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ABSTRACT

This research aims to determine and analyze the influence of Trust, Service Quality
and Brand Image on Customer Decisions in Using Prudential (Case Study of
Babura Sunggal Village). The research method used in this study is quantitative.
The population in Babura Sunggal Village is 11,330 people. The sampling
technique used is Purposive Sampling, which amounted to 99 respondents. The data
analysis technique uses multiple linear regression. With the results of the study: (1)
Trust has a significant effect on Customer Decisions, this can be seen from the
significant value (0.000) <0.05 and t-count (9.913)> compared to t-table (1.985).
(2) Service Quality has a significant effect on Customer Decisions, this can be seen
from the significant value (0.035) <0.05 and t-count (2.136)> compared to t-table
(1.985). (3) Brand Image has a significant effect on Customer Decisions, this can
be seen from the significant value (0.026) and t-count (2.266) > compared to t-table
(1.985). Trust, Service Quality and Brand Image simultaneously are significant to
Customer Decisions, this can be seen from the Fcount>Ftable value and the level
of significance (0.000) < (0.05).

Keywords: Trust, Service Quality, Brand Image, Customer Decisions

UNIVERSITAS MEDAN AREA i

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 21/5/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)21/5/25



Reski Br Hutagaol - Pengaruh trust, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Keputusan Nasabah...

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis, pengaruh Trust,
Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap Keputusan Nasabah Dalam
Menggunakan Prudential (Studi Kasus Kelurahan Babura Sunggal). Metode
penelitian yang dilakukan pada penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi di
Kelurahan Babura Sunggal berjumlah 11.330 jiwa. Dengan Teknik pengambilan
sample yaitu Purposive Sampling yang berjumlah 99 responden. Teknik analisis
data menggunakan regresi linear berganda. Dengan hasil penelitian: (1) Trust
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah, hal ini terlihat dari nilai
signifikan (0,000) < 0,05 dan t-hitung (9.913) > dibandingkan t-tabel (1.985). (2)
Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah, hal ini
terlihat dari nilai signifikan (0,035) < 0,05 dan t-hitung (2.136) > dibandingkan t-
tabel (1.985). (3) Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Nasabah,
hal ini terlihat dari nilai signifikan (0,026) dan t-hitung (2.266) > dibandingkan t-
tabel (1.985). Trust, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek secara serempak adalah
signifikan terhadap Keputusan Nasabah, hal ini dapat dilihat dari nilai
Fhitung>Ftabel dan tingkat signifikansinya (0,000) < (0,05).

Kata Kunci: Trust, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Keputusan Nasabah
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pada era globalisasi saat ini, di Indonesia menunjukkan peningkatan
pertumbuhan ekonomi yang cukup baik. Peningkatan ekonomi tersebut dilihat dari
banyaknya para kalangan kelas menengah masyarakat. Kalangan menengah
masyarakat tersebut relatif mempunyai pendapatan yang tinggi sehingga memiliki
kemampuan yang cukup baik untuk meningkatkan pertumbuhan ekonomi
Indonesia Tidak hanya itu, masyarakat kalangan menegah juga akan memikirkan
resiko yang akan mendatang di masa depan nanti (Widowati & Mustikawati, 2018).
Risiko dimasa depan nanti dapat terjadi kapan saja terhadap kehidupan seseorang,
jika kerugian ini hanya kecil maka risiko ini dapat ditutup dengan uang simpanan,
maka kerugian itu tidak begitu terasa. Untuk itulah, jaminan perlindungan (asuransi)
terhadap resiko kerugian sangat diperlukan oleh setiap masyarakat yang ingin
mengantisipasi apabila keadaan di luar dugaan (Sari & Indriyani, 2022).

Asuransi adalah sarana keuangan dalam tata kehidupan rumah tangga, baik
dalam menghadapi resiko mendasar seperti resiko kematian, maupun dalam
menghadapi resiko atas harta benda yang dimiliki (Yafiz, 2022). Di zaman sekarang
ini, baik sektor bisnis maupun individu perekonomian Indonesia memiliki
kebutuhan yang berkembang pesat akan jasa asuransi. Dengan hadirnya Asuransi
di dunia, maka kita dapat menggunakannya sebagai jaminan hidup di masa yang

akan datang.
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Gambar 1.1
Pengguna Asuransi di Indonesia

Dari Gambar 1.1, dapat dilihat bahwa asuransi tertanggung individu
meningkat pada tahun 2023 yaitu 8,85 juta, begitu pula asuransi tertanggung
kumpulan meningkat pada tahun 2023 yaitu 3,36 juta. Dengan pertumbuhan bisnis
asuransi ini maka asuransi harus tetap mampu bersaing dengan mempertahankan
minat beli konsumennya. Hal ini mendorong perusahaan asuransi lainnya untuk
berkomitmen menjadi mitra dan pelindung terpercaya bagi generasi saat ini dan
generasi mendatang, dengan menyediakan solusi keuangan dan kesehatan yang
sederhana dan mudah diakses. Dengan begitu banyaknya asuransi di Indonesia,
maka nasabah dapat memilih asuransi mana yang akan digunakan sesuai keinginan.

Asuransi yang ada di Indonesia sangat beragam, mulai dari asuransi
kesehatan, asuransi jiwa, dan asuransi kendaraan. Salah satu Asuransi yang banyak
dikenal adalah PT Prudential Life Assurance atau Prudential. Prudential merupakan
bagian dari Prudential plc yang didirikan pada tahun 1995 dengan menyediakan

asuransi jiwa dan kesehatan serta manajemen aset dengan berfokus di Asia dan

Afrika. Prudential sendiri sangat dikenal oleh Masyarakat, dimana banyak
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masyarakat yang menggunakan Prudential sebagai asuransi jiwa untuk melindungi

masa depan finansial keluarga mereka. Adapun beberapa daftar asuransi terbaik di

Indonesia yang membuat peningkatan pengguna asuransi semakin meningkat

Tabel 1.1
Daftar Asuransi Terbaik Di Indonesia Tahun 2023
No Nama Asuransi Urutan Terl.)aik
Asuransi

1 PT Asuransi Simas Jiwa 1
2 PT Axa Mandiri Financial Service 2
3 PT BNI Life Insurance 3
4 PT Prudential Life Assurance 4
5 PT Asuransi Jiwa Manulife Indonesia 5
6 PT Panin Dai-ichi Life 6
7 PT Asuransi Jiwa Sinarmars MSIG Tbk 7
8 PT Great Eastern Life Indonesia 8
9 PT Zurich Topaz Life 9
10 | PT Axa Financial Indonesia 10
11 PT Asuransi Jiwa Starinvestama 11
12 | PT Hanwha Life Insurance Idonesia 12
13 | PT Asuransi Jiwa BCA 13
14 | PT PFI Mega Life Insurance 14
15 | PT Lippo Life Assurance 15

Sumber: CNCB Indonesia (2023)

Berdasarkan Tabel 1.1, terdapat 15 Perusahaan asuransi jiwa terbaik di

Indonesia, salah satunya adalah PT Prudential Life Assurance atau Prudential.

Prudential sendiri berada pada peringkat ke-4 dari 15 perusahaan asuransi jiwa

terbaik di Indonesia. Yang artinya Prudential masih menjadi pilihan masyarakat

dalam memilih asuransi dengan begitu, Prudential harus memiliki keunggulan

tersendiri. Oleh karena itu, Prudential perlu mempertimbangkan Trust, Kualitas

Pelayanan dan Citra Merek untuk meningkatkan Keputusan Nasabah.

Menurut Maulana et al (2020), keputusan merupakan seleksi terhadap dua

pilihan alternatif atau lebih. Keputusan dilakukan oleh konsumen berdasarkan sikap

terhadap produk atau jasa tersebut, apakah baik bagi konsumen untuk membelinya
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atau tidak. Keputusan juga merupakan tahap akhir dari proses pengambilan
keputusan konsumen, yang ditandai dengan pemilihan alternatif yang dianggap
paling sesuai dengan preferensi dan tujuan konsumen (Adam, 2022). Keputusan
pembelian dapat dilihat dari beberapa faktor. Faktor tersebut bisa berbeda dengan
konsumen lain. Adapun salah satu faktor yang mempengaruhi keputusan nasabah
adalah trust (kepercayaan).

Menurut Kusnanto et al (2020), trust atau kepercayaan merupakan aset tak
terwujud yang berbentuk dari keyakinan bahwa Perusahaan akan selalu memenuhi
janji-janjinya terkait produk atau jasa yang di tawarkan. Hal ini akan menyebabkan
masyarakat menggunakan asuransi apabila mereka memiliki rasa kepercayaan.
Kepercayaan dibutuhkan pengguna dalam rangka meningkatkan kinerja seseorang
dalam suatu kegiatan. Semakin besar trust yang dirasakan pengguna, maka semakin
besar minat untuk kembali menggunakan asuransi karena merasakan berbagai manfaat
yang ada. Oleh karena itu, memberikan #7ust pada nasabah Prudential merupakan suatu
upaya yang dilakukan agar nasabah bisa yakin untuk mengunakan asuransi Prudential.

