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Tingkat kepentingan komoditas -
tebu adalah merupakan
komoditas pertanian yang
mempunyai nilai strategis karena
merupakan bahan ebutuhan pokok untuk

konsumsi sehari- hari dan sekaligus sebagai
bahan baku industri makanan dan minuman yang
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menggunakan komponen gula. Komoditas tebu mempunyai o
peran yang signifikan dalam perannya dalam meningkatkan g
daya saing industri, terutama industri makanan dan minuman G
dan industri pergulaan sehingga kontinuitas industri >

makanan dan minuman serta industri pergulaan sangat
tergantung pada kontinuitas dan sustainability supply chain
pertanian komoditas tebu. Perlunya tata niaga pertanian

tebu dan gula oleh pemerintah karena tebu dan gula ‘
merupakan komoditas strategis yang menjadi hajat hidup i
masyarakat yang berfungsi sebagai penyangga pangan dan ‘
industrimakanan dan minuman.
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KATA PENGANTAR 1

Menurunnya Kkualitas lingkungan dan sumber daya menjadi per
bincangan diberbagai media, semakin semarak mengingat dampak negati
yang ditimbulkannya semakin tak terhindarkan. Setiap musim, penghujar
semakin bertambah daerah yang terlibas banjir dengan skala yang
bervariasi. Sebaliknya dimusim kemarau, semakin bertambah area yang
mengalami kekeringan dan kekurangan air. Persoalan banjir, tanah
longsor, kekurangan air dan kekeringan meranggas setiap tahun silih ber-
ganti dan terus berulang. Sangat memprihatinkan, karena hal itu meluas
hingga permasalahan sampah yang berlimpah setelah banjir surut.
Ketidakpedulian masyarakat terefleksi dari carut marutnya lingkungan
dimana mana. Deforestasi dan alih fungsi lahan, sebagai contch, kawasan
hutan lindung dirubah menjadi area pertambangan komersial, menjadi
penyebab utama masalah banjir dan kekeringan, karena fungsi hidrologis
menjadi menurun drastis. Hilangnya hutan itu berarti hilang nya potensi
sumber daya alam {SDA) yang sangat berharga untuk bertahan hidup
saatini dan generasi mendatang.

Sumber daya alam adalah segala sesuatu yang berasal dari alam dan
dapat digunakan untuk memenuhi kebutuhan hidup manusia. Pada
umumnya, sumber daya alam berdasarkan sifatnya dapat digolongkan
menjadi SDA yang dapat diperbarui dan SDA tidak dapat diperbarui. SDA
yang dapat diperbarui adalah kekayaan alam yang dapat terus ada selama
penggunaannya tidak dieksploitasi berlebihan. Tumbuhan, hewan, mikro-
organisme, sinar matahari, angin, dan air adalah beberapa contoh SDA
terbarukan. Walaupun jumlahnya sangat berlimpah di alam, penggun-
annya harus tetap dibatasi dan dijaga untuk dapat terus berkelanjutan. SDA
tidak dapat diperbarui adalah SDA yang jumlahnya terbatas karena
penggunaanya lebih cepat daripada proses pembentukannya dan apabila
digunakan secara terus-menerus akan habis. Minyak bumi, emas, besi, dan
berbagai bahan tambang lainnya pada umumnya memerJukan waktu dan
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proses yang sangat panjang untuk kembali terbentuk sehingga jumlahnya
sangat terbatas. Sejalan dengan hal tersebut di atas kondisi kritis jelas
dialami oleh luasan hutan yang turun karena land conversion yang tidak
terkendali.

Dampak yang sangat nyata dari berkurang nya hutan lindung adalah
berkurangnya sumber air bersih. Sementara sungai sebagai DAS (daerah
aliran sungai) alirannya terdampak masalah pencemaran air, sebagai
contoh Sungai Citarum di Jawa Barat telah disorot sebagai sungai terkotor
didunia yang sudah sekian lama terjadi. Terbukti kontribusi limbah
domestik maupun industri menjadi penyebab utama. Demikian juga
pantai, beberapa pantai di Bali mendapat perhatian para tourist manca-
negara. Telah tersedia undang undang lingkungan namun dalam aspek
lawenforcement masih jauh dari harapan. Sehingga selalu menimbulkan
permasalahan ditataran praksis lapangan.

Jika semua aspek yang berkaitan dengan alam yang dicemari maka hal
tersebut secara langsung berdampak terhadap penurunan kualitas
lingkungan dan kualitas hidup manusia. Oleh karcna itu manusialah yang
harus berinisiatif membuaka peluang perbaikan lingkungan secara
proaktif dan masiv. Karena jika bergantung pada reaksi perbaikan alami-
ah alam membutuhkan waktu yang relatif lama karena berkaitan dengan
daya dukung lingkungan atau carrying capacity yang terbatas. Berbagai
aktivitas dan perubahan perilaku dapat dilakukan misalnya, upaya mitigasi
terhadap pemanasan global dengan berusaha menurunkan emisi gas
rumah kaca yang berasal dari kendaraan bermotor dan emisi industri.
Upaya peningkatan kapasitas penyerapan karbon, melalui gerakan pena-
naman pohon, pengurangan pembalakan liar dan membatasi alih fungsi
lahan. Penyelamatan lapisan ozon melalui berbagai upaya harus dilaku-
kan, misalnya penciptaan public transportation yang ramah lingkungan
pengganti mobil pribadi, tehnologi industri yang ramab lingkungan, untuk
perorang sangat bagus menggunakan kosmetik yang alami tanpa gas
pendorong seperti misalnya hair spray dan parfum. Upaya perilaku adap-
tasi terhadap (global warming) pemanasan global juga bisa dengan

iV | Bunga Rampai Pembangunan

membuat Ruang Terbuka Hijau (RTH), terutama di area urban, di halam
setiap rumah, misalnya sepersepuluh luas lahan untuk tanaman, ji
memungkinkan.

Banyak hal yang dapat dilakukan oleh masyarakat dalam meny
Jamatkan lingkungan, tak harus mahal, namun efektif dan tepat guna. Ji
benar bersahabat dengan alam, residu apapun sangat mungkin mengt
silkan nilai ekonomi, dan pada akhirnya bisa meningkatkan kesejahtera
keluarga. Lingkungan yang bersih, sehat, asri dan nyaman sangat efek
menunjang kualitas hidup manusia di bumi. Hal tersebut tercapai keti
masyarakat berusaha memahami arti penting kelestarian fungsi lin
kungan hidup, berbudaya baik dan bertanggung jawab.

Kegiatan ekonomi dan industri selalu diikuti oleh residu ya
mengganggu manusia dan lingkungan, oleh karena itu planning pemban
unan yang relevan dengan SustainableDevelopmentsangat vital unti
melindungi alam dari kehancuran. Pembangunan yang tidak terintegra
dengan seksama akan menimbun residu pembangunan yang merupak:
eksternalitas negatif yang menjadi beban masyarakat sosial (social cos
NegativeEksternality seringkali menimpa kelompok yang paling rentan
dalam kelas masyarakat yaitu perempuan miskin dan anak-anak merek
Hidup mereka tak lebih dari sekedar bertahan agar tidak mati kelapara
(subsistence). Lalu siapakah yang akan peduli dengan lingkungan yar
semakin terdegradasi dan juga terhadap masyarakat kelas bawah yar
selalu terpapar resiko akan kecerobohan pembangunan yang masif,

Keberadaan jaringan kerjasama yang fokus pada permasalahan publi
menjadi sangat relevan. Saling bergandeng tangan dan bergotong-royon
antar lembaga sangatlah penting untuk dibangun dalam rangk
menjembatani dan mencari solusi permasalahan aktual lingkungan da
masyarakat rentan, regional maupun internasional antar organisasi sangz
penting dikuatkan dan terus dijalin meluas. Lebih jauh dari itu juga refleks
dan kerjasama multipthak antara akademisi, Lembaga Swaday
Masyarakat dan pemerintah lokal maupun pusat Jika semua ber
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kontribusi secara optimal dan saling peduli maka tujuan penyelamatan
bumi dan manusia adalah hal yang NISCAYA.

Surabaya, Desember 2019

Dr. Muryani, S.E., M.S.i, MEMD

KATA PENGANTAR 1

Adalah anugerah yang tidak terhingga bahwa Indonesia telah merdek
sejak tanggal 17 Agustus 1945 dan dari titik awal itulah bangsa Indonesi
memulaj pembangunan yang sebenarnya disemua aspek walau belur
menyeluruh. Tujuan dari pembangunan yaitu tidak lain adala
meningkatkan taraf hidup rakyat agar menjadi lebih baik dari sebelun
nya. Indonesia sendiri adalah negara cantik yang terdiri dari pulau-pula
besar maupun kecil sekitar 13 ribu pulau lebih yang tersebar dari Saban
sampai Merauke dan terdiri dari bermacam-macam suku, agama, bahas
dan kebudayaan. Sungguh sebuah tantangan yang berat dan tidak muda
bagi bangsa Indonesia dalam melaksanakan pembangunan dengai
keadaan yang beraneka-ragam aspeknya. Oleh karena itu pembanguna
harus disesuaikan dengan kebutuhan wilayah di mana pembangunan it
dilaksanakan.

