar
layanan lebih relevan
dengan kebutuhan
pelanggan modern. Hal
ini menunjukkan adanya
dorongan internal untuk

meningkatkan kejelasan

informasi sekaligus
memperkuat inovasi
digital.

Kesimpulan

Analisis tematik dari kedua informan menunjukkan
bahwa PT. Sompo Insurance Indonesia memiliki
kekuatan utama dalam responsivitas, profesionalitas,
dan dominasi produk kendaraan bermotor. Namun,
masih ada tantangan signifikan terkait konsistensi
komunikasi, transparansi refund, serta kebutuhan
inovasi digital. Ke depan, perusahaan perlu
menyeimbangkan  aspek  fungsional layanan
(kecepatan, transparansi, kepatuhan regulasi) dengan
aspek emosional (empati, komunikasi personal, dan
bonding jangka panjang) agar kepuasan dan loyalitas

pelanggan dapat terjaga.
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Lampiran 5. Data mentah Hasil wawancara Pihak Eksternal

TRANSKRIP WAWANCARA
Judul Penelitian: Implementasi Strategi Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan dan

Loyalitas Pelanggan PT. Sompo Insurance Indonesia

Nama Pewawancara: Muhammad Alif Rabbani
Tanggal Wawancara: 7 Agustus 2025

Tempat Wawancara; Rumah

Metode Wawancara: Daring (Via Zoom)

Persetujuan Rekaman: Ya

Fokus Wawancara: Proses Pengurusan Polis dan Pengembalian Dana

(Refund)

Identitas Informan

INFORMAN 1

No | Keterangan Jawaban

1 Nama Pelanggan Ramadhoni Putra

2 Jenis Kelamin Laki-laki

3 Usia 26 Tahun

4 Lama Menjadi | 3 Tahun
Pelanggan

5 | Jenis Asuransi | Asuransi Kendaraan All
Digunakan Risk




INFORMAN 2

No | Keterangan Jawaban

1 Nama Pelanggan Purnantyo Ahmad

2 Jenis Kelamin Laki-laki

3 Usia 46 Tahun

4 Lama Menjadi | 8 Bulan
Pelanggan

5 Jenis Asuransi | Asuransi Kendaraan TLO
Digunakan

INFORMAN 3

No | Keterangan Jawaban

1 Nama Pelanggan Agus Sulistyo

2 | Jenis Kelamin Laki-laki

3 Usia 54 Tahun

4 Lama Menjadi | 7 Tahun
Pelanggan

5 | Jenis Asuransi | Asuransi Kendaraan All
Digunakan Risk & Perjalanan
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Pembukaan

1.

[

Perkenalkan diri anda terlebih dahulu!

Informan 1 : Nama saya Ramadhoni Putra, usia 26 Tahun

Informan 2 : Nama saya Purnantyo Ahmad, usia 46 Tahun

Informan 3 : Nama saya Agus Sulistyo, usia 54 Tahun

Bapak/Ibu sudah berapa lama menjadi pelanggan PT. Sompo Insurance

Indonesia?

Informan 1 : “Saya sudah 3 tahun menjadi pelanggan disini mas.”

Informan 2 : “Saya tergolong pelanggan barmu ya, baru & bulan jadi

pelanggan di PT Sompo ini.”

Informan 3: “Sudah lama, sudah 7 tahun mas.”

Jenis asuransi apa yang Bapak/Ibu gunakan saat ini?

Informan 1 : “Asuransi Kendaraan All Risk”
Informan 2 : “Asuransi Kendaraan TLO”

Informan 3: “Asuransi Kendaraan All Risk & Perjalanan”

Pengalaman dalam Pengurusan Polis

4, Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu saat pertama kali mengajukan atau

memperpanjang polis asuransi di PT. Sompo? Bisa tolong dijelaskan lebih

lanjut?
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Informan 1: “Pengalaman saya waktu pertama kali mengajukan polis cukup
lancar. Petugas menjelaskan dokumen apa saja yang dibutuhkan secara detail
sehingga saya tidak kebingungan, ditambah sikapnya ramah sehingga membuat

saya merasa lebih percaya.”

Informan 2: “Awalnya saya sempat bingung dengan persyaratan dokumen, tapi
staf Sompo membantu dengan sabar. Hal itu membuat saya merasa cukup

terbantu selama prosesnya.”

Informan 3: “Karena sudah beberapa kali melakukan perpanjangan, prosesnya
menurut saya tidak ada kendala. Layanan terasa konsisten dan cepat sehingga

saya merasa perusahaan ini bisa diandalkan.”

5. Apakah proses pengajuan polis berjalan lancar dan sesuai dengan harapan

Bapak/lbu?

Jika iya, mohon dijelaskan pengalaman yang Anda alami

Jika tidak, mohon dijelaskan pengalaman yang Anda alami.

Informan 1: “Proses pengajuan polis berjalan sesuai harapan, hanya

memakan waktu sekitar tiga hari kerja sesuai dengan yang dijanjikan.”

Informan 2: “Ada sedikit keterlambatan satu hari karena verifikasi

dokumen, tetapi secara keseluruhan masih bisa diterima.”

Informan 3: “Prosesnya berjalan lancar dan sesuai dengan estimasi waktu

vang sudah disampaikan sejak awal.”
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6. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai kejelasan informasi yang diberikan

oleh petugas saat menjelaskan isi dan ketentuan polis?

Apakah menurut Bapak/Ibu penjelasan yang diberikan sudah cukup mudah
dipahami dan sesuai dengan kebutuhan informasi yang Bapak/Ibu
harapkan? Jika belum, mohon dijelaskan bagian mana yang dirasa kurang

jelas.

Informan 1: “Menurut saya informasi yang diberikan sudah jelas, terutama

mengenai pasal-pasal penting di dalam polis.”

Informan 2: “Awalnya agak sulit memahami istilah-istilah teknis, tetapi

staf menjelaskan ulang dengan baik sehingga akhimya bisa saya pahami.”

Informan 3: “Informasi yang disampaikan jelas karena disertai contoh

kasus, sechingga lebih mudah dimengerti.”

7. Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa pelayanan selama proses pembuatan polis

cukup cepat dan efisien?

Jika iya, mohon dijelaskan bagaimana proses tersebut berlangsung dan apa

yang membuatnya terasa efisien.

Jika tidak, mohon dijelaskan kendala atau hambatan apa saja yang

Bapak/Ibu alami selama proses tersebut.

Informan 1: “Saya rasa untuk pelayanannya cepat, sudah sesuai dengan

janji yang diberikan. Jadi saya merasa puas dengan pelayanannya.”
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Informan 2: “Pelayanan cukup cepat meskipun ada sedikit waktu

menunggu antrian, tetapi tetap terasa memuaskan.”

Informan 3: “Pelayanan menurut saya efisien karena sebagian proses bisa

dilakukan melalui email dan telepon, sehingga lebih praktis.”

