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ABSTRAK

DESI PARAMITA, NPM : 1505160922, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Citra Perusahaan Terhadap Kepercayaan Nasabah PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA). Skripsi

Tujuan penulis melakukan penelitian untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan nasabah PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA), untuk mengetahui dan menganalisis citra
perusahaan terhadap kepercayaan nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda
1967 (BUMIDA), untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
dan citra perusahaan terhadap kepercayaan nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera
Muda 1967 (BUMIDA).

Hasil penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner yang diproses dan dianalisis
dengan menggunakan Regresi Berganda. Lalu melakukan uji kualitas data yang
digunakan adalah uji validitas dengan menggunakan Corrected Item Total dan uji
reabilitas menggunakan Cronbach Alpha. Untuk uji hipotesis dalam penelitian ini.
Peneliti menggunakan uji t, dan uji F serta melakukan uji determinasi. Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di PT Asuransi Umum Bumiputera Muda
1967 (BUMIDA) kategori baik, kepuasan nasabah baik, kepercayaan nasabah tinggi.
Kualitas Pelayanan (X;) berpengaruh terhadap Kepercayaan Nasabah (Y) PT.
Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA). Citra Perusahaan (X)
berpengaruh terhadap Kepercayaan Nasabah (Y) PT. Asuransi Umum Bumiputera
Muda 1967 (BUMIDA). Kualitas Pelayanan (X;) dan Citra Perusahaan (X)
berpengaruh signifikan terhadap Kepercayaan Nasabah (Y) PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA). Pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan
secara bersama-sama mempengaruhi terhadap kepercayaan nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepercayaan Nasabah.
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Assalamualaikum wr.wb

Puji dan syukur alhamdulillah, penulis mengucapkan kehadirat Allah SWT
yang telah memberikan rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat
menyelesaikan Skripsi yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra
Prusahaan terhadap Kepercayaan Nasabah pada PT Asuransi Umum Bumi Putera
Muda 1967 (BUMIDA).” Dan tak lupa pula shalawat beriring salam, penulis
ucapkan kepada junjungan alam Rasulullah SAW yang telah menjadi suri
tauladan bagi kita semua.
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studi Pendidikan Strata Satu, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Jurusan Manajemen
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disebabkan oleh terbatasnya waktu, kemampuan dan pengalaman penulis miliki
dalam penyajiannya. Untuk itu dengan kerendahan hati penulis mengharapkan
kritik dan saran yang bersifat membangun dari pihak-pihak yang berkepentingan
dengan skripsi ini baik dengan dosen pembimbing maupun dari pihak yang
berpengalaman. Penulis berharap apa yang dibuat dapat bermanfaat bagi yang
membutuhkannya dan dapat menambah pengetahuan serta informasi bagi

pembacanya.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pada masa perekonomian yang telah masuk dalam era globalisasi,
dimana sebagai pelaku bisnis merasakan adanya persaingan bisnis yang
semakin ketat. Sudah menjadi kewajiban pelaku bisnis untuk mendapatkan
keunggulan bersaing sehingga dapat memenangkan persaingan tersebut,
pelaku bisnis wajib memperhatikan pengaruh dari kualitas pelayanan.

Melihat fakta di lapangan mengenai dunia perasuransian sekian dari
banyaknya perusahaan asuransi di Indonesia dari perusahaan asuransi umum
(konvensional) maupun perusahaan asuransi syariah saling berlomba-lomba
memberikan pelayanan terbaiknya demi memenangkan mencari nasabah
terbanyak, terutama dari adanya persaingan ketat dalam jasa pelayanan dunia
asuransi yang memberikan kualitas terbaik dari segala aspek berupa sumber
daya manusia yang unggul, pengelolaan perusahaan, manajemen keuangan,
manaemen strategi maupun manajemen pemasaran.

Dalam dunia usaha, satu hal yang tidak bisa dihindari adalah
persaingan, tentunya persaingan antara satu perusahan asuransi dengan
perusahaan asuransi lainnya merupakan hal yang sangat wajar sehingga akan
memunculkan semangat untuk saling berlomba-lomba dalam melakukan
pelayanan yang terbaik dalam melayani nasabah sehingga terbentuklah

kepercayaan nasabah terhadap perusahaan di masyarakat.



Menurut Karsono (2005) menyatakan bahwa kepercayaan merupakan
suatu proses menghitung (calculative pocess) antara biaya yang dikeluarkan
dengan hasil yang diperoleh. Pelayanan baik yang diterima sekarang akan
berlanjut untuk kedepannya, sehingga service quality berpengaruh positif
terhadap trust.

PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) sebagai
salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa asuransi yang
memberikan pelayanan perlindungan atas risiko kemungkinan terjadinya
kerugian pada pemegang polisnya. Dengan tingkat persaingan antar
perusahaan jasa asuransi yang semakin ketat serta didukung keunggulan-
keunggulan yang dimiliki antar perusahaan jasa asuransi, mendorong PT.
Asuransi  Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) untuk lebih
meningkatkan kualitas pelayanan dan meningkatkan citra perusahaan
sehingga diharapkan akan menciptakan kepercayaan bagi nasabahnya.

Bentuk kepercayaan nasabah dapat dilihat dari kualitas pelayanan
yang ada, kualitas pelayanan yang baik nantinya akan tercemin ke citra
perusahaan yang meperhatikan pemasaran secara efektif dengan nasabahnya
sehingga akan memunculkan suatu dampak kepercayaan mengenai
perusahaan tersebut. Dari perspektif konsumen, banyak keluhan dan hak-hak
konsumen diabaikan menyangkut harga yang terlalu tinggi, pelayanan yang
lambat dan tidak ramah, promosi yang merugikan, jaminan purnajual yang

tidak memadai, rendahnya kualitas produk dan jasa. Perbedaan antara harapan



dengan kenyataan yang diperoleh konsumen ini, bila tidak diantisipasi dengan
baik oleh pengusaha akan menjadi bomerang bagi pengusaha itu sendiri.

Menurut Kotler, (2013, hal. 153) kualitas pelayanan adalah salah satu
tindakan yang dapat mencirikan suatu perusahaan dengan perusahaan pesaing
baik dalam satu industri ataupun berbeda industri dengan cara memberikan
pelayanan yang lebih totalitas dibandingkan saingannya untuk memenuhi
kebutuhan konsumen dan meningkatkan kepercayaan baik yang dinyatakan
konsumen maupun tersirat. Semakin baik tingkat kualitas pelayanan akan
menghasilkan tingkat kepuasan konsumen yang tinggi pula, serta akan
memicu meningkatnya harga bahkan seringkali meminimalisir pengeluaran.

Perusahaan yang beroperasi dalam sektor jasa maupun barang akan
mempertimbangkan kebijakan mengenai kualitas pelayanan yang diberikan.
Kualitas pelayanan yang dipersepsikan merupakan suatu bentuk sikap,
evaluasi menyeluruh dalam jangka panjang. Kualitas memberikan dorongan
kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang erat dengan perusahaan
sehingga memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama
harapan dan kebutuhan, yang pada akhirnya kepuasan pelanggan dapat
menciptakan kepercayaan nasabah kepada perusahaan.

Melihat fakta di lapangan mengenai pemasaran produk asuransi,
perusahaan saling berlomba lomba memberikan pelayanan terbaiknya demi
memenangkan mencari nasabah terbanyak, terutama dari adanya persaingan

ketat dalam produk asuransi yang memberikan kualitas terbaik dari segala



aspek berupa sumber daya manusia yang unggul, pengelolaan perusahaan,
manajemen keuangan, manajemen strategi maupun manajemen pemasaran.

Upaya yang dapat dilakukan PT.Asuransi Umum Bumiputera Muda
1967 (BUMIDA) yaitu dengan memperbaiki dan meningkatkan pelayanan
agar dapat menumbuhkan rasa percaya nasabah kepada PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) sehingga dapat meningkatkan jumlah
nasabah membeli produk asuransi yang di tawarkan.

Citra memainkan peran yang tidak kalah pentingnya dengan cara
mengetahui persepsi konsumen baik buruknya nantinya akan mempengaruhi
dampak secara internal maupun eksternal. Menurut Karsono (2007) citra
perusahaan adalah sebuah proses. Berawal dari ide, perasaan dan pengalaman
mengkonsumsi perusahaan yang didapat dari ingatan dan diubah kedalam
citra mental (batin). Untuk menciptakan suatu image perusahaan yang positif
atau yang baik dapat dilakukan dengan membantu pelanggan melihat
keistimewaan produk melalui cara yang terbaik, melakukan apa saja yang
mungkin untuk menampilkan image positif dari perusahaan serta layanan dan
mengembangkan hubungan yang mampu membuat pelanggan merasa
diistimewakan dan dihargai secara pribadi.

PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) yang
merupakan salah satu unit usaha yang bergerak dalam pemasaran produk
asuransi dalam prakteknya mengalami permasalahan yang dapat terlihat dari
kualitas pelayanan yang di lakukan PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda

1967 (BUMIDA) belum dilakukan optimal, dimana hal ini terbukti dengan



citra perusahaan yang tidak begitu dikenal dikalangan masyarakat, selain itu
masih kurangnya fasilitas yang ada, hal ini terlihat dari halaman kantor yang
kurang memadai.

Selain mengenai citra PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
(BUMIDA), terlihat juga ada beberapa nasabah yang masih mengeluh atas
pelayanan yang diberikan PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
(BUMIDA), dimana beberapa nasabah mengeluh pegawai yang kurang
tanggap, kurang cepat dan kurang ramah terhadap nasabah dan nasabah
merasa tidak nyaman dan tidak puas apabila pelayanan yang di berikan PT.
Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) terlalu lama dalam
memenuhi kebutuhan nasabah.

Keberhasilan PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
(BUMIDA) membentuk citra dibenak masyarakat, dimana citra yang muncul
berdasarkan pengetahuan dan informasi, dimana bila informasi yang diterima
baik maka akan menimbulkan citra positif, namun sebaliknya apabila
informasi yang di terima buruk, maka akan menimbulkan citra negatif. Selain
citra PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA), kualitas
pelayanan merupakan unsur yang sangat penting untuk menumbuhkan
kepercayaan nasabah. Tinggi rendahnya suatu kualitas pelayanan tergantung
pada bagaimana penerimaan nasabah akan pelayanan nyata yang di
perolehnya sehubungan dengan apa yang mereka harapkan.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti terdorong untuk
mengangkat permasalahan ini dalam bentuk penelitian dengan judul :

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Perusahaan Terhadap



Kepercayaan Nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967

(BUMIDA)”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan penelitian pendahuluan yang dilakukan pada PT.
Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA), diperoleh informasi
tentang permasalahan atau fenomena-fenomena yang timbul adalah :

1. Masih kurangnya perhatian yang dilakukan PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) dalam mencermati kepuasan
pelanggan.

2. Kurangnya fasilitas dan layanan yang diberikan PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA)

3. Kurang cepatnya PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967

(BUMIDA) dalam melakukan pelayanan terhadap nasabah.

C. Batasan dan Rumusan Masalah
1. Batasan Masalah
Banyak faktor yang mempengaruhi kepercayaan nasabah, namun
karena keterbatasan penulis, maka penelitian ini hanya membahas sebatas
ruang lingkup kualitas pelayanan dan citra perusahaan. Dari segi responden
penelitian, objek penelitian ini hanya ditujukan kepada pegawai PT. Asuransi

Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA).

2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang maka perumusan masalah yang

dijadikan objek penelitian adalah sebagai berikut :



a. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan nasabah
PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) ?

b. Apakah ada pengaruh citra perusahaan terhadap kepercayaan nasabah PT.
Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) ?

c. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap
kepercayaan nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
(BUMIDA) ?

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah :

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepercayaan nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
(BUMIDA).

b. Untuk mengetahui dan menganalisis citra perusahaan terhadap
kepercayaan nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
(BUMIDA).

¢. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra
perusahaan terhadap kepercayaan nasabah PT. Asuransi Umum

Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA).

2. Manfaat Penelitian
Adapun yang menjadi harapan dari hasil penelitian ini nantinya dapat

bermanfaat antara lain:



. Bagi penulis merupakan kesempatan untuk menerapkan teori-teori tentang
kualitas pelayanan dan citra perusahaan serta kepercayaan nasabah,
kemudian membandingkan dengan prakteknya sehingga dapat menambah
wawasan dan pengetahuan.

. Bagi PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) sebagai
bahan masukan dalam tindakan manajemen dalam meningkatkan kualitas
pelayanan dan citra perusahaan.

. Bagi akademik sebagai bahan studi kepustakaan dan memperkaya
penelitian di Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Sumatera
Utara, khususnya program studi Strata-1 Manajemen Pemasaran.

. Bagi peneliti lain sebagai bahan refrensi bagi peneliti selanjutnya dan
informasi bagi pihak yang berkepentingan untuk mengkaji masalah yang

sama dimasa mendatang.



BAB |1

LANDASAN TEORI

A. Kajian Teoritis
1. Kualitas Pelayanan
a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2012, hal. 378) yang dimaksud dengan pelayanan
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apa pun. Kotler dan Keller (2013, hal. 153) menerangkan bahwa
kualitas merupakan suatu totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau tersirat.:

Menurut Kotler & Keller (2013, ha. 153) kualitas pelayanan adalah
salah satu tindakan yang dapat mencirikan suatu perusahaan dengan
perusahaan pesaing baik dalam satu industri ataupun berbeda industri dengan
cara memberikan pelayanan yang lebih totalitas dibandingkan saingannya
untuk memenuhi kebutuhan konsumen dan meningkatkan kepercayaan baik
yang dinyatakan konsumen maupun tersirat. Semakin baik tingkat kualitas
pelayanan akan menghasilkan tingkat kepuasan konsumen yang tinggi pula,
serta akan memicu meningkatnya harga bahkan seringkali meminimalisir
pengeluaran.

