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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta. Metode yang digunakan adalah metode Asosiatif
Kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah Nasabah Pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta dengan
jumlah sampel sebanyak 100 responden. Metode analisis data menggunakan uji regresi linier sederhana, regresi
linier berganda, koefisien korelasi, koefisien determinasi, uji t parsial dan uji F. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta, hal ini dilihat dari persamaan regresi linier sederhana Y=0.367 + 0,575X.
Nilai korelasi sebesar 0,854 (sangat kuat). Nilai koefisien determinasi sebesar 72.9% dan Nilai thiwng 16.245 >
traber 1,984 atau nilai Sig 0,000 < 0,05 maka H; ditolak dan Hi diterima, artinya terdapat pengaruh kualitas
pelayanan secara parsial terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta. Citra Merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta, hal ini
dilihat dari persamaan regresi linier sederhana Y=3.491 + 0,592X.. Nilai korelasi sebesar 0,768 (kuat). Nilai
koefisien determinasi sebesar 59.1% dan nilai thiung 11.888 > traper 1,984 atau nilai Sig 0,000 < 0,05 maka H;
ditolak dan H; diterima, artinya terdapat pengaruh citra merek secara parsial terhadap kepuasan nasabah pada
Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta. Secara simultan Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan kepuasan nasabah pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta, hal ini dilihat dari
hasil uji regresi linier berganda Y=-0.753+0,434X1+ 0,210X2, nilai korelasi sebesar 0.871 (sangat kuat). Nilai
koefisien determinasi sebesar 75.9% dan nilai Friwng 153.078 > Franer 3,93 atau nilai Sig 0,000 < 0,05 maka Hos
ditolak dan Has diterima, artinya terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek secara simultan terhadap
kepuasan nasabah pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Nasabah

ABSTRACT
The purpose of this study was to determine the effect of Service Quality and Brand Image on Customer
Satisfaction at Sinarmas Life Insurance in Jakarta. The method used is the Quantitative Associative method.
The population in this study were Customers at Sinarmas Life Insurance in Jakarta with a sample size of 100
respondents. The data analysis method used simple linear regression test, multiple linear regression,
correlation coefficient, determination coefficient, partial t test and F test. The results of this study indicate that
service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction at Sinarmas Life Insurance in
Jakarta, this can be seen from the simple linear regression equation Y = 0.367 + 0.575X1. The correlation
value is 0.854 (very strong). The determination coefficient value is 72.9% and the tcount value is 16.245> ttable
1.984 or the Sig value is 0.000 <0.05, then H1 is rejected and H1 is accepted, meaning that there is a partial
effect of service quality on customer satisfaction at Sinarmas Life Insurance in Jakarta. Brand Image has a
positive and significant effect on customer satisfaction at Sinarmas Life Insurance in Jakarta, this can be seen
from the simple linear regression equation Y = 3.491 + 0.592X2. The correlation value is 0.768 (strong). The
determination coefficient value is 59.1% and the t-value is 11.888> t-table 1.984 or the Sig value is 0.000 <0.05,
so H2 is rejected and H2 is accepted, meaning that there is a partial influence of brand image on customer
satisfaction at Sinarmas Life Insurance in Jakarta. Simultaneously, Service Quality and Brand Image have a
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positive and significant effect on customer satisfaction at Sinarmas Life Insurance in Jakarta, this can be seen
from the results of the multiple linear regression test Y = -0.753 + 0.434X1 + 0.210X2, the correlation value is
0.871 (very strong). The determination coefficient value is 75.9% and the F count value is 153.078 > F table
3.93 or the Sig value is 0.000 < 0.05, so Ho3 is rejected and Ha3 is accepted, meaning that there is a
simultaneous influence of service quality and brand image on customer satisfaction at Sinarmas Life Insurance