Pengalaman dalam Proses Refund (Pengembalian Dana)

8. Apakah Bapak/Ibu pernah mengajukan permohonan pengembalian dana

(refund) polis?

Jika ya, mohon ceritakan sccara rinci bagaimana proses awal pengajuan

tersebut dilakukan.

Apa alasan Bapak/Ibu melakukan refund, dan bagaimana langkah-langkah

yang harus ditempuh untuk mengajukannya?

Informan 1: “Ya, saya pernah melakukan refund karena mengganti
kendaraan. Prosesnya diawali dengan pengisian formulir pengajuan refund
yang diberikan oleh staf Sompo. Setelah itu saya diminta melampirkan
beberapa dokumen pendukung, seperti polis asli, fotokopi identitas, dan
bukti pembayaran premi. Semua tahapan tersebut dijelaskan sejak awal

schingga saya bisa mengikuti prosedurnya dengan cukup mudah.”

Informan 2: “Saya juga pemah melakukan refund karena rencana
pembelian mobil akhimya batal. Pengajuan refund saya lakukan langsung
melalui kantor cabang terdekat. Di sana, petugas membantu mengarahkan

saya mengisi formulir dan menyiapkan dokumen yang dibutuhkan.
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Walaupun sempat memakan waktu, langkah-langkahnya jelas dan saya

merasa cukup terbantu dengan adanya pendampingan dari staf.”

Informan 3: “Saya sendiri belum pernah melakukan refund. Jadi saya
belum bisa memberikan pengalaman secara langsung terkait proses

tersebut.”

9. Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam hal kecepatan dan kejelasan proses

refund yang dilakukan oleh pihak Sompo?

Apakah informasi terkait refund (misalnya dokumen yang dibutuhkan,
estimasi waktu pengembalian, dan prosedur) disampaikan dengan jelas
sejak awal?
Bagaimana pendapat Bapak/Ibu mengenai waktu yang dibutuhkan untuk

menyelesaikan proses refund tersebut?

Informan 1: “Menurut saya proses refund berjalan cukup cepat, yaitu
sekitar tujuh hari kerja. Sejak awal, petugas sudah menjelaskan dengan jelas
apa saja dokumen yang diperlukan serta estimasi waktu pengembalian. Hal
ini membuat saya merasa lebih tenang karena ada kepastian, dan saya bisa
menyiapkan semua persyaratan dengan baik tanpa kebingungan. Kejelasan
informasi di awal menurut saya sangat membantu sehingga proses refund

terasa lancar.”

Informan 2: “Kalau saya sempat mengalami refund yang agak lambat,
sekitar 14 hari kerja, karena ada kendala pada verifikasi rekening. Awalnya

saya kira prosesnya bisa selesai lebih cepat, tapi ternyata ada tambahan
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waktu yang dibutuhkan untuk memastikan data rekening sesuai dengan
dokumen yang ada. Walaupun agak lama, saya tetap menghargai upaya staf
yang memberi penjelasan terkait kendala tersebut. Menurut saya, proses
bisa lebih baik kalau ada komunikasi yang lebih cepat mengenai masalah

teknis seperti ini.”

Informan 3 : -

10. Apakah Bapak/Ibu merasa puas dengan hasil akhir dari proses refund yang

diterima?

Jika merasa puas, mohon dijelaskan hal-hal apa saja yang membuat

pengalaman refund terasa memuaskan.

Jika tidak, mohon dijelaskan apa saja yang dirasa kurang dan bagaimana

harapan Bapak/Ibu terhadap perbaikan ke depan.

Informan 1: “Sava merasa puas dengan hasil refund yang saya terima
karena jumlahnya sesuai dengan perhitungan yang sudah disampaikan
sebelumnya. Tidak ada potongan tambahan atau hal-hal yang mengejutkan,
schingga saya merasa transparansi di sini cukup baik. Hal ini membuat

pengalaman refund saya terasa positif karena sesuai dengan ckspektasi.”

Informan 2: “Secara umum saya cukup puas karena refund yang diterima
sesuai perhitungan. Hanya saja, saya berharap prosesnya bisa lebih cepat
karena 14 hari kerja terasa cukup lama untuk pelanggan yang sedang

menunggu. Jadi meskipun hasil akhimya sesuai, pengalaman saya agak
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berkurang karena lamanya waktu penyelesaian. Saya berharap ke depan

perusahaan bisa mempercepat prosedur agar lebih efisien.”

Informan 3 : -

Il. Apakah ada kendala atau hambatan yang Bapak/Ibu alami selama proses

refund?

Jika ada, mohon dijelaskan secara rinci kendala yang dihadapi, baik dari sisi

pelayanan, prosedur, komunikasi, maupun faktor lainnya.

Menurut Bapak/Ibu, bagaimana scharusnya pihak Sompo meningkatkan

pelayanan dalam proses refund agar lebih mudah dan efisien?

Informan 1: “Dalam pengalaman saya, tidak ada kendala yang berarti
selama proses refund. Semua berjalan lancar sesuai dengan informasi yang
diberikan sejak awal. Karena tidak ada hambatan, saya merasa prosedur

vang ada sudah cukup baik dan memadai.”

Informan 2: “Kalau saya mengalami kendala kecil terkait dokumen. Waktu
itu ada masalah konfirmasi KTP sehingga saya diminta untuk mengirim
ulang dokumen tersebut. Hal ini membuat proses agak molor dan saya
merasa agak repot karena harus melengkapi dokumen ulang. Menurut saya,
pelayanan bisa ditingkatkan dengan sistem verifikasi dokumen yang lebih
rapi di awal, sehingga pelanggan tidak perlu bolak-balik mengirim data.

Dengan begitu, proses refund bisa jadi lebih cepat dan efisien.”

Penilaian terhadap Kualitas Pelayanan (Q1)

81




Tangibles (Bukti Fisik)

1. Bagaimana pendapat Bapak/ITbu mengenai tampilan fisik kantor yang

tersedia di PT. Sompo Insurance Indonesia?

Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa kondisi kebersihan, kenyamanan ruang
tunggu, dan fasilitas pelayanan (seperti toilet, ruang informasi, area parkir,

dsb.) sudah memenuhi harapan?

Jika ada, mohon dijelaskan fasilitas atau aspek apa saja yang paling

menonjol atau justru perlu ditingkatkan menurut Bapal/Ibu.

Informan 1: “Menurut saya, kantor Sompo terlihat bersih dan cukup
nyaman. Ruang tunggunya tertata rapi, bahkan tersedia minuman untuk
pelanggan sechingga membuat suasana lebih menyenangkan saat menunggu.
Hal ini menunjukkan perhatian perusahaan terhadap kenyamanan

pengunjung.”

Informan 2: “Saya menilai kantor Sompo cukup nyaman secara
keseluruhan. Namun, ruang tunggunya tcrasa agak sempit jika sedang
banyak pelanggan, jadi kadang membuat suasana sedikit kurang leluasa.