Fokus pemasaran dalam industri jasa adalah kualitas pelayanan.
Rendahnya kualitas pelayanan akan menempatkan perusahaan pada kerugian

dalam banyak hal, sehingga berpotensi besar mengusir pelanggan yang tidak
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puas akan jasa yang diberikan perusahaan karena tidak memenuhi ekspektasi
pelanggan.

Alma (2007, hal. 47) mengatakan bahwa cara lain untuk
mengungkapkan kualitas adalah efisiensi operasional. Ini berarti jika bank
dapat menemukan cara yang paling efisien dalam meproduksi produk dan
jasanya, tidak membuang waktu dan perlengkapan, serta merubah pelayanan
yang tidak memuaskan, ini akan menjadi kesuksesan bagi perusahaan.

Menurut Tjiptono (2012, hal. 69) sebagai perusahaan yang bergerak
dibidang jasa, maka perusahaan harus dapat memberikan kualitas layanan
yang baik bagi nasabahnya. Pelayanan tersebut dapat berupa kemudahan,
kecepatan, hubungan, kemampuan, serta keramahan yang ditunjukkan
melalui sikap dan sifat karyawan dalam memberikan pelayanan untuk
mendapatkan kepercayaan dari nasabah. Oleh karena itu, kualitas pelayanan
bagi industri jasa sangat berpengaruh terhadap kesuksesan bisnis perbankan
itu sendiri.

b. Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Husein (2015, hal. 67) terdapat 5 aspek kualitas pelayanan,
yaitu:

1) Reliability (keandalan) adalah dalam memberikan pelayanan perusahaan
harus memiliki kemampuan untuk melaksanakan pelayanan secara tepat
terhadap keinginan konsumen.

2) Responsiveness (ketanggapan) adalah dalam memberikan pelayanan,
perusahaan berkeinginan untuk membantu konsumen dan memberikan
pelayanan yang cepat dan seharga.

3) Empathy (empati) adalah rasa memperhatikan dan memelihara hubungan

baik pada masing- masing konsumen.



4)

5)

C.
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Assurance (jaminan) adalah pengetahuan dan keramahan karyawan serta
kemampuan untuk memberikan kesan yang dapat dipercaya dan penuh
keyakinan.

Tangible (keberwujudan) adalah perusahaan juga memberikan fasilitas-
fasilitas fisik, peralatan, dan perlengkapan-perlengkapan guna memenuhi
kebutuhan konsumen.

Manfaat Kualitas Pelayanan

Menurut Simamora (2003, hal. 180) keberhasilan suatu perusahaan

dalam membangun bisnisnya, tidak luput dari peran pelayanan yang baik dan

memuaskan pelanggan. Kualitas pelayanan akan memberikan manfaat yang

cukup besar bagi perusahaan sebagai berikut :

1)

2)

3)

4)

5)

Pelayanan yang istimewa (nilai pelayanan yang benar-benar dialami
konsumen melebihi harapannya) atau sangat memuaskan merupakan suatu
basis untuk penetapan harga premium.

Pelayanan istimewa membuka peluang untuk diversifikasi produk dan
harga. Misalnya pelayanan dibedakan menurut kecepatan pelayanan yang
diminta oleh pelanggan vyaitu tarif mahal dibebankan untuk pelayanan
yang membutuhkan penyelesaian paling cepat.

Menciptakan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal tidak hanya
potensi untuk penjualan yang sudah ada tetapi juga untuk produk-produk
baru dari perusahaan.

Pelanggan yang terpuaskan merupakan sumber informasi positif bagi
perusahaan dari produk-produk kepada pihak luar, bahkan mereka dapat
menjadi pembela bagi perusahaan khususnya dalam menangani isu-isu
negatif.

Pelanggan merupakan sumber informasi bagi perusahaan dalam hal

intelijen pemasaran dan pengembangan pelayanan atau produk perusahaan
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pada umumnya. Kualitas yang baik bearti menghemat biaya-biaya seperti
biaya untuk mendapatkan pelanggan baru, untuk memperbaiki kesalahan,
membangun kepercayaan, membangun citra karena prestasi dan
sebagainya. Jadi mempertahankan pelanggan yang sudah ada dengan
kualitas pelayanan yang memuaskan adalah suatu hal yang penting.

2. Citra Perusahaan
a. Pengertian Citra Perusahaan

Citra secara umum menurut Gronroos dalam Lupiyoadi (2009, hal.
184) yaitu sebagai representasi penilain dari konsumen, baik konsumen yang
potensial maupun konsumen yang kecewa termasuk kelompok-kelompok lain
yang berkaitan dengan perusahaan seperti pemasok, agen maupun para
investor.

Menurut Lawrence dalam Sutojo, (2004, hal. 1) citra perusahaan dapat
diartikan sebagai persepsi masyarakat terhadap jatidiri perusahaan.
Selanjutnya Lawrence mengemukakan persepsi seseorang terhadap
perusahaan didasari atas apa yang mereka ketahui atau mereka kira tentang
perusahaan yang bersangkutan.

Lupiyoadi (2009, hal. 183) menyebutkan citra perusahaan adalah
suatu gambaran atau persepsi dari masyarakat mengenai baik atau buruknya
suatu perusahaan. Citra perusahaan yang baik berguna untuk menempatkan
perusahaan pada kedudukan yang baik di masyarakat dan untuk menanamkan
pengaruhyang positif dalam kaitannya dengan pengambilan keputusan di
bidang politik. Citra selalu memainkan peranan penting, terutama di dalam

persaingan di antara organisasi-organisasi dan merek-merek.
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Sutojo (2004, hal. 3) menyebutkan citra perusahaan menjadi salah satu
pegangan bagi banyak orang dalam mengambil berbagai macam keputusan
penting. Citra buruk melahirkan dampak negatif bagi operasi bisnis
perusahaan dan dapat melemahkan kemampuan daya saing perusahaan. Oleh
karena itu, perusahaan manapun berkewajiban membangun, serta menjaga
citra baik perusahaan.

Menurut Kotler dalam Kanaidi (2010) Citra merupakan persepsi
masyarakat terhadap perusahaan atau produknya, dan citra perusahaan di
gambarkan sebagai kesan keseluruhan yang dibuat dalam pikiran masyarakat
tentang suatu organisasi.

Sutojo (2004, hal. 3) menyebutkan citra perusahaan yang baik dan
kuat mempunyai manfaat sebagai berikut :

1) Daya saing jangka menengah dan panjang yang kompetitif.
2) Menjadi perisai selama masa krisis.
3) Menjadi daya tarik eksekutif handal.
4) Meningkatkan efektifitas strategi pemasaran
5) Penghematan biaya operasional
Citra suatu perusahaan merujuk pada sejauh mana pelanggan yakin
bahwa sebuah perusahaan dapat merancang dan menyerahkan produk serta
jasa yang memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Citra perusahaan
berhubungan dengan reputasi yang dicapai perusahaan di pasar dan
merupakan landasan untuk hubungan yang kuat.
Sutojo (2004, hal. 39) mengemukakan bahwa keberhasilan perusahaan

membangun citra dipengaruhi beberapa faktor :

1) Citra dibangun berdasarkan orientasi terhadap manfaat yang dibutuhkan
dan diinginkan kelompok sasaran.
2) Manfaat yang ditonjolkan cukup realistis.

3) Citra yang ditonjolkan sesuai dengan kemampuan perusahaan.
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4) Citra yang ditonjolkan mudah dimengerti kelompok sasaran.
5) Citra yang ditonjolkan merupakan saran, bukan tujuan usaha.

Sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang asuransi akan
dianggap berhasil dalam membangun citra perusahaannya apabila berhasil
untuk menciptakan atau membangun suatu hal yang menyenangkan dan dapat
berhasil untuk menarik minat nasabah, baik itu nasabah baru maupun nasabah
yang telah ada. Nasabah akan cenderung mendatangi atau akan menjadi
bagian dari perusahaan tersebut apabila telah memilki gambaran tentang apa
yang akan dialami dan rasakan dengan berdasarkan pada pengalaman
transaksi atau informasi sebelumnya dari perusahaan asuransi pesaing atau
menurut cerita dari nasabah lain.

Citra positif yang didapatkan oleh suatu perusahaan merupakan hasil
dari proses lama yang telah dilakukan oleh perusahaan dalam memberikan
layanannya kepada para pelanggannya. Dengan demikian, adanya citra yang
baik dari perusahaan akan dapat menjadikan pelanggan percaya kepada
perusahaan serta produk perusahaan untuk terus menjadi mitra dari
perusahaan tersebut.

Sutojo (2004, hal. 53) menyebutkan citra perusahaan perlu
dipopulerkan  dikalangan masyarakat. Dalam dunia bisnis cara
mempopulerkan citra perusahaan dapat dilakukan dengan periklanan
(advertising) dan kegiatan humas (public relation). Tujuan mempopulerkan
citra diperlukan agar masyarakat paham dan tahu keberadaan perusahaan di
masyarakat serta agar masyarakat mempunyai pandangan atau persepsi

jatidiri perusahaan.



15

Menurut Sutojo (2004, hal. 54), tahap yang diperlukan dalam
membangun citra perusahaan menurut ada 3 (tiga) langkah yaitu :
1) Pembentukan persepsi masyarakat.
2) Memelihara persepsi.
3) Merubah persepsi masyarakat yang kurang menguntungkan.
b. Faktor — faktor yang mempengaruhi Citra Perusahaan
Menurut Swastha (2008, hal. 47) faktor yang mempengaruhi citra
perusahaan adalah :

1) Fasilitas Fisik

Fasilitas fisik sebagai penunjang bangunan pokok dan produk yang dijual
juga mempunyai pengaruh yang kuat bagi konsumen.

2) Pelayanan

Atribut pelayanan konsumen yang berperan dalam pembentukan image
perusahaan dimata pelanggan yang langsung diberikan oleh
pramuniaga dan langsung dapat dirasakan oleh para pelanggan.

3) Kaualitas Jasa dan Produk

4) Kualitas sering dianggap sebagi ukuran relatif suatu produk atau jasa
yang terdiri atas kualitas desain yang merupakan fungsi spesifikasi
produk, sedangkan kualitas kesesuaian adalah ukuran seberapa jauh
suatu produk mampu memenuhi persyaratan atau spesifikasi kualitas
yang telah ditetapkan.
Sementara menurut Peters dalam Jasfar (2009, hal. 185) untuk

mengukur citra perusahaan, perlu dilakukan pengujian terhadap setiap
stakeholder yang terlibat dengan perusahaan. Faktor yang mempengaruhi
citra dan beberapa faktor penting yang menentukan citra suatu organisasi,

sebagai berikut :



1)

2)

3)

4)

5)
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Kepemimpinan (Leadership)

Identitas atau citra perusahaan sangat tergantung pada kontrol dari
manajemen puncak (top management). Seorang manajer yang berhasil
harus mempunyai kemampuan yang luar biasa agar dapat membawa
organisasinya meraih sukses dalam membangun citra.

Kebijaksanaan dan strategi (Policy and strategy)

Agar citra perusahaan dapat dibina dan dikembangkan, kebijaksanaan
maupun strategi yang akan dijalankan haruslah berfokus kepada
kepentingan dan keinginan konsumen.

Kebijaksanaan Sumber Daya Manusia (Personnel Policy)

Sumber daya manusia merupakan salah satu faktor yang sangat penting
dalam membangun dan mempertahankan citra. Apabila sumber daya
manusia tidak dapat dikelola dengan baik maka strategi lainnya tidak
akan berarti, terutama pada bisnis jasa.

Pengelolaan kekayaan (Asset Management)

Berkaitan dengan keputusan jangka panjang yang meliputi investasi
dalam jumlah besar untuk membangun teknologi informasi, automisasi,
pemberdayaan bangunan, peralatan maupun mesin. Pemanfaatan
investasi ini untuk memperkuat posisi perusahaan diantara pesaing-
pesaing lain.

Pengelolaan proses (Process Management)

Untuk bisa memenuhi harapan konsumen, maka dalam proses

manajemen jasa, perusahaan harus mampu mempersiapkan strategi di



6)

7)

8)

9)

17

bidang produk, cara menentukan harga, cara pendistribusian, dan
rancangan promosinya, serta penyiapan tenaga kerjanya.

Kepuasan Konsumen (Customer Satisfaction)

Meskipun tujuan perusahaan adalah mencari keuntungan, apabila
konsumen tidak puas, sama artinya perusahaan gagal untuk mendapatkan
keuntungan.

Kepuasan Karyawan (Employee Satisfaction)

Tenaga kerja yang baik pada suatu perusahaan jasa adalah asset yang
paling berharga,dimana unutk mendapatkan tenaga yang handala ini,
perusahaan harus menyediakan atau mengadakan investasi yang cukup
besar.

Tanggung Jawab Sosial (Societal Responsibility)

Kepedulian terhadap lingkungan pada manajemen modern merupakan
faktor yang tidak dapat diabaikan, karena dengan kemajuan teknologi,
persaingan di bidang harga, kualitas produk, cara pendistribusian maupun
cara promosi sudah menjadi hal yang tidak perlu lagi dipermasalahkan
karena semua perusahaan sudah menjalankan hal yang sama.

Hasil Usaha (Bussiness Result/Profit)

Keberhasilan suatu usaha tergantung kepada kemampuannya untuk

mengelolakonsumen, karyawan dan hasil usahanya.

3. Kepercayaan Nasabah

Pengertian Kepercayaan Nasabah

Menurut Jasfar (2009, hal. 68) kepercayaan adalah kesediaan suatu

pihak terhadap tindakan pihak lain berdasarkan harapan bahwa pihak yang
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dipercaya akan melakukan suatu tindakan penting bagi pihak yang percaya,
terlepas dari kemampuan untuk memonitor atau mengontrol pihak yang
dipercaya

Kotler dan Keller (2013, hal. 225) menyebutkan kepercayaan adalah
kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Sementara
Tjiptono (2012, hal. 119) mendefinisikan kepercayaan sebagai suatu kondisi
ketika salah satu pihak yang terlibat dalam proses pertukaran yakin dengan
kehandalan dan integritas pihak yang lainnya.