Dalam hal kepercayaan, Prudential sendiri membuat nasabah kecewa karena
terdapat beberapa kasus yang menunjukkan adanya kesenjangan antara janji yang
ditawarkan berbeda dengan kenyataan yang dialami nasabah. Hal ini dapat
diketahui pada Gambar 1.2 yang menunjukkan komentar konsumen yang kecewa

terkait dengan trust (kepercayaan)
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Sumber: Tiktok (@sammersongiawa)

Gambar 1.2
Ulasan Komentar Pengguna Prudential

Berdasarkan pada Gambar 1.2, adanya komentar yang menunjukan bentuk
ketidakpercayaan konsumen pengguna Prudential. Ulasan yang menampilkan
bahwa Prudential tidak membayar klaim nasabah. Pada ulasan tersebut, banyak
yang memberikan komentar yang mengatakan bahwa Prudential sudah menipu
nasabahnya dengan tidak menepati janji untuk memberikan premi sesuai
kesepakatan kepada nasabah. Oleh karena itu, Prudential mengalami
ketidakpercayaan terhadap nasabahnya dikarenakan janji yang di berikan kepada
nasabah tidak ditepati dan merugikan nasabah yang telah bergabung selama
bertahun-tahun. Maka dari itu pihak prudential harus meningkatkan kepercayaan
agar konsumen bisa memberikan ulasan yang baik. Dalam membangun hubungan
sosial, kemampuan, kebaikan hati, dan integritas merupakan faktor yang paling
penting dalam menentukan kepercayaan (Alfharobby, 2024). Kemudian faktor lain

yang mempengaruhi keputusan nasabah adalah kualitas pelayanan.
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Kualitas pelayanan menjadi strategi penting dalam meningkatkan keputusan
nasabah dalam menggunakan asuransi Prudential. Dengan memberikan pelayanan
yang memuaskan dan sesuai ekspetasi, Prudential dapat meningkatkan kepercayaan
nasabah dan mendorong mereka untuk memilih produk asuransi (Hafidz &
Muslimah, 2023). Menurut (Monica & Marlius, 2023), kualitas pelayanan
merupakan kumpulan karakteristik yang dapat diukur dan dinilai, yang secara
langsung mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap nilai suatu produk atau jasa.
Kualitas pelayanan mengambil peranan penting bagi perusahaan, karena kemajuan
perusahaan memperluas pasar dan pelanggan yang bergantung pada produksi

produk atau jasa yang sesuai dengan kualitas yang diharapkan pelanggan.

Sumber: Tiktok (@medankabar.com)

Gambar 1.3
Ulasan Komentar Pengguna Prudential

Berdasarkan Gambar 1.3, terdapat nasabah yang protes mengenai klaim
yang tidak keluar selama 3 tahun, sedangkan pemegang polis sudah meninggal
sejak 3 tahun yang lalu. Ahli waris yang tidak terima akhirnya mendatangi kantor
cabang Prudential, tetapi pelayanan yang di berikan Prudential terhadap nasabah
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sama sekali tidak mendapatkan tanggapan, bahkan nasabah tersebut mendapatkan
respon yang kurang baik dari Prudential. Dari ulasan tersebut, semakin banyak
nasabah yang kurang berminat dalam menggunakan asuransi Prudential,
dikarenakan banyaknya permasalahan yang muncul dari asuransi Prudential
tersebut. Oleh karena itu, memberikan kualitas pelayana kepada nasabah Prudential
merupakan suatu upaya yang dilakukan agar nasabah bisa yakin untuk mengunakan
asuransi Prudential.

Untuk mempertahankan pelanggan, perusahaan harus memberikan
pelayanan terbaik. Pelayanan yang baik akan membuat pelanggan setia dan
menguntungkan Perusahaan dalam jangka panjang (Monica & Yusrizal, 2023).
Dengan memperhatikan kualitas pelayanan yang baik, maka citra merek akan tetap
baik di mata konsumen. Faktor lain yang mempengaruhi Keputusan nasabah adalah
Citra Merek.

Citra merek merupakan hal yang penting dalam menentukan keputusan
nasabah. Citra merek sendiri menjadi salah satu strategi yang dilakukan dalam
mengenalkan produk atau jasa dalam sebuah Perusahaan. Menurut Gemilang &
Sutedjo, (2023), citra merek merupakan citra yang dimiliki perusahaan yang
dibangun untuk mempengaruhi perilaku konsumen dalam mengambil keputusan.
Dengan begitu, citra merek yang baik akan meningkatkan penjualan Perusahaan

secara berkelanjutan (Sampe & Tahalele, 2023).
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Sumber : tiktok (@anti.fraud.insurance.new)

Gambar 1.4
Ulasan Komentar Pengguna Prudential

Berdasarkan pada Gambar 1.4, terdapat beberapa cabang Prudential yang ada
di Indonesia sudah di tutup, dikarenakan banyaknya keluhan nasabah terkait
pelayanan yang kurang memuaskan dan kasus penipuan yang melibatkan nama baik
Perusahaan. Permasalahan tersebut menyebabkan kerugian finansial yang cukup
besar bagi Prudential, sehingga Perusahaan harus melakukan efisiensi dengan cara
menutup berbagai cabang yang dianggap kurang produktif.

Persepsi konsumen terhadap suatu merek terbentuk dari berbagai sumber,
mulai dari iklan yang menarik hingga pengamatan terhadap orang lain yang
menggunakan produk tersebut. Citra merek yang positif dan kuat akan mendorong
konsumen untuk memilih produk tersebut karena dianggap lebih berkualitas dan
terpercaya (Rahardjo, 2020). Maka dari itu, Citra merek sangat mempengaruhi
keputusan nasabah, karena jika suatu kepercayaan dan kualitas pelayanan yang
diberikan tidak baik dan tidak sesuai dengan keinginan nasabah, maka citra yang
akan dibangun akan menurun dan akan mengurangi peminat dalam menggunakan

asuransi Prudential.
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Tabel 1.2
Data Pra-Survei

No Pernyataan Setuju Tidak sejutu Total

Saya merasa prudential berkomitmen 9 21 30
1 untuk memberikan produk dan

layanan keuangan yang terpercaya

Produk prudential dikenal sebagai 10 20 30
2 solusi finansial yang terpercaya

Saya merasa informasi yang saya 8 22 30
3 butuhkan selalu siap untuk diakses

kapan pun dan dimana pun

Prudential dikenal dengan pelayanan 11 19 30
4 nasabah yang ramah dan profesional

Prudential selalu mendengarkan dan 10 20 30
5 memahami kebutuhan nasabah

Prudential merupakan merek asuransi 12 18 30
6 terbaik di Indonesia

Sumber: Data Survei (2024)

Berdasarkan Tabel 1.2, hasil pra-survei yang dilakukan pada 30 responden
menunjukan bahwa sebagian nasabah kurang tertarik menggunakan asuransi
Prudential. Alasan responden tidak setuju menggunakan asuransi Prudential salah
satunya yaitu komitmen. Komitmen yang di berikan oleh Prudential tidak sesuai
dengan janji yang di berikan kepada nasabah. Tidak hanya komitmen, informasi
yang di berikan pihak Prudential juga tidak akurat yang akhirnya membuat nasabah
ragu untuk menggunakan asuransi Prudential. Kemudian pelayanan yang di berikan
kepada nasabah tidak sesuai dengan yang tertulis di buku panduan, sehingga
kurangnya peminat untuk menggunakan asuransi Prudential. Keluhan yang
disampaikan oleh nasabah kepada Prudential juga jarang didengar oleh pihak
Prudential dan akhirnya membuat sebagian nasabah ragu untuk menggunakan
asuransi Prudential.

Pada penelitian terdahulu masih berkaitan dengan variable trust
(kepercayaan) terhadap keputusan nasabah. Penelitian oleh Maemunah (2021)

dengan judul “Analisis Pengaruh Religiusitas Dan Kepercayaan Terhadap
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Keputusan Nasabah Menggunakan Jasa Keuangan Syariah” yang menyatakan
bahwa frust (kepercayaan) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap
pengambilan keputusan nasabah dalam Memilih Jasa Keuangan Syariah. Akan
tetapi, menurut Salsabila et al (2022) dengan judul “Pengaruh Kepercayaan,
Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Dan Motivasi Terhadap Keputusan Nasabah
Memilih Bank Syariah” yang menyatakan sebaliknya bahwa trust (kepercayaan)
tidak berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Keputusan Nasabah Non
Muslim Memilih Bank Syariah. Hasil tersebut menyimpulkan bahwa tidak ada
hubungan yang signifikan secara statistik antara frust dengan keputusan nasabah,
karena nasabah tidak semuanya memiliki rasa percaya.

Penelitian oleh Regiasa (2023) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Dan Periklanan Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menabung Pada PT. BPR
Kabupaten Serang” yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan terhadap
Keputusan nasabah dalam menabung adalah berpengaruh secara signifikan.
sedangkan menurut Putri et al (2024) dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Nasabah Menggunakan
Pembiayaan Murabahah Dengan Religuisitas Sebagai Variable Moderating (Stusi
Pada BMT Bina Insan Sejahtera Kota Jambi)” yang mengatakan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh sifnifikan terhadap Keputusan nasabah dalam
menggunakan produk pembiyaan Murabahah di BMT Bina Insan Sejahtera Kota
Jambi. Hasil tersebut menyimpulkan bahwa tidak ada hubungan yang sigifikan
secara statistik antara kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah, karena

nasabah merasa pelayanan yang diberikan tidak selalu baik dan mengikuti prosedur.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 21/5/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)21/5/25



Reski Br Hutagaol - Pengaruh trust, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Keputusan Nasabah...

11

Penelitian oleh Fajri (2022), dengan judul “Pengaruh Brand Image
Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Memilih Jasa Keuangan Pada PT. Gadai
Syariah Cabang Tenggarong” yang mengatakan bahwa citra merek berpengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah dalam memilih jasa keuangan pada PT
Gadai Syariah Cabang Tenggarong. sedangkan menurut Widyasari & Sukaris
(2023), dengan judul “Pengaruh Citra Merek, Promosi Dan Kualitas Layanan
Terhadap Keputusan Nasabah Menabung Pada Produk Tabungan Haji RTJH” yang
mengatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
menabung pada nasabah Tabungan haji RTJH Bank Muamalat KCP Lamongan.
Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak ada hubungan yang signifikan secara
statistik antara citra merek dengan keputusan nasabah, karena citra merek tidak
begitu mempengaruhi nasabah dalam memilih produk atau jasa.