Meski begitu, kebersihan tetap terjaga dengan baik.”

Informan 3: “Menurut pengalaman saya, fasilitas kantor cukup lengkap,
mulai dari ruang tunggu, toilet, hingga area parkir. Semua terlihat bersih dan
tertata dengan baik, sehingga memberikan kesan profesional sekaligus

nyaman bagi pelanggan.”
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2. Jika Bapak/lbu pernah menggunakan aplikasi atau website Sompo,

bagaimana pendapat Anda tentang tampilannya?

Apakah tampilan antarmuka (interface) aplikasi atau website mudah
dipahami, responsif, dan memudahkan dalam mencari informasi atau
mclakukan transaksi?
Mohon dijelaskan pengalaman Bapak/Ibu saat pertama kali menggunakan
layanan digital ini, apakah ada bagian yang membingungkan atau justru

sangat membantu?

Informan 1: “Menurut saya aplikasi Sompo mudah digunakan dan cukup
informatif. Antarmukanya sederhana, sehingga tidak menyulitkan saat
mencari informasi. Pertama kali mencoba pun saya tidak menemukan

kendala berarti.”

Informan 2: “Secara tampilan aplikasi mudah dipahami, informasinya jelas
dan bisa diakses. Hanya saja, kadang aplikasinya agak lambat schingga
membuat saya sedikit menunggu lebih lama. Walaupun begitu, saya merasa

tetap terbantu karena data yang saya cari tersedia.”

Informan 3: “Pengalaman saya menggunakan aplikasi cukup baik, karena
tampilannya responsif dan informasinya lengkap. Semua menu jelas,
sehingga memudahkan saya saat ingin mencari informasi atau melakukan

transaksi. Tidak ada bagian yang membingungkan.”

3. Apakah dokumen polis yang diberikan kepada Bapak/Ibu disusun dengan

jelas dan rapi?




Apakah isinya sesuai dengan jenis layanan asuransi yang diajukan dan

mudah dipahami oleh orang awam?

Jika Bapak/lbu mengalami kesulitan dalam memahami isi dokumen
tersebut, mchon dijelaskan bagian mana yang dirasa kurang jelas dan

bagaimana petugas menjelaskan hal tersebut.

Informan 1: “Dokumen polis yang saya terima disusun dengan jelas dan
rapi. Isinya sesuai dengan jenis asuransi yang saya ambil, schingga mudah
dipahami meskipun saya bukan orang yang terbiasa dengan istilah tcknis

asuransi.”

Informan 2: “Secara umum, dokumen polis cukup jelas dan rapi. Namun,
ada beberapa istilah teknis yang sulit saya pahami di awal. Untungnya
petugas membantu menjelaskan secara detail, sehingga saya akhimya bisa

memahami isi polis dengan baik.”

Informan 3: “Bagi saya, dokumen polis sangat jelas dan tersusun rapi.
Semua informasi sesuai dengan layanan yang saya ajukan, sehingga tidak

menimbulkan kebingungan.”

Reliability (Keandalan) (Q3)

4. Apakah Bapak/Ibu merasa bahwa PT. Sompo konsisten dalam memberikan

pelayanan sesuai dengan informasi awal yang disampaikan dan dijanjikan?
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Bagaimana Bapak/Ibu menilai kesesuaian antara informasi awal (misalnya
saat konsultasi awal, brosur, atau penjelasan petugas) dengan realisasi

pelayanan yang diterima?

Jika pernah mengalami ketidaksesuaian, mohon diceritakan situasi tersebut

dan bagaimana tanggapan Bapak/Ibu terhadap penanganannya.

Informan 1: “Saya menilai Sompo cukup konsisten dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan janji yang disampaikan di awal. Apa yang
dijelaskan oleh petugas saat konsultasi awal benar-benar sesuai dengan
layanan yang saya terima, sehingga menambah rasa percaya saya pada

perusahaan.”

Informan 2: “Pernah ada sedikit keterlambatan dari janji awal, misalnya
soal penyelesaian dokumen. Namun, staf tetap memberikan informasi yang
jelas mengenai alasan keterlambatan dan bagaimana prosesnya. Jadi
meskipun tidak sepenuhnya sesuai dengan janji awal, komunikasi yang baik

membuat saya tetap merasa dilayani dengan baik.”

Informan 3: “Menurut saya, Sompo sangat konsisten dalam memberikan
pelayanan. Informasi awal dari staf selalu sesuai dengan realisasi di
lapangan, sehingga saya tidak pernah merasa ada perbedaan yang

signifikan.”

Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu terkait ketepatan waktu dalam proses

penerbitan polis atau pengembalian dana (refund)?

85




Apakah proses tersebut dilakukan sesuai dengan estimasi waktu yang telah

dijanjikan oleh pihak Sompo?

Jika terdapat keterlambatan, mohon dijelaskan sejauh mana keterlambatan
itu terjadi dan bagaimana komunikasi serta penyelesaiannya dilakukan oleh

pihak perusahaan.

Informan 1: “Sejauh ini, pengalaman saya cukup baik karena proses
penerbitan polis maupun refund selalu dilakukan tepat waktu. Estimasi yang
diberikan di awal sesuai dengan kenyataan, schingga saya tidak pernah

merasa dirugikan.”

Informan 2: “Saya pernah mengalami keterlambatan satu hari dalam
penerbitan polis. Walaupun sedikit molor dari estimasi, staf segera
menginformasikan alasan keterlambatan dan memastikan dokumen selesai
keesokan harinya. Jadi saya masih bisa memaklumi karena komunikasinya

jelas.”

Informan 3: “Dalam pengalaman saya, proses selalu tepat waktu baik untuk
penerbitan polis. Hal ini membuat saya merasa Sompo cukup profesional

dan bisa diandalkan.”

Apakah Bapak/Ibu pernah mengalami kesalahan dalam pengolahan data

atau informasi polis/refund?

Jika ya, mohon diceritakan secara rinci bentuk kesalahan yang terjadi

(misalnya kesalahan nama, jumlah premi, nominal refund, dlL.).
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Bagaimana tanggapan dan tindakan yang diambil oleh pihak Sompo untuk
memperbaiki kesalahan tersebut? Apakah Bapak/Ibu puas dengan cara

penyelesaiannya?

Informan 1: “Saya pribadi tidak pernah mengalami kesalahan dalam
pengolahan data, baik terkait polis maupun refund. Semua data yang tercatat

selalu sesuai dengan dokumen yang saya berikan.”

Informan 2: “Pernah ada kesalahan penulisan nama pada dokumen polis.
Untungnya, staf segera menindaklanjuti dengan melakukan perbaikan cepat
tanpa harus menunggu lama. Saya merasa puas dengan respons cepat

tersebut karena masalah bisa diselesaikan tanpa menimbulkan kerugian.”™

Informan 3: “Sampai sekarang saya belum pernah mengalami kesalahan
dalam pengolahan data. Semua berjalan dengan baik dan sesuai dengan

informasi yang saya serahkan.”