Menurut Kotler dan Keller (2013, hal. 225), perusahaan yang dapat
dipercaya adalah sejauh mana perusahaanterlihat termotivasi untuk menjadi
jujur, dapat diandalkan dan peka terhadap kebutuhan konsumen. Jasfar (2009,
hal. 163), kepercayaan adalah hal yang sangat penting khususnya bagi
perusahaan penyedia jasa, karena mereka menjanjikan konsumennya atas
pembelian produk yang tidak dapat dilihat, dimana konsumen membayar
sebelum merasakannya. Kepercayaan penting bagi perusahaan karena sebuah
perusahaan tidak dapat membangun hubungan yang sebenarnya tanpa ada
kepercayaan.

Jasfar (2009, hal. 199) menyebutkan kepercayaan adalah kunci sukses
untuk melanjutkan usaha, terutama dibidang jasa. Apabila perusahaan tidak
mampu membina dan mempertahankan kepercayaan konsumen, maka sangat
sulit bagi perusahaan untuk mengembalikan kepercayaan ini. Oleh karena itu,
perusahaan harus selalu membina komunikasi dengan konsumen dan selalu
berusaha untuk memuaskannya, dengan menangani keluhan-keluhannya
dengan bijaksana.

Menurut Tjiptono (2012, hal. 98) bahwa manfaat kepercayaan adalah :
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1) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk berusaha menjaga
hubungan yang terjalin dengan cara bekerjasama dengan rekan
perdagangan.

2) Kepercayaan menolak pilihan jangka pendek dan lebih memilih
keuntungan jangka panjang yang diharapkan dengan mempertahankan
rekan yang ada.

3) Kepercayaan dapat mendorong pemasar untuk memandang sikap yang
mendatangkan resiko besar dengan bijaksana karena percaya bahwa
rekannya tidak akan mengambil keputusan yang dapat merugikan
pemasar.

b. Faktor-faktor yang mempengaruhi Kepercayaan
Menurut Tjiptono (2012, hal. 79) terdapat 3 (tiga) Faktor yang dapat
mengukur kepercayaan seseorang yaitu kemampuan (ability), kebaikan hati
(benevolence), dan integritas (integrity).
1) Kemampuan (Ability)

Kemampuan mengacu pada kompetensi dan Kkarakteristik yang

memungkinkan suatu pihak dalam mempengaruhi dan mengotorisasi

wilayah yang spesifik.
2) Kebaikan Hati (Benevolence)

Kebaikan hati merupakan kemauan pihak yang percaya dalam melakukan

sesuatu yang baik yang saling menguntungkan antara dirinya dengan pihak

yang dipercaya, selain dari motif bunga.
3) Integritas (Integrity)
Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau kebiasaan pihak yang

dipercaya dalam menjalankan bisnisnya. Hubungan antara integritas dan
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kepercayaan adalah merubah persepsi dari pihak yang dipercaya dalam
mematuhi prinsip yang sudah ditetapkan oleh pihak yang percaya.
Menurut Jasfar (2009, hal. 392), dimensi kepercayaan dalam
mengevaluasi kepercayaan konsumen terhadap perusahaan ada lima, yaitu :

1) Integritas (Integrity)
Integritas meliputi kejujuran dan keadaan yang sesungguhnya.
Integritas dalam kepercayaan merupakan sesuatu hal yang Kritikal.
Tanpa persepsi karakter moral dan kejujuran yang dasar, dimensi
lainnnya tidak akan berarti.

2) Kompetensi (Competence)
Teknik dan kemampuan dalam berinteraksi membangun kepercayaan.
Misalnya bagaimana mendengarkan seseorang, bagaimana berbicara
dan mengucapkan sesuatu agar terjadi proses kepercayaan.

3) Konsistensi (Consistency)
Konsistensi berhubungan dengan sesuatu yang dapat dipercaya, tingkat
prediksi terhadap seseorang, dan penilaian menangani situasi.

4) Loyalitas (Loyalty)
Kemampuan untuk melindungi dan menyelamatkan seseorang dari
orang lain. Kepercayaan mempersyaratkan kita tergantung seseorang
untuk tidak mencari kesempatan.

5) Keterbukaan (Openness)
Kepercayaan mengharuskan adanya keterbukaan diantara satu dengan
yang lainnnya. Tanpa keterbukaan tidak mungkin akan terjadi proses

kepercayaan.

B. Penelitian Terdahulu
Untuk menunjang penelitian ini, peneliti menggunakan beberapa
penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian ini:
1. Muhammad Fahmi, Muhammad Andi Prayogi, (2018) Dosen Fakultas

Ekonomi Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara dengan judul :
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Peran kepercayaan Pelanggan Dalam Memediasi Pengaruh Kualitas
Website Terhadap Loyalitas Pelanggan Online Shop. Berdasarkan hasil
penelitian pada diketahui bahwa kualitas website berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan pelanggan online shop, kualitas website
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
online shop, kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan online shop. Peran kepercayaan secara
signifikan memediasi pengaruh kualitas website terhadap loyalitas
pelanggan online shop di kota medan.

. Novi Aisha, Efri kurnia (2018) Dosen Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara dengan judul : Pengaruh Kuantitas
Pelayanan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Merek Pada Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara. Berdasarkan hasil-hasil penelitian dan
pembahasan yang telah dikemukakan, dapat disimpulkan beberapa hal.
Pertama, hasil pengujian hipotesis menyatakan bahwa kuantitas pelayanan
dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra
merek Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara (UMSU). Hal ini
berarti kuantitas dan kualitas pelayanan merupakan faktor penentu citra
merek dari UMSU sehingga harus dapat dipertahankan dan dikembangkan
agar semakin maksimal memberikan pelayanan, Kedua, hasil pengujian
hipotesis membuktikan bahwa kuantitas pelayanan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap citra merek. Faktor banyaknya tempat
layanan, jenis layanan serta kecepatan, ketepatan dan kemudahan dalam

pemberian pelayanan menetukan citra merek UMSU. Ketiga, hasil
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pengujian hipotesis mem-buktikan kualitas pelayanan berpengaruh secara
positif dan tidak signifikan terhadap citra merek. Hal ini berarti mahasiswa
menganggap bahwa pelayanan yang diberikan UMSU sudah bermutu, dan
hal ini dapat meningkatkan citra merek UMSU.

Gultom (2014) Dosen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara dengan judul : Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi Muhammadiyah Sumatera Utara. Hal ini
dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 92.826, sedangkan nilai F tabel
sebesar 3,10. Dengan demikian nilai F hitung yang diperoleh sebesar
92.826 lebih besar dari F tabel pada tingkat kepercayaan 95% atau [] =
0,05. Selanjutnya keeratan pengaruh bauran pemasaran (produk, biaya
pendidikan, tempat, proses, orang, bukti fisik) dan kualitas pelayanan
(bukti langsung, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati) terhadap
kepuasan mahasiswa dilihat dari nilai koefisien determinasi sebesar 0,965
yang berarti bahwa variabel bauran pemasaran dan kualitas pelayanan
mampu menjelaskan kepuasan mahasiswa sebesar 96,5%.

Beberapa penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan
citra perusahaan mempunyai peran penting terhadap terhadap kepercayaan
nasabah. Walaupun penelitian sebelumnya sudah menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh terhadap kepercayaan
nasabah, tetap saja penelitian ini menarik untuk dilakukan. Karena setiap
perusahaan ataupun instansi mempunyai kondisi sosial yang berbeda-beda

dan tidak ada yang sama persis dengan yang lainnya. Untuk itu, penelitian
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ini dilakukan bukan saja untuk memperkuat hasil studi-studi sebelumnya,
namun juga untuk memberikan hasil analisis data yang lebih baru daripada

penelitian sebelumnya.

C. Kerangka Konseptual

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Nasabah

Nasabah merupakan fokus utama dalam bisnis, karena tanpa nasabah
perusahaan tidak bisa memperoleh profit untuk menjalankan usahanya. Oleh
karena itu, hal utama yang harus dilakukan adalah dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas sehingga tercipta kepercayaan nasabah. Lau dan
Lee (1999) mendefinisikan kepercayaan sebagai kesediaan (willingness)
seseorang untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain dengan resiko
tertentu. Hasil penelitian Pin-Fenn Chou (2014) juga menunjukkan bahwa
terdapat adanya hubungan yang positif antara kualitas pelayanan dengan
kepercayaan konsumen Dengan demikian konsumen yang percaya terhadap
perusahaan akan menggantungkan dirinya karena adanya jaminan dari
kualitas pelayanan yang bagus, sebaliknya konsumen yang tidak percaya
terhadap perusahaan tidak akan menggantungkan dirinya dikarenakan tidak
adanya jaminan akan kualitas pelayanan yang bagus.

Berdasarkan dari uraian dan teori di atas tersebut, maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan
nasabah nasabah.

Kualitas Kepercayaan

Pelayanan Nasabah

Gambar 11.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Dengan Kepercayaan Nasabah
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2. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Kepercayaan Nasabah
Hubungan antara citra perusahaan dengan kepercayaan nasabah
dikemukakan oleh Yusrina (2013) menyatakan bahwa semakin baik
pengalaman nasabah terhadap layanan yang diberikan oleh suatu bank, akan
semakin baik pula citra bank tersebut dibenak konsumen, dan pada akhirnya
kepercayaan nasabah terhadap bank semakin meningkat. Sebaliknya apabila
nasabah memiliki pengalaman yang kurang baik atau kurang menyenangkan
dengan layanan yang diberikan oleh bank, maka tidak hanya berdampak
negatif pada pencitraan bank tersebut dibenak konsumen, akan tetapi akan

mendorong terjadinya penurunan kepercayaan nasabah.

Citra Kepercayaan

Perusahaan nasabah

Gambar 11.2 Pengaruh Citra Perusahaan dengan Kepercayaan Nasabah
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan terhadap
Kepercayaan Nasabah

Kualitas Pelayanan dan citra perusahaan menjadi hal penting bagi
pembentukan kepercayaan nasabah. Hal ini disebabkan, citra perusahaan
menunjukkan kesan objek yang dalam hal ini adalah nasabah terhadap
perusahaan yang terbentuk dengan memproses informasi setiap waktu dari
bebagai sumber informasi terpercaya. Kualitas Pelayanan dan citra
perusahaan terbentuk oleh pengalaman nasabah dengan perusahaan. Karena
itu, kesan obyek atau nasabah terhadap perusahaan tidak terlepas dari
kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan nasabah tersebut.

Adanya kesan yang kurang baik terhadap suatu perusahaan akan memberikan
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dampak negatif bagi kualitas pelayanan dan pencitraan perusahaan di benak
nasabah.

Pada akhirnya nasabah akan berupaya untuk meninggalkan perusahaan
tersebut dan mencari perusahaan lain yang mereka anggap lebih baik.
Sebaliknya perusahaan dengan kualitas pelayanan dan citra yang baik di
benak nasabah akan dapat dapat membentuk kepercayaan nasabah terhadap
perusahaan tersebut. Hal ini didukung oleh pendapat Zeithaml (2015, hal. 87)
bahwa kualitas pelayanan didefinisikan sebagai tingkatan dimana dapat
memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Swastha (2008, hal. 318)
menyatakan, citra perusahaan dapat memberikan kemampuan pada
perusahaan untuk mengubah harga premium, menikmati penerimaan lebih
tinggi dibandingkan pesaing, membuat kepercayaan pelanggan kepada
perusahaan.

Berdasarkan dari uraian dan teori di atas tersebut, maka dapat ditarik
kesimpulan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah berpengaruh

terhadap loyalitas nasabah.

Kualitas
Pelayanan
X1)

Kepercayaan

Nasabah
(Y)

Citra
Perusahaan
X2)

Gambar 11-3
Paradigma Kualitas Pelayanan Dan Citra Perusahaan
Terhadap Kepercayaan Nasabah
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D. Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian Sugiyono (2012, hal. 93) Suatu hipotesis akan diterima apabila data
yang dikumpulkan mendukung pernyataan. Hipotesis merupakan anggapan
dasar yang kemudian membuat suatu teori yang masih harus di uji
kebenarannya. Jadi hipotesis merupakan jawaban sementara pernyataan-
pernyataan yang dikemukakan dalam perumusan masalah. Dalam kaitannya
dengan pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Nasabah terhadap
Kepercayaan Nasabah di atas, maka rumusan hipotesis dalam penelitian ini
adalah:

H; : Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepercayaan Nasabah PT.
Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA).

H, : Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Kepercayaan Nasabah PT.
Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA).

Hs; : Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan berpengaruh signifikan
terhadap Kepercayaan Nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda

1967 (BUMIDA)
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METODE PENELITIAN

A. Metode Penelitian

B.

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan asosiatif. Penelitian
asosiatif merupakan penelitian yang menggunakan dua atau lebih variabel
guna untuk mengetahui hubungan atau pengaruh antara satu variabel dengan
variabel yang lainnya.

Alasan peneliti memilih penelitian asosiatif sebagai metode penelitian
disebabkan dalam penelitian ini mempunyai hubungan antar variabel yang
satu dengan variabel yang lain.

Definisi Operasional

Definisi operasional adalah merupakan petunjuk bagaimana suatu
variabel diukur, untuk mengetahui baik buruknya dari suatu penelitian.
Definisi operasional variabel berisi tentang variabel-variabel dan indikator
atau karakteristik variabel terkait yang dapat digunakan sebagai alat ukur

dalam penelitian ini.

