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Pengaruh Kepuasan Kerja dan Komitmen Organisasi Terhadap Kualitas
Layanan di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang Korporasi dan
Ritel Bandung

Abstrak

Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui kepuasan Kkerja, komitmen
organisasional dan kualitas layanan serta untuk menganalisis pengaruh kepuasan
kerja dan komitmen organisasional terhadap kualitas layanan. Objek penelitian ini
adalah PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang Korporasi dan Ritel
Bandung. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data yaitu observasi, wawancara dan
kuesioner dengan jumlah sampel sebanyak 70 orang. Pengujian hipotesis dengan
menggunakan analisis path (analisis jalur). Hasil penelitian menunjukan bahwa
kepuasan kerja, komitmen organisasional, dan kualitas layanan berada pada
kategori cukup baik. Kepuasan kerja memiliki pengaruh sebesar 18,93% terhadap
kualitas layanan, komitmen organisasional memiliki pengaruh sebesar 29,79%
terhadap kualitas layanan secara keseluruhan pengaruh kepuasan kerja dan
komitmen organisasional terhadap kualitas layanan sebesar 48,72% sedangkan
sisanya sebesar 51,28% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Kata Kunci : Kepuasan Kerja, Komitmen Organisasional, Kualitas Layanan,
PT. Asuransi Jasindo (Persero)

Abstract

This study aims to determine job satisfaction, organizational commitment and
service quality as well as to analyze the influence of job satisfaction and
organizational commitment to the service quality. The object of this research is
PT. Asuransi Jasindo (Persero) Corporate and Retail Branch Office Bandung.
Descriptive method is used with quantitative approach. Data collection techniques
used were observation, interviews and questionnaires with a sample of 70 people.
The hypothesis tested by using path analysis. The results showed that job
satisfaction, organizational commitment, and quality of service are in the quite
well category. Job satisfaction has reached 18.93% influence on service quality,
organizational commitment has the effect of 29.79% of job satisfaction. Overall
influence of service quality and organizational commitment on service quality is
48.72%.

Keyword : Job Satisfaction, Organizational Commitment, Service Quality,
PT. Asuransi Jasindo (Persero)



1. PENDAHULUAN

Perusahaan harus memperhatikan kepuasan karyawannya karena karyawan
yang puas akan semakin rajin dan lebih senang melakukan pekerjaannya
sementara jika karyawan tidak puas maka akan malas untuk pergi ke kantor dan
menyelesaikan pekerjaannya. Kepuasan kerja dapat ditinjau dari dua sisi yaitu dari
sisi karyawan akan menimbulkan perasaan senang dalam bekerja sedangkan dari
sisi perusahaan akan meningkatkan produktivitas, sikap dan tingkah laku
karyawan dalam memberikan layanan yang prima (Suwanto dan Priansa, 2011).

Kepuasan kerja bersifat individual dimana setiap individu memiliki tingkat
kepuasan yang berbeda. Kepuasan yang dirasakan oleh setiap karyawan
merupakan perbandingan apa yang telah diterima dari hasil yang telah
dikerjakannya dengan apa yang diharapkannya. Kepuasan kerja harus tetap
dipertahankan untuk dapat meningkatkan Kkinerja organisasi dengan berpedoman
pada Job Descriptive Index (JDI). Job Descriptive menurut indeks ini bahwa
kepuasan kerja dibangun atas dasar lima dimensi yang meliputi bekerja pada
tempat yang tepat, pembayaran yang sesuai, organisasi dan manajemen, penyelia
dan hubungan dengan rekan kerja (Rivai, 2004). Kepuasan kerja yang tinggi akan
mempengaruhi  kualitas kerja yang baik dan dinamis sehingga dapat
menguntungkan bagi perusahaan serta karyawan itu sendiri, selain itu kepuasan
kerja adalah aspek pertama dalam membentuk komitmen organisasional.