Responsiveness (Daya Tanggap) (Q2)

7. Bagaimana respon staf Sompo ketika Bapak/Ibu mengajukan pertanyaan

atau mengalami kendala dalam proses polis atau refund?

Apakah staf memberikan penjelasan yang ramah, jelas, dan solutif saat

Bapak/Ibu menyampaikan pertanyaan atau keluhan?

Bisa diceritakan bagaimana pengalaman Bapak/Ibu ketika berinteraksi

langsung dengan staf terkait permasalahan yang dihadapi?
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Informan 1:*Respon staf Sompo menurut saya cukup ramah dan mereka
cepat memberikan solusi ketika saya mengajukan pertanyaan. Setiap kali
ada kendala, penjelasan yang diberikan jelas sehingga saya bisa langsung
memahami. Hal ini membuat saya merasa nyaman ketika berinteraksi

dengan staf.”

Informan 2:“Saya menilai staf cukup responsif, meskipun kadang saya
harus melakukan follow up lebih dari sekali. Namun, pada akhirnya mercka
tetap memberikan penjelasan yang solutif, hanya saja waktunya tidak selalu
secepat yang saya harapkan. Walaupun begitu, sikap staf tetap sopan dan

membantu.”

Informan 3: “Bagi saya, staf selalu merespons dengan sangat cepat dan
membantu menyelesaikan masalah yang saya alami. Tidak ada kendala
berarti, karena setiap pertanyaan langsung dijawab dengan jelas. Hal ini

membuat saya merasa pelayanan mereka benar-benar tanggap.”

Apakah Bapak/Ibu merasa permintaan atau keluhan Anda ditangani dengan
cepat dan tanggap?

Jika iya, mohon dijelaskan bagaimana proses penanganan tersebut

dilakukan hingga selesai.

lika tidak, mohon ceritakan bentuk ketidaksesuaian atau hambatan yang
Bapak/Ibu alami, dan bagaimana perasaan Bapak/lbu terhadap pelayanan

tersebut.
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9.

Informan 1: “Ya, saya merasa keluhan saya ditangani dengan cepat.
Misalnya saat ada pertanyaan soal refund, staf langsung membantu
menjelaskan proses dan menindaklanjuti hingga selesai. Jadi saya ftidak

merasa dipersulit.”

Informan 2: “Secara umum cukup cepat, meskipun pernah ada pengalaman
saya harus menunggu agak lama. Namun, setelah ditangani, permasalahan
tetap bisa sclesai dengan baik. Saya rasa waktu tunggu inilah yang

sebaiknya diperbaiki.”

Informan 3: “Saya merasa permintaan saya selalu ditangani dengan sangat
cepat dan tanggap. Staf sigap dalam memberikan informasi dan membantu

sampai masalah benar-benar terselesaikan.”

Jika menghubungi melalui telepon, email, atau aplikasi, apakah Bapak/Ibu

merasa waktu responnya cepat dan membantu?

Apakah waktu tanggapnya sesuai harapan dan solusi yang diberikan

membantu menyelesaikan masalah Anda?

Jika ada pengalaman positif atau negatif tertentu. mohon diceritakan secara
rinci agar kami bisa memahami lebih dalam bagaimana pengalaman digital

customer service di Sompo dirasakan oleh pelanggan.

Informan 1: “Kalau lewat telepon atau aplikasi, responnya cepat dan

langsung membantu menyelesaikan masalah. Saya merasa waktu
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tanggapnya sesuai dengan harapan saya. Dengan begitu, saya tidak perlu

menunggu lama untuk mendapatkan solusi.”

Informan 2: “Menurut pengalaman saya, jika menghubungi lewat telepon
responnya sangat cepat, tetapi kalau lewat email agak lambat. Walaupun
begitu, solusi yang diberikan tetap membantu menyelesaikan permasalahan.
Jadi sebenarnya pelayanannya sudah cukup baik, hanya perlu ditingkatkan

lagi di kanal email.”

Informan 3: “Dari pengalaman saya, semua kanal komunikasi cepat
merespons, baik lewat telepon, email, maupun aplikasi. Solusi yang
diberikan juga selalu sesuai dengan kebutuhan saya, sehingga masalah bisa

segera terselesaikan.”

Assurance (Jaminan dan Kepercayaan) (Q5)

10. Apakah Bapak/Ibu merasa staf Sompo memiliki pengetahuan yang cukup

dalam menjelaskan produk asuransi dan proses refund?

Bagaimana Bapak/lbu menilai kemampuan staf dalam memberikan

informasi yang jelas, akurat, dan sesuai dengan kebutuhan Bapak/Ibu?

lika pernah ada pertanyaan yang tidak bisa dijawab atau dijelaskan dengan

baik oleh staf, mohon diceritakan bagaimana situasi tersebut ditangani.

Informan 1: “Menurut saya staf Sompo sangat menguasai produk yang

mereka tawarkan. Penjelasan yang diberikan selalu jelas dan sesuai dengan
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kebutuhan saya, baik mengenai detail polis maupun prosedur refund. Hal

ini membuat saya merasa yakin dengan informasi vang saya terima.”

Informan 2: “Secara umum staf cukup menguasai produk, tetapi ada
kalanya mereka harus melakukan pengecekan ulang sebelum memberikan
jawaban yang pasti. Walaupun begitu, saya menghargai kejujuran mereka
ketika harus memastikan informasi terlebih dahulu. Jadi saya tetap merasa

terbantu meski kadang harus menunggu sedikit lebih lama.”

Informan 3: “Bagi saya, staf Sompo menguasai detail produk maupun
prosedur dengan baik. Penjelasan yang diberikan tidak hanya akurat tetapi
juga mudah dipahami, sehingga saya tidak mengalami kesulitan untuk

mengerti. Hal ini memberi kesan profesional.”

. Segjauh mana Bapak/lbu merasa aman dan percaya terhadap layanan,

prosedur serta informasi yang disampaikan oleh petugas Sompo?

Apakah Bapak/lbu merasa yakin bahwa data dan transaksi Bapak/Ibu

ditangani dengan profesional dan transparan?

lika pernah ada keraguan atan kekhawatiran terkait informasi atau prosedur,
mohon dijelaskan bagaimana hal tersebut memengaruhi kepercayaan

Bapak/Ibu terhadap perusahaan.

Informan 1: “Saya merasa sangat percaya dengan layanan Sompo. Dari
awal hingga sekarang, semua prosedur terasa aman dan transparan sechingga

saya tidak pernah khawatir data maupun transaksi saya disalahgunakan.”
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Informan 2:*“Awalnya saya sempat merasa ragu karena baru pertama kali
menggunakan jasa Sompo, tetapi seiring waktu saya melihat pelayanan
yvang cukup profesional. Sekarang saya merasa cukup percaya karena

informasi yang diberikan jelas, meski di awal ada sedikit kekhawatiran.”