Tabel 111-1

Definsi Operasional Variabel Penelitian

Variabel Definisi Indikator Pengukuran
Operasional

Kepercayaan | Kesediaan suatu | 1. Integrity Skala Likert
Nasabah (Y) | pihak terhadap | 2. Competence,

tindakan pihak | 3. Consistency,

lain  berdasarkan | 4. Loyalty,

harapan bahwa | 5. Openness

pihak yang
dipercaya  akan
melakukan suatu

27



28

tindakan  penting
bagi pihak yang
percaya, terlepas
dari  kemampuan
untuk memonitor
atau  mengontrol

pihak yang
dipercaya
Kualitas Ukuran seberapa | 1. Tangibility Skala Likert
Pelayanan | bagus tingkat | 2. Reliability
(X1) layanan yang | 3. Responsiveness
diberikan mampu | 4. Assurance .
sesuai dengan | 5. Empathy
ekspektasi
konsumen
Citra Penerimaan  dan | 1. Fasilitas Fisik Skala Likert
Perusahaan | tanggapan  baik | 2. Pelayanan
(X2) positif ~ maupun | 3. Kualitas Pelayanan
negatif yang
khususnya datang
dari publik

(khalayak sasaran)
dan  masyarakat
luas pada
umumnya.

Definisi operasional dalam penelitian ini adalah :
1. Kepercayaan Nasabah (Y)

Kepercayaan adalah kunci sukses untuk melanjutkan usaha, terutama
dibidang jasa. Apabila perusahaan tidak mampu membina dan
mempertahankan kepercayaan konsumen, maka sangat sulit bagi perusahaan
untuk mengembalikan kepercayaan ini. Kepercayaan adalah perantara kunci
dalam membangun hubungan jangka panjang bagi nasabah yang memiliki

orientasi hubungan yang tinggi terhadap organisasi.
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2. Kualitas Pelayanan (X;)

Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi kualitas jasa
yaitu keandalan, jaminan, bukti fisik, empati, dan daya tanggap.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu tindakan yang dapat
mencirikan suatu perusahaan dengan perusahaan pesaing baik dalam satu
industri ataupun berbeda industri dengan cara memberikan pelayanan yang
lebih totalitas dibandingkan saingannya untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dan meningkatkan kepercayaan baik yang dinyatakan konsumen
maupun tersirat. Kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh terhadap
kepercayaan nasabah baik secara simultan dan parsial.

3. Citra Perusahaan (X5)

Citra suatu perusahaan merujuk pada sejauh mana pelanggan yakin
bahwa sebuah perusahaan dapat merancang dan menyerahkan produk serta
jasa yang memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Citra perusahaan
berhubungan dengan reputasi yang dicapai perusahaan di pasar dan
merupakan landasan untuk hubungan yang kuat.

Sebuah perusahaan memiliki citra yang baik di kalangan masyarakat
adalah suatu faktor yang sangat penting karena akan memberikan berbagai
macam manfaat khususnya bagi perusahaan sendiri. Perusahaan yang
memiliki citra baik akan mendorong konsumen membeli produk yang

ditawarkan.
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C. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Peneliti melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan
dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) yang terletk di Jalan Prof. H. M. Yamin
SH, No. 216, 20111, Perintis, Kec. Medan Tim., Kota Medan, Sumatera
Utara
2. Waktu Penelitian
Waktu penelitian yang direncanakan oleh penulis adalah pada bulan
Juni sampai dengan Oktober 20109.
Tabel 111.2
Jadwal Penelitian
Bulan
No Kegiatan Juni Juli Agustus | Septemb | Oktober
er
11213|1 |2|3[4|4|1{2|3|4]1]2|3[4|1|2|3|4
1 | Pengajuan
Judul
2 | Prariset
3 | Penyusunan
Proposal
4 | Seminar
Proposal
5 | Penyebaran
angket
6 | Penulisan
skripsi
7 | Bimbingan
Skripsi
8 | Sidang Meja
Hijau
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D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Menurut Nawawi (2011, hal. 141) menyebutkan populasi adalah

totalitas semua nilai yang mungkin, baik hasil menghitung maupun
pengukuran kuantitatif ataupun kualitatif, dari pada karakteristik tertentu
mengenai sekumpulan objek yang lengkap dan jelas. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda
1967 (BUMIDA) yaitu berjumlah 210 orang nasabah.
2. Sampel

Menurut Sugiyono (2016, hal. 149) sampel adalah bagian dari jumlah
dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. sebagian atau wakil
dari populasi yang diteliti. Dengan demikian Sampel adalah sebagian atau
wakil yang akan diteliti. Sampel dalam penelitian ditetapkan berdasarkan

ketentuan rumus Slovin dengan presisi 5% sebagai berikut :

ne_N__
1+ N(e)
Keterangan:
n = Ukuran sampel/jumlah responden
N = Ukuran populasi
e2 = Presisi yang ditetapkan (5% dari 100 % presisi yang ditentukan).

Dalam rumus Slovin ada ketentuan sebagai berikut:
Nilai e = 0,1 (10%) untuk populasi dalam jumlah besar

Nilai e = 0,2 (20%) untuk populasi dalam jumlah kecil
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Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 210 nasabah,
sehingga presentase kelonggaran yang digunakan adalah 10% yaitu 0,1 dan
hasil perhitungan dapat dibulatkan untuk mencapai kesesuaian, maka untuk

mengetahui sampel penelitian, dengan perhitungan sebgai berikut:

20
1+210(0.01)°

210
1+2.10

210
n=——
3.10

= 67,74 (68)

Dari hasil yang telah ditentukan, dapat disimpulkan bahwa jumlah
sampel yang akan diambil dari jumlah nasabah PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) berjumlah 68 orang. Teknik yang

digunakan dalam penetapan sampel adalah dengan Random Sampling.

E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data penelitian merupakan cara untuk
mengumpulkan data-data yang relevan bagi penelitian. Sumber data yang
digunkan dalam penelitian ini adalah data primer yakni data-data dari
kuisioner dan wawancara. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan
yaitu :
1. Kuesioner (Angket)

Menurut Sugiyono (2012, hal. 199), kuesioner merupakan teknik

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat
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pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efesien bila peneliti
tahu dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa
diharapkan dari responden. Selain itu, kuesioner juga cocok digunakan bila
jumlah responden cukup besar dan tersebar di wilayah yang luas. Kuesioner
dapat berupa pertanyaan/pernyataan tertutup atau terbuka, dapat diberikan
kepada responden secara langsung atau dikirim melalui pos atau internet.
Skala pengukur variabel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah skala likert. Skala likert adalah skala yang bertujuan untuk
membedakan indikator dalam suatu variabel dengan asumsi bahwa adaa
urutan atau tingkat skala, dimana responden menyatakan tingkat setuju
mengenai berbagai pernyataan perilaku, objek, orang atau kejadian. Dalam
melakukan penelitian terhadap variabel-variabel yang akan diuji, pada setiap
jawaban akan diberi skor Sugiyono (2012, hal. 86). Skala Likert
menggunakan lima tingkatan jawaban yang dapat berbentuk sebagai berikut :

Tabel 111.3
Instrumen Skala Likert

No. Pernyataan Skor
1 Sangat Setuju (SS) 5
2 Setuju (S)

3 Kurang Setuju (KS)

4 Tidak Setuju (TS)

5 Sangat Tidak Setuju (STS)
Sumber : Sugiyono, (2012:87)

R N W
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2. Wawancara

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data, apabila
peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan
yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal dari
responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya sedikit/kecil.
Sugiyono (2016, hal. 194) Wawancara dilakukan secara lisan kepada pegawai
PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA).

Hasil angket masing-masing variabel ditabulasikan, kemudian
mengkorelasikan nilai-nilai setiap butir angket dengan nilai total variabel
masing-masing. Adapun kuesioner (angket) yang digunakan pada penelitian
ini merupakan satu instrumen atau alat untuk penelitian. Dengan demikian
instrumen tersebut harus di uji, baik setiap butir pertanyaan yang digunakan
dalam setiap variabel, maupun variabel penelitian itu sendiri. Adapun
pengujian yang dilakukan adalah:

a. Uji Validitas

Uji validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu
mengukur apa yang ingin diukur. Suatu skala pengukur dikatakan valid
apabila skala tersebut digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya
diukur. Misalnya skala nominal yang bersifat non parametik digunakan untuk
mengukur variabel nominal, bukan untuk mengukur variabel interval yang

bersifat parametik. Situmorang dan Lufti (2012, hal. 86) Jumlah sampel pada

uji validitas sebanyak 30 orang yang dilakukan di PT. Asuransi Umum
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Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA). Kriteria dalam menentukan validitas
suatu kuesioner adalah:

1) Jika r hitung > r tabel dan bernilai positif, maka variabel tersebut valid.

2) Jika r hitung < r tabel, maka variabel tersebut tidak valid.

1. Variabel kualitas pelayanan (X;)

Lampiran 2 disajikan data skor variable kualitas pelayanan (Xj).
Berdasarkan data pada lampiran 3 dapat diperoleh hasil uji validitas untuk
item kuesioner kualitas pelayanan (X;) dari sepuluh pernyataan dengan hasil
sebagai berikut :

Tabel 111.4
Uji Validitas Item Angket Kualitas Pelayanan (Xy)

Pertanyaan Nilai }(?g)rEIaS' r-tabel Keterangan | Kesimpulan
1 0.683 0.361 I' hitung™ [ table Valid
2 0.788 0.361 I' hitung™ [ table Valid
3 0.588 0.361 I' hitung™ [ table Valid
4 0.720 0.361 I' hitung™ [ table Valid
5 0.740 0.361 I hitung™ I table Valid
6 0.735 0.361 I hitung™ I table Valid
7 0.549 0.361 I' hitung™ [ table Valid
8 0.890 0.361 I' hitung™ I tabel Valid
9 0.787 0.361 I' hitung™ I tabel Valid
10 0.890 0.361 I hitung™ T tabel Valid

Sumber : Hasil pengolahan Data Melalui SPSS 21, 2019

Pada awalnya diperoleh 3 item tidak valid. Setelah dilakukan
perbaikan pada 3 item Variabel kualitas pelayanan (X;) barulah diperoleh
kevaliditasannya sebagaimana pada tabel di atas. Pada Tabel di atas dapat
dilihat nilai korelasi seluruh item pernyataan untuk kualitas pelayanan (Xi)
lebih besar dari 0,361. Hal ini menunjukkan bahwa kesepuluhitem kuesioner

kualitas pelayanan (X;) adalah valid.
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2. Variabel Citra Perusahaan (X5)

Data skor uji validitas kuesioner Variabel Citra perusahaan (X)
dapat dilihat pada lampiran 2. Selanjutnya dilakukan uji validitas
sebagaimana pada lampiran 4. Berdasarkan lampiran 4 setelah dilakukan
revisi 2 item hasil uji validitas item kuesioner Variabel Citra perusahaan (X)

dapat dilihat sebagai berikut.

Tabel 111.5
Uji Validitas Item KuesionerVariabel Citra perusahaan (X3)
Nilai r-tabel
Pernyataan Korelasi Keterangan Kesimpulan
(n)
1 0.484 0.361 I hitung™ I tabel Valid
2 0.667 0.361 I hitung™ I tabel Valid
3 0.519 0.361 I hitung™ I tabel Valid
4 0.658 0.361 I hitung™ I tabel Valid
5 0.597 0.361 I hitung™ I tabel Valid
6 0.534 0.361 I hitung™ I tabel Valid
7 0.394 0.361 I hitung™ I tabel Valid
8 0.778 0.361 I hitung™ I tabel Valid
9 0.479 0.361 I hitung™ I tabel Valid
10 0.778 0.361 I hitung™ T tabel Valid

Sumber : Hasil pengolahan Datamelalui SPSS 21, 2019

Setelah direvisi 2 item maka diperoleh validitas item Citra
perusahaan (X;) sebagaimana tabel di atas. Pada Tabel di atas dapat dilihat
nilai korelasi seluruh item pernyataan untuk variabel Citra perusahaan (Xy)
lebih besar dari 0,361. Hal ini menunjukkan bahwa kesepuluhitem adalah
valid.
3. Variabel Kepercayaan Nasabah (Y)

Sesuai data skor uji validitas pada lampiran 2 maka dapat dicari hasil

uji veliditas dan reliabilitas untuk item variabel Kepercayaan Nasabah ()
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sebagaimana pada lampiran 5. Hasil uji validitas untuk item variabel

Kepercayaan Nasabah (YY) dapat dilihat sebagaiberikut.