Komitmen organisasional dapat digunakan untuk memprediksi aktivitas
profesional dan perilaku kerja karena mencerminkan sikap positif individu
terhadap organisasi. Sikap tersebut akan memotivasi individu untuk menjadi
disiplin dalam bekerja, mematuhi aturan dan kebijakan dalam organisasi, menjaga
hubungan baik dengan rekan kerja, dan meningkatkan pencapaian seseorang,
dengan cara ini pengetahuan dan pemahaman mengenai komitmen organisasi
dapat digunakan sebagai dasar untuk memprediksi perilaku kerja individu
(Sahertian dan Soetjipto, 2011).

Robbins & Judge (2008) menyatakan komitmen organisasional mempengaruhi
berbagai perilaku penting agar organisasi berfungsi efektif seperti rendahnya

tingkat turnover, tingginya kinerja karyawan, rendahnya tingkat kemangkiran dan



tingginya rasa memiliki atas tempatnya bekerja (organizational citizenship).
Komitmen organisasional yang rendah dapat berujung pada keputusan karyawan
meninggalkan pekerjaannya. Pergerakan tenaga kerja berupa pengunduran diri,
perpindahan keluar unit organisasi, pemberhentian, atau kematian anggota
organisasi yang tinggi akan menimbulkan dampak negatif bagi organisasi, hal ini
menimbulkan ketidakstabilan dan ketidakpastian (uncertainity) terhadap kondisi
tenaga kerja dan peningkatan biaya pelatihan, menimbulkan permasalahan moral
pada karyawan yang tinggal, dan juga melambungkan biaya dalam rekrutmen
karena karyawan harus mempelajari keahlian yang baru (Simamora, 2006).

Karyawan yang mendapatkan kepuasan kerja dan memiliki komitmen
organisasional yang tinggi akan memberikan layanan yang baik kepada customer
begitu pun sebaliknya jika karyawan tidak mengalami kepuasan kerja dan
komitmen organisasional yang rendah maka layanan yang diberikan kepada
customer akan kurang memuaskan. Kuuruzum et al. (2009) mengemukakan
bahwa perusahaan yang bergerak di bidang jasa hendaknya lebih sensitif dengan
kebutuhan karyawannya sehingga karyawan merasa puas dan komitmen
organisasional yang tinggi, karena besarnya kontribusi yang diberikan karyawan
akan berdampak pada tujuan perusahaan dalam memberikan kualitas layanan yang
prima.

Kualitas layanan adalah kata yang bagi penyedia jasa harus dilakukan dan
dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk
merupakan bagian utama dalam strategi perusahaan dalam konteks meraih
keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar, ataupun
sebagai strategi untuk terus tetap tumbuh (Kotler, 2009). Kualitas layanan
merupakan salah satu kunci sukses dari setiap bisnis. Kualitas ini diberikan untuk
memenuhi ekspektasi customer dengan menyediakan produk dan pelayanan pada
suatu tingkat harga (Thio, 2001).

Ukuran kualitas layanan terdiri dari ketepatan waktu pengiriman, kelengkapan,
kesopanan, nyaman dan terjangkau, serta akurat dan tanggap (Wibowo, 2012).
Tingkat kepuasan konsumen terhadap layanan suatu perusahaan dapat dilihat dari

kepuasan konsumen terhadap layanan yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut.



Persaingan yang semakin ketat akhir-akhir ini menuntut sebuah lembaga penyedia
produk atau jasa untuk memberikan layanan terbaik, dengan layanan yang
maksimal karena dari pelayanan akan memunculkan satisfaction tersendiri yang
dirasakan oleh konsumen yang mempergunakan pelayanan terbaik dalam bentuk
produk atau jasa (Afrizawati, 2012). Lugman et al. (2012) menyatakan bahwa
kualitas layanan publik di Nigerian Public Service akan meningkat apabila
karyawan merasa puas dan senang dengan pekerjaannya. Kepuasan Kkerja
berpengaruh dalam membentuk kedisiplinan, komitmen organisasional akan
berdampak terhadap kualitas layanan dalam mencapai tujuan perusahaan.