Penelitian dilakukan pada Nasabah yang menggunakan Prudential di JI. Sei
Batang Hari. Alasan dilakukan di JI. Sei Batang Hari karena menurut peneliti
jumlah pengguna di Medan memiliki karakteristik unik yang menarik untuk diteliti,
seperti tingkat kesadaran akan asuransi yang tinggi. Prudential merupakan penyedia
jasa asuransi jiwa dan dana di Kelurahan Babura Sunggal, Kecamatan Medan
Sunggal, dengan jumlah penduduk pada tahun 2023 sebanyak 11.330 jiwa dengan
data yang diperoleh dari survei langsung Kelurahan Babura Sunggal. Prudential
sendiri tengah berupaya mengembalikan nama baik yang telah turun sejak beberapa
tahun lalu sehingga potensi pemanfaatan 7rust¢, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek

merupakan peningkatan keputusan nasabah yang sangat besar
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Berdasarkan permasalahan antara penelitian terdahulu, maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Trust, Kualitas Pelayanan
Dan Citra Merek Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan
Prudential (Studi Kasus Kelurahan Babura Sunggal).

1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka yang menjadi
pokok permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu:

1. Dengan ulasan komentar yang negatif, beberapa masyarakat kurang percaya
untuk menggunakan asuransi Pudential.

2. Pelayanan yang diberikan masih kurang dengan apa yang diharapkan
nasabah, sehingga keputusan nasabah dalam menggunakan asuransi
Prudential berkurang.

3. Kurangnya kepercayaan yang diberikan oleh Prudential akan
mengakibatkan penurunan citra merek.

1.3. Pertanyaan Penelitian

1. Apakah Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Nasabah Dalam Menggunakan Prudential?

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Prudential?

3. Apakah Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Nasabah Dalam Menggunakan Prudential?

4. Apakah Trust Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Prudential?
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1.4. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui apakah Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Prudential.

2. Untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Prudential.

3. Untuk mengetahui apakah Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Prudential.

4. Untuk mengetahui apakah Trust, Kualitas Pelayanan dan Citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah Dalam
Menggunakan Prudential

1.5 Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan peneliti dalam penelitian ini adalah:

1. Bagi Peneliti
Memberikan wawasan yang lebih dalam tentang bagaimana kepercayaan,
kualitas pelayanan dan citra merek dalam mempengaruhi pengguna asuransi
prudential.

2. Bagi Perusahaan
Memberikan wawasan bagi Prudential dalam mengembangkan strategi
pemasaran yang lebih efektif dengan memperkuat aspek Trust dan dapat
membantu Prudential dalam meningkatkan kualitas pelayanan

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Secara praktis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan

masukan positif kepada para pembaca khususnya bagi peneliti selanjutnya
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
2.1.1 Keputusan Nasabah
2.1.1.1 Pengertian Keputusan Nasabah

Keputusan pembelian dalam penelitian ini adalah Keputusan nasabah.
Menurut Maulana et al (2020), keputusan merupakan seleksi terhadap dua pilihan
alternatif atau lebih. Menurut Aryandi & Onsardi (2020), keputusan pembelian
merupakan salah satu situasi dan kondisi dimana costumer akan menentukan
apakah mereka ingin membeli produk yang ditawarkan pihak produsen atau tidak.
Keputusan membeli juga merupakan suatu proses menentukan pilihan terbaik untuk
memecahkan masalah. Proses ini dimulai dengan mengenali masalah, mencari
informasi, menilai alternatif, membuat keputusan dan mengevaluasi keputusan
setelah pembelian.

Pengambilan keputusan konsumen pada dasarnya merupakan proses
pemecahan masalah. Kebanyakan, konsumen, baik konsumen individu maupun
organisasi melalui proses yang hamper sama dalam memutuskan produk dan merek
apa yang akan dibeli. Menurut Chang (2020), keputusan pembelian dapat mengacu
pada bagaimana proses pengambilan keputusan dilakukan oleh individu tersebut.
proses pengambilan keputusan pembelian merupakan hal yang penting dilakukan
konsumen karena didalam proses tersebut memuat tahapan berurutan sebelum

konsumen mengambil keputusan pembelian suatu produk atau jasa.
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2.1.1.2 Faktor — Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan
Menurut Sari (2020), terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi
keputusan pembelian, yaitu:
a. Faktor-faktor kebudayaan

1. Budaya
Budaya adalah faktor penentu keinginan dan perilaku seseorang yang
paling mendasar. Jika makhluk yang lebih rendah perilakunya sebagian
besar diatur oleh naluri, maka perilaku manusia sebagian besar adalah
dipelajari.

2. Sub Budaya
Sub Budaya mempunyai kelompok-kelompok sub budaya yang lebih kecil
yang merupakan identifikasi dan sosialisasi yang khas untuk perilaku
anggotanya. Ada empat macam sub budaya yaitu kelompok kebangsaan,
kelompok keagamaan, kelompok ras dan wilayah geografis.

3. Kelas Sosial
Kelas sosial adalah kelompok dalam masyarakat, dimana setiap kelompok
cenderung memiliki nilai, minat dan tingkah laku yang sama.

b. Faktor-faktor sosial

1. Kelompok referensi
Kelompok referensi adalah kelompok yang memberikan pengaruh
langsung atau tidak langsung terhadap sikap dan perilaku seseorang.

2. Keluarga

Anggota keluarga dapat memberikan pengaruh yang kuat terhadap
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perilaku pembeli.

Peranan dan status

Kedudukan seseorang dalam setiap kelompok dapat dijelaskan dalam
pengertian peranan dan status. Setiap peranan membawa satu status yang

mencerminkan penghargaan umum oleh masyarakatnya.

c. Faktor-faktor pribadi

. Usia dan tahap daur hidup

Pembelian seseorang terhadap barang dan jasa akan berubah-ubah selama
hidupnya. Demikian halnya dengan selera seseorang berhubungan dengan

usianya.

. Pekerjaan

Dengan adanya kelompok-kelompok pekerjaan, perusahaan dapat
memproduksi produk sesuai dengan kebutuhan kelompok pekerjaan
tertentu.

Keadaan ekonomi

Keadaan ekonomi seseorang dapat dilihat dari tingkat pendapatan yang

dapat berpengaruh terhadap pilihan produk.

. Gaya hidup

Gaya hidup seseorang adalah pola hidup seseorang yang turut menentukan

perilaku pembelian.

. Kepribadian dan konsep diri

Kepribadian adalah ciri-ciri psikologis yang membedakan setiap orang

sedangkan konsep diri lebih kearah citra diri.
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d. Faktor-faktor psikologis

. Motivasi

Motivasi adalah suatu kebutuhan yang cukup kuat mendesak untuk

mengarah seseorang agar dapat mencari pemuasan terhadap kebutuhan itu.

. Persepsi

Seseorang yang termotivasi siap untuk melakukan suatu perbuatan.
Bagaimana seseorang yang termotivasi berbuat sesuatu adalah dipengaruhi

oleh persepsinya terhadap situasi yang dihadapinya.

. Belajar

Belajar menggambarkan perubahan dalam perilaku seseorang individu
yang bersumber dari pengalaman. Kebanyakan perilaku manusia diperoleh

dengan mempelajarinya.

. Kepercayaan dan sikap

Melalui perbuatan dan belajar, orang memperoleh kepercayaan dan sikap

selanjutnya mempengaruhi tingkah laku.

. Minat beli

Minat beli timbul setelah adanya proses evaluasi alternatif, proses evaluasi,
seseorang akan membuat suatu rangkaian pilihan mengenai produk yang

hendak dibeli atas dasar merek maupun minat. Keputusan waktu.

2.1.1.3 Indikator Keputusan
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Menurut Kotler & Keller (2019), terdapat 4 indikator Keputusan pembelian,
antara lain yaitu:

1. Yakin dalam membeli. Setelah konsumen memilih beberapa alternatif dan
mengerucutkan pada beberapa pilihan, dia akan tambah mantap setelah
mendengar penjelasan yang baik dari penjual dan memutuskan untuk
membeli.

2. Mencari informasi. Seorang konsumen akan mencari informasi sebanyak-
banyaknya tentang produk yang akan dibelinya. Konsumen akan mencari
informasi suatu produk tentang fitur, penjualan dan jaminan Perusahaan.

3. Merencanakan pembelian. Konsumen tahu bahwa ada kebutuhan yang perlu
dipenuhi, sehingga konsumen pasti akan merencanakan pembelian terhadap
produk yang mereka butuhkan, sehingga jika ada kesempatan yang dapat
dilakukan akan membeli barang tersebut bila tersedia.

4. Sesuai keinginan. Konsumen akan membeli produk yang sesuai keinginan
mereka, sehingga konsumen tersebut akan merasa puas atas hasil pembelian

yang telah dilakukan.

2.1.2 Trust
2.1.2.1 Pengertian Trust

Kusnanto ef a/ (2020), mengatakan bahwa kepercayaan merupakan aset tak
terwujud yang berbentuk dari keyakinan bahwa Perusahaan akan selalu memenuhi
janji-janjinya terkait produk atau jasa yang di tawarkan. Menurut Hendro & Keni
(2020), trust merupakan kepercayaan yang mendasari keputusan konsumen dalam
memilih produk atau jasa, yang didasari oleh ekspetasi akan pemenuhan kebutuhan
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dan kepuasan. Nathani & Budiono (2021), mengatakan bahwa trust merupakan
sebuah bentuk keyakinan atau suatu harapan yang dimiliki seorang konsumen atau
sekelompok konsumen dalam melakukan transaksi dengan harapan produk tersebut
dapat memenuhi keinginan konsumen. Sedangkan menurut Nurmanah & Nugroho
(2021), trust merupakan tingkat kepercayaan tertinggi yang dapat dicapai oleh suatu
bisnis, dimana konsumen memiliki keyakinan mutlak terhadap integritas dan
kinerja bisnis tersebut.