in Jakarta.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction

1. PENDAHULUAN

Seiring  perkembangan zaman, berbagai
perusahaan di Indonesia saling bersaing untuk
menjadikan bisnis mereka yang terbaik. Saat ini,
banyak perusahaan asuransi yang berdiri di
Indonesia, menciptakan persaingan yang sangat
ketat di industri asuransi, terbukti dengan seringnya
topik asuransi dibahas di berbagai forum. Selain itu,
sebagai manusia, kita tidak terlepas dari
kemungkinan menghadapi peristiwa tak terduga,
sehingga kita memerlukan perlindungan kapan saja
dan di mana saja. Setiap individu tentu memiliki
keinginan untuk terus bergerak demi kesejahteraan,
baik secara serius maupun mendalam. Namun,
tingkat kesejahteraan setiap orang berbeda-beda.
Dalam hidup, manusia berupaya untuk menghindari
risiko dengan mengalihkannya kepada pihak lain
yang bersedia menanggungnya, salah satu caranya
adalah dengan melakukan perjanjian dengan
perusahaan asuransi.

Menurut Tjiptono (2020:135) kepuasan nasabah
adalah tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dengan harapannya. Jika kinerja atau hasil suatu
produk atau layanan sesuai atau melebihi harapan
nasabah, maka nasabah akan merasa puas.
Sebaliknya, jika kinerja atau hasil tersebut tidak
memenuhi harapan, nasabah akan merasa tidak
puas. Kepuasan nasabah merupakan faktor penting
karena berkaitan langsung dengan loyalitas dan
keputusan nasabah untuk terus menggunakan
produk atau layanan suatu perusahaan.

Asuransi Jiwa Sinarmas selalu berusaha untuk
memberikan  kepuasan yang terbaik untuk
nasabahnya, karena nasabah adalah kunci penting
dalam bisnis ini bagi Asuransi Jiwa Sinarmas untuk
mencapai tujuan. Berdasarkan hasil observasi yang
dilakukan pada Asuransi Jiwa Sinarmas terdapat
masalah karena terjadinya penurunan jumlah
nasabah sebagai berikut:
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Berdasarkan Tabel 1.1 di atas dapat dilihat
bahwa jumlah nasabah tertinggi pada bulan
September 2024 sebanyak 4.128 sedangkan jumlah
nasabah terendah pada bulan Desember 2024
sebanyak 2.236 nasabah. Apabila dilihat dari
September - Desember terjadi penurunan jumlah
nasabah dimana jumlah nasabah menurun
dikarenakan beberapa faktor seperti aktivitas
marketing yang menurun, dan semakin menurun
keaktifan agen dalam memberikan pelayanan pada
nasabah. Dari data hasil observasi, terlihat bahwa
penurunan yang terjadi terhadap jumlah nasabah
yang ada tidak terlepas dari peran agen dalam
melayani para nasabah. Untuk itu perusahaan
seharusnya memberikan pelayanan yang baik untuk
nasabahnya yang nantinya akan membangun citra
perusahaan dan memberikan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah.

Untuk menguatkan fenomena masalah pada
variabel kepuasan nasabah maka dilakukan pra
survey penelitian yang dilakukan pada 30 orang
responden yang hasilnya dapat dilihat pada Tabel
1.2 berikut ini:

Tabel 1.2
Hasil Pra-Survey Variabel Kepuasan Nasabah

Jawahan
Ya| % | Tidak| %

Indikator Pertanyaan

Kezesuian harapan Apakah Produk asuransi yang
ditewarkan oleh Asuransi Jiwa

s 12| 40% | 18 | 60%
inarmas  sesual  dengan
harapan anda?
Minat berlunjung Apekah anda berminat untuk
kembali menggu}m_l\'@ Lmbah layanan 1| 37 19 | s3%
asuransi jiwa dan Asuransi
Jiwa Sinarmas di masa depan?
Kesediaan Apakah anda akan

merek dasikan | merek dastkan  Asuransi
Jiwa Sinarmas kepadakeluarga | 8 | 27% | 22 | 7i%
atau teman yang membutubkan
asuransi jiwa?