Informan 3: “Bagi saya, layanan yang diberikan Sompo sangat transparan
dan profesional. Hal ini membuat saya merasa sangat percaya, terutama
karena prosedur selalu dijelaskan secara terbuka. Saya yakin data saya aman

ditangani oleh pihak perusahaan.”

. Apakah selama berinteraksi staf memberikan pelayanan secara profesional

dan sopan?

Bagaimana sikap, bahasa tubuh, dan cara komunikasi staf selama melayani
Bapak/Ibu?

Jika ada pengalaman khusus, baik yang sangat memuaskan maupun yang
kurang menyenangkan, mohon diceritakan untuk memberikan gambaran

lebih lengkap mengenai kualitas pelayanan yang dirasakan.

Informan 1: “*Selama berinteraksi, saya selalu merasa staf Sompo bersikap
profesional dan sopan. Cara komunikasi mereka baik, dengan bahasa yang

mudah dipahami dan sikap yang membuat saya merasa dihargai.”

Informan 2: “Saya menilai staf cukup profesional, meskipun ada beberapa
staf’ baru yang masih terlihat belajar dan agak ragu dalam menjawab
pertanyaan. Namun, secara keseluruhan sikap mereka tetap sopan, sehingga

saya letap merasa nyaman.”
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Informan 3: “Menurut saya, staf Sompo sangat profesional dan ramah.
Mereka selalu melayani dengan sikap yang positif, baik dari bahasa tubuh
maupun cara berbicara, sehingga pengalaman saya selama berinteraksi

sangat menyenangkan.”

Empathy (Empati dan Perhatian Individu) (Q4)

13. Apakah staf memberikan perhatian secara personal terhadap kebutuhan dan

permasalahan Bapak/Ibu?

Apakah Bapak/lbu merasa bahwa staf benar-benar mendengarkan dan
memahami situasi yang sedang Bapak/Ibu alami, bukan hanya memberikan

respons secara standar atau formalitas saja?

Bisa diceritakan pengalaman Bapak/Ibu ketika menyampaikan kebutuhan

khusus atau permasalahan tertentu, dan bagaimana staf menanganinya?

Informan 1: “Menurut saya, staf Sompo sangat memperhatikan kebutuhan
saya secara personal. Ketika saya menyampaikan masalah terkait dokumen
polis, mercka benar-benar mendengarkan dan membantu mencari solusi
terbaik. Saya merasa dilayani bukan sekadar formalitas, tetapi dengan

perhatian yang tulus.”

Informan 2: “Memang ada perhatian dari staf, tetapi menurut saya sifatnya
lebih standar dan mengikuti prosedur. Mereka tetap membantu, hanya saja

terkadang terasa seperti mengikuti aturan saja, bukan memahami kondisi




saya secara mendalam. Meski begitu, pelayanan tetap sopan dan cukup

jelas.”

Informan 3: “Bagi saya, perhatian yang diberikan staf sangat personal.
Mereka mendengarkan dengan seksama ketika saya menjelaskan
kebutuhan, lalu memberikan solusi yang sesuai. Hal ini membuat saya

merasa benar-benar dipahami dan dihargai sebagai pelanggan.”

. Apakah staf menunjukkan kepedulian/solusi terhadap kendala yang Anda

alami selama proses klaim, refund, atau penerbitan polis?

Apakah solusi yang diberikan bersifat praktis dan membantu menyelesaikan

masalah, atau justru menambah kebingungan?

Jika pernah mengalami masalah dalam proses layanan, mohon ceritakan
bagaimana staf merespons dan apakah Bapak/lbu merasa dibantu secara

maksimal.

Informan 1: “Staf selalu memberikan solusi yang praktis dan mudah
dipahami. Misalnya saat saya menanyakan soal refund., mercka langsung
menjelaskan prosedur singkat dan memberikan langkah yang jelas. Hal ini

sangat membantu karena saya tidak perlu bertanya berulang-ulang.”

Informan 2: “Solusi yang diberikan sebenarnya ada, tetapi kadang kurang
cepat. Pernah saya mengalami kendala soal dokumen, dan butuh waktu
lebih lama sampai masalah benar-benar selesai. Jadi sava merasa masih bisa

ditingkatkan dalam hal kecepatan penanganan.”
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Informan 3: “Menurut saya, staf langsung memberikan solusi yang
membantu setiap kali saya mengalami kendala. Tidak ada penjelasan yang

berbelit-belit, dan hal itu membuat masalah bisa segera terselesaikan.”

. Apakah waktu pelayanan disesuaikan dengan kenyamanan atau kebutuhan

Bapak/Ibu sebagai pelanggan?

Contohnya seperti fleksibilitas dalam jadwal pertemuan, kecepatan layanan
saat Bapak/Ibu sedang terburu-buru, atau penyesuaian waktu komunikasi

dengan kondisi Bapak/Ibu.

Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap sikap perusahaan dalam

menyesuaikan waktu pelayanan dengan situasi pelanggan?

Informan 1: “Menurut saya, waktu pelayanan cukup fleksibel karena staf
menyesuaikan dengan jadwal saya. Ketika saya hanya punya waktu terbatas,

mereka berusaha mempercepat proses tanpa mengurangi kualitas layanan.”

Informan 2: “Ada kalanya sulit menyesuaikan jadwal, terutama ketika saya
menghubungi di jam sibuk. Hal ini membuat saya harus menunggu lebih

lama, jadi saya merasa fleksibilitasnya masih bisa ditingkatkan.”

Informan 3: “Pelayanan menurut saya sangat fleksibel. Staf menyesuaikan
waktu komunikasi dengan kondisi saya, sehingga saya tidak merasa
terbebani. Fleksibilitas ini membuat saya semakin nyaman menggunakan

layanan Sompo.”

Kepuasan (Q6)
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16. Secara keseluruhan, apakah Bapak/Ibu puas dengan pelayanan yang

diberikan oleh PT. Sompo Insurance Indonesia? Mengapa?

Apa saja aspek pelayanan yang paling memengaruhi tingkat kepuasan
Bapak/Ibu?

Apakah ada momen atau pengalaman tertentu yang membuat Bapak/Ibu
merasa sangat puas atau justru kurang puas selama menjadi pelanggan

Sompo?

Informan 1: “Saya merasa sangat puas dengan pelayanan yang diberikan
Sompo karena semuanya sesuai dengan ekspektasi saya. Proses penerbitan
polis berjalan cepat, refund juga jelas prosedurnya, dan stat melayani
dengan ramah. Pengalaman ketika staf menjelaskan dokumen polis dengan
detail membuat saya merasa benar-benar diperhatikan, dan itu menjadi salah

satu hal yang meningkatkan kepuasan saya.”