Kepercayaan dianggap salah satu variabel penting dalam mempertahankan
pelanggan, dan menjaga tingginya kepercayaan dari pelanggan pada Perusahaan
tertentu untuk memberikan dampak rasa puas untuk menggunakan jasa atau produk
dari suatu Perusahaan (Caniago, 2022). Kepercayaan ini tidak begitu saja dapat
diakui oleh pihak lain atau mitra bisnis, melainkan harus di bangun mulai dari awal
dan dapat dibuktikan. Kepercayaan juga dibutuhkan oleh pengguna teknologi
informasi dalam rangka meningkatkan kinerja seseorang dalam suatu kegiatan
(Kumala et al 2020). Sehingga dapat dijelaskan bahwa #rust merupakan peran
penting di dalam interaksi antara penjual dan konsumen agar dapat meyakinkan
konsumen untuk mengandalkan penjual.
2.1.2.2 Faktor - Faktor Trust

Altharobby (2024), mengatakan bahwa faktor kepercayaan ialah aspek
kunci dari sekian banyak aspek yang mempengaruhi terjadinya transaksi. Faktor
yang membentuk kepercayaan seseorang terhadap hal lain dapat dikategorikan
menjadi tiga bagian yaitu:

1. Kemampuan (4bility)
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Kemampuan merujuk pada kualitas kompetensi dan karakteristik penjual
atau organisasi yang mempengaruhi dan mengelola wilayah yang spesifik,
seperti dalam penyediaan barang atau jasa, pelayanan kepada pelanggan,
serta keamanan transaksi dari gangguan pihak lain. Faktor — faktor ini
mencakup seperti pengalaman, keahlian dan pemahaman yang mendalam
dalam bidang ilmu perusahaan.

2. Kebaikan hati (Benevolence)
Kebaikan hati menggambarkan kemauan penjual atau organisasi untuk
memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara dirinya dan
konsumen. Faktor ini memainkan peran penting dalam membangun
hubungan yang kuat antara penjual dan konsumen, di mana kepuasan
konsumen menjadi prioritas utama.

3. Integritas (/tegrity)
Integritas terkait erat dengan perilaku dan kebijakan bisnis penjual atau
organisasi. Dalam konteks ini, integritas menempatkan kepentingan
konsumen sebagai prioritas utama, menciptakan lingkungan yang
transparan dan dapat di andalkan.

2.1.2.3 Indikator Trust
Caniago (2022), mengatakan bahwa terdapat 4 indikator varibel
kepercayaan yaitu :
1. Kehandalan
2. Kejujuran

3. Kepedulian
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4. Kredibilitas
2.1.3 Kualitas Pelayanan
2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Nasfi et al (2020), kualitas pelayanan merupakan tindakan yang
diterima oleh konsumen dari penawaran produk dan jasa oleh produsen atau kebutuhan
produk dan jasa yang dibutuhkan oleh produsen berdasarkan kemampuannya dan
kendala yang dihadapi saat itu dengan memberikan kemudahan kepada konsumen
berdasarkan karakteristik produk dan jasa yang di tawarkan. Sedangkan menurut
Aryandi & Onsardi (2020), kualitas pelayanan merupakan suatu tingkat ukuran akan
keunggulan yang di harapkan atas kualitas pelayanan yang dihubungkan dengan
perkembangan harga atau tingkat perbandingan pengharapan kualitas jasa konsumen
dengan kinerja perusahaan yang dirasakan konsumen untuk menjadi pengendali
perkembangan harga.

Sebuah pelayanan dapat dilakukan pada saat konsumen memilih produk
maupun setelah selesai melakukan transaksi pembelian produk. Kualitas pelayanan
yang baik akan memberikan dampak yang baik pula bagi perusahaan karena akan
menjadi pelanggan yang memberikan keuntungan bagi perusahaan (Igbal & Kadir
2020).
2.1.3.2 Faktor — Faktor Kualitas Pelayanan

Menurut (Japlani et al 2020), faktor utama yang mempengaruhi sukses
tidaknya pelayanan adalah sumber daya manusia. Artinya peranan manusia
(karyawan dan pimpinan) yang melayani pelanggan merupakan faktor utama,

karena hanya dengan manusialah pelanggan dapat berkomunikasi secara langsung
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dan terbuka, sekalipun pelayanan dapat dilakukan dengan menggunakan mesin.
Pada dasarnya pelayanan yang di berikan oleh manusia dipengaruhi oleh beberapa

faktor antara lain berikut ini:

1. Jumlah tenaga kerja

2. Kualitas tenaga kerja (pengetahuan dan keterampilan)

3. Motivasi karyawan

4. Kepemimpinan

5. Budaya organisasi

2.1.3.3 Indikator Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan ditentukan oleh kemampuan perusahaan memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Menurut
(Suhardi et al 2020), terdapat 5 indikator utama kualitas pelayanan, sebagai berikut:

1. Bukti langsung (tangibles), pemberian jasa yang meliputi fasilitas fisik dan
layanan yang akan diterima oleh konsumen, seperti tersedia fasilitas fisik,
perlengkapan dan sarana komunikasi serta lainnya yang harus ada dalam
proses jasa.

2. Kehandalan (reability), yaitu kemampuan untuk membrikan jasa yang
dijanjikan dengan handal dan akurasi yakni kemampuan untuk memberika
pelayanan yang cepat dan terpercaya, seperti pelayanan yang tepat waktu,
pelayanan yang adil, sikap simpatik dan informasi akurat.

3. Daya tangkap (responsiveness), yaitu kemampuan untuk membantu

pelanggan dan memberikan jasa yang cepat dan tanggap.
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4. Jaminan (assurance), yaitu kemampuan dalam menimbulkan persepsi
kepercayaan serta keyakinan pada pelanggan atas pelayanan yang di berikan
oleh perusahaan, seperti menjaga intregitas data dari pelanggan.

5. Empati (emphaty), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang di berikan kepada pelanggan dengan berupaya
memahami keinginan pelanggan, seperti keramahan dan pengetahuan
karyawan perusahaan tentang pelanggan dan kebutuhan pelanggan.

2.1.4 Citra Merek
2.1.4.1 Pengertian Citra Merek

Menurut Gemilang & Sutedjo (2023), citra merek merupakan citra yang
dimiliki Perusahaan yang dibangun untuk mempengaruhi perilaku konsumen dalam
mengambil keputusan. Noor & Nurlinda (2021), mengatakan bahwa citra merek
merupakan keterwakilan dari informasi dan pengalaman kegunaan terhadap merek
tersebut. Sedangkan menurut Ghofur (2021), citra merek adalah suatu pemahaman
konsumen tentang apa yang dipikirkan serta dirasakan ketika melihat atau
mendengar merek.

Citra merek juga mengacu pada ingatan atau memori terkait suatu merek.
Ingatan memori tersebut berisikan pemahaman konsumen akan suatu atribut,
kelebihan, serta karakteristik Perusahaan pemilik produk atau jasa tersebut (Ghofur
& Supriyono, 2021). Dari penjelasan di atas menyatakan bahwa citra merek sebuah
produk diharuskan untuk meninggalkan kesan yang dapat membuat konsumen
memiliki pengalaman yang baik ketika konsumen mengetahui keberadaan produk.

2.1.4.2 Faktor Pembentuk Citra Merek
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Secara teori ada beberapa faktor-faktor pembentuk citra merek menurut
Hernikasari et al (2022) yaitu:

1. Keunggulan produk merupakan salah satu faktor yang membentuk citra
merek yang membuat suatu menonjol dari para pesaingnya. Karena
keunggulan kualitas serta karakteristik yang memberikan daya tarik
tersendiri bagi produk tersebut.

2. Kekuatan asosiasi merek ini tergantung pada jumlah pengolahan informasi
yang masuk kedalam proses ecodin.

3. Keunikan merek-merek harus dimiliki bersama dengan merek lain. Oleh
karena itu, perlu menciptakan keunggulan kompetitif yang menjadi alasan
bagi pelanggan untuk memilih merek tertentu.

2.1.4.3 Indikator Citra Merek
Indikator citra merek menurut Hernikasari ef al (2022), yang membentuk
citra merek adalah:

1. Citra pembuat (Corporate image), seperti popularitas, keandalan, jaringan
perusahaan, dan pengguna itu sendiri.

2. Citra produk (Product image), seperti fitur produk, manfaat konsumen, dan
garansi.

3. Citra pemakai (User image), seperti pengguna sendiri dan status sosial.

2.2 Penelitian Terdahulu
Sebagai tolak ukur dalam penelitian ini, penulis akan menggunakan
penelitian terdahulu yang telah memberikan landasan teoritis dan metodologis yang