Rata-Rata 10 [ 34% | 20 | 66%

Sumber: Pra Survey (2024)

Berdasarkan Tabel 1.2 tersebut dapat dilihat
bahwa pada indikator kesesuaian harapan dari total
responden, hanya 12 orang (40%) yang merasa
bahwa produk asuransi yang ditawarkan oleh
Sinarmas sesuai dengan harapan mereka.
Sebaliknya, sebanyak 18 orang (60%) merasa tidak
sesuai dengan harapan. Pada indikator minat
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berkunjung kembali sebanyak 11 orang (37%)
menyatakan berminat untuk menggunakan kembali
layanan asuransi jiwa dari Sinarmas di masa depan,
sementara mayoritas, yakni 19 orang (63%), tidak
memiliki minat untuk kembali menggunakan
layanan tersebut. Pada indikator kesediaan
merekomendasikan sebanyak 8 orang (27%)
menyatakan kesediaannya untuk
merekomendasikan Sinarmas kepada keluarga atau
teman. Sebaliknya, 22 orang (73%) menyatakan
tidak bersedia merekomendasikan. Rata-rata dari
ketiga indikator menunjukkan bahwa hanya 34%
responden yang memberikan jawaban "Ya,"
sementara 66% memberikan jawaban "Tidak." Hal
ini menunjukkan bahwa mayoritas responden
merasa kurang puas dengan layanan yang diberikan
oleh Asuransi Jiwa Sinarmas, terlihat dari
rendahnya kesesuaian harapan, minat untuk
kembali menggunakan layanan, serta keengganan
merekomendasikan kepada orang lain.

Faktor  berikutnya yang mempengaruhi
kepuasan nasabah merupakan citra merek. Menurut
Kotler dan Amstrong dalam Ulinuha (2021) Citra
merek adalah persepsi dan keyakinan terhadap
sekumpulan asosiasi suatu merek yang terjadi
dibenak konsumen. Citra merek yang positif akan
berpengaruh postitif pula dihati masyarakat,
sebaliknya jika citra merek tersebut negatif maka
akan berpengarah negatif pula dihati masyarakat
dimana hal ini akan mempengaruhi keputusan
masyarakat atau konsumen untuk membeli atau
menggunakan produk yang ditawarkan. Dalam hal
pemilihan suatu produk jasa, masyarakat akan
cenderung lebih memilih suatu produk dengan
merek perusahaan yang telah lama berdiri dan
sudah memiliki nama yang besar, sehingga mereka
tidak ragu akan terjadinya hal yang tak diinginkan
seperti terjadinya kebangkrutan dan lainnya.

2. METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang
digunakan adalah jenis pendekatan kuantitatif
dengan metode asosiatif yang bertujuan untuk
mengetahui hubungan antara dua variabel atau
lebih. Pendekatan yang digunakan adalah
pendekatan  kuantitatif, menurut  Sugiyono
(2021:16) “penelitian kuantitatif dapat diartikan
sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data
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bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk
menguji hipotesis yang telah di tetapkan”.
Teknik Analisis Data
Analisis Deskriptif

Menurut Sugiyono (2021:206) “analisis data
merupakan kegiatan setelah data dari responden
atau sumber lain terkumpul”, dalam penelitian ini
data di olah berdasarkan analisis statistik, adapun
jenis analisis yang digunakan adalah statistik
deskriptif, statistik yang digunakan untuk
menganalisis data dengan cara mendeskripsikan
atau menggambarkan data yang telah terkumpul
sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat
kesimpulan yang berlaku untuk umum atau
generalisasi. Dalam penelitinan ini model dan
teknik analisa data menggunkan pendekatan
analisis regresi linear berganda yang diolah
menggunkan program SPSS versi 26 for windows.
Uji Instrumen Penelitian

Uji intrumen penelitian bertujuan untuk
mengetahui ketepatan data yang telah dikumpulkan
dengan instrumen penelitian, cara pengujianya
meliputi uji validitas dan uji reliabilitas dari data
yang telah didapat melalui kuesioner responden.
Suatu kuesioner dikatakan valid kalau pertanyaan
pada suatu kuesioner mampu mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut
(Sugiyono, 2021:176).
Uji Hipotesis
Uji Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Uji statistik t (t-test) digunakan untuk menguji
seberapa jauh pengaruh satu variabel independen
secara individual dalam menjelaskan variasi
variabel dependen, menurut Sugiyono
(2021:248)”untuk menguji signifikansi hubungan,
yaitu apakah hubungan yang ditentukan itu berlaku
untuk seluruh populasi atau sampel yang
ditentukan, maka perlu dilakukan uji signifikansi
secara parsial”. Dalam penelitian ini uji t dihtung
menggunakan rumus sebagai berikut (Sugiyono,
2021:248):