PT. Asuransi Jasa Indonesia (Persero) atau lebih dikenal dengan nama
Asuransi Jasindo merupakan salah satu instansi yang memberikan layanan
asuransi kepada masyarakat. PT. Asuransi Jasindo (Persero) selalu berusaha
mengutamakan kepuasan kerja karyawannya sehingga tetap berkomitmen kepada
perusahaan serta dapat memberikan kualitas layanan yang prima kepada customer.
Hasil observasi terhadap customer PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang
Korporasi dan Ritel Bandung yang dilakukan selama 9 bulan dari Maret sampai
dengan Desember 2016, yaitu dengan mencatat keluhan/complain para customer,
terutama customer business to business. Customer business to business dipilih
karena desicion maker atau influencer di dalam organisasi customer sangat
menentukan untuk melakukan repeat order, cross selling, ataupun referall selling
ke departemen lain atau perusahaan lain yang membutuhkan asuransi. Complain
ini penulis ketahui dengan cara diminta ataupun tidak pada saat penulis
mengunjungi mereka. Customer yang penulis kunjungi adalah customer existing
dan customer yang sudah tidak lagi membeli dari Jasindo atau telah beralih
kepada pesaing. Beberapa dari komplain yang penulis catat diantaranya
penerbitan sertifikat surety bond yang lama yang dikeluhkan oleh PT. LEN
Industri (Persero) dan PT. INTI (Persero) serta pernah di keluhkan oleh PT.
Sarana Janesia Utama Insurance Broker Cabang Bandung mengenai lamanya
proses akseptasi. Komplain terhadap lamanya penyelesaian klaim pernah
disampaikan oleh PT. Dirgantara Indonesia (Persero) sehubungan ada beberapa

perhitungan yang belum tuntas dan memakan waktu yang cukup lama. Respon



dari karyawan Asuransi Jasindo dan terhadap order asuransi dan kunjungan yang
kurang sering pernah disampaikan oleh Bank BNI Perintis Kemerdekaan
Bandung.

Complain yang disampaikan oleh para customer tersebut merupakan bukti
bahwa tidak semua karyawan PT. Asuransi Jasindo (Persero) mampu memberikan
layanan yang terbaik bagi customer, demikian juga dengan kepuasan kerja dan
komitmen organisasional para karyawannya yang mengakibatkan layanan yang
kurang maksimal. Berdasarkan teori dan hasil observasi yang telah diuraikan
maka peneliti tertarik untuk melaksanakan suatu penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kepuasan Kerja dan Komitmen Organisasional Terhadap Kualitas
Layanan Di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang Korporasi dan Ritel

Bandung”.

1.1Perumusan Masalah
Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Bagaimana kepuasan kerja di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor
Cabang Korporasi dan Ritel Bandung?

2. Bagaimana komitmen organisasional di PT. Asuransi Jasindo (Persero)
Kantor Cabang Korporasi dan Ritel Bandung?

3. Bagaiamana kualitas layanan di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor
Cabang Korporasi dan Ritel Bandung?

4. Apakah kepuasan kerja berpengaruh signifikan terhadap kualitas layanan
PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang Korporasi dan Ritel
Bandung?

5. Apakah komitmen organisasional berpengaruh signifikan terhadap kualitas
layanan PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang Korporasi dan
Ritel Bandung?

6. Apakah kepuasan kerja dan komitmen organisasional berpengaruh
signifikan terhadap kualitas layanan PT. Asuransi Jasindo (Persero)
Kantor Cabang Korporasi dan Ritel Bandung?