telah menunjukan hasil mengenai pengaruh 7rust, Kualitas Pelayanan dan Citra
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No Peneliti/Tahun Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian
1 Maemunah & Analisis X1=Analisis Hasil penelitian
Mauludin (2021) Pengaruh Pengaruh menunjukkan bahwa
Religiusitas Religiusitas religiusitas dan
Dan X2=Kepercayaan kepercayaan
Kepercayaan Y=Keputusan berpengaruh positif
Terhadap Nasabah dan signifikan
Keputusan terhadap keputusan
Nasabah nasabah
Menggunakan menggunakan jasa
Jasa Keuangan keuangan syariah
Syariah
2 Salsabila ef al., Pengaruh X1=Pengaruh Hasil penelitian
(2022) Kepercayaan, Kepercayaan, menunjukkan bahwa
Kualitas X2=Kualitas Kepercayaan tidak
Produk, Produk berpengaruh positif
Kualitas X3=Kualitas dan signifikan
Layanan, Dan Layanan terhadap keputusan
Motivasi X4=Motivasi nasbah, namun
Terhadap Y=Keputusan kualitas produk,
Keputusan Nasabah kualitas pelayanan
Nasabah dan motivasi
Memilih Bank berpengaruh positif
Syariah dan secara parsial
terhadap Keputusan
nasabah memilih
bank syariah
3 Regiasa (2023) Pengaruh X1=Pengaruh Hasil penelitian
Kualitas Kualitas Pelayanan | menunjukkan bahwa
Pelayanan Dan | X2=Periklanan kualitas pelayanan
Periklanan Y=Keputusan dan periklanan
Terhadap Nasabah berpengaruh positif
Keputusan dan signifikan
Nasabah Dalam terhadap keputusan
Menabung nasabah dalam
Pada PT. BPR menabung pada PT.
Kabupaten BPR Kabupaten
Serang Serang
4 Putri et al., (2024) Pengaruh X1=Pengaruh Hasil penelitian
Kualitas Kualitas Produk menunjukkan bahwa
Produk, X2=Kualitas kualitas produk dan
Kualitas Pelayanan promosi
Pelayanan dan X3=Promosi berpengaruh positif
Promosi Y=Keputusan dan signifikan
Terhadap Nasabah terhadap keputusan
Keputusan nasabah, namun
Nasabah kualitas pelayanan
Menggunakan dan tidak
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No Peneliti/Tahun Judul Variabel Hasil Penelitian
Penelitian
Pembiayaan berpengaruh positif
Murabahah dan signifikan
Dengan terhadap keputusan
Religuisitas nasabah
Sebagai
Variable
Moderating
(Stusi Pada
BMT Bina
Insan Sejahtera
Kota Jambi)
5 Fajri (2022) Pengaruh X1=Pengaruh Hasil penelitian
Brand Image Brand Image menunjukkan bahwa
Terhadap Y=Keputusan brand image
Keputusan Nasabah berpengaruh positif
Nasabah Dalam dan signifikan baik
Memilih Jasa secara parsial
Keuangan Pada maupun simultan
PT. Gadai terhadap Keputusan
Syariah Cabang Nasabah
Tenggarong
6 Widyasari & Pengaruh Citra | X1=Pengaruh Hasil penelitian
Sukaris (2022) Merek, Citra Merek menunjukkan bahwa
Promosi Dan X2=Promosi citra merek
Kualitas X3=Kualitas berpengaruh secara
Layanan Layanan positif dan
Terhadap Y=Keputusan signifikan terhadap
Keputusan Nasabah keputusan nasababh,
Nasabah namun promosi dan
Menabung kualitas pelayanan
Pada Produk berpengaruh positif
Tabungan Haji dan signifikan
RTJH terhadap keputusan
nasabah
7 Miharta & Pengaruh X1=Pengaruh Hasil penelitian
Khusnudin (2022) Reputasi, Citra Reputasi menunjukkan bahwa
Merek, X2=Citra Merek reputasi, kualitas
Kualitas 3=Kualitas pelayanan dan
Pelayanan Dan | Pelayanan Lokasi berpengaruh
Lokasi X4=Lokasi secara positif dan
Terhadap Y=Keputusan signifikan terhadap
Keputusan Nasabah keputusan nasababh,
Nasabah namun citra merek,
Mengambil tidak berpengaruh
Produk positif dan
Pembiayaan signifikan terhadap
Murabahah keputusan nasabah
Pada Bank
Muamalat KC
Kediri

Sumber : Diolah Peneliti, (2024)
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2.3 Kerangka Konseptual
2.3.1 Pengaruh Trust Terhadap Keputusan Nasabah

Trust merupakan keyakinan atau harapan yang dimiliki individu maupun
kelompok individu dalam melakukan transaksi dengan tujuan merek tersebut dapat
memenuhi niat dan harapan konsumen (Hendro & Keni, 2020). Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa frust berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah oleh
Maemunah & Mauludin (2021), yang menyatakan bahwa trust berpengaruh
signifikan terhadap keputusan nasabah. Tetapi hasil penelitian tersebut dibantah
oleh Salsabila et al (2022), yang menyatakan bahwa trust tidak berpengaruh

signifikan terhadap keputusan nasabah.

2.3.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah

Kualitas Pelayanan merupakan Tindakan yang diterima oleh konsumen dari
penawaran produk dan jasa oleh produsen atau kebutuhan produk dan jasa yang
dibutuhkan oleh produsen berdasarkan kemampuannya dan kendala yang dihadapi
saat itu dengan memberikan kemudahan kepada konsumen berdasarkan
karakteristik produk dan jasa yang di tawarkan (Nasfi ez a/ 2020). Hasil penelitian
ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan nasabah oleh penelitian Regiasa (2023), yang mengatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah. Tetapi hasil
penelitian tersebut dibantah oleh Putri er al (2024), yang menyatakan bahwa

kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah.
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2.3.3 Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Nasabah

Menurut Gemilang & Sutedjo (2023), citra merek merupakan citra yang
dimiliki perusahaan yang dibangun untuk mempengaruhi perilaku konsumen dalam
mengambil keputusan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa citra merek
berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah oleh penelitian Fajri (2022),
yang mengatakan bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap keputusan
nasabah. Tetapi hasil penelitian tersebut dibantah oleh penelitian Widyasari &
Sukaris (2022), yang mengatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh signifikan

terhadap keputusan nasabah.

Trust
H1
Kualitas
Pelayanan TR Keputusan Nasabah
A
H3
Citra Merek
H4
Gambar 2.1
Kerangka Konseptual

2.4 Hipotesis Penelitian

Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H1. Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah

Prudential di Kelurahan Babura Sunggal

H2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
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Nasabah Prudential di Kelurahan Babura Sunggal

H3. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah

Prudential di Kelurahan Babura Sunggal

H4. Trust, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Keputusan Nasabah Prudential di Kelurahan Babura Sunggal
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BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis pendekatan secara kuantitatif, dimana
akan menemukan besarnya pengaruh dari variabel bebas (independen) terhadap
variabel terkait (dependen). Penelitian kuantitatif adalah penelitan yang melibatkan
proses pengumpulan dan analisis data numerik secara obyektif untuk
menggambarkan, memprediksi, atau mengontrol variabel yang menarik. Penelitian
ini diekspresikan dalam angka dan grafik dan digunakan untuk menguji atau
mengkonfirmasi teori dan asumsi (Sugiyono, 2019).
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
3.2.1 Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilakukan di JI. Sei Batang Hari, NO.84 A, Babura
Sunggal, Kecamatan Medan Sunggal, Kota Medan, Sumatera Utara, Kode
Pos 20121.
3.2.2 Waktu Penelitian

Waktu penelitian ini direncanakan mulai dari penyusunan usulan penelitian
sampai terlaksana laporan penelitian ini, yakni dari bulan September 2024 sampai
bulan Desember 2024. Secara lebih terperinci untuk rencana waktu penelitian pada

tabel dinawabh ini yaitu:
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Tabel 3.2
Rencana Waktu Penelitian

2024 2025
No Jenis Kegiatan

Sep Okt | Nov Des Jan Feb

1 |Pengajuan Judul

Penyelesaian Proposal

Revisi Proposal

Seminar Proposal

PPenelitian

Seminar Hasil

Revisi Seminar Hasil

ool Q| N | K] W N

Sidang Meja Hijau

3.3 Populasi dan Sampel

3.3.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2019), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri
dari obyek atau subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Populasi dalam penelitian ini akan menggumpulkan data dari dari penduduk yang
tingal di Kelurahan Babura Sunggal. Dari data penduduk Kelurahan Babura Sungal,
total penduduk pada tahun 2023 sebanyak 11.330 jiwa dengan data yang diperoleh
dari survei langsung Kelurahan Babura Sunggal.
3.3.2 Sampel

Teknik pengambilan sampel untuk menentukan sampel yang akan
digunakan dalam penelitian ini menggunakan Nonprobability Sampling.
Nonprobability Sampling adalah teknik pengambilan sampel yang tidak memberi
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih
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menjadi sampel. Sementara metode pengambilan sampel yang digunakan yaitu
purposive sampling, yang dimana purposive sampling itu sendiri merupakan teknik
penentuan sampel yang memiliki pertimbangan tertentu berdasarkan kriteria yang
telah ditentukan (Sugiyono, 2019). Kuisioner digunakan sebagai alat untuk
mengidentifikasikan responden yang sesuai dengan kriteria dalam penelitian ini,
yaitu sebagai beriku:

1. Berusia 25 - 45 tahun

2. Menggunakan Prudential

3. Domisili di Kelurahan Babura Sunggal

Untuk menentukan sampel penelitian digunakan rumus Slovin yaitu :

B N
T 1+ (N x e?)

n

n = Jumlah elemen/anggota sampel
N = Jumlah elemen/anggota populasi
e = Error level

Maka :

B 11.330
© 14 (11330 x 0.12)

n

n = 99,125

n =99
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Tabel 3.2
Operasionalisasi Variabel
Variabel Defenisi Indikator Variabel Skala
Trust Trust atau kepercayaan 1. Kehandalan
merupakan suatu 2. Kejujuran
keyakinan yang dimiliki 3. Kepedulian Likert
seseorang terhadap suatu o
Perusahaan dan merek. 4. Kredibilitas
(Caniago, 2022)
Kualitas kualitas pelayanan 1. Bukti langsung
Pelayanan merupakan sejauh mana (tangibles)
suatu produk atau jasa 2 Kehandalan (reability)
mampu memenuhi harapan
3. Daya tangkap
pelanggan. .
(responsiveness Likert
4. Jaminan (assurance)
5. Empati (emphaty)
(Suhardi et al., 2020)
Citra Merek Citra merek merupakan 1. Citra pembuat
persepsi atau gambaran (Corporate image)
yang terbentuk di benak 2. Citra produk (Product
konsumen mengenai suatu image) Likert
merek 3. Citra pemakai (User
image)
(Hernikasari et al., 2022)
Keputusan Keputusan nasabah 1. Yakin dalam membeli.
nasabah merupakan proses seleksi | 2 Mencari informasi.
yang dilalui seseorang
sebelum memutuskan 3 Merepcanakan Likert
. pembelian.
untuk membeli atau o
menggunakan suatu 4. Sesuai keinginan.
produk atau jasa. (Kotler & Keller, 2012)

Sumber : Data Diolah peneliti (2024)

3.5 Skala Pengukuran Data

Penelitian ini menggunakan Skala Likert. Skala likert digunakan untuk

mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang

fenomena sosial. Skala ini juga sering disebut summated rating scale, karena

digunakan untuk memberi peluang kepada responden untuk mengekspresikan

jawaban pernyataan atau pertanyaan yang diberikan (Alfifto. 2024).
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Skala interval yang digunakan didalam penelitian ini adalah bersifat

favorable dimana :

Tabel 3.3
Instrumen Skala Likert

No Skala

Skor

Sangat Setuju

Setuju

1
2
3. Kurang Setuju
4 Tidak Setuju

5. Sangat Tidak Setuju

—_ N WA

Sumber: Situmorang (2018)

3.6 Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data pada penelitian ini adalah:

1. Observasi

Observasi merupakan proses pengamatan yang dilakukan secara sistematis dan

terstruktur terhadap fenomena, objek, ataupun peristiwa yang digunakan untuk

mengumpulkan data dan informasi.