Keterangan :

t = nilai  thitung yang  selanjutnya
dikonsultasikan dengan t tabel

r’= korelasi parsial yang dittemukann = jumlah
sampel

Kriteria pengambilan keputusan uji t berdasarkan
nilai signifikansi:

Ho, =Variabel independent (X) tidak berdampak
pada variabel dependent (Y) R? = Sum of
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Square Regression Sum of Square
Ha. =Variabel independent (X) berimbas pada

variabel dependent (YY) Kreteria penaksiran uji

t hitung ialah:

a. Bila t hitung > t tabel nilai signifikan < 0,05,
maka Ho ditolak serta Ha diterima, hingga
bermakna variabel independen berdampak
pada variabel dependen.

b. Saat t hitung < t tabel nilai signifikan
>0,05,maka Ho diterima serta Ha ditolak,
berarti variabel independen tidak berimbas
pada variabel dependen.

Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji F)

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan
apakah semua variabel indpenden memiliki
pengaruh secara keseluruhan terhadap variabel
dependen (Ghozali, 2018:22). Berikut merupakan
rumus untuk menghitung Fniung adalah sebagai
berikut :

Keterangan :

r = koefisien korelasi ganda

k = jumlah variabel independen

n =anggota sampel

Kriteria dari pengujian secara simultan
dengan tingkat signifikan 0=5% ini meliputi:

a. Jika Fniung < Fraberatau nilai Sig > 0,05, maka Ho3

diterima dan Ha3 ditolak (tidak signifikan)

b. Jika Fniung > Funer atau nilai Sig < 0,05, maka

Ho3 ditolak dan Ha3 diterima (signifikan).

3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Uji Normalitas

a. Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data
tidak terdistribusi normal.

b. Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data
terdistribusi  normal. Hasil output uji
normalitas dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4.13
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters** Mean 0000000
Std. Deviation 3.75448123
Most Extreme Differences Abgzolute 062
Pozitive 062
Negative -052
Test Statistic 062
Asymp. Sig. (2-tailed) 2004
Monte Carlo Sig. (2-tailedy®  Sig. A35
99% Lower Bommd 423
Confiden Upper Bound A48

a. Test distribution is Normal.
b. Caleulated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This 15 a lower bound of the true significance
e. Lilliefors’ method based on 10000 Monte Carle samples with starting seed
2000000.
Sumgber ; Data primer diolah, (2024)
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Berdasarkan output pada tabel 4.13 diketahui
bahwa nilai signifikasi sebesar 0,200 lebih besar
dari 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data
yang dikaji berdistribusi normal. Selain dari hasil
uji  Kolmogorov-Smirnov  Test, dapat Kkita
menggunakan cara lain yaitu dengan menggunakan
grafik probability plot. Dimana tujuannya sama
seperti uji Kolmogorov-Smirnov, vyaitu untuk
melihat normalitas data atas masing-masing
variabel. Dimana hasil uji ini dilihat dengan cara,
jika penyebaran titik-titik mengikuti pola garis lurus

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

7

[Expected Cum Prob

Obsgerved Cum Prob

Gambar 4.2
Hasil Uji Normalitas
Suraber - Data primer dielah, (2024)

/ mendekati garis diagonal, maka data tersebut
berpotensi normal. Berikut hasil uji grafik
probability plot dapat dilihat pada gambar berikut :

Dari hasil grafik probability plot, dapat dilihat
bahwa penyebaran data (titik-titik) mengikuti pola
garis lurus atau mendekati garis diagonal, maka
datanya dapat dikatakan normal, sehingga syarat
normalitas residual untuk analisis regresi dapat
terpenuhi.

Uji Multikolonieritas

a. Jika nilai tolerance lebih < 10 dan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) < dari 0,01, maka tidak
terjadi multikolinieritas

b. Jika nilai tolerance lebih > 10 dan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) > dari 0,01 , maka terjadi
multikolinieritas
Hasil Pengujian multikolonieritas menggunakan

Software IBM SPSS versi 26 dapat dilihat pada

tabel berikut :
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Tabel 4.14
Hasil Uji Multikolonieritas
Coefficients”

3 582 562
053 B4 8251 <00 B54 642
080 72 3489 <00t 768 EE)

Sumber : Data primer diolah, (2024)

Berdasarkan hasil output diatas diketahui bahwa
dapat disimpulkan untuk nilai tolerance 0,407 atau
> 0,10 sedangkan VIF sebesar 2.457 atau < 10,00
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas pelayanan dan citra merek tidak terjadi
gejala multikolinieritas. Sehingga penelitian ini
dapat dilanjutkan dengan analisis berikutnya.