Kini penduduk Indonesia telah meningkat pesat berjumlah 270 jut
jiwa, kekayaan alam melimpah ruah yang terbentang diseluruh nusantare
Hal ini merupakan suatu modal yang sangat penting bagi pelaksanaai
pembangunan di Indonesia. Sumber daya manusia di Indonesia sangatlal
besar dan sangat mendukung keberhasilan pembangunan. Namun selan
jutnya, Indonesia mendapat berbagai tantangan dan persoalan berat, mula
dari seringnya terjadi bencana alam, praktik korupsi yang masif, konfli}
sosial, gerakan separatisme, proses demokratisasi, dan periode
pembangunan, perubahan dan perkembangan sosial-ekonomi-politik
serta modernisasi yang pesat. Hingga kini secara umum angka kemiskinarx

. dan pengangguran masih relatif tinggi walau ada kecenderungan menurun

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik, angka kemiskinan di Indonesi:
tahun 2018 menyentuh angka 25,95 juta orang atau sebanyak 9,82% dar
total jumlah penduduk Indonesia. Angka tersebut lebih rendal
dibandingkan tahun 2017 yang mencapai 26,58 juta orang.
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Sementara sumber daya alam yang dimilki bangsa sangat besar. Jadi
sungguh ironis kenyataan yang terjadi. Hal ini berarti tujuan-tuj.uan pem-
bangunan belum tercapai secara maksimal persoalan yang lain adalah
pembangunan belum merata diseluruh pelosok tanah air, masih banyak
daerah-daerah terutama diluar Jawa yang membutuh-kan perbaikan
fasilitas-fasilitas yang dibutuhkan. Pembangunan memang pertu tahapan-
tahapan yang harus dilalui untuk mewujudkan tujuan yang telah ditetap-
kan. Badan Pusat Statistik mencatat Tingkat Pengangguran Terbuka (TPT)
pada tahun 2019 ada di angka 5,01 persen dari tingkat partisipasi anglfatan
kerja Indonesia. Angka ini membaik dibanding pada tahun 2018 yakni 5,13
persen. Memang tren angka TPT setiap tahunnya menunjuk-kan
penurunan. Pada tahun2019, jumlah pengangguran berkurang seban?rak
50 ribu orang dari 6,87 juta orang pada tahun 2018 menjadi 6,82 juta
orang. Meski jika dilihat berdasar distribusi lokasi angka peng-angguran
terbuka di kota yang sebesar 6,3 persen masih lebih tinggi dibanding desa
yakni 3,45 persen.

Dengan demikian, sangat disayangkan bila sumber daya alam yang
seharusnya bisa di manfaatkan untuk kemakmuran rakyat (menurunnya
kemiskinan dan tingkat pengangguran) yang sebesar-besarnya tidak bisa
maksimal karena mimanajemen dalam tata kelola. Kegagalan atau keber-
hasilan pembangunan sangat tergantung dari pihak pelaksana {pemerin-
tah dan masyarakat). Pemerintah dalam merealisasikan suatu kebijakan
harus mendapat dukungan dari rakyatnya, karena tanpa dukungan dar%
masyarakat suatu kebijakan tidak dapat berjalan dengan lancar. Sebaggl
contoh target gini ratio yang ditetapkan sebesar 0,38, realisasinya masih
0,393. Tak hanya itu, Indeks Pembangunan Manusia (IPM} yang ditetap-
kan 70,8, masih berada di sekitar 71. Begitu juga dengan tingkat peng-
angguran yang ditetapkan 5,5%, saat ini masih ada di kisaran 6%. Kalau
dilihat dari target pembangunan APBN saja, pun masih jauh, masih ada gap.
Tak hanya itu, dari sisi APBN, keinginan pemerintah terlalu kuat.
Akibatnya, target penerimaan pajak sering meleset. Hal ini juga karena
beberapa kebijakan pemerintah yang kurang tepat momentumnya.
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Sehingga kemajuan pelaksanaan perekonomian Indonesia dalar
kurun waktu 10-15 tahun terakhir tertinggal dari Malaysia dan Thailan
Ada dua kesalahan yang menyebabkan perekonomian Indonesia terting
gal yakni adanya kebijakan yang tidak sesuai dan subsidi yang terlalu besa
Kedepannya kebijakan bisa haruslah lebih baik karena saat ini seluru
negara di dunia mengedepankan tujuan untuk mencapai kesejah-teraa
dan mengurangi ketimpangan. Bersyukur saat ini kebijakan peme-rinta
menjadi lebih difokuskan kepada penciptakan keadilan dan kemak-mura
bagi masyarakat. Untuk mempercepat hal itu, pengeluaran anggar-a
semestinya mendahulukan pembangunan masyarakat dibandingka
belanja rutin pemerintah. Jadi evaluasi menyeluruh terhadap kebijaka:
pemerintah sangat penting mengingat kebijakan yang dibuat sering ka
tumpang dan bertabrakan maka semua pihak diharapkan dapat dudu
besama dan menyeimbangkan kepentingan dan tujuan pembangunar
Sehingga tujuan nasional untuk mencapai kemakmuran rakyat das
keadilan sosial benar benar terwujud. Semogal!

Dalam buku ini akan banyak ditemui berbagai pandangan dan hasj
penelitian dari beberapa dosen Fakultas Ekonomi ¢an Bisnis Universita
Airlangga, dimana diantaranya mengulas mengenai Peran Perempual
Dalam Pembangunan (BAB I), Tugas Pemerintah Dalam Menjami
Keadilan Sosial {BAB II), Analisa Mengenai Sektor Fengadaan Listrik dar
Gas di Indonesia (BAB III), Potensi Subsektor Tanaman Pangan di Provins
Jawa Timur (BAB IV), Pengaruh Suku Bunga Acuan Federal Reserve Bani
(THE FED) dan BI Rate Terhadap Nilai Tukar Rupiah (RAB V), Pengarut
Pendidikan, Status Pernikahan, Upah Dan Produk Domestik Regional Brutc
(GRDP) Terhadap Tingkat Partisipasi Angkatan Tcnaga Kerja di Indonesi:
(BAB 'VI), Pengaruh Pertumbuhan Ekonomi, Ketimpangan Pendapatan
Tingkat Partisipasi Angkatan Kerja, Pengangguran Terbuka Dar
Pendidikan Terhadap Kemiskinan di Provinsi Jawa Tengah (BAB VII)
Mengembangkan Peran Masyarakat Dalam Membangun Kawasan Eko-

wisata Hutan Bambu {BAB VIII), Prinsip-prinsip Anggaran pendapatan dar
Belanja Negara Dalam Islam ({BAB }X), Antiseden dan Konsekuensi
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Kepercayaan Nasabah Asuransi Syariah (BAB X), dan terakhir membahas DAFTAR ISI

mengenai Nilai Strategis Komoditas Tebu dan Daya Saing Industri (BAB XI)
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BAB |
KEBIJJAKAN EKONOMI DAN PERSPEKTIF

LINGKUNGAN
Dr. Muryani, S. E., M.Si., MEMD

Abstract

The process of development and economic growth carried out by many countries ir
various parts of the world is carried out to improve the standard of living of the peoplt
in each country. Every country wants to improve the quality of iife through economic
development. Economic development and growth is carried out by utilizing available
resources to achieve certain goals, in this case increasing the welfare or standard o
living of the community. Welfare is meant by the expansion of economic and socia
choices. The economic and social activities of the commurity turned out to have ¢
negative impact on the environment. Basically the environment tends to hawe
assimilative abilities so that at a certain level of poliution, the environment can sti
cope naturally. In the course of time the reality shows that at a certain level, economic
activity is still able to overcome this pollution problem by using waste deaning
technology. But the environment in this recovery effort can be achieved if the rate o,
pressure of human activity is lower compared to the rate of recovery of natura
resources we called assimilation capacity.

Keywords: environment, capacity, technology, natural resources

Latar Belakang

Kerusakan lingkungan saat ini sudah semakin parah dan telah memancing
keprihatinan tidak hanya nasional tetapi dunia juga menjadikan isu yang me-
nonjol. Kerusakan sebagai akibat pencemaran dari kegiatan manusia, di manz
salah satunya berakibat pada pemanasan global. Lebih dari itu penipisan fapisar
stratosfir ozon, pencemaran laut dan sungai, kebisingan dan polusi cahaya, hujar
asam dan disertifikasi. Pencemaran sudah mencapai tingkatan yang menurunkar
kualitas bumi sebagai tempat tinggal. Sehingga akhir-akhir ini kesadaran masya-
rakat akan menyelamatkan kelestarian lingkungan serta menciptakan kondis
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BAB X
ANTESEDEN DAN KONSEKUENSI KEPERCAYAAN

NASABAH ASURANSI SYARIAH
Dr. Ririn Tri Ratnasari S.E., M.Si
Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Airlangga,
ririnsari@feb.unair.ac.id

Abstrak -

Pelanggan membutuhkan kepercayaan untuk dapat terlibat dalam pemasaran
relasional, oleh karena itu pemahaman pemasaran relasional dari sudut pandang
nasabah adalah timbulnya kepercayaan antara pemasar dengan nasabahnya.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh anteseden dan konsekuensi
variabel kepercayaan nasabah, di mana kepercayaan menjadi sangat penting bagi
nasabah dalam menggunakan jasa asuransi syariah. Sampel dalam penelitian ini
adalah nasabah yang membayar polis asuransi syariah Takaful minimal selama 3
tahun, di mana mereka telah mengenal dengan baik antara produk asuransi
syariah dengan sales person dan pegawai di kantor Asuransi Syariah Takaful.
Jumlah sampel yang diteliti adalah 100 orang, hal ini didasarkan pada pendapat
dari Aaker (1999:407) bahwa jenis ukuran sampel regional atau wilayah adalah
100 hingga 200 orang. Teknik pengambilan sampel berdasarkan non probability
sampling, di mana peneliti tidak dapat memperoleh daftar seluruh anggota
populasi (Danim, 1997:93). Cara penarikan sampel adalah purposive sampling,
yaitu sengaja sampel yang dipilih adalah subyek yang tidak hanya sebagai pelaku
langsung (pelanggan), akan tetapi juga memahami permasalahan penelitian yang
menjadi fokus kerja peneliti (Danim, 1997:98). Teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah pengujian hipotesis dengan menggunakan teknik
partial least square (PLS). Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel-
variabel anteseden yaitu sales person’s customer orientation, sales person’s selling
orientation, sales person’s expertise, sales person’s responsivenesss, sales person’s
communication, sales person’s reability dan sales person’s likeability mempengaruhi
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kepercayaan seorang nasabah asuransi syariah. Adapun untuk kepercayaan
nasabah mempengaruhi variabel-variabel konsekuensinya, yaitu customer’s
intention to recommend, customer’s intention to rebuy/cross, dan customer’s intention
to switch to competitor, customer’s intention to buy with price premium, dan
customer’s intention to give positive word of mouth pada penyedia jasa asuransi

syariah.