2. Kuesioner

Kuesioner adalah cara pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan

kepada responden tentang variabel-variabel dalam penelitian. Metode ini

digunakan untuk menyingkap identitas penelitian dan untuk mengungkap

variabel-variabel dalam penelitian guna mendapatkan informasi spesifik dan

melibatkan pengelolaan data dimana pengumpulan data menggunakan alat

berupa kuesioner. Metode pengumpulan data dengan kuesioner atau angket

memilki kelebihan yaitu mudah dikelola, data yang diperoleh dapat dipercaya,

serta penetapan kode, analisis, dan interpretasi data relatif sederhana.
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Sedangkan kekurangan dari teknik ini adalah responden mungkin tidak mampu
atau tidak bersedia memberikan informasi yang diharapkan dan penyusunan
pertanyaan agar mudah dipahami merupakan hal yang tidak mudah.

3.7 Jenis dan Sumber Data

3.7.1 Jenis Data

Menurut Alfifto (2024) berdasarkan pengelompokannya, data dapat
dikelompokkan menjadi data primer dan data sekunder.

3.7.2 Sumber Data

Menurut Alfifto (2024), Sumber data mengacu pada informasi mentah atau
pengamatan yang dikumpulkan sebagai informasi. Data yang digunakan yaitu data
primer dan sekunder dengan penjelasan sebagai berikut :

a. Data Primer merupakan data yang diperoleh langsung dari para responden yang
terpilih pada Masyarakat Kelurahan Babura Sunggal. Data primer diperoleh
dengan memberikan kuesioner dan melakukan wawancara singkat kepada
responden.

b. Data sekunder merupakan berbagai informasi yang telah ada sebelumnya dan
dengan sengaja dikumpulkan oleh peneliti yang digunakan untuk melengkapi
kebutuhan data penelitian. Biasanya data-data ini berupa diagram, grafik, atau
tabel sebuah informasi penting seperti sensus penduduk. Data sekunder yang
diperoleh untuk melengkapi data primer yang meliputi sumber dari literatur
buku untuk teori-teori, situs internet, dan penelitian terdahulu yang berupa
skripsi, jurnal ilmiah nasional dan internasional serta data mengenai

penggunaan asuransi Prudential yang diperoleh sehubungan dengan masalah.
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3.8 Uji Instrumen Penelitian
3.8.1 Uji Validitas

Menurut Alfifto (2024), uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat
ukur mampu mengukur apa yang ingin di ukur. Kuesioner dapat dikatakan
mempunyai kevalidan jika pertanyaan yang diajukan peneliti mampu untuk
mengungkapkan jawaban dari rumusan masalah suatu penelitian. Suatu kuesioner
dapat dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila memberikan hasil ukur
yang tepat dan akurat sesuai dengan tujuan awal penelitian. Apabila hasil dari
kuesioner menghasilkan data yang tidak relevan maka kuesioner tersebut
mempunyai validitas yang rendah.

Validnya suatu kuesioner dapat diakui apabila nilai r hitung > r tabel (pada
taraf signifikansi 5%) maka dapat dikatakan item pertanyaan tersebut valid. Apabila
nilai r hitung < r tabel (pada taraf signifikansi 5%) maka dapat dikatakan item
pertanyaan tersebut tidak valid. Jika hasil menunjukkan nilai yang signifikan maka
masing-masing indikator pertanyaan adalah valid. Dalam penelitian ini uji validitas
dilakukan menggunakan program Statistical Package for Social Sciences (SPSS).
Berdasarkan survei, kueisioner diberikan kepada 30 responden pengguna asuransi
prudential pada Masyarakat JI. Sei Batang Hari untuk menguji valid tidaknya
seluruh pernyataan yang digunakan dalam kuesioner.

Berdasarkan uji validitas yang dilakukan, setiap butir pernyataan r hitung

= r tabel 0.361, maka butir instrumen tersebut dinyatakan valid.
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Hasil Uji Validitas
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Variabel

Item Pertanyaan

Corrected item-
Total Correlation

Ftabel

Ketera
ngan

Trust
(X1)

Saya yakin prudential adalah
perusahaan asuransi yang

handal dan terpercaya

0.912

0.361

Valid

Saya percaya bahwa
prudential akan selalu siap
membantu nasabahnya

ketika dibutuhkan

0.913

0.361

Valid

Kejujuran adalah salah satu
nilai utama yang membuat
saya memilih prudential

sebagai mitra keuangan saya

0.885

0.361

Valid

Saya percaya bahwa
prudential berkomitmen
untuk memberikan informasi
yang transparan dan jujur

kepada seluruh nasabahnya

0.878

0.361

Valid

Kejujuran prudential
memberikan saya kepastian
bahwa saya mendapatkan
produk dan layanan yang
sesuai dengan kebutuhan

saya

0.883

0.361

Valid

Saya merasa bahwa
prudential peduli terhadap

nasib pemegang polis

0.894

0.361

Valid

Prudential selalu berupaya
memberikan perlindungan
Kesehatan terbaik bagi
nasabahnya dengan
menyediakan berbagai
pilihan produk yang sesuai

dengan kebutuhan

0.918

0.361

Valid

Reputasi prudential sebagai

0.787

0.361

Valid
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Perusahaan asuransi yang
terpercaya telah dibangun

selama bertahun-tahun

Kualitas
Pelayanan

(X2)

Kantor cabang prudential
yang saya kunjungi memiliki
desain modern dan fasilitas

yang lengkap.

0.607

0.361

Valid

Petugas yang saya temui
sangat ramah, kompeten, dan
memberikan penjelasan yang
jelas mengenai produk yang

saya minati

0.641

0.361

Valid

Kehandalan prudential
tercermin dari
kemampuannya dalam
mengelola risiko dan

membayar klaim tepat waktu

0.451

0.361

Valid

Prudential memiliki
peringkat keuangan yang

kuat dan stabil

0.573

0.361

Valid

Prudential memiliki proses
klaim yang efesien dan
transparan, sehingga nasabah
dapat segera menerima

pembayaran klaim

0.689

0.361

Valid

Prudential menyediakan
berbagai saluran komunikasi
yang mudah diakses, seperti
telepon, email dan aplikasi

mobile

0.462

0.361

Valid

Prudential menjamin
pembayaran klaim sesuai
dengan ketentuan polis yang

berlaku

0.554

0.361

Valid

Prudential menyediakan
layanan pelanggan yang

professional Prudential

0.552

0.361

Valid
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menyediakan layanan

pelanggan yang professional

Dengan prudential, nasabah
dapat merasa aman karena
memiliki jaminan

pembayaran

0.540

0.361

Valid

Prudential memahami bahwa
pengajuan klaim mudah di

dapatkan.

0.487

0.361

Valid

Prudential sering
diasosiasikan dengan
stabilitas, keandalan dan

profesionalisme

0.704

0.361

Valid

Prudential adalah
perusahaan asuransi global
dengan pengalaman yang

luas dalam industri asuransi

0.518

0.361

Valid

Citra Merek

Kualitas layanan yang
diberikan oleh agen dan staf
prudential akan sangat
mempengaruhi persepsi

nasabah

0.625

0.361

Valid

X3

Dibandingkan dengan
perusahaan lainnya, produk
prudential menawarkan
manfaat yang lebih lengkap
dan fleksibel

0.725

0.361

Valid

Saya memilih prudential
karena merek ini sangat
dikenal dan memiliki

reputasi yang baik

0.732

0.361

Valid

Prudential juga dikenal
sebagai Perusahaan yang
terus berinovasi dan
mengahdirkan produk-
produk baru

0.591

0.361

Valid
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Keputusan

Nasabah
(Y)

Saya yakin bahwa saya
mendapatkan perlindungan
yang baik untuk masa depan

dan keluarga saya

0.940

0.361

Valid

Saya percaya bahwa
prudential akan selalu ada
untuk memberikan
dukungan finansial ketika

saya membutuhkannya

0.866

0.361

Valid

Saya ingin mengetahui
reputasi prudential sebagai
perusahaan asuransi terbaik

di Indonesia

0.900

0.361

Valid

Saya tertarik untuk
membandingkan produk
prudential dengan

perusahaan asuransi lainnya

0.881

0.361

Valid

Saya mencari tahu mengenai
prosedur klaim asuransi jiwa

di prudential

0.894

0.361

Valid

Saya sedang
mempertimbangkan untuk
menggunakan asuransi
prudential sebagai bagian
dari perencanaan keuangan

saya

0.912

0.361

Valid

Saya ingin memastikan
bahwa produk prudential
yang saya pilih sesuai
dengan kebutuhan dan

tujuan finansial saya

0.922

0.361

Valid

Saya ingin melindungi masa
depan keluarga saya dengan

asuransi jiwa prudential

0.934

0.361

Valid

Sumber : Hasil Penelitian 2024 (data diolah)
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3.8.2 Uji Reliabilitas

Realibilitas merupakan alat untuk menguji kekonsistenan jawaban
responden atas pertanyaan di kuesioner. Suatu kuisioner dikatakan reliabel jika
jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke
waktu Suatu konstruk atau variabel dapat dikatakan reliabel jika memberikan nilai
Cronbach Alpha (o) > 0,60 maka, dinyatakan reliable atau valid. Sebaliknya jika
memberikan nilai Cronbach Alpha ()< 0,60 maka, dinyatakan tidak reliable atau
tidak valid. Uji reliability dilakukan kepada 30 orang di luar responden penelitian

pada Masyarakat Kelurahan Babura.