Uji Autokorelasi

Hasil uji autokorelasi menggunakan sofware
IBM SPSS versi 26 dapat diketahui melalui tabel
berikut:

Tabel 4.16
Hasil Uji Autokorelasi

aaaaaaaaaa

diolah, (2024)

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas,
model regresi ini tidak ada autokorelasi, hal ini
dibuktikan dengan nilai Durbin-Waston sebesar
1.923 yang berada diantara interval 1,550 — 2,460.
Uji Heteroskedastisitas

signifikansi (Sig.) < 0,05, maka terjadi gangguan
heteroskedastisitas.

b. Jika variabel independent (X) memiliki nilai
signifikansi (Sig.) > 0,05, maka tidak terjadi
gangguan heteroskedastisitas.

Hasil uji heteroskedastisitas dengan Uji Glesjer
adalah sebagai berikut.

Tabel 4.17
Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients”

Standardized
Coefficients
Beta 1 Sig
1.807 059
-B4g 398
522 603

Unstandardized Coefficients

Model 8 Std. Error

1 (Constant) 1.469
027

019

Rl
.03 132
036 081

Kualitas Pelayanan
Citra Marek

Sunber Dt primer dioh, (2024

Berdasarkan tabel 4.17, disimpulkan untuk X
dan X nilai signifikan (Sig.) > 0,05 maka tidak
terjadi gangguan heteroskesdastisitas. Sehingga
penelitian ini dapat dilanjutkan dengan analisis
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berikutnya.
Analisis Variabel Kualitas Pelayanan X;
terhadap Kepuasan Pelanggan Y

Hasil pengujian regresi linear sederhana antaa
variabel X; terhadap Y dapat dilihat pada tabel
berikut.

a. Jika nilai konstanta persamaan diatas sebesar
0.367 menyatakan bahwa tanpa kualitas
pelayanan maka Kepuasan Nasabah tetap
terbentuk sebesar 0.367 atau jika nilai harganya
=0, maka kepuasan nasabah tetap memiliki nilai
sebesar 3,246.

b. Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah dengan nilai
koefisien 0.575. Hal ini berarti bahwa jika

terjadi  peningkatan satuan-satuan dengan
asumsi variabel citra merek, maka kepuasan
Tabel 4.19
Hasil Uji Regresi Linear Sederhana X; Terhadap Y
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig

3491
592

1639
050

2267
11.888

026
<.001

1 (Constant)

Citra Merek 768

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber - Data primer diolah, (2024)

nasabah akan meningkat sebesar 0,575.
Analisis Variabel Citra Merek (X2) Terhadap
Kepuasan Nasabah (Y)

Hasil pengujian regresi linear sederhana
antara Citra Merek (X2) Terhadap Kepuasan
Nasabah (Y) dilihat pada tabel berikut.

1. Jika nilai konstanta persamaan diatas sebesar
3.491 menyatakan bahwa tanpa Citra Merek
maka Kepuasan Nasabah tetap terbentuk sebesar
3,491 atau jika nilai citra mereknya = 0, maka
kepuasan nasabah tetap memiliki nilai sebesar
3,491

2. Variabel citra merek (X2) berpengaruh positif
terhadap kepuasan nasabah dengan nilai
koefisien 0,592. Hal ini berarti bahwa jika
terjadi  peningkatan satuan-satuan dengan
asumsi variabel citra merek, maka kepuasan
nasabah akan meningkat sebesar 0,592.
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Tabel 4.21
Pedoman Intepretasi Koefisien Korelasi
Interval Koefisien Tinglkat Hubungan
0,00 —0,192 Sangat Rendah