Tabel 111.6
Uji Validitas KuesionerKepercayaan Nasabah (Y)
Pernyataan | Nilai Korelasi (r) r-tabel Keterangan | Kesimpulan
1 0.671 0.361 I' hitung™ I tabel Valid
2 0.671 0.361 I hitung™ I tabel Valid
3 0.567 0.361 I hitung™ I tabel Valid
4 0.818 0.361 I hitung™ I tabel Valid
5 0.722 0.361 I hitung™ I tabel Valid
6 0.571 0.361 I' hitung™ I tabel Valid
7 0.362 0.361 I' hitung™ I tabel Valid
8 0.764 0.361 I hitung™ I tabel Valid
9 0.666 0.361 I' hitung™ [ tabel Valid
10 0.674 0.361 I hitung™ T tabel Valid

Sumber : Hasil pengolahan DataMelalui SPSS 21, 2019

Setelah beberapa item diperbaikidapat diperoleh nilai korelasi
seluruh item pernyataan untuk variabel Kepercayaan Nasabah (Y)
sebagaimana pada tabel di atasdimana item-item variable Kepercayaan
Nasabah () lebih besar dari 0,361. Hal ini menunjukkan bahwa kesepuluh

item adalah valid.

b. Uji Reliabilitas

Sedangkan uji reliabilitas dilakukan untuk melihat apakah instrumen
penelitian memiliki derajat kekonsistenan (tetap) yang dilihat dari nilai-nilai
jawaban responden. Pengujian ini dilakukan melihat nilai Cronbach’s Alpha.
Reliabilitas yang dianggap sudah cukup memuaskan atau tinggi adalah lebih

besar atau sama dengan 0,70.
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Tabel 111.9
Pengujian Reliabilitas
Variebel Cronbach Alpha Status
Kualitas Pelayanan (X;) 0,925 Reliabel
Citra Perusahaan (X;) 0,849 Reliabel
Kepercayaan Nasabah (Y) 0,889 Reliabel

Sumber : Data Penelitian
Dari tabel di atas maka dapat diketahui bahwa realibilitas instrument
konsumen tentang Kualitas Pelayanan (Variabel X;) sebesar 0,925 (reliabel),
Instrument Citra Perusahaan (X;) sebesar 0,849 (reliabel), Variabel
Kepercayaan Nasabah (variabel Y) sebesar 0,889 (reliabel). Jika nilai
reliabilitas semakin mendekati 1, maka instrument penelitian semakin baik.
Nilai reliabilitas instrument di atas menunjukkan tingkat reliabilitas
instrument penelitian sudah memadai mendekati 1. Untuk dapat memberi
interprestasi terhadap kuatnya hubungan antara variabel, maka dapat

digunakan pedoman seperti yang tertera pada tabel berikut ini

Tabel 111.10
Pedoman Untuk Memberikan Interpretasi Koefisien Korelasi
Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00 -0.199 Sangat Rendah
0.20 -0.399 Rendah
0,40 -0,599 Sedang
0,60 -0,799 Kuat
0,80 -1,000 Sangat Kuat

F. Teknik Analisis Data
1. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengadakan prediksi nilai

dari nilai variabel terikat yaitu Kepercayaan Nasabah PT. Asuransi Umum
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Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) (Y) dengan ikut memperhitungkan nilai-
nilai variabel bebas yaitu Kualitas Pelayanan (X;) dan Citra Perusahaan (X)
pada PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA) sehingga
dapat diketahui pengaruh positif dan negatif kualitas pelayanan dan citra
perusahaan pada terhadap kepercayaan nasabah PT. Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA). Analisis Regresi berganda dalam
penelitian ini menggunakan bantuan aplikasi software SPSS 22.0 for
windows. Adapun model persamaan yang digunkan adalah:
Y=a+PiXy +PBXo+ e

Dimana :
Y : Kepercayaan Nasabah (variabel dependen)
X1 : Kualitas Pelayanan (variabel independen)
X, : Citra Perusahaan (variabel independen)
a : Konstanta.
B: : Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan
B2 : Koefisien regresi variabel Citra Perusahaan
g error

Sebelum menggunakan analisis jalur terlebih dahulu perlu dilkukan
pengujian asumsi klasik. Ada beberapa kriteria persyaratan asumsi klasik
yang harus dipenuhi untuk bisa menggunakan regresi berganda, yaitu :
a. Uji Normalitas

Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam sebuah

model regresi, nilai residu dari regresi mempunyai distribusi normal. Jika

distribusi dari nilai-nilai residual tersebut tidak dapat dianggap berdistribusi
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normal,maka dikatakan ada masalah terhadap asumsi normalitas Santoso

(2010, hal. 141) Untuk menguji apakah data- data tersebut memenuhi asumsi

normalitas, maka dilakukan proses uji normalitas, dimana :

1) Jika data menyebar di sekitar daerah diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

2) Jika data menyebar jauh dari sekitar daerah diagonal dan atau tidak
mengikuti garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi
normalitas.

Uji Multikolinieritas

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model regresi yang baik
seharusnya bebas multikolineritas atau tidak terjadinya korelasi diantara
variabel independen. Uji multikolineritas dapat dilihat dari : Nilai tolerance
dan lawannya, dan variance inflation factor (VIF).Terdapat beberapa
ketentuannya yaitu :

1) Jika VIF > 10, berarti terdapat multikolinieritas.

2) Jika VIF < 10, berarti tidak terdapat multikolinieritas.

3) Jika Tolerance > 0,1 maka tidak terjadi multikolinieritas.

4) Jika Tolerance < 0,1 maka terjadi multikolinieritas.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan

yang lain tetap. Hal seperti ini disebut juga sebagai homokedasisitas dan jika
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berbeda disebut heterokedasisitas, dapat menggunakan metode grafik plot

antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan nilai residualnya

(SRESID). Kemudian deteksi ada tidaknya heterokedasisitas dengan melihat

ada tidaknya pola tertentu pada grafik sctterplot antara ZPRED dan SRESID

dimana sumbu Y adalah Y yang telah di prediksi dan sumbu X adalah X

adalah residual (Y prediksi —Y) sesunguhnya yang telah diolah. Dasar analisis

Heteroskedastisitas, sebagai berikut :

1) Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit),
maka mengidentifikasikan telah terjadi heterokedasisitas.

2) Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan bawah
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heterokedasisitas.

Uji Hipotesis

a. Ujit
Uji t bertujuan untuk melihat secara parsial apakah ada pengaruh yang
signifikan dari variabel independen terhadap variabel dependen,dengan

bentuk pengujian sebagai berikut :

t=r |2
1—7r2
Dimana :
t = Nilai t hitung
r = Koefisien Korelasi
n = Banyaknya pasangan rank

Tahap — tahap :
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1) Bentuk Pengujian
a) Hy : rs= 0, Pengaruh variable bebas (X) terhadap variable terikat
(YY) ada pengaruh tetapi tidak signifikan.
b) H,: f = 0: 1 #0, Pengaruh variable bebas (X) terhadap variable
terikat (Y) ada pengaruh dan signifikan
2) Kriteria Pengambilan Keputusan
a) Terima Ho : tiabel <thitung atau < twper pada a = 5%, df = n-k

b) Tolak Ho : thitung >t'[abel atau : thitung <t'[abel

Daerah

Penolakan Ho Penolakan Ho

Daerah
Penerimaan Ho

$

N 7

-t hitung . -t tabel 0 ttabel  thitung

Gambar 1111 Kriteria Pengujian Hipotesis Uji T
b. Uji F (simultan)

Uji F disebut juga dengan uji signifikan serentak dimaksudkan untuk
melihat kemampuan menyeluruh dari variabel bebas X; dan X, untuk dapat
atau mampu menjelaskan tingkah laku atau keragaman variabel tidak bebas
Y. Uji F juga dimaksudkan untuk mengetahui apakah semua variabel
memiliki koefisien regresi sama dengan 0. Dengan rumus sebagai rumus
sebagai berikut :

r o R/ k
P (1-RY) /(n—k—1)
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Keterangan :

F, = Nilai F hitung

R = Kaoefisien Korelasi Ganda
Kk = Jumlah Variabel independen
n = Jumlah anggota sampel

1) Bentuk pengujiannya adalah:

a) Hp: r; = 0 artinya variable bebas secara simultan tidak berpengaruh

terhadap variabel terikat.

b) Hy: r. = Oartinya variabel bebas secara simultan berpengaruh

terhadap variabel terikat bebas dengan variabel terikat
2) Kriteria Pengujiannya :

a) HO diterima jika Fhitung < Ftabel untuk o= 5%

b) HO ditolak jika Fhitung > Ftabel untuk o = 5%
F didasarkan pada derajat kebebasan sebagai berikut :

a) Derajat pembilang (dF1) = k

b) Derajat penyebut (dF2) =n -k —1

Apabila HO diterima, maka hal ini menunjukkan bahwa variabel
independen tidak mempunyai hubungan yang sigifikan dengan variabel
dependen dan sebaliknya apabila HO ditolak, maka hal ini menunjukkan
bahwa variabel independen mempunyai hubungan yang signifikan dengan

variabel dependen.
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Pengujian Hipotesis

Ho ditolak

Ho diterima

3. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi berfungsi untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi berada diantara nol dan satu. Nilai R*yang kecil
berarti kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel
dependen amat terbatas. Sedangkan nilai R?yang mendekati satu berarti
variabel independen memberikan hamper informasi untuk memprediksi
variasi dependen. Untuk rumus koefisien Determinasi adalah sebagai
berikut :

D= R%x100%
Keterangan :
D = Determinasi
R? = Nilai Korelasi Berganda

100% = Presentase Kontribusi



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian

1. Deskripsi Hasil Penelitian

Dalam penelitian ini penulis mengolah data angket dalam bentuk data
yang terdiri dari 10 pernyataan untuk variabel Kepercayaan Nasabah (Y), 10
pernyataan untuk variabel Kualitas Pelayanan (X;) dan 10 pernyataan untuk
variabel Citra Perusahaan (X;). Angket yang disebarkan ini diberikan kepada
68 nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda (BUMIDA) 1967 sebagai
sampel penelitian dengan menggunakan skala likert berbentuk tabel ceklis.

Tabel 1V.1
Skala Likert

PERNYATAAN BOBOT

Sangat setuju 5
Setuju
Kurang Setuju
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

P N W

Pada tabel diatas berlaku baik didalam menghitung variabel X; dan X,
yaitu variabel bebas (variabel Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan)
maupun variabel Y yaitu variabel terikat (variabel Kepercayaan Nasabah).
Dengan demikian skor angket dimulai dari skor 5 sampai 1.

1) Karakteristik Responden

Karakeristik responden dalam penelitian ini merupakan uraian atau

penjelasan dari hasil pengumpulan data primer berupa kuisioner yang telah

45
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diisi oleh responden dalam penelitian. Instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini adalah daftar-daftar pertanyaan. Kuesioner disebarkan kepada
nasabah yang produk asuransi maupun yang pernah membeli produk asuransi
PT Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 yang berjumlah 68. orang.
Karakteristik responden yang berhasil dikumpulkan adalah tentang umur,
jenis kelamin dan tingkat pendidikan.
1) Umur

Sebagaimana disebutkan dalam bab Il bahwa sampel penelitian
sebanyak 68 orang, adapun umur sampel penelitian dapat dilihat sebagaimana
tabel berikut.

Tabel 1V.2
Deskripsi Umur Responden

No Umur Jumlah (Orang) | Persentase (%)
1 20— 30 10 14,7
2 31-40 32 47,0
3 40 - 50 20 29,4
4 » 50 6 8,82
Jumlah 68 100,0

Sumber : Hasil Kuesioner, 2019

Tabel di atas menunjukkan bahwa nasabah di PT Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 mayoritas umur 31 — 40 tahun sebanyak 32 orang
(47%) dimana mayoritas nasabah dalam usia yang produktif.
2) Jenis Kelamin

Pegawai PT Asuransi Umum Bumiputera Muda berdasarkan jenis

kelamin dapat dilihat sesuai tabel berikut.
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Tabel IV.3
Deskripsi Jenis Kelamin
No Jenis Kelamin Jumlah (Orang) | Persentase (%)
1 Laki-laki 50 73,5
2 Perempuan 18 26,5
Jumlah 68 100,0

Sumber : Hasil Kuesioner, 2019

Berdasarkan tabel di atas diketahui Pegawai PT Asuransi Umum
Bumiputera Muda 1967 mayoritas laki-laki sebanyak 50 orang (73,5%) dan
perempuan sebanyak 18 orang (26,5%).
3) Tingkat pendidikan

Tingkat pendidikan yang dimaksud disini adalah formal yang

masing-masing dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 1V.4
Pendidikan Responden

No Pendidikan Formal Jumlah Persentase
1 SMA 15 22,1
2 D-3 33 48,5
3 S-1 12 17,6
4 S-2 8 11,8

Jumlah 68 100

Sumber : Hasil Kuesiuoner, 2019
Berdasarkan tabel di atas responden yang paling banyak adalah
tamat D-3 sebanayak 33 orang (48,5%) dan yang terkecil adalah tamat S-2
sebanyak 8 orang (11.8%).
2. Analisis Variabel Penelitian
Berikut ini Peneliti sajika tabel hasil skor jawaban responden dari

angket yang penulis sebarkan, yakni:
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Tabal IV.5
Deskripsi Tanggan Respenden Mengenai
Kualitas Pelayanan (Variabel X;)

Alternatif Jawaban Jumlah

No SS S KS TS STS
F| % | F % F % F|l % |[F| % | F | %
1 0| O 41602927 39,71 0 0 0| 0 | 68100
2 0| O [33]4853|35|5147| 0 0 0| 0 | 68100
3 0| O |37 (5441 |31 4559| 0 0 0| 0 | 68100
4 0| O [41]6029|27 3971 0 0 0| 0O | 68100
5 0| 0 [22]3235|46 |6765| 0 0 0| 0 |68 |100
6 0| 0 [25]36,76 |43 /6323 | 0 0 0| 0 |68 |100
7 0| 0 [23]3382|45/66,18| 0 0 0| 0 |68 |100
8 0| O |28 (41,7740 5882 | 0 0 0| 0 | 68100
9 0| O |27 (39,7140 (5882 | 1 (147 0 | O | 68100
10 0| O (21308847 |69,12| 0 0 0| 0 | 68100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2019

Dari data di atas dpat dijelaskan sebagai berikut :
Jawaban responden tentang pernyataan pegawai selalu tanggap dalam
membantu nasabah yang mengalami kesulitan tanpa harus dimintai
bantuan mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 41 responden
(60,29%).
Jawaban responden tentang pernyataan pegawai menyampaikan
informasi mengenai produk asuransi secara jelas mayoritas responden
menjawab kurang setuju sebanyak 35 responden (51,47%).
Jawaban responden tentang pernyataan pegawai selalu memberikan
pelayanan kepada nasabah secara akurat/tepat, mayoritas responden
menjawab setuju sebanyak 37 responden (54,41%).
Jawaban responden tentang pernyataan pegawai memberikan pelayanan

yang sama kepada semua nasabah tanpa membeda-bedakan status atau
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latar belakang nasabah mayoritas responden menjawab setuju sebanyak
41 responden (60,29%).

e. Jawaban responden tentang pernyataan pegawai memiliki pengetahuan
yang baik terhadap jenis layanan dan produk asuransi mayoritas
responden menjawab kurang setuju sebanyak 46 responden (67,65%)

f. Jawaban responden tentang pernyataan mengedepankan keramah
tamahan dalam memberikan pelayanan kepada nasabah mayoritas
responden menjawab kurang setuju sebanyak 43 responden (63,23%).

g. Jawaban responden tentang pernyataan pegawai memberikan perhatian
kepada nasabah yang bertransaksi mayoritas responden menjawab kurang
setuju sebanyak 45 responden (66,18%),

h. Jawaban responden tentang pernyataan pegawai mampu memahami
kebutuhan nasabah mayoritas responden menjawab kurang setuju
sebanyak 40 responden (58,82%).