Keywords: Anteseden, Konsekuensi, and Kepercayaan

Pendahuluan
Di dalam aktivitas pemasaran, penekanan yang diberikan sebaiknya tidak

hanya pada proses dalam melakukan transaksi saja. Setelah adanya transaksi
antara penjual dan pembeli, pihak pemasar (penjual) harus tetap memiliki suatu
hubungan dengan pelanggannya. Para praktisi dan akademisi mulai menyadari
pentingnya hubungan yang dilakukan antara pemasar dan pelanggan. Hal ini
menjadikan dasar bagi konsep pemasaran relasional (relationship marketing)
untuk berkembang (Gronroos, 1997).

Perhatian terhadap pemasaran relasional juga semakin meningkat setelah
adanya penelitian yang mengemukakan bahwa lebih baik mempertahankan pe-
fanggan lama daripada berusaha untuk memperoleh pelanggan baru (Abratt dan
Russel, 1999). Hal ini disebabkan oleh, antara lain, biaya untuk memperoleh atau
menarik pelanggan termasuk pelanggan baru lebih tinggi daripada biaya yang
digunakan untuk tetap memelihara dan menjaga hubungan dengan pelanggan
(Emnew dan Binks, 1996).

Morgan dan Hunt (1994) menyatakan bahwa dalam membangun pema-
saran relasional harus diperhatikan yaitu: kepercayaan (trust) dari semua pihak
yang terlibat dalam aktivitas tersebut. Agar pemasaran relasional yang dilakukan
oleh perusahaan dapat berjalan dengan baik perlu diperhatikan pula pemahaman
pemasaran relasional dari sudut pandang pelanggan. Bagi pelanggan, untuk dapat
terlibat dalam pemasaran relfasional juga dibutuhkan adanya kepercayaan. Oleh
karena itu, pemahaman pemasaran relasional dari sudut pandang pelanggan
adalah timbulnya kepercayaan antara pemasar dengan pelanggannya. Menurut
Guenzi dan Georges (2010), terdapat beberapa variabel yang mempengaruhi
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kepercayaan seorang pelanggan terhadap sebuah penyedia jasa, yaitu sales
person’s customer orientation, sales person’s selling orientation, sales person’s
expertise, sales person’s responsivenesss, sales person’s communication sales person’s
reliability dan sales person’s likeability.

Nabi Muhammad SAW merupakan panutan umat muslim dalam segala hal,
termasuk juga dalam hal berbisnis. Nabi Muhammad SAW dalam menjalankan
bisnis selalu melaksanakan prinsip kejujuran (transparansi) dan keadilan. Beliau
tidak pernah membuat pelanggannya mengeluh dan senantiasa menunjukkan
tanggung jawab besar dan integritas yang tinggi. Beliau juga selalu jujur dalam
menjelaskan keunggulan dan kelemahan produk yang dijualnya. Ternyata prinsip
transparansi ini menjadi pemasaran efektik untuk menarik para pelanggan (Rivai,
2012:172).

Nabi Muhammad SAWV juga mencintai para pelanggannya seperti mencintai
dirinya sehingga selalu melayani mereka dengan sepenuh hati (service excellence})
dan membuat mereka puas atas layanannya (melakukan prinsip customer
satisfaction) (Rivai, 2012:174). Rivai (2012:175) mengatakan bahwa tentang
melayani pelanggan dengan sepenuh hati sesuai dengan hadits berikut.

PV EIPATIUR P PR (PR AT
Artinya: Tidak beriman salah seorang diantara kamu hingga dia mencintai
saudaranya sebagaimana dia mencintai dirinya sendiri (HR. Bukhori dan
Muslim).

Konsekuensi lainnya yaitu pelanggan menjadi percaya kepada Nabi
Muhammad. Beliau sejak masih muda saat berdagang sudah dikenal dengan
julukan Al-Amin {yang terpercaya) (Rivai, 2012:173-174). Nabi Muhammad
tidak refa pelanggannya tertipu saat membeli.

Sheth dan Parvatiyar (1995) menjelaskan bahwa dengan adanya pemasaran
relasional, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan akan mampu meng-
hasilkan loyalitas pelanggan secara lebih kuat. Hal ini disebabkan aktivitas dalam
pemasaran relasional dapat memberikan manfaat berupa meningkatnya loyalitas
pelanggan, dan meningkatnya produktifitas sumber daya manusia, sehingga
dapat meningkatkan keuntungan, kestabilan, dan keamanan perusahaan. Lebih
jauh lagi, Webster (1994:34) mengemukakan manfaat dari hubungan yang
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dilakukan dalam jangka panjang terhadap pelanggan yang loyal, yaitu mendapat
laba, memungkinkan timbulnya peluang untuk menjual kembali layanan, dan me-
mungkinkan adanya word of mouth yang dilakukan pelanggan yang merupakan
promosi tanpa biaya. Lebih jelas lagi, menurut Guenzi dan Georges (2010),
bahwa kepercayaan pelanggan dapat memberikan efek fuar biasa terhadap
loyalitas pelanggan, misalnya dalam bentuk customer’s intention to recommend,
customer’s intention to rebuylcross, customer’s intention to give positive word of
mouth, customer’s intention to buy with price premium dan customer’s intention to
switch to competitor.

** Uraian di atas menunjukkan pentingnya perusahaan atau layanan kesehatan
dalam memperhatikan kepuasan nasabah, hingga meningkatkan loyalitas baik
secara langsung maupun melalui pemasaran relasional yaitu terbentuknya ke-
percayaan dari nasabah. Penelitian ini berfokus pada industri layanan asuransi,
khususnya asuransi syariah yang memberikan tingkat penyesuaian terhadap indi-
vidual nasabah (customization) lebih tinggi pada saat penyedia layanan asuransi
menawarkan layanannya kepada nasabahnya secara individual untuk memenuhi
kebutuhan dan preferensi nasabahnya. Hal ini sesuai dengan pendapat Sheth dan
Parvatiyar (1995; Kelley, 1989; Lovelock, 1983) yang mengatakan bahwa
penerapan pemasaran relasional terdapat pada sebuah jasa atau layanan yang
spesifik yang membangun hubungan secara individual (customized) antara
pelanggan dengan pihak penyedia layanan. Kelley (1989, dalam Hoffman, 2002)
menyatakan bahwa penerapan pemasaran relasionalmenjadi bermanfaat bagi
pelanggan dan perusahaan tersebut jika perusahaan tersebut memiliki custom-
ized yang tinggi dengan melibatkan karyawan untuk menghantarkan layanan
tersebut.

Sebagaimana dikutip dari Chaplin dan Terninko (2000:3) bahwa perusaha-
an berbasis layanan kepada pelanggannya, seharusnya benar-benar mendengar-
kan pelanggan mereka dengan menyaring apa yang dikatakan pelanggan sehingga
dapat melakukan perbaikan proses layanan yang efektif atas kinerja layanan ke-
sehatan, di mana pada saat mendatang, perusahaan layanan asuransi dapat me-
lanjutkan proses investasi dengan mengadaptasi perubahan lingkungan yang
sangat cepat, sehingga mampu bertahan dalam persaingan.
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Penelitian seperti ini sering dilakukan untuk mengetahui kepercayaan dan
loyalitas nasabah perbankan, namun masih sedikit jumlahnya penelitian yang di-
lakukan disektor asuransi khususnya asuransi syariah. Originalitas penelitian ini
juga terlihat dari konstruk yang digunakan yaitu sales person’s customer orien-
tation, sales person’s selling orientation, sales person’s expertise, dan sales person’s
likeability sudah sering digunakan oleh peneliti lainnya, sehingga peneliti menam-
bahkan sales person’s responsivenesss, sales person’s communication, dan sales
person’s reability. Penelitian sebelumnya belum ada yang menggunakan kese-
luruhan konstruk dalam satu penelitian. Begitu juga dengan variabel loyalitas
yang dilakukan oleh peneliti lain seringkali menggunakain konstruk customer’s
intention to recommend, customer’s intention to rebuy/cross buy, dan customer’s
intention to switch to competitor. Peneliti menambahkan konstruk customer’s
intention to buy with price premiumdancustomer’s intention to give positive word of
mouth. Penelitian sebelumnya belum ada yang menggunakan keseluruhan
konstruk tersebut.

Literature Review

Menurut Webster (1994), selama ini pendekatan dalam pemasaran lebih
menekankan pada konsep pemasaran transaksional (transactional marketing). Pe-
masaran transaksional merupakan konsep pemasaran yang bertujuan mem-
peroleh pelanggan baru dan mengakhiri dengan penjualan. Pemasaran transak-
sional memandang proses pemasaran akan berakhir ketika transaksi jual beli
telah terjadi, kemudian pemasar akan mengarahkan perhatian pelanggan untuk
menciptakan transaksi berikutnya.