Tabel 4.22
Hasil Uji Koefisien Korelasi X1 Terhadap Y

Correlations

Kepuasan Kualitas
Masabah Pelayanan
Kepuasan Masabah  Pearson Correlation 1 Ee
Sig. (2-tailed) =001
M 100 100
Kuglitas Pelayanan  Pearson Comelation #sd 1
Sig. (2-tailed) =001
M 100 100
= Comalation is signinicant at the 0.07 leval (2-tailad)
Sumber . Data primer diolah, (2024)

Hasil Uji Regresi Linear Berganda

1. Konstanta sebesar -0.753 artinya jika kualitas
pelayanan (X:) dan citra merek (Xz) nilainya
adalah 0, maka kepuasan nasabah (YY) nilainya

Tahel 4.23
Hasil Uji Koefisien Korelasi X; Terhadap Y
Correlations
Kepuasan
Masabah Citra Merzk
KepuasanMasabah  Pearson Correlation 1 768"
Sig. (2-tailed) =001
N 100 100
Citra Merek Pearson Correlation TEE 1
Sig. (2-tailed) =009

N 100 100
** Correlation is significant atthe 0.01 leval (2-talled).

Sumber; Data primer diolah, (2024)

adalah -0.753.

2. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan
(X1) sebesar 0,434 artinya jika variabel
independen lain nilainya tetap dan kualitas
pelayanan mengalami kenaikan 1%, maka
kepuasan nasabah (Y) akan mengalami kenaikan
sebesar 0,434, koefisien bernilai positif artinya
terjadi hubungan positif dan searah antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah.

3. Koefisien regresi variabel citra merek (X2)
sebesar 0,210 artinya jika variabel independen
lain nilainya tetap dan citra merek mengalami
kenaikan 1%, maka kepuasan nasabah () akan
mengalami kenaikan sebesar 0,210.

Koefisien bernilai positif artinya terjadi
hubungan positif dan searah antara citra merek
dengan kepuasan nasabah.

Hasil Uji Koefisien Korelasi

Analisis korelasi sederhana dalam penelitian
ini menggunakan metode Pearson atau sering
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disebut Product Moment Pearson. Nilai korelasi

Tabel 4.20
Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Coefficients”

753 1203 582 s62
432 053 644 8.252 <001
210 060 272 3.489 <001

SRt T e
berkisar antara 1 sampai -1, nilai semakin
mendekati 1 atau -1 berarti hubungan antara dua

variabel semakin kuat.

. (2024)

Hasil Uji Koefisien Korelasi Antara Variabel
Kualitas Pelayanan (Xi:) Terhadap Kepuasan
Nasabah (Y)

Output uji koefisien korelasi antara kualitas
pelayanan (Xi) terhadap kepuasan nasabah (Y)
menggunakan software IBM SPSS versi 26, dapat
dilihat pada tabel berikut.

Berdasarkan hasil output tersebut diperoleh nilai
korelasi variabel Kualitas Pelayanan (X:) sebesar
0,854 serta masuk kedalam interval 0,800 — 1,000,
sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat
kekuatan hubungan antara kualitas pelayanan (Xi)
terhadap kepuasan nasabah (Y) memiliki tingkat
hubungan yang sangat kuat.

Hasil Uji Koefisien Korelasi Variabel Citra
Merek (Xz) Terhadap Kepuasan Nasabah ()

Output uji koefisien korelasi antara Citra Merek
(X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) adalah sebagai
berikut:

Hasil Uji Koefisien Korelasi Berganda Antara
Variabel Kualitas Pelayanan (X:) dan Citra
Merek (Xz) Terhadap Kepuasan Nasabah ()

Output uji koefisien korelasi berganda antara
kualitas pelayanan (Xi) dan citra merek (X2)
terhadap kepuasan nasabah (Y) adalah sebagai
berikut:

Tabel 4.24
Hasil Uji Koefisien Korelasi Berganda

Model Summamn

Adjusied R Std, Error of Durbin-
Madsl R R Square Squara the Estimate Watson

1 gT? 758 754 1ra3 1.923

a. Predictors: (Constant), Ciira Merek, Kualitas Pelayanan

b. DependentVariable: Kepuasan Masabah

i - Data primer diolah, (2024)