I. Jawaban responden tentang ruangan pelayanan selalu terjaga kebersihan
dan kenyamanannya mayoritas responden menjawab kurang setuju
sebanyak 40 responden (58,82%)..

j. Jawaban responden tentang memiliki lokasi yang strategis sehingga dapat
dijangkau dengan mudah oleh para nasabah mayoritas responden
menjawab kurang setuju sebanyak 47 responden (69,12%).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang
menjawab menyetujui bahwa kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh

terhadap kepercayaan nasabah melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan
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memiliki pengaruh kuat di dalam perusahaan. Terbukti dengan jawaban

responden yang lebih mendominasi menjawab kurang setuju.

Tabal 1V.6

Deskripsi Tanggan Respenden Mengenai

Citra Perusahaan (Variabel X5)

Alternatif Jawaban Jumlah

No SS S KS TS STS
F| % | F % F % F| % |F| % | F | %
1 0| O | 38(5588|30|44,12| 0 0 0 0 | 68100
2 0| O | 365294 |31[4559| 1 (1,47 0 0 | 68 |100
3 0| O | 39|5735|28 (41,18 1 (1,47 | 0 0 | 68 |100
4 0| O |37 |5441|29 |4265| 2 (2940 0 | 68 |100
5 0| O |27 3971|140 (5882 | 1 (1,47 | 0 0 | 68 |100
6 0| O | 32/4706|35 (5147 | 1 (147 0 0 | 68100
7 0 0 304412 |37 15441 | 0 0 11(1,47| 68 |100
8 0| O |29 |4265|36 5294 | 3 (441 0 0 | 68 |100
9 0| 0 | 39|5735|27 |5735| 2 (2940 0 | 68100
10 | 0| O | 314559 |37 |5441| 0 0 0 0 | 68 |100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2019

Dari data di atas dpat dijelaskan sebagai berikut :

1. Jawaban responden tentang perusahaan paling baik dibanding perusahaan

sejenisnya mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 38 responden

(55,88%).

2. Jawaban responden tentang pernyataan perusahaan yang berkompetensi

tinggi mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 36 responden

(52,94%).

3. Jawaban responden tentang pernyataan memiliki kualitas

produk

asuransi yang sangat baik, mayoritas responden menjawab setuju

sebanyak 39 responden (57,35%).




10.

o1

Jawaban responden tentang pernyataan perusahaan yang sangat baik dan
stabil mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 37 responden
(54,41%).

Jawaban responden tentang program asuransi  perusahaan Yyang
dilakukan sesuai dengan keinginan nasabah mayoritas responden
menjawab kurang setuju sebanyak 40 responden (58,82%).

Jawaban responden tentang pernyataan penjelasan Produk yang
ditawarkan memberikan kenyamanan mayoritas responden menjawab
kurang setuju sebanyak 35 responden (51,47%).

Jawaban responden tentang pernyataan merekomendasikan produk
asuransi perusahaan kepada orang lain mayoritas responden menjawab
kurang setuju sebanyak 37 responden (54,41%),

Jawaban responden tentang perusahaan memilki produk-produk
unggulan nasabah mayoritas responden menjawab kurang setuju
sebanyak 36 responden (52,94%).

Jawaban responden tentang perusahaan selalu membayar klaim tepat
waktu mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 39 responden
(57,35%).

Jawaban responden tentang perusahaan memilki reputasi yang bagus
mayoritas responden menjawab kurang setuju sebanyak 37 responden
(54,41%).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden yang

menjawab menyetujui bahwa citra perusahaan yang baik akan berpengaruh
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terhadap kepercayaan nasabah melalui penyebaran kuesioner yang dilakukan

memiliki pengaruh kuat di dalam perusahaan. Terbukti dengan jawaban

responden yang lebih mendominasi menjawab kurang setuju.

Tabal 1.7
Deskripsi Tanggan Respenden Mengenai

Kepercayaan Nasabah (YY)

Alternatif Jawaban Jumlah

No SS S KS TS STS
F| % | F % F % F| % |F|% | F | %
1 0 0 (54 |79,41 |14 2059 | 0 0 0| 0 | 68100
2 0 0 (57 8382|11|16,18| 0 0 0| 0 | 68100
3 2 1294|165 (9559| 1 (147 | O 0 0| 0 | 68100
4 1 147|160 (8824| 7 [10,29| O 0 0| 0 | 68100
5 0 0 (45 166,18 |23 |3382| 0 0 0| 0 | 68100
6 2 1294 |35 (51,47 |31 (4559 | 0 0 0| 0 | 68100
7 0 0 [38|5588|30|44,12| 0 0 0| 0 | 68100
8 2 1294 |33 |4853 |33 (4853 | 0 0 0| 0 | 68100
9 0 0 (24 3594 |44 |64,71| 0 0 0| 0 | 68100
10 0 0 (42 (61,76 |26 |38,24| 0 0 0| 0 | 68100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2019

Dari data di atas dpat dijelaskan sebagai berikut :

a. Jawaban responden tentang percaya akan kualitas produk PT. Asuransi

Umum Bumiputera Mudan 1967 (BUMIDA) mayoritas responden

menjawab setuju sebanyak 54 responden (79,41%).

b. Jawaban responden tentang pernyataan keunggulan kualitas produk PT.

Asuransi

Umum Bumiputera Mudan 1967 (BUMIDA) merupakan

kepuasan tersendiri bagi nasabah mayoritas responden menjawab setuju

sebanyak 57 responden (83,82%).

c. Jawaban responden tentang pernyataan citra perusaan yang baik sangat

berpengaruh terhadap Kepercayaan nasaabah, mayoritas

menjawab setuju sebanyak 65responden (95,59%).

responden
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d. Jawaban responden tentang pelayanan yang prima menjadi salah satu
alasan yang memberikan kepercayaan nasabah mayoritas responden
menjawab setuju sebanyak 60 responden (88,24%).

e. Jawaban responden tentang perusahaan mampu dengan tenang dan sabar
dalam menghadapi tingkah laku para nasabah mayoritas responden
menjawab kurang setuju sebanyak 40 responden (58,82%).

f. Jawaban responden tentang pernyataan kualitas pelayanan yang baik PT.
Asuransi  Umum Bumiputera Mudan 1967 (BUMIDA) membawa
kepercayaan nasabah mayoritas responden menjawab setuju sebanyak 45
responden (66,18%).

g. Jawaban responden tentang segi-segi positif perusahaan sering disebut-
sebut mayoritas responden menjawab kurang setuju sebanyak 38
responden (55,88%).

h. Jawaban responden tentang penjelasan Produk vyang ditawarkan
memberikan kenyamanan mayoritas responden menjawab setuju dan
kurang setuju sebanyak 33 responden (48,53%).

I. Jawaban responden tentang bila ada kesalahan kecil tidak mempengaruhi
image perusahaan mayoritas responden menjawab kurang setuju sebanyak
44 responden (64,71%).

J. Jawaban responden tentang memberikan tariff premi yg wajar mayoritas
responden menjawab setuju sebanyak 42 responden (61,76%).

Berdasarkan penelitian yang dilakukan pada jawaban responden

yang menyetujui bahwa kepercayaan nasabah melalui penyebaran kuesioner
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dilakukan memiliki pengaruh kuat didalam perusahaan. Terbukti dengan

jawaban yang lebih mendominasi menjawab setuju.

3. Asumsi Klasik

Analisis data dilakukan untuk memperoleh data apakah variabel
bebas memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. Analisis yang digunakan
adalah analisis regresi berganda. Sebelum menggunakan analisis regresi
berganda, terlebih dahulu digunakan uji asumsi klasik yakni Uji Normalitas,

Uji Multikolinieritas, dan Uji Heterokedastisitas.

a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data penelitian
berdistribusi normal atau tidak, karena model regresi yang baikadalah model
regresi yang berdistribusi normal. untuk menentukan normal atau tidak dapat
dilihat dari 2 carayaitu:

1) Grafik normal pola menunjukkan penyebaran titik-titik di sekitar garis
diagonal, dan mengikuti arah garis diagonal mengindikasikan model
regresi memenuhi asumsi normal.

2) Apabila output histogram memenuhi atau mendekati kurva normal.

Uji normalitas dapat juga digunakan uji  Kolmogorof

Smirnov,yaitu:

1) Jika nilai Kolmogorov-Smirnov Z < Zpe, atau nilai signifikansi variabel
residual >0, maka data residual terdistribusi normal.

2) Jika nilai Kolmogorov-Smirnov Z > Zye, atau nilai signifikansi variabel

residual <a, maka data residual terdistribusi tidak normal.
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Untuk melihat data berdistribusi normal atau tidak dapat kita lihat

hasil uji normalitas dengan histogram pada lampiran 8 sebagai berikut.

Histogram

Dependent Variable: Kepercayaan nasabah

Mean = 3.37E-15
20 Std. Dev. = 0.985
M= &g

1\

Frequency

— N

o 1
4 2 0 2 4

Regression Standardized Residual

Gambar 1V.1 Histogram

Berdasarkan tampilan gambar di atas bahwa grafik histogram
menunjukan adanya gambaran pola data yang baik. Kurva dependent dan
regression standarized residual membentuk gambar seperti lonceng dan

mengikuti arah garis diagonal sehingga memenuhi asumsi normalitas.
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepercayaan nasabah
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Gambar 1VV.2 Normal Plot

Berdasarkan gambar histogram di atas dapat dilihat distribusi
mendekati normal. Selanjutnya grafik Plot menunjukkan penyebaran titik-
titik disekitar garis diagonal dan mengikutiarah garis diagonal,
mengindikasikan model regresi memenuhi asumsi normalitas.

b. Uji Multikolinieritas
Model uji regresi yang baik selayaknya tidak terjadi
multikolinieritas. Untuk mendeteksi apakah model regresi yang dipakai bebas

dari permasalahan multikolinearitas dapat dilihat sebagai berikut :
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1) Nilai R? yang dihasilkan oleh suatu estimasi model regresi sangat tinggi,
tapi secara individual variabel bebas banyak yang tidak signifikan
mempengaruhi variabel terikat.

2) Besar VIF (Vaiance Inflation Factor) dan toleransi, dimana VIF tidak
lebih dari 10 dan nilai toleransi tidak kurang dari 0,1.

Untuk melihat terjadinya multikolinieritas dapat dilihat dari besarnya nilai

VIF sebagaimana pada lampiran10 sebagai berikut.

Tabel 1V.8
Nilai VIF
Model Sig. Collinearity Statistics
Tolerance VIF
(Constant) .000
1 Kualitas pelayanan .000 553 1.809
Citra perusahaan .206 563 1.809

Sumber : Hasil Uji SPSS, 2019

Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa besarnya nilai VIF masing-
masing variabel adalah 1,809 dan 1,809 dimana < 10 dan Tolerance masing-
masing 0,553 dimana > 0,1 yang berarti multikolinieritas dapat ditoleransi.

Pada Tabel 4.7 dapat dibuat kesimpulan sebagai berikut:

1) Kualitas Pelayanan (X1) dengan nilai tolerance sebesar 0,553 lebih besar
dari 0,10 dan nilai VIF sebesar 1,809 lebih kecil dari 10.
2) Citra Perusahaan (X2) dengan nilai tolerance sebesar 0,553 lebih besar
dari 0,10 dan nilai VIF sebesar 1,809 lebih kecil dari 10.
Karena nilai tolerance yang diperoleh untuk setiap variabel lebih besar

dari 0,10 dan nilai VIF yang diperoleh untuk setiap variabel lebih kecil dari
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10, maka artinya data variabel kualitas pelayanan citra dan perusahaan bebas
dari adanya gejala multikolinearitas.
c. Uji Heterokedastisitas

Model regresi yang baikadalah yang homoskedastisitas dan tidak
tejadi heterokedastisitas karena data cross section memiliki data yang
memiliki berbagai ukuran (kecil, sedang dan besar). Cara untuk melihat
adanya problem heterokedastisitas adalah dengan melihat grafik plot antara
nilai prediksi terikat dengan residualnya. Cara menganalisisnya adalah :engan
melihat apakah titik-titik memiliki pola tertentu yang teratur seperti
bergelombang, melebar kemudian menyempit. Jika terjadi maka
mengindikasikan terdapat heterokedatisitas. Jika tidak terdpat pola tertentu
yang jelas serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 10 pada
sumbu Y maka mengindikasikan tidak terjadi heterokedastisitas. Hal ini dapat

dilihat hasil uji pada lampiran 8 sebagai berikut.

Scatterplot

Dependent Variable: Kepercayaan nasabah
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'
&

Regression Studentized Residual

Gambar 1V.3 Scatter Plot
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Berdasarkan gambar scatterplot di atas diketahui bahwa titik-titik
yang ada membentuk suatu pola tertentu yang teratur (begelombang, melebar
kemudian menyempit) maka model regresi telah tidak terjadi
heterokedastisitas
4. Analisis Regresi Linear Berganda

Setelah dilakukan uji asumsi klasik maka dapat dilakukan untuk
penggunaan analisis regresi. Analisis regresi digunakan untuk menganalisis
data hasil penelitian dengan maksud untuk memperoleh gambaran hubungan
fungsional antara variabel bebas dengan variabel terikat. Hubungan fungsional
antara variabel bebas dengan variabel terikat digunakan analisis regresi linier
berganda

Berdasarkan analisis regresi linier ganda (Multiple) sebagaimana

pada lampiran 8 diperoleh koefisien regresi sebagai berikut.

