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ABSTRACT

Competition between insurance companies increasingly tight,
companies must understand and meet the needs of the consumer behavior to
achieve consumer satisfaction. A poor corporate image will make
consumers who are not satisfied looking for another company that could
meet their expectations. Consumer satisfaction is the comparison between
expectations and performance with the sacrifice that has been provided by
the consumer, so the perceived value can increase customer satisfaction.
Borrowers who obtain products or services that match or exceed
expectations, likely will give a positive response for the company. One of
them is to give word of mouth to his colleagues. This research aims to
examine the influence of corporate image and perceived value on word of
mouth through customer satisfaction 1912 Bumiputera life insurance
Branch Pare, Kediri.

The sample used amounted to 166 person customer 1912 Bumiputera
life insurance Branch Pare, Kediri. Data were collected using a
questionnaire. The technique used is the analysis of structural equation
models. The results of this analysis shows that all hypothesis proposed on
this research are accepted, where in the first hypothesis corporate image
affects customer satisfaction with the value of 0.24 with t-value of 3.04, the
second hypothesis perceived value affects customer satisfaction of 4.03 with
t-value of 5.07, the third hypothesis influence customer satisfaction word of
mouth value of 0.46 with the t-value of 5.23, the fourth hypothesis
corporate image influence on word of mouth through customer satisfaction
with a score of 0.11 with t-value of 2.73, and lastly the fifth hypothesis
affect the perceived value of word of mouth through customer satisfaction
in the 1912 Bumiputera life insurance Branch Pare, Kediri.

The suggestion proposed is on a more broad development for the
next research. For the company, it needs to improve the Corporate Social
Responsibility. The suggestion is for the company to offer more products
based on the customer’s purchase ability. Besides, the company should also
manage customer’s satisfaction by meeting the customer’s expectation.

Key-words: Corporate Image; Perceived Value; Consumer
Satisfaction; Word of Mouth
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ABSTRAK

Persaingan antar perusahaan asuransi semakin ketat, perusahaan
harus memahami perilaku dan memenuhi kebutuhan konsumen untuk
mencapai kepuasan konsumen. Citra perusahaan yang buruk akan membuat
konsumen yang tidak puas mencari perusahaan lain yang bisa memenuhi
harapan mereka. Kepuasan konsumen merupakan perbandingan antara
harapan dan kinerja dengan pengorbanan yang telah diberikan oleh
konsumen, sehingga perceived value dapat meningkatkan kepuasan
konsumen. Nasabah yang memperoleh produk atau jasa yang sesuai atau
melebihi harapan, cenderung akan memberikan tanggapan yang positif bagi
perusahaan. Salah satunya adalah memberikan word of mouth kepada rekan-
rekannya. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh citra perusahaan
dan perceived value pada word of mouth melalui kepuasan konsumen
Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 cabang Pare, Kediri.

Sampel yang digunakan berjumlah 166 orang nasabah Asuransi Jiwa
Bersama Bumiputera 1912 cabang Pare, Kediri. Data dikumpulkan dengan
menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah structural
equation model. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa semua hipotesis
yang diajukan dalam penelitian ini diterima, dimana hipotesis pertama citra
perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,24 dengan
nilai t-value sebesar 3,04, hipotesis kedua perceived value berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,43 dengan nilai t-value sebesar 5,07,
hipotesis ketiga kepuasan konsumen berpengaruh terhadap word of mouth
sebesar 0,46 dengan nilai t-value sebesar 5,23, hipotesis keempat citra
perusahaan berpengaruh terhadap word of mouth melalui kepuasan
konsumen sebesar 0,11 dengan nilai t-value sebesar 2,73, dan terakhir
hipotesis kelima perceived value berpengaruh terhadap word of mouth
melalui kepuasan konsumen pada Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912
Cabang Pare, Kediri sebesar 0,20 dengan t-value sebesar 3,92.
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Sedangkan saran yang diajukan adalah dilakukan pengembangan
yang lebih luas pada penelitian selanjutnya. Saran untuk perusahaan adalah
perusahaan perlu untuk meningkatkan tanggung jawab sosial perusahaan.
Hendaknya perusahaan lebih banyak menawarkan produk asuransi yang
sesuai dengan kemampuan nasabah. Selain itu perusahaan perlu menjaga

kepuasan konsumennya dengan memenuhi ekspektasi yang diharapkan oleh
konsumen.

Kata Kunci: Citra Perusahaan; Perceived Value; Kepuasan Konsumen;
Word of Mouth
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