Gronroos (1994) memberikan penjelasan bahwa terdapat beberapa per-
bedaan antara pemasaran transaksional dan pemasaran relasional. Pemasaran
transaksional hanya menekankan pada peningkatan penjualan, sedangkan dalam
pemasaran relasional tidak hanya menekankan pada penjualan namun juga bagai-
mana membina hubungan tersebut. Selain itu, pemasaran transaksional hanya
memfokuskan pada produk, dan pemasaran relasional memfokuskan pada
layanan yang diberikan perusahaan. Selanjutnya, dalam pemasaran transaksional,
orientasi waktu bersifat jangka pendek, sedangkan pemasaran relasional ber-
orientasi untuk menjalin hubungan jangka panjang. Konsep pemasaran relasional
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menekankan pada proses transaksi yang sedang berlangsung, dan me-
manfaatkannya sebagai dasar melanjutkan hubungan pemasaran di masa men-
datang (Abratt dan Russel, 1999). Sheth dan Parvatiyar (1995, dalam Hoffman,
2001) menjefaskan bahwa pemasaran relasional dilakukan melalui pertukaran
hubungan atau aktivitas kerjasama sehingga mampu menciptakan sebuah ikatan
(bonding) yang lebih besar antara pelanggan dan perusahaan (pemasar). Untuk
menerapkan pemasaran relasional dalam perusahaan terdapat beberapa hal
yang harus diperhatikan.

Berbicara mengenai relasi atau hubungan, Islam mengakui adanya hubungan
atau interaksi vertikal dan horizontal. Hubungan vertikal merupakan interaksi
antara manusia dengan Sang Pencipta yaitu Allah SWT. Hubungan horizontal
merupakan interaksi antar manusia atau interaksi antara manusia dengan
makhluk ciptaan Allah lainnya.

Pemasaran lslami menurut Kertajaya dan Sula (2006:26, dalam Salleh dan
Nurdianawati, 2014) adalah sebuah disiplin bisnis strategis yang mengarahkan
proses penciptaan, penawaran, dan perubahan value dari suatu inisiator kepada
stakeholders-nya, yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai dengan akad dan
prinsip-prinsip muamalah (bisnis) dalam Istam. Pemasaran Iskami memandang
pemasar sebagai seorang profesional yang menerapkan nilzi-nilai agama, merasa
ada tanggung jawab kepada Allah, dan ramah dalam berurusan dengan pelanggan
(Marhanum, et al., 2012 dalam Salleh dan Nurdianawati, 2014).

Pemasaran relasional dalam Islam diinterpretasikan sebagai proses
pemasaran yang bertujuan membangun hubungan antara pemasar dengan
konsumen yang sesuai ajaran Islam (Salleh dan Nurdianawati, 2014). Salleh dan
Nurdianawati (2014) menjelaskan bahwa terdapat beberapa ayat Al-Qur'an
yang menjelaskan tentang pemasaran relasi, salah satunya yaitu surat An-Nisa
ayat |, yang artinya: Hai sekalian manusia, bertakwalah kepada Tuhan-mu yang
telah menciptakan kamu dari seorang diri, dan dari padanya Allah menciptakan
isterinya; dan dari pada keduanya Allah memperkembang biakkan laki-laki dan
perempuan yang banyak. dan bertakwalah kepada Allah yang dengan
(mempergunakan) nama-Nya kamu saling meminta satu sama lain, dan
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(peliharalah) hubungan sitaturrahim. Sesungguhnya Allah selalu menjaga dan
mengawasi kamu.

Islam memandang pemasaran relasional tidak hanya berfokus pada hu-
bungan antar manusia, tetapi juga berkaitan dengan hubungan antara manusia
dan Penciptanya. Berdoa kepada Allah mempunyai konsekuensi positif pada
perilaku individu, yang kemudian mempengaruhi hubungan dengan relasinya
(Salleh dan Nurdianawati, 2014).

Istam juga menekankan peran etika (akhlak) dalam membangun sebuah
hubungan (Salleh dan Nurdianawati, 2014). Banyak kegiatan pemasaran yang
tidak lagi menggunakan nilai-nitai moral sebagai panduan. Hal ini menyebabkan
semua cara dalam pemasarana dianggap sah-sah saja dilakukan. Praktik etika
dalam hal ini telah dicontohkan oleh Nabi Muhammad SAW (Rivai, 2012:174).
Pemasar dalam hal ini didorong untuk jujur, tanggung jawab, dapat dipercaya
ketika berjanji kepada pelanggan, dapat menyampaikan informasi yang dibutuh-
kan oleh pelanggan, dan juga mempunyai pengetahuan tentang pelanggan,
produk, dan pasar (Marhanum, et al, 2012 dalam Salleh dan Nurdianawati,
2014).

Morgan dan Hunt (1994) menyatakan bahwa dalam membangun pemasar-
an relasional harus diperhatikan yaitu kepercayaan (trust) dari semua pihak yang
terlibat dalam aktifitas tersebut. Agar pemasaran relasional yang dilakukan oleh
perusahaan dapat berjalan dengan baik periu diperhatikan pula pemahaman
pemasaran relasional dari sudut pandang pelanggan. Bagi pelanggan, untuk dapat
terlibat dalam pemasaran relasional juga dibutuhkan adanya kepercayaan. Oleh
karena itu, pemahaman pemasaran relasional dari sudut pandang pelanggan
adalah timbulnya kepercayaan.

Kepercayaan (trust) menurut Morgant dan Hunt (1994) adalah ketika
seseorang memberikan kepercayaan pada pihak lain yang dapat dipercaya dan
memiliki integritas. Hal ini juga sejalan dengan pendapat Morrman, Deshpande,
dan Zaltman (1993) bahwa kepercayaan adalah keinginan untuk memper-
cayakan sesuatu kepada orang lain yang dapat dipercaya.

Garbarino dan Johnson (1999) juga menambahkan bahwa pelanggan me-
mandang kepercayaandan komitmen sebagai faktor yang menentukan hubungan
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di masa depan. Menurut Ullrich (1994) hal ini dikarenakan kemampuan peru-
sahaan untuk dapat menciptakan dan mengembangkan suatu hubungan yang
bersifat jangka panjang dengan pelanggan sangat berkaitan dengan kemampuan
dan motivasi dari masing-masing individu. Lebih jauh lagi, Sheth dan Parvatiyar
(1995; Keegan, Moriarty, & Duncan, 1995; dan Gummesson, 2000:17) menya-
takan bahwa dengan adanya pemasaran relasional dapat mendorong timbulnya
loyalitas pelanggan. Shemwell, Yavas, dan Bilgin (1998) mengemukakan bahwa
loyalitas akan meningkat sejalan dengan meningkatnya kepercayaan (Silverhart,
2004: Patihawandana & Barnes, 2004; dan Harris & Goode, 2004). Menurut
Guenzi dan Georges (2010), terdapat beberapa variabel yang mempengaruhi
kepercayaan seorang pelanggan terhadap sebuah penyedia jasa, yaitu sales
person’s customer orientation, sales person’s selling orientation, sales person’s
expertise, sales person’s responsivenesss, sales person’s communication, sales person’s
reability dansales person’s likeability.

Abratt dan Russel (1999) menyatakan dengan diterapkannya pemasaran
relasional, perusahaan akan memberi perhatian lebih banyak kepada pelanggan,
sehingga pelanggan merasa diperlakukan berbeda. Perhatian perusahaan ter-
hadap pelanggan dapat mendorong kepercayaan. Jika pelanggan percaya, maka
akan timbul loyalitas. Keegan, Moriarty, dan Duncan (1995) menambahkan pe-
masaran relasional merupakan usaha yang dilakukan oleh perusahaan dengan
cara membangun hubungan kerjasama dengan pelanggan. Rutiedge dan
Nascimento (1996) menambahkan bahwa kepercayaan pelanggan atas sebuah
layanan yang diberikan sebuah perusahaan makin banyak disorot, karena men-
jadi isu penting, di mana kepercayaan pelanggan akan memungkinkan untuk
mempengaruhi apakah seseorang akan mencari kembali perusahaan layanan dan
membina hubungan jangka panjang dengannya.

Sejalan dengan uraian di atas, penelitian yang telah dilakukan oleh Bloemer
dan Odekerken-Schroder (2002) menemukan bahwa kepercayaan yang
dibangun oleh pelanggan merupakan mediator atau perantara dari hubungan
antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan. Uraian di atas menunjukkan adanya
dampak pemasaran relasional dan kaitannya dengan loyalitas pelanggan. Sebagai-
mana Hennig-Thurau dan Klee (1997) yang telah melakukan penelitian dengan
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melihat hubungan antara pemasaran relasional yaitu kepercayaan memiliki arti
sangat penting, yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Meskipun demikian,
Fornell et al. (1999; Aaker, 1991; Oliver, 1997) dalam penelitiannya menemukan
adanya hubungan yang kuat antara kepercayaan dengan loyalitas pelanggan.
Guenzi dan Georges (2010) mengatakan bahwa kepercayaan pelanggan dapat
memberikan efek luar biasa terhadap loyalitas pelanggan, misalnya dalam bentuk
customer’s intention to recommend, customer’s intention to rebuylcross, customer’s
intention to switch to competitor, customer’s intention to buy with price premium dan
customer’s intention to give positive word of mouth.