Informan 2: “Sccara umum saya cukup puas, tetapi saya melihat masih ada
ruang perbaikan. Misalnya, dalam hal kecepatan penanganan refund yang
pernah memakan waktu lebih lama dari perkiraan. Walaupun hasil akhirnya
sesuai, saya berharap proses bisa lebih cepat agar pengalaman saya sebagai
pelanggan lebih maksimal. Jadi, saya puas fetapi masih ada yang bisa

ditingkatkan.”

Informan 3: “Saya pribadi merasa sangat puas dan bahkan sudah merasa
loyal dengan Sompo. Pelayanannya cepat, transparan, dan staf selalu

bersikap profesional. Ada satu pengalaman yang berkesan ketika saya harus

96




mengurus klaim dengan waktu terbatas, staf membantu mempercepat
prosesnya sehingga saya bisa segera menyelesaikan kebutuhan lain. Hal itu

membuat saya semakin percaya dan nyaman menjadi pelanggan Sompo.”

Loyalitas (Q7)

17. Apakah pengalaman pelayanan yang Bapak/Ibu terima membuat Bapak/Ibu

ingin tetap menggunakan jasa asuransi Sompo di masa mendatang?

Mohon dijelaskan faktor-faktor yang mendorong Bapak/Ibu untuk tetap
loyal (misalnya: kualitas pelayanan, kemudahan proses, reputasi
perusahaan, dsb.). Sebaliknya, jika Bapak/Ibu mempertimbangkan untuk
beralih ke penyedia asuransi lain, faktor apa yang paling memengaruhi

keputusan tersebut?

Informan 1: “"Ya, saya ingin terus menggunakan jasa Sompo di masa depan
karena pelayanan yang saya terima sejauh ini sudah memuaskan. Kualitas
layanan, kejelasan prosedur, serta kemudahan dalam proses pengajuan
maupun refund menjadi faktor utama yang membuat saya merasa nyaman.
Reputasi Sompo sebagai perusahaan internasional juga menambah

keyakinan saya untuk tetap setia.”

Informan 2: “Saya juga berencana tetap menggunakan Sompo, meskipun
menurut saya layanan digitalnya masih perlu ditingkatkan. Faktor yang
membuat saya bertahan adalah stafnya cukup responsif dan prosedurnya
jelas, jadi saya merasa aman. Namun, kalau ke depan layanan digital tidak

diperbaiki, itu bisa saja jadi pertimbangan untuk mencoba penyedia lain.”

97




Informan 3: “Saya sangat setia dengan Sompo karena merasa pengalaman
saya selalu positif. Semua proses berjalan transparan, cepat, dan stafnya
ramah. Hal-hal imi membuat saya yakin untuk terus bertahan sebagai

pelanggan Sompo.”

. Apakah Bapak/Ibu bersedia merekomendasikan Sompo kepada orang lain?

ana?
Mengapa?

Apakah ada pengalaman positif yang ingin Bapak/Ibu bagikan yang

membuat Sompo layak direkomendasikan?

lika tidak bersedia merekomendasikan, mohon dijelaskan alasan dan

harapan Bapak/Ibu terhadap peningkatan pelayanan di masa depan.

Informan 1: “Ya, saya bersedia merekomendasikan Sompo dan bahkan
sudah pernah melakukannya kepada teman. Alasannya karena pelayanan
yang saya lerima sangat memuaskan, sehingga saya merasa orang lain juga

bisa mendapatkan manfaat yang sama.”

Informan 2: “Saya bersedia merckomendasikan, tetapi dengan catatan
bahwa proses layanan harus cepat. Saya sendiri cukup puas, hanya saja ada
pengalaman menunggu yang membuat saya berharap Sompo bisa
meningkatkan efisiensi waktu pelayanan. Jika itu diperbaiki, saya akan

semakin percaya untuk merekomendasikannya.”

Informan 3: “Saya sudah merekomendasikan Sompo kepada rekan kerja

karena merasa puas dengan layanannya. Pengalaman positif saya, seperti
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kemudahan dalam klaim dan pelayanan yang ramah, membuat saya yakin

bahwa Sompo layak direkomendasikan kepada orang lain.”

Penutup

19. Apakah ada saran atau masukan yang ingin Bapak/Ibu berikan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan di PT. Sompo Insurance Indonesia?

Menurut Bapak/Ibu, aspek apa saja yang masih perlu ditingkatkan, baik dari
sisi pelayanan staf, kecepatan proses, kejelasan informasi, maupun sistem

digital yang digunakan?

Mohon disampaikan secara terbuka hal-hal yang menurut Bapak/Ibu perlu
dipertahankan, ditingkatkan, atau diperbaiki, baik dari segi layanan,

komunikasi, proses, maupun sistem.

Informan 1: “Kalau menurut saya, pelayanan Sompo sejauh ini sudah
bagus dan perlu dipertahankan. Stafnya ramah, prosesnya jelas, dan
komunikasinya lancar. Hanya saja, saya berharap Sompo bisa menambah
jumlah cabang, terutama di dacrah-dacrah yang belum terjangkau. Dengan
begitu, pelanggan tidak perlu jauh-jauh datang ke kantor pusat untuk

mengurus keperluan asuransi.”

Informan 2: “Saya secara umum puas, tetapi ada satu hal yang menurut
saya perlu ditingkatkan, yaitu kecepatan dalam proses refund. Meskipun
tidak terlalu lama, terkadang refund bisa memakan waktu lebih dari estimasi

yvang dijanjikan. Kalau proses ini bisa dipercepat, saya rasa pengalaman
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pelanggan akan jauh lebih baik dan orang akan semakin percaya dengan

Sompo.”

Informan 3: “Kalau dari saya. saran yang paling penting adalah
memperbaiki layanan digital. Aplikasi dan website Sompo sebenarnya
sudah membantu, tapi menurut saya masih bisa dikembangkan agar lebih
cepat, lebih responsif, dan mudah digunakan. Selain itu, Sompo juga bisa
berinovasi dalam produk, misalnya dengan memberikan paket asuransi

yang lebih fleksibel sesuai kebutuhan pelanggan saat ini.”