1.2Tujuan Penelitian
Tujuan dari dilaksanakannya penelitian ini antara lain:
1. Untuk mengetahui kepuasan kerja di PT. Asuransi Jasindo (Persero)
Kantor Cabang Korporasi dan Ritel Bandung
2. Untuk mengetahui komitmen organisasional di PT. Asuransi Jasindo
(Persero) Kantor Cabang Korporasi dan Ritel Bandung
3. Untuk mengetahui kualitas layanan di PT. Asuransi Jasindo (Persero)
Kantor Cabang Korporasi dan Ritel Bandung
4. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan kerja terhadap kualitas layanan
PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang Korporasi dan Ritel
Bandung.
5. Untuk menganalisis pengaruh komitmen organisasional terhadap kualitas
layanan PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang Korporasi dan
Ritel Bandung.
6. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan kerja dan komitmen
organisasional terhadap kualitas layanan PT. Asuransi Jasindo (Persero)

Kantor Cabang Korporasi dan Ritel Bandung

2. Metode Penelitian
2.1Tipe Penelitian

Tipe penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif. Kuncoro (2009)
mengemukakan bahwa penelitian deskriptif merupakan pengumpulan data yang
bertujuan untuk menguji hipotesis atau menjawab pertanyaan mengenai status dari
objek penelitian. Menurut Sugiyono (2009), penelitian deskriptif yaitu penelitian
yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau
lebih, tanpa menghubungkan ataupun membandingkan antara satu variabel dengan
yang lainnya.

Penelitian ini selanjutnya akan digunakan untuk menjelaskan dan
menggambarkan kepuasan kerja (X1), komitmen organisasional (X2) dan kualitas
layanan (Y) di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Kantor Cabang Korporasi dan Ritel

Bandung.



2.2Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif

yaitu metode penelitian yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel

tertentu dengan melakukan pengumpulan data dengan menggunakan instrumen

penelitian dan analisis data bersifat kuantitatif dengan tujuan untuk menguji

hipotesis yang ditetapkan (Sugiyono, 2013).

2.3Teknik Analisis Data

1)

2)

3)

Uji Validitas

Valid artinya instrumen dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur (Sugiyono, 2013). Uji Validitas dimaksudkan untuk
melihat konsistensi independensi variable dengan apa yang akan diukur,
selain itu untuk mengetahui seberapa jauh alat ukur dapat memberikan
gambaran terhadap objek yang akan diukur. Diharapkan kuesioner yang
digunakan dapat berfungsi sebagai alat pengukur data yang akurat dan
dapat dipercaya.

Uji Reliabilitas

Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa
kali untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama
Sugiyono (2013). Reliabilitas menunjukan sejaunh mana suatu alat
pengukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Pengukuran yang
memiliki reliabilitas tinggi berarti pengukuran tersebut reliabel atau
terpercaya

Analisis Deskriptif

Analisis Deskriptif digunakan untuk menganalisis kualitas layanan
berdasarkan kepuasan kerja dan komitmen organisasional. Tahapan
analisis dilakukan dengan menjabarkan arti skor dari frekuensi dan
persentase yang didapatkan ke dalam bentuk kalimat agar memperoleh

kesimpulan



4)

5)

Uji Normalitas

Pengujian Normalitas ini harus dilakukan terlebih dulu sebelum

melakukan pengujian hipotesis karena model path yang baik adalah data

yang berdistribusi normal atau mendekati normal. Cara yang digunakan
untuk mendeteksi apakah data berdistribusi normal atau tidak dapat
digunakan dengan beberapa metode, antara lain yaitu, dengan Normal

Probability Plots dan Kolmogorov-Smirnov (K-S)

Analisis Path (Analisis Jalur)

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analis

path (jalur) dan analisis data dengan menggunakan software program

SPSS. Teknik analisis jalur digunakan untuk menguji besarnya kontribusi

yang ditunjukkan oleh setiap koefisien pada diagram jalur dari hubungan

variabel kepuasan kerja (X1) dan komitmen organisasional (Xz) terhadap
kualitas layanan (). Analisis jalur didasari oleh asumsi sebagai berikut:

(a) Hubungan antar variabel pada model analisis jalur bersifat linier dan
normal.

(b) Hanya terdapat satu arah aliran kausal, artinya tidak terdapat arah
kausalitas yang berbalik.

(c) Variabel terikat minimal berbentuk skala ukur interval dan ratio.