- Customer orientation merupakan perhatian kepada pelanggan dengan meng-
identifikasi kebutuhan pelanggan, memberikan kepuasan pelanggan untuk jangka
panjang, dan membantu pelanggan ketika ada masalah ataupun ketika ada
pertanyaan muncul (Venugopal, 2015). Pemasar yang customer oriented akan
merekomendasikan produk yang tepat dan memberikan saran kepada pelang-
gan dalam membuat pembelian yang tepat untuk setiap situasi pelanggan yang
unik. Pemasar juga akan menyarankan agar pelangggan berhenti menggunakan
produk yang mungkin pelanggan tidak perlukan lagi. Pemasar yang customer
oriented memiliki keterampilan lebih baik dalam membangun hubungan dengan
pelanggan dan mampu memberikan kepuasan pelanggan yang lebih baik dan
dapat membangun kepercayaan pelanggan Venugopal, 2015). Hal ini sesuai
dengan hasil penelitian Guenzi dan Georges (2010) bahwa sales person’s
customer orientation berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepercayaan
nasabah. Berdasarkan uraian tersebut, hipotesis pertama untuk dibuktikan ke-
benarannya dalam penelitian ini adalah:

HI. Sadles person’s customer orientation berpengaruh terhadap kepercayaan
nasabah.

Del Vecchio et al. (2004, dalam Guenzi et al, 2016) menjelaskan bahwa
selling orientation dilihat sebagai “hard selling” yang berhubungan dengan mani-
pulasi taktik tertentu yang bertujuan memaksimalkan kepentingan perusahaan.
Selling orientation yang tinggi akan menyebabkan pelanggan beranggapan pemasar
menggunakan memanipuiasi untuk meningkatkan penjualan. Hal ini menye-
babkan pelanggan akan kecurigaan adanya motif-motif tertentu pada pemasar
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(DeCarlo, 2005, dalam Guenzi et al, 2016). Saat sefling orientation rendah,
pelanggan akan cenderung percaya bahwa pemasar saat itu benar-benar
membantu mereka dalam mencari solusi terbaik terkait kebutuhannya (Guenzi
et al,, 2016). Hasil penelitian Guenzi dan Georges (2010) adalah sales person’s
selling orientation berpengaruh negatif terhadap kepercayaan nasabah karena
pelanggan bahwa dengan semakin tingginya selling orientation, maka pemasar
sedang menggunakan taktik tertentu untuk mendapatkan penjualan yang tinggi
tanpa memahami kebutuhan pelanggan yang sebenarnya.
Berdasarkan uraian di atas, hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah:

H2. Sadles person’s selling orientation berpengaruh negatif terhadap kepercayaan =

nasabah

Guenzi et al. (2010) menjelaskan expertise merupakan pengetahuan
pemasar, kompetensi, dan kemampuan pemasar untuk memberikan jawaban
atas pertanyaan yang spesifik. Expertise ini dapat menurunkan ketidakpastian dan
perasaan yang ragu-ragu oleh pelanggan. Expertise ini dapat menjadi prediktor
kepercayaan nasabah kepada pemasar (Guenzi dan Georges, 2010). Hasil
penelitian Guenzi dan Georges (2010) menunjukkan bahwa sales person’s
expertiseberpengaruh terhadap kepercayaan nasabah. Berdasarkan uraian yang
sudah dijelaskan, maka hipotesis ketiga dalam penelitian ini adatah:
H3. Sales person’s expertiseberpengaruh terhadap kepercayaan nasabah

Likeability merupakan sejauh mana pemasar dianggap ramah, sopan, dan
menyenangkan (Guenzi dan Georges, 2010). Nicholison et al. (2001, dalam
Guenzi dan Georges, 2010) menjelaskan bahwa kesukaan secara personal oleh
pelanggan merupakan pendorong utama dari kepercayaan pelanggan. Hasil
penelitian Guenzi dan Georges (2010) menunjukkan bahwa sales person’s
likeabilityberpengaruh terhadap kepercayaan nasabah. Berdasarkan penjelasan
tersebut, maka hipotesis keempat dalam penelitian ini adalah:
H4. Sales person’s likeabilityberpengaruh terhadap kepercayaan nasabah

Responsiveness merupakan kemampuan pemasar dan kemauannya untuk
membantu pelanggan dengan layanan yang cepat ketika pelanggan memiliki
pertanyaan (Nguyen, 2015). Iberahim et al. (2016) mendefinisikan responsiveness
sebagai kemampuan pemasar untuk merespon kebutuhan pelanggan tepat
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waktu dan fleksibel. Pelanggan akan merasa berharga jika mereka mendapat
penghargaan pribadi sehingga mereka akan percaya. Semakin baik sikap respon-
sif seorang pemasar, maka akan membuat pelanggan semakin percaya (Nguyen,
2015). Hasil penelitian Nguyen (2015) menunjukkan bahwa responsiveness yang
merupakan bagian dari service quality berpengaruh terhadap kepercayaan
pelanggan.

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka hipotesis kelima dalam penelitian
ini adatah:
H5 Sales person’s responsiveness berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah

MacNeil (1980, dalam Bataineh et al, 2015) menjelaskan bahwa pertukaran
informasi melalui komunikasi antara pembeli dan penjual merupakan elemen
penting dari hubungan pemasaran. Komunikasi meliputi akurasi, ketepatan
waktu, kecukupan, dan kredibilitas informasi yang dipertukarkan. Komunikasi
merupakan faktor yang penting dalam membangun kepercayan antara pelanggan
dengan pemasar (Bataineh et al, 2015). Goodman dan Dion (2001, dalam
Bataineh et af, 2015) menjelaskan bahwa komunikasi yang efisien dapat mening-
katkan sinkronisasi, kepuasan, kepercayaan, dan komitmen pelanggan. Komuni-
kasi yang efektif dapat membantu untuk memahami dan menyelesaikan keluhan
pelanggan dengan tepat, kemudian dapat membantu untuk membuat pelanggan
percaya dan yakin dengan keputusannya (Sinha, 2014). Communication berpeng-
aruh terhadap kepercayaan pelanggan (Bataineh et al.,, 2015). Berdasarkan pen-
jelasan tersebut, maka disusunlah hipotesis keenam dalam penelitian ini yaitu
Hé& Sales person’s communication berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah

Reability merupakan kemampuan untuk memberikan standar sesuai yang
diekspektasikan pelanggan, bagaimana pemasar menangani masalah pelanggan,
melakukan pelayanan yang tepat, memberikan pelayanan sesuai waktu yang
dijanjikan, dan mempertahankan rekor bebas dari kesalahan (Iberahim et dl,
2016). Pelanggan akan percaya ketika pihak lain yaitu pemasar memiliki keyakin-
an bahwa mereka handal dan memiliki integritas dalam melayani pelanggan
{Thakur, 2014). Reability atau refiability merupakan salah satu dimensi service
quality, di mana service quality berpengaruh pada kepercayaan pelanggan
(Rasheed dan Masoumeh, 2014). Nejad et af (2014) menunjukkan hasil
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penelitiannya bahwa semua bagian service quality termasuk reliability berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepercayaan pelanggan.
H7 Sales person’s reability berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah

Salah satu cara efektif yang dapat dilakukan perusahaan untuk mendapatkan
pelanggan yang loyal yaitu melalui kepercayaan. Jika kepercayaan telah ada
antara pelanggan dan perusahaan, maka upaya untuk membina hubungan kerja-
sama akan lebih mudah. Kepercayaan muncul akibat dari kredibilitas pemasar
karena memiliki keahlian yang dibutuhkan dalam metfakukan tugas. Dengan
menciptakan kepercayaan maka akan didapatkan loyalitas pelanggan (Utami,
2015). Griffin (2005:1, dalam Utami, 2015) menjelaskan bahwa pelanggan yang
loyal adalah pelanggan yang mengarahkan atau mereferensikan kepada orang
lain atas apa yang dia alami. Hasil penelitian Guenzi dan Georges (2010) menun-
jukkan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan ter-
hadap customer’s intention to recommend. Berdasarkan uraian tersebut maka
hipotesis kedelapan dalam penelitian ini yaitu
H8. Kepercayaan berpengaruh terhadap customer’s intention to recommend

Griffin (2005:1, dalam Utami, 2015) menjelaskan bahwa pelanggan yang
loyal adalah pelanggan yang bermaksud untuk membeli kembali produk
tersebut. Gounaris et dl. (2010, dalam Utami, 2015) menjelaskan bajwa intention
to repurchase (rebuy) merupakan keputusan pelanggan untuk membeli lagi
sebuah layanan yang telah tentukan dari perusahaan yang sama. Griffin (2005,
dalam Utami, 2015) menambahkan bahwa dengan memiliki pelanggan yang loyal
maka pemasar dapat melakukan cross-selling. Kepercayaan pelanggan berpengi
aruh positif dan signifikan terhadap customer’s intention to rebuy/cross buy (Guenzi
dan Georges, 2010; Chinomona dan Dorah, 2014). Berdasarkan uraian
tersebut maka hipotesis kesembilan dalam penelitian ini yaitu
H9. Kepercayaan berpengaruh terhadap customer’s intention to rebuy/cross buy

Perusahaan dapat memberikan kepercayaan kepada pelanggan agar pelang-
gannya loyal. Perusahaan dapat memberikan sesuatu yang lebih daripada yang
dimiliki kompetitor, baik pada produk, pelayanan, atau koneksi emosional
(Utami, 2015). Perusahaan yang dapat memberikan nilai lebih akan membuat
pelanggannya percaya sehingga mereka tidak beralih kepada kompetitor.
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Guenzie dan Georges (2010) mengatakan bahwa kepercayaan pelanggan
seharusnya berpengaruh positif terhadap customer’s intention to switch to
competitor. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis kesepuluh dalam pene-
litian ini adalah
HI10. Kepercayaan berpengaruh terhadap customer’s intention to switch to
competitor
Sri dan Fenny (2006, dalam Utami, 2015) menjelaskan bahwa kepercayaan
pelanggan berperan sebagai faktor yang mempengaruhi loyalitas. Konsumen
yang sudah percaya akan memperkuat hubungan dengan perusahaan, misalnya
menyatakan hal-hal positif tentang perusahaan, tetap setia kepada perusahaan,
merekomendasikan perusahaan kepada orang lain, dan meningkatkan volume
pembelian atau bersedia membayar produk dengan harga premium (Utami,
2015).
Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis kesebelas dalam penelitian ini
adalah
HI 1. Kepercayaan berpengaruh terhadap customer’s intention to buy with price
premium
Chinomona dan Dorah (2015) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa
kepercayaan berpengaruh signifikan dan positif terhadap customer loyalty. Ber-
dasarkan literatur-literatur yang dikumpulkan oleh Utami (2015), kepercayaan
pelanggan berpengaruh kepada loyalitas pelanggan. Utami (2015) mengatakan
bahwa loyalitas terdiri dari beberapa dimensi, salah satu diantaranya adalah word
of mouth dari pelanggan. Reichheld dan Sasser (1990, datam Hassan et al,, 2014}
mengatakan bahwa sikap loyal pelanggan mengarah pada perilaku membeli yang
loyal dan positive word of rmouth. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis
keduabelas dalam penelitian ini yaitu
H12. Kepercayaan berpengaruh terhadap customer’s intention to give positive word
of mouth
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Metode Penelitian