PENUTUP

Terima kasih banyak atas waktu dan kesediaan Bapak/lbu untuk berbagi
pengalaman serta pandangan dalam wawancara ini. Seluruh informasi yang
Bapak/Ibu sampaikan akan dijaga kerahasiaannya dan digunakan hanya untuk
keperluan penelitian guna membantu meningkatkan kualitas pelayanan PT. Sompo

Insurance Indonesia di masa mendatang,.
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Lampiran 6. Pengkodean Hasil Wawancara Pihak Eksternal

No | Pertanyaan Utama | Ringkasan Jawaban | Analisis Singkat
Informan
1 | Alasan memilih | Rekomendasi teman, | Keputusan awal
Sompo & produk reputasi, dan iklan digital. | dipengaruhi reputasi
Produk utama: kendaraan | & kebumhan nyata.
bermotor.
2 | Pengalaman Umumnya  lancar;  staf | Pendampingan staf
pembuatan polis ramah, transparan, meski ada | penting menjaga
sedikit keterlambatan | kenyamanan.
dokumen.
3 Kejelasan dokumen | Dokumen rapi & jelas; istilah | Komunikasi verbal
polis teknis butuh penjelasan staf. | tetap krusial.
4 | Konsistensi janji & | Sebagian konsisten, ada | Konsistensi layanan
realisasi sedikit keterlambatan | harus ditingkatkan.
(Informan 2).
5 | Ketepatan  waktu | Mayoritas tepat waktu; ada | Komitmen waktu
penerbitan/refund keterlambatan 1 hari. indikator kualitas.
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6 | Kesalahan data Satu kasus salah nama, cepat | Penyelesaian cepat
diperbaiki. menentukan
kepuasan.
7 | Respon staf Ramah & solutif, meski | Responsivitas  jadi
kadang perlu follow-up. kekuatan.
8 | Penanganan Cepat dan serius; ada | Variasi pengalaman,
keluhan pengalaman menunggu. mayoritas positif.
9 | Layanan digital | Telepon & aplikasi cepat; | Konsistensi  kanal
(telp/email/app) cmail agak lambat. digital perlu
ditingkatkan.
10 | Pengetahuan staf Umumnya menguasai | Kompetensi
produk; kadang perlu cek | memadai, perlu
ulang. konsistensi.
11 | Kepercayaan & rasa | Sebagian besar percaya; ada | Kepercayaan
aman yang awalnya ragu. dibangun lewat
pengalaman nyata.
12 | Profesionalitas staf | Profesional & sopan; staf | Sikap ramah
baru butuh pembelajaran. memperkuat
kepuasan.




Perhatian personal

Sebagian merasa sangat

diperhatikan, ada

yang

standar.

Empati belum

konsisten.

14 | Solusi atas kendala | Praktis & membantu; kadang | Kecepatan jadi faktor
kurang cepat. utama.

15 | Fleksibilitas waktu | Fleksibel (2 informan), sulit | Penyesuaian waktu
diatur saat jam sibuk (1 | perlu ditingkatkan.
informan).

16 | Tingkat kepuasan Sangat puas (2 informan), | Kepuasan
cukup puas (1 informan). dipengaruhi

kejelasan &
profesionalitas.

17 | Loyalitas Semua ingin tetap | Loyalitas sudah ada,
menggunakan Sompo; | bisa diperkuat
faktor: reputasi, kualitas | dengan inovasi
layanan. digital.

18 | Rekomendasi Semua bersedia | Pengalaman positif =
merekomendasikan; ada | promosi efektif.
catatan  soal  kecepatan
proses.
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19

Saran perbaikan

Tambah

refund,

cabang,

perbaiki

percepat

layanan

digital, inovasi produk.

Fokus
digital

refund.

peningkatan

&

efisiensi
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Lampiran 7. Analisis Tematik Wawancara Pihak Eksternal

No

Tema

Penjelasan

Alasan

Memilih

Sompo dan Produk

yang Digunakan

Ketiga informan memiliki alasan berbeda dalam
memilih Sompo. Informan 1 dan 3 menekankan pada
reputasi perusahaan dan rekomendasi teman,
sedangkan Informan 2 lebih banyak terpengaruh
iklan digital yang akhirnya membawanya ke kantor
cabang. Produk asuransi kendaraan bermotor
menjadi pilihan utama ketiganya karena dianggap
praktis, sesuai kebutuhan, dan memberikan
perlindungan nyata. Hal ini memperlihatkan bahwa
reputasi, rekomendasi, dan kejelasan manfaat produk
menjadi faktor dominan dalam keputusan awal

pelanggan.

Pengalaman dalam

Pembuatan Polis

Proses pembuatan polis dinilai cukup lancar, meski
terdapat  variasi  pengalaman. Informan 1
menyebutkan bahwa staf ramah, membantu
pengisian formulir, serta memberi penjelasan detail.
Informan 2 mengaku ada sedikit keterlambatan pada
tahap verifikasi dokumen, namun staf tetap
komunikatif. Informan 3 menilai proses sangat jelas

karena adanya simulasi premi sehingga keputusan
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terasa lebih meyakinkan. Dari sini terlihat bahwa
pendampingan staf dan fransparansi informasi
menjadi kunci kepuasan awal dalam penerbitan

polis.

Kejelasan

dan

Ketepatan Informasi

Polis

Semua informan menyebutkan dokumen polis cukup
jelas dan rapi. Informan 2 menambahkan bahwa
beberapa istilah teknis masih perlu penjelasan
tambahan dari staf. Artinya, meskipun dokumen
polis sudah sesuai dengan standar, dukungan
komunikasi verbal dari staf tetap penting agar

pelanggan lebih mudah memahami isi polis.

Konsistensi
Pelayanan

Janji Awal

dengan

Informan 1 dan 3 menilai Sompo konsisten dengan
janji layanan yang disampaikan sejak awal, baik dari
brosur maupun penjelasan staf, Namun, Informan 2
sempat mengalami sedikit keterlambatan yang
membuat layanan tidak sepenuhnya sesuai estimasi,
meski akhirnya tetap teratasi. Hal ini menunjukkan
pentingnya menjaga konsistensi antara janji awal dan

realisasi untuk mempertahankan kepercayaan.
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Ketepatan =~ Waktu

Proses  Penerbitan

Polis atau Refund

Mayoritas informan puas dengan ketepatan waktu.
Informan 1 dan 3 menyebut semua proses berjalan
tepat waktu, sedangkan Informan 2 pernah
mengalami keterlambatan satu hari pada refund.
Meski relatif kecil, keterlambatan tetap menjadi

catatan bahwa komitmen waktu merupakan indikator

penting dalam kualitas layanan.

Pengalaman
Kesalahan Data atau

Informasi

Informan 2 pernah mengalami kesalahan penulisan
nama, tetapi segera diperbaiki oleh staf tanpa
menimbulkan masalah berarti. Informan 1 dan 3
tidak pernah mengalaminya. Kasus ini menegaskan
bahwa meski kesalahan teknis bisa terjadi, kecepatan
penyelesaian menjadi

faktor yang menentukan

kepuasan akhir pelanggan.

Respon Staf
terhadap Pertanyaan

dan Kendala

Ketiga informan menilai staf Sompo cukup
responsif, ramah, dan membantu. Informan 2 hanya
menyoroti bahwa terkadang ia perlu melakukan
follow up ulang. Secara umum, staf dianggap
mampu memberikan penjelasan yang jelas dan

solutif, sehingga daya tanggap menjadi salah satu

kekuatan layanan Sompo.
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Penanganan
Keluhan
Permintaan

Pelanggan

dan

Informan 1| dan 3 menyebut keluhan ditangani
dengan cepat, sementara Informan 2 menilai proses
cukup cepat meski sempat menunggu. Perbedaan int
menunjukkan bahwa pengalaman bisa bervariasi,
namun mayoritas pelanggan merasa penanganan

masalah dilakukan dengan serius dan tanggap.