Tabel 3.8
Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha Keterangan
Trust (X1) 0,971>0,6 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,852>0,6 Reliabel
Citra Merek (X3) 0,858>0,6 Reliabel
Keputusan Nasabah (Y) 0,977>0,6 Reliabel

Sumber: Hasil Penelitian 2024 (data diolah)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas yang dipaparkan Tabel 3.8 di atas, dapat
disimpulkan bahwa Trust (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Citra Merek (X3), dan
Keputusan Nasabah (Y) dinyatakan “Reliabel” karena nilai Cronbach’s Alpha >
0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa tiap-tiap pernyataan pada kuisioner layak dan
reliaabel untuk dipergunakan sebagai instrumen pada penelitian ini.

3.9 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik adalah persyaratan statistik yang harus dipenuhi pada

analisis regresi linier berganda yang berbasis ordinary least square (OLS) (Alfifto,

2024). Pengujian asumsi klasik bertujuan untuk menguji mengenai ada atau
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tidaknya pelanggaran terhadap asumsi-asumsi klasik. Hasil pengujian hipotesis
yang baik adalah pengujian yang tidak melanggar tiga asumsi klasik, dimana ketiga
asumsi klasik tersebut adalah sebagai berikut:

3.9.1 Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengenali apakah model regresi variabel
independen dan variabel dependen, keduanya mempunyai distribusi wajar atau
tidak. Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan pendekatan uji histogram, uji
kolmogorov-smirnov, dan normal p-plot.

3.9.2 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel independen atau tidak. Model regresi
yang baik seharusnya tidak terdapat korelasi antar variabel independen. Untuk
mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model regresi maka
dilakukan dengan melihat nilai toleransi 0,1 dan sebaliknya, Sebab Variance Inflasi
Factor (VIF) <10 menunjukkan jika data tidak mempunyai masalah
multikolinearitas.

3.9.3 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika varians dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain
tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika varians dari satu pengamatan ke
pengamatan lainnya berbeda, disebut heteroskedastisitas. Cara untuk mendeteksi

ada atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan uji Glejser dan uji Scatterplot.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

Document Accepted 21/5/25

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Access From (repository.uma.ac.id)21/5/25



Reski Br Hutagaol - Pengaruh trust, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Keputusan Nasabah...

43

3.10 Teknik Analisis Data
3.10.1 Analisis Statistik Deskriptif

Metode analisis data yang digunakan kuantitatif yang merupakan data
berupa angka-angka. Proses penyederhanaan data kedalam bentuk yang mudah
dibaca dan diinterpresentasikan. Prosedur pengolahan data dalam penelitian ini
akan dimulai dengan memilah data ke dalam variabel-variabel yang digunakan pada
penelitian ini. Dari hasil operasionalisasi variabel yang akan diuji, nilai variabel
tersebut akan dimasukkan dalam uji SPSS (statistical program for social science).

3.10.2 Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur intensitas
pengaruh antara variabel-variabel independen terhadap variabel dependen yaitu

profitabilitas, leverage, kebijakan deviden Terhadap struktur modal.

Maka model analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
Y =a+B1X;1 + B2Xz + B3X3 + e

Keterangan :

Y = Variable dependent (Keputusan Nasabah)

0} = konstanta

B = koefisien regresi

X1 = Variable independent (77ust)

X2 = Variabel independent (Kualitas Pelayanan)

X3 = Variable independent (Citra Merek)
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3.10.3 Uji Hipotesis

Menurut Alfifto (2024), uji hipotesis merupakan suatu proporsi atau
anggapan yang mungkin benar dan sering digunakan sebagai dasar pembuatan
keputusan. Uji hipotesis adalah pengujian yang dicoba untuk bertujuan mencari
tingkatan signifikan paling tinggi dari masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen. Uji hipotesis dicoba dengan cara analisis regresi berganda,
disebabkan terdapatnya variabel independen yang lebih dari satu.
3.10.3.1 Uji t (Uji Parsial)

Uji t digunakan untuk pengujian regresi secara parsial (uji t) dilakukan
guna mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen (X1, X2,X3) secara
parsial terhadap variabel dependen. Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat secara individu. Toleransi yang diterapkan

dalam penelitian ini adalah 5% (a = 0,05) dengan batasan:

1. Jika thitung > twbel atau Sig < 0,05, maka H; diterima, menunjukan adanya
pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat.
2. Jika thitung < twbel atau Sig > 0,05, maka Ho diterima dan menunjukan tidak
adanya pengaruh signifikan antara variabel bebas dengan variabel terikat.
3.10.3.2 Uji F (Uji Simultan)
Uji F dilakukan untuk mengetahui apakah semua variabel independen
secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Apabila
tingkat probabilitas lebih kecil dari 5% (0,05) maka model penelitian dapat

digunakan atau dinyatakan layak.
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Kriteria dalam pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

1. Jika fhiwng > fuabel atau Sig < 0,05, maka H; diterima, menunjukan adanya
pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan variabel
terikat.

2. Jika fhitung < fiavel atau Sig > 0,05, maka Ho diterima, menunjukkan tidak
adanya pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas dengan
variabel terikat.

3.10.4 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Ghozali (2018), menyatakan bahwa koefisien determinasi (R?) mengukur
seberapa jauh kemampuan model dalam menjelaskan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi (R?) adalah 0 (nol) dan 1 (satu). Dari sini dapat diketahui
seberapa besar variabel dependen akan mampu dijelaskan oleh variabel
independennya, sedangkan sisanya akan dijelaskan oleh sebab-sebab lain diluar
model. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi dependen.
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BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan dalam

penelitian ini, maka peneliti mengambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah Dalam
Menggunakan Prudential

2. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Nasabah Dalam Menggunakan Prudential

3. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Nasabah
Dalam Menggunakan Prudential

4. Trust, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Prudential

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka peneliti memberi saran
sebagai berikut:

1. Dalam aspek Trust , dengan nilai mean terendah 2,98 pada pernyataan “saya
memilih prudential sebagai tempat penyimpanan keuangan saya” Prudential
perlu menjelaskan mengenai apa itu asuransi secara detail dan jelas, dan
nasabah juga bisa bergabung dengan prudential dengan mengkombinasi antara
asuransi dan investasi dalam satu produk agar mendapatkan keuntungan yang

lebih baik lagi,
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2. Dalam aspek Kualitas Pelayanan, dengan nilai mean terendah 3,63 dengan
pernyataan “Petugas yang saya temui sangat ramah, kompeten, dan
memberikan penjelasan yang jelas mengenai produk yang saya minati”
Prudential perlu memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan kepada
nasabahnya, dengan cara memberikan umpan balik positif yang akan
membantu meningkatkan reputasi Prudential sebagai Perusahaan yang
memberikan pelayanan terbaik.

3. Dalam aspek Citra Merek, dengan nilai mean terendah 3,12 dengan pernyataan
“Saya memilih prudential karena merek ini sangat dikenal dan tidak
memikirkan permasalahan yang terjadi” dengan begitu nasabah perlu
memperhatikan penjelasan secara detail mengenai apa resiko yang akan di
hadapi nantinya, dan membandingkan asuransi Prudential dengan asuransi
yang lain, karena jika hanya mengandalkan nama perusahaan yang terkenal
tidak akan menjamin asuransi tersebut aman dan terpercaya.

4. Bagi peneliti selanjutnya, dengan mempertimbangkan keterbatasan penelitian
ini, peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan variable
penelitian seperti menambah variable promosi, reputasi, atau persepsi harga.
Menggunakan metode kuantitatif, serta memberikan pemahaman tentang
berbagai bentuk kepercayaan untuk melihat mana bentuk yang paling efektif

dalam mempengaruhi 7Trust, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek.
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Trust, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap Keputusan Nasabah
Dalam Menggunakan Prudential (Studi Kasus Kelurahan Gedung Johor).
Kepada Yth.
Ibu/Sdr/i
Saya mohon kesediaan Ibu/Saudara/i untuk dapat berpartisipasi dalam penelitian
ini yaitu dengan mengisi kuisioner yang terlampir. Data yang diperoleh akan
digunakan sebagai bahan dalam penyusunan skripsi ini. Atas waktu dan perhatian
Ibu/Saudara/i semua, kami mengucapkan terima kasih.
A. Petunjuk Pengisian :

1. Jawablah pertanyaan ini sesuai dengan pendapat Anda

2. Pilihlah jawaban dari tabel daftar pertanyaan dengan memberi tanda

ceklist pada salah satu jawaban yang sesuai menurut Anda.
Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pernyataan yang paling sesuai dengan
keadaan/perasaan diri Anda, dengan cara memberi tanda check list () pada kolom

jawaban yang tersedia.