' Pendekatan yang akan digunakan untuk penelitian ini adalah
pendekatan penelitian kuantitatif. Pendekatan kuantitatif digunakan karena
dengan pendekatan ini proses penelitian dilakukan secara terstruktur dan
menggunakan sampel penelitian yang jumlahnya relatif besar, yang dianggap
mewakili populasi yang diteliti. Karena sampel yang digunakan dianggap
dapat mewakili populasi yang diteliti, maka hasil yang diperoleh dalam

Model Analisis ‘ Ny
Berdasarkan tinjauan pustaka yang melandasi hipotesis, maka model analisis

yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Sales person's
customer
onentation

penelitian ini merupakan hasil yang bersifat kongklusif bagi populasi dari

H1 s
mana sampel penelitian diambil (Malhotra, 1999).
Customer’s
Sales persou's intention to e
selling orientation recommend Populasi dan Sampling
H8 . e )
- Popuiasi dalam penelitian ini adalah nasabah yang membayar polis
) Customer’s asuransi syariah Takaful minimal selama 3 tahun, di mana mereka telah
Sales person’s mntention to )
expertise rebuy/czoss buy mengenal dengan baik antara produk asuransi syariah dengan sales person
‘ dan pegawai di kantor Asuransi Syariah Takaful. Hal ini didasarkan pada
Customer’s i i
Sales person’s Custamer HY el teori dari Kelley (1989, dalam Hoffman, 2002) yang menyatakan bahwa
likeability Trust to competitor penerapan pemasaran relasionalmenjadi bermanfaat bagi nasabah dan
Hil perusahaan tersebut jika perusahaan tersebut memiliki customized yang
Customer’s i i H
Sales person’s itention o buy tinggl dengan melibatkan karyawan untuk menghantarkan  layanan
Tesponsiveness with price premium tersebut. Mills dan Margulies (1980, dalam Hoffman, 2002) memperjelas
12 dengan memberikan contoh perusahaan yang memiliki karakter seperti di
, Customer's atas yai i bi i,
Sales person's intention to give s yaitu perusahaan di bldang'asuranSi
commurncation positive word of Jumlah sampel yang diteliti adalah 100 orang, hal ini didasarkan pada

mouth

pendapat dari Aaker (1999:407) bahwa jenis ukuran sampel regional atau
Sales person’s wilayah adalah 100 hingga 200 orang.

reability Teknik pengambilan sampel berdasarkan non probability sampling,
dimana peneliti tidak dapat memperoleh daftar seluruh anggota populasi
(Danim, 1997:93). Oleh karena itu pemilihan sampel dari populasi ini tidak
Sumber: Modifikasi dari Guenzy and Georges (2008) acak, pengetahuan pribadi dan opini digunakan sebagai dasar pemilihan
sampel sehingga tidak semua elemen populasi mempunyai peluang yang
sama untuk terpilih (Siagian dan Sugiarto, 2000:116). Cara penarikan
sampel adalah purposive sampling, yaitu sengaja sampel yang dipilih adalah
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subyek yang tidak hanya sebagai pelaku langsung (nasabah), akan tetapi juga

memahami permasalahan penelitian yang menjadi fokus kerja peneliti,

(Danim, 1997:98). Peneliti menggunakan pertimbangan subyektif untuk
memilih anggota populasi dengan ciri tertentu dan menolak anggota
populasi yang tidak mempunyai ciri tersebut.

Dalam penelitian ini, teknik analisis yang digunakan adalah teknik
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian hipotesis
dengan menggunakan teknik partial least square (PLS). Alasan penggunaan
PLS karena variabel yang terdapat di dalam model bersifat laten dengan
madel indikator formatif dan reflektif, sehingga tidak bisa dengan meng-
gunakan cara lain. Analisis ini dilakukan dengan menggunakan program
SmartPLS Versi 1.01. Menurut Wold (1982, dalam Ghozali (2006:4), PLS
merupakanmetode analisis yang kuat (powerfull) karena tidak didasarkan
banyak asumsi, misalnya data yang digunakan tidak harus berdistribusi
normal multivariat. Data yang dianalisis dengan PLS tidak harus berdistri-
busi normal. PLS tidak mengasumsikan adanya distribusi tertentu. PLS
dapat menggunakan data nominal/kategorikal, ordinal, interval, dan rasio.

Hasil

Uji PLS adalah metode analisis yang tidak didasarkan banyak asumsi.
PLS dapat digunakan untuk mengkonfirmasi teori dan menjelaskan ada atau
tidaknya hubungan antar variable laten. Pengujian ini dilakukan dengan dua
tahap, yaitu tahap pengujian outer model dan structural model.

Tahap Pengujian Outer Model

Hasil penguijian PLS pada tahap outer mode/ pada variabel menunjukkan
bahwa Pengujian dilakukan pada seluruh masing-masing variabel. Kriteria
indilator dari variabel dikatakan valid dan reliabel secara konstrak apabila
mempunyai nilai faktor loading lebih besar atau sama dengan 0,5 dan nilai
uji t nya > 1,96. Reliabilitas konstruk yang diukur dengan nilai composite
reliability, konstruk reliabel jika nilai composite refiability di atas 0,70 maka
indikator disebut konsisten dalam mengukur variabel latennya. Hasil peng-
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ujian menunjukkan bahwa konstruk (variabel) seluruh variabel memiliki
nilai composite reliability lebih besar dari 0,7. Sehingga reliabel.

Tahap Structural Model

Tahap structural model ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh antar variabel. Pengujian dilakukan dengan menggunakan uji t. Variabel
dikatakan memiliki pengaruh apabila t hitung lebih besar dari t tabel. t tabel pada
penelitian ini sebesar |,96. Demikian juga apabila hubungan antara variabel
negatif maka keputusannya adalah jika — t hitung lebih kecil dari — t tabel.

Hasil perhitungan yang dapat dilihat pada gambar berikut :

Gambar 10.1
Uji Structural Model
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Pengujian Hipotesis ‘
Berikut adalah nilai estimate dari masing-masing hubungan antar variabel

penelitian:

Tabel 10.1
Nilai Koefisien Estimate Antar Variabel

stomer Trust -> Customer Intentior
) Positif Word - ' ‘ ‘ s
Customer Trust -> Cuscomer Intention Price | 04342 [ 62187 | ¢ oy
Premium
T Customer Trust -> Customer Intention. 05938 8;457],, ‘Signiﬁ‘léa'n
Rebuy N e ;
—.‘—ﬂttéfc;h;évrv Trust -> Customer Intention 0.5608 | 7.8930 Signifikan
Recommend
" Customer Trust -> Customer Intention ‘0.S|'54 1 7.0585 * Signifikan
Switch Competitor
" Bales Person Communication -> Customer 0.1512 3.7529; Sigﬁiﬁkan |
Trust : «
" “Sales Person Customer Orientation -> | 02229 | 3.6565 = Sngmﬂkanw

Customer Trust

" Sales Person Expertise -> Customer Trust 02983 | 57876 gi'gniﬁkanwlg

Sales Person Likeability -> Customer Trust | 0.0975 | 2.8455 | Signifikan

"%ales Person Reability -> Customer Trust | 00647 | 2.1860 | Signifikan

““Sales Person Responsivenes -> Customer 0.0629 | 2.8343 Sié;mkan
Trust i
"Sales Person Seling Orientation -> Customer __ 701540 | 30094 -Svi.g;ﬂﬁkan

Trust

Berdasarkan Tabel di atas, maka dapat diinterprestasikan sebagai berikut:

d.

Besarnya koefisien estimate customer trust dari terhadap customer intention
give positif word adalah 0.4428. Koefisien tersebut bertanda positif yang
apabila semakin ditingkatkan customer trust maka semakin tinggi pula
customer intention give positif word. Dan sebaliknya semakin rendah
customer trust maka semakin rendah pula customer intention give positif word.
Berdasarkan nilai t hitung diperoleh nilai 6.2205. Nilai tersebut lebih besar
dari nilai t standar 1,96 sehingga ada pengarub yang signifikan customer
trust terhadap customer intention give positif word.

Besarnya koefisien estimate customer trust dari terhadap customer intention
price premium adalah 0.4342. Koefisien tersebut bertanda positif yang apa-
bila semakin ditingkatkan customer trust maka semakin tinggi pula customer
intention price premium. Dan sebaliknya semakin rendah customer trust
maka semakin rendah pula customer intention price premium. Berdasarkan
nilai t hitung diperoleh nilai 6.2187. Nilai tersebut lebih besar dari nilai t
standar |,96 sehingga ada pengaruh yang signifikan customer trust terhadap
customer intention price premium.