(d) Menggunakan sampling probability yaitu teknik pengambilan sampel
uang memberikan peluang yang sama pada setiap anggota populasi
untuk dipilih menjadi sampel.

(e) Variabel observasi diukur tanpa ada kesalahan menggunakan
instrumen pengukuran yang valid dan reliable, maksudnya variabel
yang diteliti dapat diobservasi secara langsung.

Model yang dianalisis telah diidentifikasi dengan benar berdasarkan teori

dan konsep yang relevan, artinya model teori yang diuji, dibangun

berdasarkan kerangka teoritis yang mampu menjelaskan hubungan
kausalitas antara variabel yang diteliti. Pola hubungan antara kepuasan
kerja (X1) dan komitmen organisasional (X2) terhadap kualitas layanan ()



digambarkan terlebih dahulu setelah dilakukan transformasi data
(Riduwan, 2011)

3. Hasil Penelitian dan Pembahasan

3.1Hasil Penelitian

1)

2)

3)

4)

5)

Uji Validitas

Hasil uji validitas untuk variabel kepuasan kerja (Xi), komitmen

organisasional (Xz) dan kualitas layanan (Y) menunjukan seluruh r-hitung

lebih besar daripada r-tabel (0,300) artinya seluruh instrument penelitian

dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan beberapa

kali untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan data yang sama

Sugiyono (2012). Hasil uji reliabilitas untuk variabel kepuasan kerja (X1),

komitmen organisasional (X2) dan kualitas layanan () dapat disimpulkan

reliabel.

Analisis Deskriptif

Skor tanggapan responden mengenai kepuasan kerja (Xi1), komitmen

organisasional (X2) dan kualitas layanan (Y) termasuk dalam kategori

cukup baik.

Uji Normalitas

Hasil uji normalitas kolmogorov-smirnov menunjukan nilai sig. kepuasan

kerja (X1) sebesar 0.578, nilai sig. komitmen organisasional (X2) sebesar

0.368 dan nilai sig. kualtas layanan sebesar 0.578. Tolak Ho jika sig < a.

Terima Ho dalam hal lain artinya semua variabel nilai sig. yang didapatkan

lebih besar dari nilai a (0.05) dapat disimpulkan bahwa data untuk semua

variabel berdistribusi normal.

Analisis Path (Analisis Jalur)

(a) Pengaruh total variabel kepuasan kerja terhadap kualitas layanan
adalah sebesar 18,93%.



(b) Pengaruh total variabel komitmen organisasional terhadap kualitas
layanan adalah sebesar 29.79%.

(c) Pengaruh total variabel kepuasan kerja dan komitmen organisasional
terhadap kualitas layanan adalah sebesar 48.72%.

(d) Pengaruh total terhadap kualitas layanan di luar pengaruh kepuasan
kerja dan komitmen organisasional adalah sebesar 51.28%.

3.2Pembahasan
3.2.1Pembahasan Pengaruh Kepuasan Kerja (X1) Terhadap Komitmen
Organisasional (X2)

Pengaruh variabel kepuasan kerja terhadap variabel komitmen organisasional
adalah sebesar (p%yx1 X xixz X pyx2) X 100% = (0.321 x 0.585 x 0.460) x 100%
atau sebesar 8,63%, hal ini menunjukan pengaruh yang kecil antara kepuasan
kerja terhadap komitmen organisasional, semakin baik kepuasan kerja maka akan
berdampak pada komitmen organisasional yang baik namun jika kepuasan kerja
menurun akan berdampak pula pada komitmen organisasional yang menurun.

Penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh Boles et al (2007) yang
menyatakan bahwa pemberian gaji dan promosi yang sesuai akan memberikan
dampak terhadap keinginan karyawan untuk setiap pada organisasi, penelitian
Hsiao dan Chen (2012) menyatakan bahwa kepuasan kerja memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap komitmen organisasional serta Lugman et al.
(2012) menyatakan bahwa karyawan akan berkomitmen untuk memberikan
layanan kepada customer apabila merasa puas terhadap pekerjaan dan diberikan
kesempatan untuk berkarir lebih baik lagi. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ni
Made Dwi Puspitasai (2013) membuktikan bahwa kesesuaian beban kerja dan gaji
sangat penting untuk diperhatikan untuk menjaga komitmen karyawan terhadap
perusahan. Kepuasan kerja akan meningkatkan komitmen karyawan terhadap
perusahaan dan kerelaan karyawan untuk memberikan kualitas layanan yang baik

sehingga konsumen merasa puas.
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3.2.2Pembahasan Pengaruh Kepuasan Kerja (X1) Terhadap Kualitas
(Layanan (Y

Perhitungan korelasi antara kepuasan kerja (X1) terhadap kualitas layanan (Y)
menunjukan nilai (R) sebesar 0,590. Hal ini menunjukan bahwa hubungan antara
kepuasan kerja dan kualitas layanan mencapai taraf hubungan antara dua variabel
tersebut kuat. Hasil koefien jalur variabel kepuasan kerja (X1) secara langsung
terhadap kualitas layanan (Y) adalah sebesar 0,321 yang berarti mempunyai nilai
positif, hal ini menunjukan hubungan searah antara kepuasan kerja (X1) terhadap
kualitas layanan (Y), artinya jika setiap terjadi penambahan kepuasan kerja (X1)
sebesar satu satuan maka akan menambah kualitas layanan (YY) sebesar 0,321,
sedangkan jika setiap terjadi pengurangan kepuasan kerja (X1) sebesar satu satuan
maka akan mengurangi kualitas layanan (Y) sebesar 0,321. Pengaruh total
variabel kepuasan kerja terhadap kualitas layanan adalah sebesar 18,93%.

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh Shelvye Kuncoro
(2017) serta Dita Oki Berliyanti dan Maylan Imelda (2008) bahwa kepuasan kerja
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan. Penelitian
Munhurrun et al (2010) yang menyatakan bahwa kualitas layanan yang maksimal
dapat terbentuk oleh loyalitas karyawan melalui kepuasan kerja. Karyawan akan
memberikan layanan yang berkualitas ketika merasa puas terhadap pekerjaannya.
Penelitian Yee et al (2008) menyatakan bahwa kepuasan kerja memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan dalam memberika layanan
kepada customer serta penelitian Hella (2011) yang melakukan penelitian di PT.
PLN (Persero) Bali menyatakan apabila kompensasi, komunikasi dan kondisi
kerja dapat tercipta dengan baik maka akan berpengaruh positif terhadap kualitas

layanan.

3.2.3Pembahasan Komitmen Organisasional (X2) Terhadap Kualitas
Layanan (Y) Perhitungan korelasi antara komitmen Organisasional (Xz)
Terhadap Kualitas Layanan () sebesar 0,648. Hal ini menunjukan bahwa
hubungan antara komitmen organisasional dan kualitas layanan mencapai taraf
hubungan antara dua variabel tersebut kuat. Hasil koefisien jalur variabel

komitmen organisasional
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(X2) secara langsung terhadap kualitas layanan (Y) adalah sebesar 0,460 yang
berarti mempunyai nilai positif, hal ini menunjukan hubungan searah antara
komitmen organisasional (X2) terhadap kualitas layanan (), artinya jika setiap
terjadi penambahan komitmen organisasional (X2) sebesar satu satuan maka akan
menambah kualitas layanan (YY) sebesar 0,460, sedangkan jika setiap terjadi
pengurangan komitmen organisasional (X2) sebesar satu satuan maka akan
mengurangi kualitas layanan (Y) sebesar 0,460. Pengaruh total variabel komitmen
organisasional terhadap kualitas layanan adalah sebesar 29.79%.