9 | Pengalaman Jawaban informan menunjukkan variasi: Informan 1
Layanan Digital | puas dengan semua kanal digital yang cepat dan
(Telepon,  Email, | membantu, Informan 2 menilai email cenderung
Aplikasi) lambat meski telepon cepat, sedangkan Informan 3

menilai semua kanal responsif. Hal ini memberi
catatan bahwa kanal digital perlu ditingkatkan
konsistensinya, khususnya email.

10 | Pengetahuan  Staf | Ketiga informan menilai staf cukup menguasai
tentang Produk | produk. Informan 1 dan 3 bahkan menyebut staf
Asuransi sangat detail dan profesional, sementara Informan 2

menilai kadang staf harus mengecek ulang. Secara
umum, kompetensi staf sudah memadai, namun
konsistensi teknis

dalam pengetahuan perlu

diperkuat.
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11

Kepercayaan  dan

Rasa Aman

terhadap Layanan

Informan 1 dan 3 merasa sangat percaya terhadap
transparansi prosedur Sompo. Informan 2 sempat
ragu di awal, namun seiring berjalannya waktu ia
merasa lebih yakin. Hal ini menunjukkan bahwa
kepercayaan melalui

pelanggan  dibangun

pengalaman nyata, bukan hanya janji.

12

Profesionalitas dan

Sikap Staf

Semua informan menilai staf profesional dan sopan,
meski Informan 2 menyoroti adanya staf baru yang
masih belajar. Sikap ramah dan profesionalitas staf
menjadi salah satu faktor utama yang meningkatkan

kepuasan pelanggan.

13

Perhatian Personal

terhadap Pelanggan

Informan | dan 3 merasa staf benar-benar
memberikan perhatian personal, mendengarkan, dan
memahami kebutuhan mereka. Informan 2 menilai
perhatian staf masih standar. Hal ini menandakan
bahwa aspek empati belum dirasakan konsisten oleh

semua pelanggan.

14

Solusi terhadap

Kendala Pelanggan

Informan 1 dan 3 menilai solusi yang diberikan staf

selalu praktis dan membantu menyelesaikan

masalah. Informan 2 merasa solusinya kurang cepat,

meskipun akhirnya tetap membantu. Faktor
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kecepatan penyelesaian masalah kembali muncul

sebagai hal penting dalam membangun kepuasan.

Fleksibilitas Waktu

Pelayanan

Informan | dan 3 menganggap Sompo fleksibel
menyesuaikan jadwal dengan kebutuhan mereka,
sedangkan Informan 2 merasa sulit diatur saat jam
sibuk. Hal ini menandakan perlunya penyesuaian
waktu layanan yang lebih personal agar semua

pelanggan merasa diperhatikan.

16

Tingkat Kepuasan

secara Keseluruhan

Informan 1 dan 3 menyatakan sangat puas karcna
pelayanan sesuai harapan dan profesional. Informan
2 cukup puas, namun menyoroti perlunya perbaikan
layanan digital dan kecepatan refund. Kepuasan
dipengaruhi oleh kejelasan informasi, profesionalitas

staf, dan transparansi prosedur.

17

Loyalitas terhadap

Sompo

Semua informan berniat tetap menggunakan jasa
Sompo. Informan 1 dan 3 merasa kualitas layanan
dan reputasi perusahaan menjadi alasan utama.
Informan 2 juga ingin tetap menggunakan, meski
menekankan pentingnya peningkatan layanan

digital. Ini menunjukkan bahwa loyalitas sudah
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terbentuk, tetapi dapat diperkuat melalui inovasi

layanan.

18

Rekomendasi

kepada Orang Lain

Ketiga informan bersedia merekomendasikan
Sompo, bahkan Informan 1| dan 3 sudah
melakukannya kepada teman dan rekan kerja.
Informan 2 bersedia merekomendasikan dengan
catatan bahwa kecepatan proses perlu ditingkatkan.
Rekomendasi ini menegaskan bahwa pengalaman

positif pelanggan menjadi promosi paling efektif.

19

Saran Perbaikan

Saran yang muncul cukup konsisten. Informan 1
menyarankan menambah cabang dan
mempertahankan pelayanan yang sudah baik.
Informan 2 menekankan percepatan refund.
Informan 3 menyoroti peningkatan layanan digital
dan inovasi produk. Dengan demikian, perusahaan
perlu fokus pada penguatan teknologi digital dan
cfisiensi prosedur, di samping menjaga standar

layanan tatap muka yang sudah baik.

20

Kesimpulan

Dari hasil wawancara dengan tiga informan
eksternal, terlihat bahwa PT. Sompo Insurance
Indonesia mampu membangun kepuasan dan

loyalitas pelanggan melalui profesionalitas staf,
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transparansi informasi, dan layanan yang cukup
responsif. Namun, tantangan utama masih berada
pada aspek konsistensi layanan digital, kecepatan
refund, dan empati personal. Jika hal-hal ini dapat
ditingkatkan, maka Sompo berpotensi memperkuat
loyalitas pelanggan sckaligus memperluas basis
pelanggan di tengah persaingan industri asuransi

yang semakin kompetitif.




Lampiran 8. Template Member Checking

Template Member Checking

Nama Informan : (Nama lengkap informan)

Jabatan / Status : (Nasabah / Staf Pelayanan / Staf Bagian Refund)

Tanggal Wawancara : (Tanggal pelaksanaan wawancara awal)

Tanggal Member Checking : (Tanggal validasi dilakukan)

Ringkasan Temuan Hasil Wawancara:

Berikut ini adalah ringkasan hasil interpretasi peneliti dari wawancara yang telah

dilakukan:

1. Misalnya: Informan menyatakan bahwa proses refund asuransi memakan waktu
lebih lama dari yang dijanjikan, terutama karena alur administrasi internal antar

bagian.

2. Informan merasa bahwa staf sudah cukup responsif dalam memberikan

penjelasan, namun kurang memberikan kepastian waktu penyelesaian klaim.

3. Pelanggan menyatakan puas terhadap keramahan staf, namun menyarankan

perbaikan pada sistem pelacakan refund.

Tanggapan Informan:
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O Saya menyetujui bahwa interpretasi di atas telah sesuai dengan pernyataan dan

pengalaman saya.

[0 Saya ingin memberikan koreksi/penambahan berikut:

[ o]
[ o]
Tanda Tangan Informan Tanda Tangan Peneliti
(Nama Terang dan Tanda Tangan) (Nama Peneliti dan Tanda Tangan)
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Lampiran 9. Hasil Member Checking 5 Narasumber




Lampiran 10. Doknmentasi Wawancara Via Zoom

1. Wawancara dengan pihak internal (Karyawan)
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2. Wawancara dengan pihak eksternal (Nasabah)
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