Besarnya koefisien estimate customer trust dari terhadap customer intention
rebuy adalah 0.5938. Koefisien tersebut bertanda positif yang apabila
semakin ditingkatkan customer trust maka semakin tinggi pula customer
intention rebuy. Dan sebaliknya semakin rendah customer trust maka
semakin rendah pula customer intention rebuy. Berdasarkan nilai t hitung
diperoleh nilai 8.4571. Nilai tersebut lebih besar dari nilai t standar 1,96
sehingga ada pengaruh yang signifikan customer trust terhadap customer
intention rebuy.

Besarnya koefisien estimate customer trust dari terhadap customer intention
recommend adalah 0.5608. Koefisien tersebut bertanda positif yang apabila
semakin ditingkatkan customer trust maka semakin tinggi pula customer
intention recommend. Dan sebaliknya semakin rendah customer trust maka
semakin rendah pula customer intention recommend. Berdasarkan nilai t
hitung diperoleh nilai 7.8930. Nilai tersebut lebih besar dari nilai t standar
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1,96 sehingga ada pengaruh yang signifikan customer trust terhadap
customer intention recommend. ,

Besarnya koefisien estimate customer trust dari terhadap customer intention
switch competitor adalah 0.5154. Koefisien tersebut bertanda positif yang
apabila semakin ditingkatkan customer trust maka semakin tinggi pula
customer intention switch competitor. Dan sebaliknya semakin rendah
customer trust maka semakin rendah pula customer intention switch
competitor. Berdasarkan nilai t hitung diperoleh nilai 7.0585. Nilai tersebut
lebih besar dari nilai t standar 1,96 sehingga ada pengaruh yang signifikan
customer trust terhadap customer intention switch competitor

Besarnya koefisien estimate sales person communication terhadap customer
trust adalah 0.1512. Koefisien tersebut bertanda positif yang apabila
semakin ditingkatkan sales person communication maka semakin tinggi pula
customer trust. Dan sebaliknya semakin rendah sales person communication
maka semakin rendah pula customer trust. Berdasarkan nilai t hitung
diperoleh nilai 3.7529. Nilai tersebut lebih besar dari nitai t standar 1,96
sehingga ada pengaruh yang signifikan sales person communication terhadap
customer trust.

Besarnya koefisien estimate sales person customer orientation terhadap
customer trust adalah 0.2229. Koefisien tersebut bertanda positif yang
apabila semakin ditingkatkan sales person customer orientation maka
semakin tinggi pula customer trust. Dan sebaliknya semakin rendah sales
person customer orientation maka semakin rendah pula customer trust.
Berdasarkan nilai t hitung diperoleh nilai 3.6565. Nilai tersebut lebih besar
dari nilai t standar 1,96 sehingga ada pengaruh yang signifikan sales person
customer orientation terhadap customer trust.

Besarnya koefisien estimate sales person expertise terhadap customer trust
adalah 0.2983. Koefisien tersebut bertanda positif yang apabila semakin
ditingkatkan sales person expertise maka semakin tinggi pula customer trust.
Dan sebaliknya semakin rendah sales person expertise maka semakin
rendah pula customer trust. Berdasarkan pilai t hitung diperoleh nilai
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5.7876. Nilai tersebut lebih besar dari nilai t standar 1,96 sehingga ada
pengaruh yang signifikan sales person expertise terhadap customer trust

Besarnya koefisien estimate sales person likeability terhadap customer trust
adalah 0.0975. Koefisien tersebut bertanda positif yang apabila semakin
ditingkatkan sales person likeability maka semakin tinggi pula customer trust.
Dan sebaliknya semakin rendah sales person likeability maka semakin
rendah pula customer trust. Berdasarkan nilai t hitung diperoleb nilai
2.8455. Nilai tersebut lebih besar dari nifai t standar 1,96 sehingga ada
pengaruh yang signifikan sales person likeability terhadap customer trust.

- Besarnya koefisien estimate sales person realibity terhadap customer trust

adalah 0.0647. Koefisien tersebut bertanda positif yang apabila semakin
ditingkatkan sales person realibity maka semakin tinggi pula customer trust.
Dan sebaliknya semakin rendah sales person realibity maka semakin rendah
pula customer trust. Berdasarkan nilai t hitung diperoleh nilai 2.1860. Nilai
tersebut lebih besar dari nilai t standar 1,96 sehingga ada pengaruh yang
signifikan safes person realibity terhadap customer trust,

Besarnya koefisien estimate sales person responsiveness terhadap customer
trust adalah 0.0629. Koefisien tersebut bertanda positif yang apabila
semakin ditingkatkan sales person responsiveness maka semakin tinggi pula
customer trust. Dan sebaliknya semakin rendah sales person responsiveness
maka semakin rendah pula customer trust. Berdasarkan nilai t hitung di-
peroleh nilai 2.8343. Nilai tersebut lebih besar dari nilai t standar 1,96
sehingga ada pengaruh yang signifikan sales person responsiveness terhadap
customer trust.

Besarnya koefisien estimate sales person selling orientation terhadap
customer trust adalah 0.1540. Koefisien tersebut bertanda positif yang
apabila semakin ditingkatkan sales person selling orientation maka semakin
tinggi pula customer trust. Dan sebaliknya semakin rendah sales person
selling orientation maka semakin rendah pula customer trust. Berdasarkan
nilai t hitung diperoleh nilai 3.0094. Nilai tersebut lcbih besar dari nilai t
standar 1,96 sehingga ada pengaruh yang signifikan sales person selling
orientation terhadap customer trust.

Bunga Bampal Pembargunan | 209



Pengujian Goodness of Fit
Sedangkan analisa inner model/analisa struktural model dilakukan untuk
memastikan bahwa model struktural yang dibangun robust dan akurat. Evaluasi
inner model dapat dilihat dari beberapa indikator yang meliputi:
I. Koefisien determinasi (R
Penguijian terhadap model struktural dilakukan dengan melihat nilai R-
Square yang merupakan uiji goodness-fit model. Pengujian inner model dapat
dilihat dari nilai R-square pada persamaan antar variabel latent.Nilai R?
menjelaskan seberapa besar variabel eksogen (independen/bebas) pada
- ~model mampu menerangkan variabel endogen (dependen/terikat).

Tabel 10.2
Nilai R square
| sabal R Square
Customer Trt . sidl . 0.196072
~Customer Trust 3 0.188535
o Pre -

Customer Trust '-)Cliswmerf lnuentlon Rebuy 0352643
Customer Trust '):C'i#?mef:‘i“te“ﬁo“ 0.314522

Recommend.
Customer Trust -)Customer Intention Switch 0.265622

Competitor

Sales Person Communication, Sales Person
Customer Orientation, Sales Person Expertise,
Sales Person Likeability, Sales Person Reability, Sales 0.968169
Person Responsivenes, Sales Person Seling
Orientation *» Customer Trust
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Nilai R square pada hubungan antar variabel di atas menunjukkan
bahwa pengaruh terbesar pada hubungan customer trust terhadap customer
intention rebuy dengan nilai R square 0,352643 atau 35,2643 %. Sedangkan
pengaruh paling kecil adalah adalah hubungan customer trust dengan
customer intention price premium. Kemudian pengaruh sales person communi-
cation, sales person customer orientation, sales person expertise, sales person
likeability, sales person reability, sales person responsivenes, sales person seling
orientation terhadap customer trust adalah 0,968169 atau 96,8169 %.

2. Predictive Relevance (Q%)

Selain R-square model juga dievaluasi dengan-meiihat nilai Q-square.
Nilai dari Q-square dapat dihitung dengan perhitungan sebagai berikut: Q?
=1 — (I —0.196072) (I - 0.188535) (I - 0.352643) (1 - 0.314522) (I -
0.265622) (1 - 0.968169) = 0,993233. Berdasarkan hasil dari perhitungan
Q-square dapat dilihat bahwa nilai Q-square sebesar 0.993233. karena nilai
Q2 > 0, dapat disimpulkan bahwa hubungan antar variabel memiliki tingkat
prediksi yang baik.

3. Goodness of Fit Index (GoF)

Yang terakhir adalah dengan mencari nilai Goodness of Fit (Gof).
Berbeda dengan CBSEM, untuk nilai GoF pada PLS-SEM harus dicari secara
manual. Rumusnya adalah:

GoF = YAVE x R? .....Tenenhaus (2004)

Hasil perhitungan nilai rata — rata AVE adalah 0.793944, sedangkan rata —
rata R? adalah 0.380927167, Sehingga nitai GOF adalah 0.549940679. Menurut
Tenenhau (2004), nilai GoF small = 0,1, GoF medium = 0,25 dan GoF besar =
0,38.