Hasil penelitian ini sejalan dengan yang dilakukan oleh Shelvye Kuncoro
(2017) yang menyatakan bahwa komitmen organisasional berpengaruh positif
terhadap kualitas layanan. Penelitian Malhotra dan Mukherjee (2004) menyatakan
bahwa karyawan akan memberikan layanan yang optimal apabila memiliki
komitmen untuk memberikan layanan yang terbaik. Tsai et al. (2008) menyatakan
bahwa keinginan karyawan untuk menerima dan mendukung tujuan organisasi
berpengaruh terhadap keinginan karyawan untuk memberikan kualitas layanan
optimal. Penelitian yang dilakukan Ping et al. (2012) menyatakan bahwa
karyawan akan memberikan layanan berkualitas apabila organisasi mampu

memberikan rasa aman kepada karyawan

4. PENUTUP
4.1Kesimpulan
Hasil penelitian dan pambahasan pada bab sebelumnya dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut :
1. Kepuasan kerja di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Cabang Korporasi dan
Ritel Bandung berada pada kategori cukup baik artinya kepuasan kerja di
PT. Asuransi Jasindo (Persero) Cabang Korporasi dan Ritel Bandung
belum terbentuk dengan cukup baik.
2. Komitmen organisasional di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Cabang
Korporasi dan Ritel Bandung berada pada kategori cukup baik artinya
komitmen organisasional di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Cabang

Korporasi dan Ritel Bandung belum terlaksana dengan cukup baik.

12



Kualitas layanan di PT. Asuransi Jasindo (Persero) Cabang Korporasi dan
Ritel Bandung berada pada kategori cukup baik artinya kualitas layanan di
PT. Asuransi Jasindo (Persero) Cabang Korporasi dan Ritel Bandung
belum terlaksana dengan cukup baik.

Kepuasan kerja (X1) memiliki hubungan yang kuat terhadap kualitas
layanan (Y) serta memiliki pengaruh positif dan signifikan, hal ini
menunjukan hubungan yang searah artinya jika setiap terjadi peningkatan
kepuasan kerja (X1) maka akan meningkatkan kualitas layanan (Y)
sedangkan jika setiap terjadi penurunan kepuasan kerja (X1) maka akan
menurunkan kualitas layanan ()

Komitmen organisasional hubungan yang kuat terhadap kualitas layanan
serta memiliki pengaruh positif dan sigifikan, hal ini menunjukan
hubungan yang searah artinya jika setiap terjadi peningkatan komitmen
organisasional (X2) maka akan meningkatkan kualitas layanan (Y)
sedangkan jika setiap terjadi penurunan komitmen organisasiona (X2)
maka akan menurunkan kualitas layanan ().

Variabel kepuasan kerja (X1) dan komitmen organisasional (X2) memiliki
hubungan yang kuat terhadap kualitas layanan serta memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan, hal ini menunjukan variasi atau perubahan
pada variabel kualitas layanan dapat dijelaskan oleh variabel kepuasan

kerja dan komitmen organisasional.

4.2Saran

Saran penulis setelah melakukan penelitian, pembahasan, dan merumuskan

kesimpulan mengenai pengaruh kepuasan kerja dan komitmen organisasional

terhadap kualitas layanan di PT Asuransi Jasindo Cabang Korporasi dan Ritel

Bandung antara lain :

1.

PT. Asuransi Jasindo (Persero) Cabang Korporasi dan Ritel Bandung lebih
memperhatikan kesempatan promosi yang harus dilaksanakan secara adil
dan memberikan gaji yang lebih baik dengan mengacu pada kinerja serta

pendidikan terakhir karyawan.
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2. PT. Asuransi Jasindo (Persero) Cabang Korporasi dan Ritel Bandung
mampu meningkatkan komitmen organisasional sehingga membuat
karyawan merasa berat untuk meninggalkan perusahaan dengan cara
meningkatkan kesejahteraan karyawannya

3. Penelitian yang telah dilakukan hanya terdiri dari tiga variabel yaitu
kepuasan kerja, komitmen organisasiona dan kualitas layanan agar lebih
baik lagi maka untuk penelitian lainnya disarankan untuk menambah
variabel penelitian seperti kinerja karyawan serta menambahkan objek dan

sampel penelitian agar hasil yang diperoleh lebih akurat.
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