Tabel IV.9
KoefisienRegresi
Model Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
(Constant) 10.606 1.782 5.950 .000
1 Kualitas pelayanan .686 .066 .815| 10.462 .000
Citra perusahaan 077 .060 .099 1.777 .206

Sumber : Hasil SPSS, 2019
Berdasarkan tabel di atas diperoleh koefisien regresi variabel Kualitas
Pelayanan 0,686, Citra Perusahaan = 0,077, dengan konstanta 10,606 maka

dapat dituliskan persamaan regresi sebagai berikut.
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Y = 10,606 + 0,686X; + 0,077X; + e
Persamaan di atas menunjukkan konstanta bernilai positip dan nilai
koefisien regresi kualitas pelayanan, citra perusahaan juga positip. Hal ini
memberi gambaran bahwa perubahan rata-rata variabel kepercayaan nasabah

(YY) tergantung dari perubahan variabel Kualitas Pelayanan(X1), dan Citra

Perusahaan (X;). Artinya apabila kualitas pelayanan, citra perusahaan

ditingkatkan (semakin baik) akan diikuti perubahan kepercayaan nasabah.

Perubahan ini merupakan peningkatan apabila bertanda positip dan

penurunan atau pengurangan jika bertanda negatif. Hal ini menunjukkan

bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan, citra perusahaan, terhadap
kepercayaan nasabah.
Berdasarkan output SPSS di atas, maka diperoleh persamaan regresi

sebagai berikut : Y = 10,606 + 0,686X; + 0,077X; + e

Model tersebut menunjukkan arti bahwa:

a. Konstanta = 10, 606.

Jika variabel kualitas pelayanan dan citra perusahaan diasumsikan tetap
maka kepercayaan nasabah akan meningkat sebesar 10,606.

b. Koefisien kualitas pelayanan X; Nilai koefisien citrasebesar 0,686.
Menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan 100% untuk kualitas
pelayanan akan diikuti terjadi kenaikan kepercayaan nasabah sebesar
68,6%.

c. Koefisien citra perusahaan X, Nilai koefisien citra perusahaan

menunjukan angka sebesar 0,077. menyatakan bahwa apabila terjadi
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kenaikan 100% untuk citra perusahaan diikuti dengan terjadi kenaikan

kepercayaan nasabah sebesar 77,1%
6. Uji Hipotesis

a. Uji Parsial (Uji t-)

Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat

secara parsial digunakan uji t, dimana dengan ketentuan :

t- hitung < t- tabel ............... tidak ada pengaruh variabel bebas terhadap

variabel terikat secara parsial

t- hitung > t- tabel ............... Ada pengaruh variabl bebas terhadap variabel

terikat secara parsial
Derajat kebebasan (dk) = n-2 dan Tingkat kepercayaan a = 0,05,

Tabel 1V.10
Koefisien Regresi

Model Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
(Constant) 10.606 1.782 5.950 .000
1 Kualitas pelayanan .686 .066 .815( 10.462 .000
Citra perusahaan 077 .060 .099 1.777 .206

Sumber : Hasil SPSS, 2019

Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel kualitas pelayanan thitung

(10,462) >tianer (1,66) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000< 0,05 maka Ho

di tolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara parsial bahwa ada

pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan nasabah.
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Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas; diperoleh nilai t-kualitas
pelayanan = 10,462, sedangkan t-tabel dengan dk 68 sebesar 1,66 maka t-
hitung > t-tabel dengan demikian secara parsial ada pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan nasabah.

Selanjutnya nilai citra perusahaan = 1,777, sedangkan t-tabel dengan
dk 68 sebesar 1,66 maka t hitung > t tabel dengan demikian secara parsial ada
pengaruh yang signifikan antara citra perusahaan terhadap Kepercayaan
Nasabah.

Atau dapat dilihat dari distribusi kurva normal atas pengujian t

adalah sebagai berikut :

Daerah

Penolakan Ho Penolakan Ho

Daerah
Penerimaan Ho

N

N 7

-10,462 -1,66 0 10,462 1,66

Berdasarkan hasil uji parsial untuk variabel citra perusahaan
diperoleh thitung(1,777) >ttabel (1,66) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000
< 0,05 maka Ho di tolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara
parsial bahwa ada pengaruh signifikan citra perusahaan terhadap

kepercayaan nasabah.
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Daerah

Penolakan Ho Penolakan Ho

Daerah
\ Penerimaan Ho

N

-1,777 -1,66 0 1,777 1,66

Gambar 1V.4. Kurva Pengujian Hipotesis
b. Uji Simultan (Uji F)
Uji simultan digunakan untuk mengetahui pengaruh dari variabel bebas
kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap variabel terikat
kepercayaan nasabah secara bersama-sama. Berdasarkan pengujian

dengan SPSS versi 21 diperoleh output ANOVA pada tabel berikut ini:

Tabel 1V.11
ANOVA®
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
Regression 317.944 2 158.972| 116.647 .000°
1 Residual 88.585 65 1.363
Total 406.529 67

a. Dependent Variable: Kepercayaan Nasabah
b. Predictors: (Constant), Citra perusahaan, Kualitas Pelayanan

Dari uji ANOVA atau F test di dapat nilai Fhiwng (116.647) > Feaper (0,24)
dengan tingkat signifikasi 0.000. Karena probabilitas signifikan jauh lebih
kecil dari 0.05 maka Ho di tolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa

secara simultan yang menyatakan bahwa ada pengaruh signifikan kualitas
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pelayanan dan citra perusahaan secara bersama-sama terhadap kepercayaan
nasabah.
c. Koefisien Determinasi

Untuk mengetahui besarnya kontribusi kualitas pelayanan dan citra
perusahaan secara bersama-sama terhadap kepercayaan nasabah secara

simultan dapat diketahui berdasarkan nilai R Square pada tabel sebagai

berikut :
Tabel 4.12
Koefisien Determinasi
Model Summaryb
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Estimate
Square
1 .884% .782 775 1.16741

a. Predictors: (Constant), Citra perusahaan, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepercayaan Nasabah

Berdasarkan tabel 4.12 diatas dapat dilihat nilai R Square sebesar
0,782 atau 78,2% yang artinya pengaruh kualitas pelayanan dan citra
perusahaan terhadap kepercayaan nasabah sebesar 78,2%, sedangkan sisanya
21,8% variabel-variabel lain yang tidak diteliti oleh penelitian ini, misalnya

promosi, harga dan fasilitas perusahaan.

B. Pembahasan

Dari hasil penelitian terlihat bahwa semua variabel bebas (kualitas
pelayanan dan citra perusahaan) memiliki koefisien b yang positif, berarti

seluruh variabel bebas mempunyai pengaruh yang searah terhadap variabel Y
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(kepercayaan nasabah). Lebih rinci hasil analisis dan pengujian tersebut dapat

dijelaskan sebagai berikut :

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan Nasabah.
Terdapat pengaruh positif variabel Kualitas Pelayanan (X;)terhadap
variabel Kepercayaan Nasabah (Y) yang ditunjukkan thiwung (10,463) > tiapel
(1,66) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000< 0,05. Dengan hubungan
seperti ini terkandung arti bahwa makin tinggi/baik X; (Kualitas
Pelayanan) maka akan tinggi/baik variabel Y (Kepercayaan Nasabah).
Kemudian diperoleh pula bahwa Kualitas Pelayanan signifikan terhadap
Kepercayaan Nasabah, kualitas pelayanan yang baik akan mampu
meningkatkan kesuksesan suatu perusahaan dan sebaliknya kualitas
pelayanan yang buruk akan memperpuruk kestabilan suatu perusahaan.
Perusahaan yang memiliki kualitas pelayanan yang baik akan mendorong
konsumen membeli produk yang ditawarkan, mempertinggi kemampuan
bersaing, mendorong semangat kerja karyawan, dan meningkatkan
Kepercayaan Nasabah. Sebuah kualitas pelayanan yang baik akan
meningkatkan kepercayaan nasabah.

2. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepercayaan Nasabah
Terdapat pengaruh positif variabel Citra Perusahaan (Xj),terhadap
variabel kepercayaan nasabah (Y) yang ditunjukkan diperoleh citra
perusahaan diperoleh thiwng (1,777) > tune (1,66) dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho di tolak dan Ha diterima. Dengan
hubungan seperti ini terkandung arti bahwa makin tinggi/baik X, (Citra

Perusahaan) maka akan tinggi/baik variabel Y (Kepercayaan Nasabah).
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Kemudian diperoleh pula bahwa citra perusahaan berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan nasabah.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan Terhadap Kepercayaan
nasabah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA).
Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan (X;) dan Citra Perusahaan (X;) berpengaruh terhadap
Kepercayaan Nasabah (Y) PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
(BUMIDA). Dengan nilai Fhiwng (116.647) > Fiape (0,24) dengan tingkat
signifikasi 0.000. Selanjutnya nilai R Square yaitu sebesar 0,782 atau
78,2% yang artinya pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan
terhadap kepercayaan nasabah sebesar 78,2%, sedangkan sisanya 21,8%
variabel-variabel lain yang tidak diteliti oleh penelitian ini, misalnya

promosi, harga dan variabel lainnya.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian mengenai Kualitas

Pelayanan dan Citra Perusahaan Terhadap Kepercayaan Nasabah PT.

Asuransi  Umum Bumiputera Muda 1967 (BUMIDA). Responden pada

penelitian ini berjumlah 68 responden, kemudian telah dianalisa, maka

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Terdapat pengaruh positif variabel Kualitas Pelayanan (X;) terhadap
variabel Kepercayaan Nasabah (YY) menunjukan bahwa secara parsial
bahwa ada pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan
nasabah.

Terdapat pengaruh positif variabel Citra Perusahaan (X;) terhadap
variabel kepercayaan nasabah (YY) hal ini menunjukan bahwa secara
parsial bahwa ada pengaruh signifikan citra perusahaan terhadap
kepercayaan nasabah.

Pengujian yang dilakukan secara simultan menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan (X;) dan Citra Perusahaan (X;) berpengaruh terhadap
terhadap Kepercayaan Nasabah (Y) PT. Asuransi Umum Bumiputera

Muda 1967 (BUMIDA).
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B. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dalam hal ini penulis dapat
menyarankan hal-hal sebagai berikut :

1. Bagi perusahaan diharapkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
karena berdasarkan hasil penelitian ini kualitas pelayanan secara positif
dan signifikan berpengaruh terhadap kepercayaan nasabah. Meningkatkan
kualitas pelayanan dapat dilakukan dengan cara meningkatkan
kemampuan pelayan dalam melayani konsumen. Hal lain yang terkait
untuk meningkatkan kualitas pelayanan juga dapat dilakukan dengan
memberikan pelayanan terbaik.

2. Sebaiknya pengenalan produk asuransi dan keunggulan dari produk
asuransi yang ditawarkan PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
(BUMIDA) lebih dikenalkan melalui internet untuk menarik perhatian
konsumen.

3. Selain faktor kualitas pelayanan dan citra perusahaan sebaiknya perlu
ditingkatkan karena juga memiliki pengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepercayaan nasabah. Oleh karena itu perusahaan seharusnya
mampu melakukan tindakan-tindakan yang berkaitan dengan pembentukan
kepercayaan nasabah. Hal ini bertujuan agar penilaian konsumen akan
manfaat yang mereka dapatkan sebanding dengan biaya yang telah

dibayarkan.
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DATA PRIBADI

Nama
Tempat/Tanggal Lahir
Jenis Kelamin

Agama
Kewarganegaraan
Anak ke-

Alamat

DATA ORANG TUA

Nama Bapak
Nama Ibu

Alamat

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

: Desi Paramita

: Medan Krio, 14 Februari 1998

: Perempuan

. Islam

. Indonesia

: 2 (dua) dari 4 (empat) bersaudara

- J1. Sei Mencirim Dusun III Paya Geli

: Basaruddin
: Sri Astuti

: J1. Sei Mencirim Dusun I1T Paya Geli

RIWAYAT PENDIDIKAN

2002 - 2008
2008 - 2011
2011-2014
2015 -2019

- SD Al wasliyah Medan Krio
: SMP Sultan Iskandar Muda
: SMAN 15 Medan

: Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara

Demikian daftar riwayat hidup ini saya buat dengan sebenar-benarnya.

Medan, Oktober 2019

Penulis,

Desi_Paramita
NPM. 1505160922




MAUJLIS PENDIDIKAN TINGGI MUHAMMADIYAH ™
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

o JI. Kapt. Muchtar Basri No. 3 ® (061) 6624567 Ext: 304 Medan 20238
—
MSU
BERITA ACARA SEMINAR PROPOSAL JURUSAN MANAJEMEN

Pada hari ini Kamis, 05 September 2019 telah diselenggarakan seminar Proposal Program Studi Manajemen
erangkan bahwa ;

Nama : DESI PARAMITA

N.P.M. : 1505160922

Tempat / Tgl.Lahir : Medan Krio, 14 Februari 1998

Alamat Rumah : Sei Mencirim Paya Geli

JudulProposal :PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA PERUSAHAAN

TERHADAP KEPERCAYAAN NASABAH PADA PT.ASURANSI BUMI

PUTERA MUDA 1967 (BUMIDA)

Disetujul / tidak disetujui *)
Item Komentar

T i i i R e e e P R i i

.!:.41%{!!.F?.l.l.@kﬂm..d.-.l.....‘?.@.at.{fsﬁrﬂh.._diﬂﬂm.A.@!@Pﬁ?m per utalzan
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Bab Il t“ﬁVI"}k‘i kDMSEPmﬁ i
s | At equou han B Qosuaipan Amqam t'lhﬂlwﬂ rﬁuiqmmu e

Lainnya D&W?Uﬂfﬁ”fﬁﬁ FEHES

Kesimpulan [ Lulus
[ Tidak Lulus

Medan,Kamis, 05 September 2019

TIM SEMINAR
ﬁ )
JASMAN SARIPUDDIN,&E+M.Si. Dr.J EN,SE.,M.Si.
Pe il%l?&ﬂg embanding
fom
| \
#-M)
= -
Hj.DEWI ANDRIANY,SE.,MM. Dr.FAJAR PASARIBU,SE.,M.Si.
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UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

JI. Kapt. Mukhtar Basri No. 3 Tel. (061) 6624567 Ext: 304 Medan 220238

PENGESAHAN PROPOSAL

Berdasarkan hasil Seminar proposal Program Studi Manajemen yang diselenggarakan pada
hari Kamis, 05 September 2019 menerangkan bahwa:

Nama : DESI PARAMITA

N .P.M. : 1505160922

Tempat / Tgl.Lahir : Medan Krio, 14 Februari 1998

Alamat Rumah : Sei Mencirim Paya Geli

JudulProposal :PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA

PERUSAHAAN TERHADAP KEPERCAYAAN NASABAH PADA
PT.ASURANSI BUMI PUTERA MUDA 1967 (BUMIDA)

Proposal dinyatakan syah dan memenuhi Syarat untuk menulis Skripsi

dengan
pembimbing : Hi.DEW! ANDRIANY,SE.,MM.
Medan, Kamis, 05 September 2019

TIM SEMINAR

JASMA RIPUDDIN,SE.,M.Si. Dr.J ,SE.,M.Si.

banding

Hj.DEWI AEQRIANY,sE.,MM. PASARIBU,SE.,M.Si.
Diketahui / Disetujui

A.n. Dekan
Wakil Dekan -

UNAWAN, S.



MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI MUHAMMADIYAH
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

E.’-‘-g—un JL Kapten Mukhtar Basri No. 3. Medan, Telp. 061-6624567, kode Pas 20238
PERMOHONAN JUDUL PENELITIAN
No. Agenda: 212/IDL/SKR/MAN/FEB/UMSU/19/7/2019
Kepada Yth. Medan, 19/7/2019

Ketua Program Studi Manajemen

Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadivah Sumatera Utara

di Medan

Dengan hormai.

Saya yang bertanda tangan di bawah ini,
Nama Diesi Paramita
NPM 1505160922
Program Studi Manajemen
Konsentrasi Pemasaran

Dalam rangka proses penyusunan skripsi, saya bermohon untuk mengajukan judul penelitian berikut ini:

Identifikasi Masalah : Kurangnya perhatian yang di lakukan PT BUMIDA dalam mencermati kepuasan pelanggan
Kurangnya fasilitas dan layanan yang di berikan PT_ BUMIDA
Kurang cepat dalam melakukan pelayanan terhadap nasabah

Rencana Judul 1. Pengaruh Kualitas Pelavanan Dan Citra Perusahaan Terhadap Kepercavaan Nasabah
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nabah

Objek/Lokasi Penelitian ~ : Pt Asuransi Bumi Putera Muda
, Demikianlah permohonan ini sava sampaikan. Atas perhatiannya sava ucapkan terimakasih.

Hormat Saya
Pemohon

(Desi Paramiia)

m«mﬂhmwm—mwmpﬁ.mmmm. Halaman ke 1 dan 2 halsman




UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

UMSU FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

i Myt JL hapten Mukhtar Basri No. 3. Medan, Telp, 061-6624567, Kode Pos 20038

e MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI MUHAMMADIYAH

PERSETUJUAN JUDUL PENELITIAN

Nomor Agenda: 212/IDL/SKR/MAN/FEB/UMSU/19/7/2019

Nama Mahasiswa : Desi Paramita
NPM : 1505160922
Program Studi : Manajemen
Konsentrasi : Pemasaran
Tanggal Pengajuan Judul : 19/7/2019

Nama Dosen Pembimbing” ., : D ew| "W\&'ﬁ o«“q g 1% m -WA

—— _ _E_enqamu___mqt_s&a&__kemmmu Ao
Qyre Rerusavaan keeadap %epercanaan

Wacaban T ACURANG Unuw Bum Puacew
Mupw

Disahkan oleh:
Ketua Program Studi ajemen

(Jasman Sarifuddin Hasibuan, SE., \E?

Werramgan

) Dhuis odeh Pimspusan Frogram Ssuch

) Thiia ideh Mosen Pesnbimbang

Sctelab disahkan cbeh Prodi des Dosen pembimbarg. st Toto da apboadlah losharan ke-2 i pads form onfme -1 iphed Fangesaben Judul Skonps™

Lembwrsn ini dimyatakan sah gka nomor sgends sema dongan nomor agenda pads sasl pengajisan judul onfine. Halaman ke 2 dani 2 hadaran




PERMOHONAN IZIN PENELITIAN

Medan, 2018

Kepada Yth.

Bapak Dekan

Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Univ. Muhammadiyah Sumatera Utara

~
Assalamu’alaikum Wr. Wb

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama Lengkap "DEQL ?*Pr?—'ﬁ\'«lk"i’ﬁ

NPM VSOl S|V|C]o[af2]2

Tempat/Tgl. Lahir N

Program Studi : MANAJEMEN/EKONONPEMBANGUNAN-
Alamat Mahasiswa j L % El13 m €

T
«
r
2
o
=
|z

Tempat Penelitian e |\ Q,“‘_Q( LM S B LW W W 'Q;, U [ W1
v ulclefw | [Wulv]w

Alamat Penelitian < | 4 [ Plefo|k HIWA NI W W o[
NO| [2[t]k] [WE]Y &M

Memohon kepada Bapak untuk pembuatan Izin Penelitian sebagai syarat untuk memperoleh data dan
identifikasi masalah dari perusahaan tersebut guna pengajuan judul penelitian.

Berikut saya lampirkan syarat-syarat lain:

1. Transkrip nilai sementara

2. Kwitansi SPP tahap berjalan

Demikianlah permohonan ini saya buat dengan sebenarnya, atas perhatian Bapak saya ucapkan terima kasih.

Diketahui: Wassalam
Ketua Prodi/ Sekretaris Prodi Pemohon

C Qb PR MNTA)
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MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI PENELITIAN & PENGEMBAN(;.-\N
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Jalan Kapten Muchtar Basri No. 3 Medan 20238 Telp. (061) 6623301, Fax. (061) 6625474
Website : http//www.umsu.ac.id  Email : rektor@umsu.ac.id
lsb surat ini agar disebutian .
Sanggairya -

Nomor - 1485 /11.3-AU/UMSU-05/ F / 2019 Medan, 23 Djulgaidah 1440 H
Lampiran - 26 Juli 2019 M
Perihal . 1ZIN RISET PENDAHULUAN

Kepada Yth.

Bapak/Ibu Pimpinan/Direksi/Kepala Dinas
PT.ASURANSI UMUM BUMI PUTERA MUDA
JL.Prof.H.M.Yamin,SH No.216

Di tempat

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Dengan hormat, sehubungan mahasiswa kami akan menyelesaikan studi, untuk itu kami memohon
kesediaan Bapak / Ibu sudi kiranya untuk memberikan kesempatan pada mahasiswa kami
melakukan riset di Perusahaan / Instansi yang Bapak / Ibu pimpin, guna untuk penyusunan skripsi
yang merupakan salah satu persyaratan dalam menyelesaikan Program Studi Strata Satu ( S-1)

Adapun mahasiswa/i di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
. tersebut adalah:

Nama : DESI PARAMITA

Npm : 1505160922

Jurusan : MANAJEMEN

Semester : VIII(Delapan)

Judul . Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Perusahaan Terhadap Kepercayaan

Nasabah PT.Asuransi Bumi Putera Muda

Demikianlah surat kami ini, atas perhatian dan kerjasama yang Bapak / Ibu berikan kami ucapkan
terima kasih.

Wassalamu ‘alaikum Wr.Wb

/w24 Dekan
' gz Wakil Dekan
\?{ .I. 7 C-"

- g R E

L=

Akreditasi A - Stud -
Program Bl:mmm';uﬁhg'n Studi Akuntansi - Program Studi EP




e 0101 GRS 2967

.,

MAJELIS PENDID-IKAI;' TINGGI PENELITIAN & PENGEMBANGAN
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SUMATERA UTARA

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Jalan Kapten Muchtar Basri No. 3 Medan 20238 Telp. (061) 6623301, Fax. (061) 6625474
Website : http//www.umsu.ac.id Email : rektor@umsu.ac.id

PENETAPAN DOSEN PEMBIMBING
PROPOSAL / SKRIPS] MAHASISWA

|
NOMOR :193%/ TGS / 11.3-AU / UMSU-05/F /2019

Assalamu 'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

: DESI PARAMITA

: 1505160922

: VIII(Delapan)

rogram Studi : MANAJEMEN

dul Proposal / Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan

Yaan Nasabah PT.Asuransi B
3 mANBRMNY,SE.,MM.
ngan demikian di izinkan menulis Proposal / Skripsi dengan ketentuan

Citra Perusahaan Terhadap
umi Putera Muda
ssen Pembimbing

. Provek Prop “Skripsi dinyatakan » BATAL ~ bila tidak selesai sebelum M
Dal-::l[!ggﬂ w2020 e
3 R‘E‘ﬁ l..... s

| |
mu alikum W arakaruh,

Ditetapkan di  : Medan

ada Tanggal : 23 Djulqaidah 1440 H ,
226 Juli 2019 M
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PT AsuransNé Anage®ididb U i6:01040074.2.967
Cabang Medan
z Gedung AJB Bumiputera 1912 Lantai 2
BI]MIDA Bumlputem JL Prof. HM Yamin, SH No. 216 Medan
Telp.: (061)4521423; Fax. : (061)4521912

E-mail : medan@bumida.co.id
Website : www.bumida.co.id

omor : 06-E/BMD-MDN/VIII/2019
: Konfirmasi Izin Riset Sdri. Desi paramita
Tanggal : 05 Agustus 2019

Kepada Yth :
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Unversitas Muhammadiyah Sumatera Utara
Medan

Menindaklanjuti Surat Bapak nomor 1985/11.3-AU/UMSU-05/F/2019 Tgl. 26 Juli 2019

perihal Izin Riset Pendahuluan dengan ketererangan sebagai berikut :

Nama : Desi paramita
NPM : 1505160922
Jurusan : Manajemen
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Unversitas Muhammadiyah Sumatera Utara

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Perusahaan Terhadap
Kepercayaan Nasabah PT ASURANSI BUMIPUTERA MUDA 1967 .

maka dengan ini kami pada dasarnya tidak berkeberatan melakukan riset di perusahaan
kami.

Untuk data yang diperlukan akan kami usahakan selama data yang diminta tidak untuk
dipublikasikan .

Demikian Surat Keterangan ini diperbuat untuk dapat dipergunakan seperlunya.

PT Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967
Kantor Cabang Medan

Kasi Umum




PT AsuransNe)Anggr@Antp: 1601040974205 7
Medan

Cabang
. Gedung AJB Bumiputera 1912 Lantai 2
BIJMIDA m[Putem JUProf. HM Yamin, SH No. 216 Medan
Telp.: (061)4521423; Fax. : (061)4521912

E-mail : medan@bumida.co.id
Website : www.bumida.co.id

SURAT KETERANGAN

No : 03/BPM-MDN/SKM/2019

Yang bertanda tangan di bawah ini, menerangkan bahwa:

Nama : DESI PARAMITA
NPM : 1505160922
Semester : IX (Sembilan)
Jurusan : Manajemen
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Unversitas Muhammadiyah Sumatera Utara
Judu Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Perusahaan Terhadap

Kepercayaan Nasabah PT Asuransi Bumiputera Muda 1967

(BUMIDA)

Benar telah menyelesaikan riset di PT Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 Cabang
Medan guna penyusunan Skripsi

Demikian Surat Keterangan ini diperbuat untuk dapat dipergunakan seperlunya.

edan, 07 Oktober 2019
PT Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967

antar Cabang Medan
su“"w,, g

KANTOR & h
m A
v/t o
e 1& ~
E AH\’ &

s Hidayat
asi Umum




MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI PENELITIAN & '-GEMBAxG)e‘
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH

FAKULTAS EKONOMI DAN BISN

Jalan Kapten Muchtar Basri No. 3 Medan 20238 Telp. (061) 6623301, Fax. (061) 6625474
Website : http/iwww.umsu.ac.id  Email : rektor@umsu.ac.id

rab suratl ini agar disebutian
tanggainya

Nomor @ &VAT13-AU/UMSU-05/F/2019 Medan, 06 Shafar 1441 H
Lamp. - 05 Oktober 2019 M
Hal - MENYELESAIKAN RISET

Kepada Yith.

Bapak/ Ibu Pimpinan

PT.ASURANSI UMUM BUMI PUTERA MUDA
Di

Tempat

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Dengan hormat, sehubungan Mahasiswa kami akan menyelesaikan Studinya, mohon kesediaan
. Bapak/Ibu untuk memberikan kesempatan pada Mahasiswa kami melakukan Riset di Perusahaan/
instansi yang Bapak/Ibu pimpin, guna untuk melanjutkan Penyusunan / Penulisan Skripsi pada
Bab IV — V, dan setelah itu Mahasiswa yang bersangkutan mendapatkan Surat Keterangan Telah
Selesai Riset dari Perusahaan yang Bapak/Ibu Pimpin, yang merupakan salah satu persyaratan dalam
penyelesaian Program Studi Strata Satu ( S1) di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara Medan :

Adapun Mahasiswa tersebut adalah :

Nama : DESI PARAMITA
NPM : 1505160922

- 1 Semester - IX (Sembilan)
Jurusan : MANAJEMEN

Judul Skripsi  :Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Perusahaan Terhadap Kepercayaan
Nasabah PT.Asuransi Bumi Putera Muda 1967 (BUMIDA)

Demikianlah harapan kami, atas bantuan dan kerjasama yang Bapak/Ibu berikan, Kami ucapkan
terima kasih.

Wassalamu ‘alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

e —




PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Desi Paramita
NPM : 1505160922
Program : Strata-1

Fakultas :  Ekonomi dan Bisnis
Program Studi :  Manajemen

Dengan ini menyatakan sesungguhnya bahwa skripsi yang saya tulis,

secara keseluruhan adalah hasil penelitian/karya saya sendiri, kecuali pada bagian-

bagian yang dirujuk sumbemya.

Dan apabila ternyata dikemudian hari skripsi ini merupakan hasil plagiat
atau merupakan karya orang lain, maka dengan ini saya menyatakan bersedia

menerima sanksi akademik dari Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Muhammadiyah Sumatera Utara.

Medan, Oktober 2019

Saya vang menvatakan,
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