Pengujian Pengaruh Tidak Langsung

Pada penelitian ini terdapat variabel yang berfungsi sebagai variabel mediasi
yaitu customer trust. Dengan adanya variabel mediasi maka akan diperoleh nilai
mediasi. Hubungan mediasi diperoleh dari perkalian koefisien hubungan
langsung antara variabel pertama dengan variabel kedua Berikut adalah pola
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hubungan tidak langsung pada penelitian ini yang diuji dengan menggunakan
metode Sobel Test serta perbandingannya dengan pengaruh langsung:

Tabel 10.3
Pengaruh Tidak Langsung

o i

0.I512 | 04428 | 0.0670°

fPUSt o ; .
Sales Person ustomer Orientation -> 02229 04342 @ 0.0968
Customer Trust

S3ies Pereon EXperiee > Customer Trust | 02983 | 05938 | 0.0771

Trust

=g

Trust

Customer Trust

Berdasarkan Tabel di atas dapat diketahui bahwa jalur tidak langsung yang
paling besar adalah sales person expertise terhadap customer trust dengan nilai
0,1771. Sedangkan pengaruh tidak langsung yang paling kecil adalah sales person
reliability terhadap customer trust dengan nilai 0,0333.
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Sales Person Likeability -> Customer ~ 0.0975 | 0.5608 = 00547 |

“Sales Person Reability - Customer Trust | 00647 | 05154 = 00333
Sales Person Responsivenes -> Customer . 0.0629 | 04428 = 0.0279

Sales Person Seling Orientation -> 01540 | 04342 0.0669

Pembahasan
Anteseden Kepercayaan Nasabah Asuransi Syariah

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori yang dibanguﬁ oleh Morgan dan
Hunt (1994) yang menyatakan bahwa dalam membangun pemasaran relasional
yang harus diperhatikan yaitu kepercayaan (trust). Pelanggan membutuhkan
kepercayaan untuk dapat terfibat dalam pemasaran refasional, oleh karena itu
pemahaman pemasaran relasional dari sudut pandang nasabah adalah timbulnya
kepercayaan antara pemasar dengan nasabahnya. Demikian juga dengan
pernyataan yang disampaikan Garbarino dan Johnson (1999) bahwa pelanggan
memandang kepercayaandan komitmen sebagai faktor yang menentukan hu-
bungan di masa depan.

Kepercayaan (trust) menurut Morgant dan Hunt (1994) adalah ketika
seseorang memberikan kepercayaan pada pihak lain yang dapat dipercaya dan
memiliki integritas. Menurut Guenzi dan Georges (2010), variabel-variabel yang
mempengaruhi kepercayaan seorang pelanggan terhadap sebuah penyedia jasa,
yaitu soles person’s customer orientation, sales person’s selling orientation, sales
person’s expertise, sales person’s responsivenesss, sales person’s communication, sales
person’s reability dan sales person’s likeability. Seperti halnya teori yang sudah
disampaikan oleh Sheth dan Parvatiyar (1995, dalam Hoffman, 2001), bahwa
pemasaran relasional dilakukan melalui pertukaran hubungan atau aktivitas
kerjasama sehingga mampu menciptakan sebuah ikatan (bonding) yang lebih
besar antara pelanggan dan perusahaan (pemasar). Hal tersebut akan membuat
konsumen dapat memberikan kepercayaan kepada perusahaan karena dianggap
memiliki integritas dan dapat dipercaya oleh konsumen.

Dalam membangun kepercayaan nasabah asuransi syariah, jalinan hubungan
antara pihak perusahaan dengan nasabah diharapkan agar semakin menguat.
Jalinan ini diperlukan sebab nasabah membutuhkan berbagai macam fasilitas yang
ditawarkan oleh penyedia jasa layanan yang sesuai dengan kebutuhan sehingga
memberikan kepuasan bagi pelanggan dan dapat menjaga hubungan dalam jangka
panjang. Untuk meningkatkan kepercayaan nasabah, perusahaan dapat mela-
kukan berbagai macam usaha pemasaran seperti customer orientation, pemasar
yang customer oriented memiliki keterampilan lebih baik dalam membangun
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hubungan dengan pelanggan dan mampu memberikan kepuasan pelanggan yang
lebih baik dan dapat membangun kepercayaan pelanggan Venugopal, 2015).

Selain itu perusahaan juga dapat melakukan berbagi macam strategi pema-
saran hin seperti meminimalisir adanya selffing orientation, karena pada saatselling
orientation rendah, pelanggan akan cenderung percaya bahwa pemasar saat itu
benar-benar membantu mereka dalam mencari solusi terbaik terkait
kebutuhannya (Guenzi et al., 2016). Berbagai macam usaha yang dilakukan
perusahaan untuk menjaga hubungannya dengan nasabah guna menjaga dan
meningkatkan kepercayaan nasabah juga dapat diraibh dari kompetensi, keramah-
an dalam pelayanan, responsiveness, komunikasi efektif, serta reability yang
ditawarkan oleh perusahaan untuk memenuhi kebutuhan nasabah.

Pelaksanaan setiap pelayanan yang diberikan dengan baik oleh perusahaan,
akan memberikan kepuasan bagi nasabah, yang selanjutnya akan meningkatkan
kepercayaan nasabah pada perusahaan, sehingga tidak menutup kemungkinan
bahwa nasabah akan membina hubungan jangka panjang dengan perusahaan dan
tetap menggunakan layanan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Sebagaimana
dijelaskan oleh Odekerken-Schroder (2002) yang menemukan bahwa keper-
cayaan yang dibangun oleh pelanggan merupakan mediator atau perantara dari
hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan.

Konsekuensi Kepercayaan Nasabah Asuransi Syariah

Selanjutnya, hasil penelitian ini sesuai dengan teori Bloomer dan
Oderkerken-Schrooder (2002), yang menunjukkan menunjukkan adanya
dampak pemasaran relasional dan kaitannya dengan loyalitas pelanggan. Bahwa
kepercayaan nasabah yang diperoleh pemasaran relasional yang dilakukan
perusahaan akan mempengaruhi loyalitas pefanggan (Hennig-Thurau dan Klee,
2007). Demikian juga dengan pernyataan yang disampaikan oleh Grayson dan
Ambler (1999, dalam Hennig-Thurau et al. (2002), Harris & Goode (2004), dan
Silverhart (2004), loyalitas merupakan akibat secara langsung dari kepercayaan
yang muncul dari dalam benak nasabah, yang akan memberikan manfaat bagi
nasabah yang membantu perkembangan muncuinya loyalitas dari nasabah
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tersebut kepada suatu penyedia jasa (Hennig-Thurau et al,, 2002; dan Morgan &
Hunt, 1994).

Selanjutnya, berdasarkan penelitian yang telah dilakukan oleh Fornell et i
(1999; Aaker, 1991; Oliver, 1997) menghasilkan satu temuan bahwa terdapat
hubungan yang kuat antara kepercayaan dengan loyalitas pefanggan. Guenzi dan
Georges (2010) mengatakan bahwa kepercayaan pelanggan dapat memberikan
efek Juar biasa terhadap loyalitas pelanggan, misalnya dalam bentuk customer’s
intention to recommend, customer’s intention to rebuy/cross, customer’s intention to
switch to competitor, customer’s intention to buy with price premium dan customer’s
intenition to give positive word of mouth.

Salah satu cara efektif yang dapat dilakukan perusahaan untuk mendapatkan
pelanggan yang loyal yaitu melalui kepercayaan. Jika kepercayaan telah ada
antara pelanggan dan perusahaan, maka upaya untuk membina hubungan kerja-
sama akan lebih mudah. Kepercayaan muncul akibat dari kredibilitas pemasar
karena memiliki keahlian yang dibutuhkan dalam melakukan tugas. Dalam pene-
litian yang dilakukan oleh Utami (2015) menyatakan bahwa pelanggan yang loyal
adalah pelanggan yang bermaksud untuk membeli kembali produk tersebut,
pelanggan yang mengarahkan atau mereferensikan kepada orang lain atas apa
yang dia alami (Griffin, 2005:1, dalam Utami, 2015), pelanggan yang tidak beralih
ke kompetitor karena perusahaan dapat memberikan sesuatu yang lebih dari-
pada yang dimiliki kompetitor, baik pada produk, pelayanan, atau koneksi
emosional, serta, pelanggan yang menyatakan hal-hal positif tentang perusahaan,
tetap setia kepada perusahaan, merekomendasikan perusahaan kepada orang
lain, dan meningkatkan volume pembelian atau bersedia membayar produk
dengan harga premium (Utami, 2015).

Kesimpulan
Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel-variabel anteseden yaitu sales
person’s customer orientation, sales person’s selling orientation, sales person’s
expertise, sales person’s responsivenesss, sales person’s communication, sales person’s
reability dan sales person’s likeability mempengaruhi kepercayaan seorang nasabah
asuransi syariah. Adapun untuk kepercayaan nasabah mempengaruhi variabel-
variabel konsekuensinya, yaitu customer’s intention to recommend, customer’s
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intention to rebuylcross, dan customer’s intention to switch to competitor, customer’s
intention to buy with price premium, dan customer’s intention to give positive word of
mouth pada penyedia jasa asuransi syariah.

Saran bagi penyedia jasa asuransi syariah adalah lebih meningkatkan
komunikasi dengan nasabah dan calon nasabah, sehingga mampu meningkatkan
kepercayaan dan menjadikan nasabah makin loyal. Saran untuk penelitian
selanjutnya adalah dengan membandingkan anteseden dan konsekuensi keper-
cayaan nasabah asuransi syariah dan konvensional, yang tentunya memiliki
keunikan perilaku nasabah yang perlu di ungkapkan lebih jelas.
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Abstrak

Tebu adalah merupakan komoditas pertanian yang bernilai strategis karena
dapat digunakan sebagai bahan baku utama industri gula yang merupakan salah
satu bahan pokok pangan utama dan bahan baku industri makanan dan minuman
yang menggunakan komponen gula. Indonesia merupakan negara agraris yang
sudah sejak zaman Belanda menghasilkan komoditas tebu dan diolah menjadi
gula dalam pabrik-pabrik pengolahan yang telah beroperasi sejak zaman Belanda.
Oleh karena itu, tebu merupakan komoditas yang bernilai strategis dan sangat
penting untuk mendukung daya saing industri makanan dan minuman. Penelitian
ini menggunakan analisis deskriptif kualitatif. Hasil penelitian ini memberikan
gambaran tentang tingkat kepentingan komoditas tebu dan perannya dalam
meningkatkan daya saing industri serta peran dan perlunya tata niaga gula
berbasis tebu yang berfungsi sebagai penyangga pangan dan industri makanan
dan minuman.

Kata Kunci: Tebu, Gula, Komoditas Strategis, Daya Saing Industri, Tata Niaga
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