Alternatif Jawaban Bobot Nilai
Sangat Setuju 5
Setuju 4
Kurang Setuju 3
Tidak Setuju 2
Sangat Tidak Setuju 1
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B.

1.

2.

3.

4.

Identitas Responden

Nama

Umur > a. 25-30 Tahun
b.31-35 Tahun
c. 36-40 Tahun
d. 40-45 Tahun

Jenis Kelamin : Laki-laki/ Perempuan

Pekerjaan : a. Wiraswasta
b. PNS
c. Tidak Bekerja
d. Pengusaha
e. Lainnya

1. Keputusan Nasabah (Y)

86

PERNYATAAN

SS

S| KS | TS | STS

Yakin dalam membeli

Saya yakin bahwa saya mendapatkan perlindungan yang
baik untuk masa depan dan keluarga saya

Saya percaya bahwa prudential akan selalu ada untuk
memberikan  dukungan  finansial = ketika  saya
membutuhkannya

Mencari informasi

Saya ingin mengetahui reputasi prudential sebagai
perusahaan asuransi terbaik di Indonesia

Saya tertarik untuk membandingkan produk prudential
dengan perusahaan asuransi lainnya

Merencanakan pembelian

—_—

Saya mencari tahu mengenai prosedur klaim asuransi jiwa

Saya sedang mempertimbangkan untuk menggunakan
asuransi prudential sebagai bagian dari perencanaan
keuangan saya

Sesuai keinginan

Saya ingin melindungi masa depan keluarga saya dengan
asuransi jiwa prudential
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2 Saya ingin memastikan bahwa produk prudential yang
saya pilih sesuai dengan kebutuhan dan tujuan finansial
saya
2. Trust (X1)
PERNYATAAN SS|S| KS | TS| STS
No | Kehandalan
1 Saya yakin prudential adalah perusahaan asuransi yang
handal dan terpercaya
2 Saya percaya bahwa prudential akan selalu siap
membantu nasabahnya ketika dibutuhkan
Kejujuran
1 Saya memilih prudential sebagai tempat penyimpanan
keuangan saya
2 Prudential memberikan informasi yang jujur kepada
seluruh nasabahnya
Kepedulian
1 Saya merasa bahwa prudential peduli terhadap nasib
emegang polis
2 Prudential memberikan kepastian bahwa nasabah
mendapatkan produk dan layanan yang sesuai dengan
kebutuhan
Kredibilitas
1 Prudential selalu berupaya memberikan perlindungan
Kesehatan terbaik bagi nasabahnya
2 Reputasi prudential sebagai Perusahaan asuransi yang
terpercaya telah dibangun selama bertahun-tahun
3. Kualitas Pelayanan (X2)
PERNYATAAN SS| S| KS | TS | STS

No | Bukti langsung (tangibles)

1 Kantor cabang prudential yang saya kunjungi memiliki
desain modern dan fasilitas yang lengkap.
2 Petugas yang saya temui sangat ramah, kompeten, dan

memberikan penjelasan yang jelas mengenai produk yang
saya minati

Kehandalan (reability)
1 Kehandalan prudential tercermin dari kemampuannya
dalam mengelola risiko dan membayar klaim tepat waktu
2 Prudential memiliki peringkat keuangan yang kuat dan
stabil

Daya tangkap (responsiveness)

1 |Meskipun prudential melakukan pengajuan klaim
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dengan mudah, saya tetap merasa sulit untuk
mendapatkan klaim secara cepat.
2 Prudential menyediakan berbagai saluran komunikasi
yang mudah diakses, seperti telepon, email dan aplikasi
mobile
Jaminan (assurance)
1 Prudential menjamin pembayaran klaim sesuai dengan
ketentuan polis yang berlaku
2 Prudential menyediakan layanan pelanggan yang
rofesional dan mudah di akses
Empati (emphaty)
1 Dengan adanya prudential, saya dapat merasa aman
karena memiliki jaminan masa depan
2 Meskipun prudential mengajukan pengajuan klaim
dengan mudah, saya tetap merasa sulit untuk
mendapatkan klaim secara cepat
4. Citra Merek (X3)
PERNYATAAN SS|S| KS | TS| STS

No | Citra pembuat (Corporate image)

1 Prudential dikenal dengan perusahaan asuransi yang
rofesional dan terjamin keamanannya
2 Prudential adalah perusahaan asuransi global dengan

engalaman yang luas dalam industri asuransi
Citra produk (Product image)

1 Kualitas layanan yang diberikan oleh agen dan staf
rudential akan sangat mempengaruhi persepsi nasabah

2 Dibandingkan dengan perusahaan lainnya, produk
prudential menawarkan manfaat yang lebih lengkap dan
fleksibel

Citra pemakai (User image)

1 Saya memilih prudential karena merek ini sangat dikenal
dan memiliki reputasi yang baik
2 Prudential juga dikenal sebagai Perusahaan yang terus

berinovasi dan mengahdirkan produk-produk baru
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Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variance [[tem-Total Alpha if Item
litem Deleted [if Item Deleted |Correlation  |Deleted
X1.1 |6.4000 59.628 1912 .965
X1.2 |6.4667 59.844 .913 .965
X1.3 6.5000 61.431 .885 .966
X1.4 26.4000 61.766 .878 .967
X1.5 6.3000 63.321 .883 .967
X1.6 26.3333 60.920 .894 .966
X1.7 R6.3667 61.620 918 .965
X1.8 R6.1667 65.109 787 .972
Item-Total Statistics
Corrected Cronbach's
Scale Mean if [Scale Variancelltem-Total Alpha if Item
Item Deleted |[if [tem Deleted|Correlation  [Deleted
X2.1 [34.0667 24.409 .607 .833
X2.2 |34.4333 25.633 .641 .832
X2.3 [34.1667 27.385 451 .847
x2.4 [34.2333 25.151 .573 .837
X2.5 [34.8000 22.786 .689 .825
X2.6 |34.4667 27.154 462 .846
X2.7 |34.2333 25.840 .554 .838
X2.8 |34.2667 26.340 .552 .839
X2.9 134.2000 25.269 .540 .840
X2.10 34.0333 26.309 487 .844
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Item-Total Statistics

Corrected Cronbach's

Scale Mean if [|Scale Variance[[tem-Total Alpha if Item
[tem Deleted [if [tem Deleted|Correlation  [Deleted

X3.1 ]18.6333 19.551 .704 .824

X3.2 ]18.7000 21.803 518 .858

X3.3 118.5667 20.392 .625 .839

X3.4 118.6667 19.954 .725 .821

X3.5 18.5667 19.840 .732 .819

X3.6 ]18.7000 21.528 .591 .845

Item-Total Statistics

Scale Mean if  [Scale Variance if [Corrected Item- |Cronbach's Alpha
Iltem Deleted [tem Deleted Total Correlation [if Item Deleted
Y.1 26.7333 51.168 .940 .972
Y.2 26.6667 50.299 .866 .975
Y.3 26.7333 49.582 .900 .974
Y.4 26.5667 50.944 .881 .974
Y.5 26.7000 49.390 .894 .974
Y.6 26.6000 51.214 912 .973
Y.7 26.8000 50.303 .922 .972
Y.8 26.7000 50.907 .934 .972
Variabel Cronbach Alpha Keterangan
Trust (X1) 0,971>0,6 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,852>0,6 Reliabel
Citra Merek (X3) 0,858>0,6 Reliabel
Keputusan Nasabah (Y) 0,977>0,6 Reliabel
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usia
Cumulative
Frequency  |Percent Valid Percent  |Percent
Valid  25.00 |5 5.1 5.1 5.1
26.00 |1 1.0 1.0 6.1
27.00 B 3.0 3.0 9.1
28.00 |2 2.0 2.0 11.1
29.00 |7 7.1 7.1 18.2
30.00 5 5.1 5.1 23.2
31.00 P 3.0 3.0 26.3
3200 M 4.0 4.0 30.3
33.00 9 9.1 9.1 39.4
3400 5 5.1 5.1 44.4
3500 M 4.0 4.0 48.5
36.00 M 4.0 4.0 52.5
37.00 |7 7.1 7.1 59.6
38.00 |6 6.1 6.1 65.7
39.00 P 3.0 3.0 08.7
40.00 |7 7.1 7.1 75.8
41.00 PB 3.0 3.0 78.8
42.00 |6 6.1 6.1 34.8
43.00 QW4 4.0 4.0 88.9
44.00 |6 6.1 6.1 94.9
4500 I5 5.1 5.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
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jenis.kelamin
Cumulative
Frequency  |Percent Valid Percent  [Percent
Valid 1.00 40 40.4 40.4 40.4
2.00 59 59.6 59.6 100.0
Total |99 100.0 100.0
pekerjaan
Cumulative
Frequency  [Percent [Valid Percent  [Percent
Valid 1.00 40 40.4 40.4 40.4
2.00 13 13.1 13.1 53.5
3.00 13 13.1 13.1 66.7
4.00 5 5.1 5.1 71.7
5.00 28 28.3 28.3 100.0
Total |99 100.0 100.0
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
|Unstandardized
Residual
N 99
[Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 4.05764942
Most Extreme Differences Absolute .059
Positive .057
Negative -.059
Test Statistic .059
Asymp. Sig. (2-tailed) 120054
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Coefficients?
Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta t Sig. e VIF
1 ;Constant .856 3.678 .233 .816
X1 .625 .063 .705] 9.913 .000 .965 1.036
X2 .183 .086 167 2.136 .035 .804 1.244
X3 .193 .085 174 2.266 .026 .829 1.207

a. Dependent Variable: Y
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ANOVA?
[Model Sum of Squares [df Mean Square  [F Sig.
1 Regression 1863.164 3 621.055 36.566 .000°
Residual 1613.523 95 16.984
Total 3476.687 98

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model [R R Square Square Estimate
1 .732° .536 .521 4.12122

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2

b. Dependent Variable: Y
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