Berdasarkan tabel 4.24 diperoleh variabel
kualitas pelayanan (Xi) dan citra merek (X)
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Tabel 4.26 memiliki kontribusi terhadap kepuasan nasabah (Y)
Hasil Uji Determinasi X» Terhdap Y Tabel 4.29
Model Summary Hasil Uji t X Terhadap Y
Adjustad R 5td. Eror of Coefficients”
Unstandardizad Coeflicients r..l‘—lhlcuﬁnls
Tabel 4.27 Model B Std. Error Beta t Sig

Hasil Uji determinasi X: dan X2 terhadap ¥ 1 (Gonstant) 3491 1538 2267 026
Model Summarrt' Gilra Mirik 592 050 768 11899 <001

Adustad R

Mode R R Square Square

1 &T1? 754 754
a. Predictors: (Constant), Citra Marek, Kualtas Palayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Siwmber - Data promer diclah, (20247

terhadap kepuasan nasabah (Y) memiliki nilai
korelasi sebesar 0.871 masuk pada interval 0,80 —
0,1000 artinya bahwa tingkat hubungan antara
variabel kualitas pelayanan (X1) dan citra merek
(X2) secara simultan terhadap variabel Kepuasan
Nasabah (Y) memiliki tingkat hubungan yang
sangat kuat.
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Hasil Uji Determinasi Kualitas Pelayanan (Xi)
Terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Output uji determinasi antara Kualitas
Pelayanan (Xi) terhadap kepuasan Nasabah ()
adalah sebagai berikut:

Tabel 4.25
Hasil Uji determinasi X; Terhadap Y

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Mode| R R Saquare Square thie Estimate
1 354° 728 726 4,003

a. Pradictors: (Constant), Kualitas Pelayanan
Supgber ; Data primer diolah, (2024)

Melihat tabel Model Summary di atas dapat
dijelaskan bahwa nilai koefisien determinasi antara
kualitas pelayanan (X;) terhadap kepuasan nasabah
(Y) sebesar R square (R?) 0,729, artinya kualitas
pelayanan (Xi1) memiliki kontribusi terhadap
kepuasan nasabah () sebesar 72.9% dan sisanya
sebesar 27,1% dipengaruhi faktor lain yang tidak di
teliti oleh penulis.

Hasil Uji Determinasi Citra Merek (X»)
Terhadap Kepuasan Nasabah (Y)

Output uji determinasi antara Citra Merek (X>)
terhadap kepuasan nasabah (Y) adalah sebagai
berikut:

Melihat tabel Model Summary di atas dapat
dijelaskan bahwa nilai koefisien determinasi antara
citra merek (Xy) terhadap kepuasan nasabah (Y)
sebesar R square (R?) 0,591 artinya citra merek (X)

https://jurnal.portalpubtikasi.id/index.php/JORAPI/index

i %Dm primer diolah, (2024)
sebesar 59.1% dan sisanya sebesar 40.9%
dipengaruhi faktor lain yang tidak di teliti oleh
penulis.
Hasil Uji Determinasi Kualitas Pelayanan (X1)
dan Citra Merek (X;) Terhadap Kepuasan
Nasabah (Y)

Output uji determinasi antara Kualitas
Pelayanan (X:) dan Citra Merek (X2) terhadap
kepuasan nasabah () adalah sebagai berikut:

Berdasarkan tabel 4.27 dapat dijelaskan bahwa
nilai  koefisien determinasi antara Kualitas
Pelayanan (X;) dan Citra Merek (X;) terhadap
Kepuasan Nasabah () sebesar R square (R?) 0,759
artinya Kualitas Pelayanan (Xi) dan Citra Merek
(X2) memiliki kontribusi terhadap kepuasan
nasabah (Y) sebesar 75.9% dan sisanya sebesar
24,1% dipengaruhi faktor lain yang tidak di teliti
oleh penulis.

Hasil Uji Hipotesis
Uji Hipotesis Secara Parsial (t)

Uji t dilakukan untuk mengetahui besarnya
pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen. Sebagai pembanding
untuk melihat pengaruh signifikan, maka
digunakan kriteria taraf signifikan sebesar 5%
(0.05) dan membandingkan thitung dengan ttabel.
Adapun ketentuan mencari nilai ttabel diperoleh
dengan cara jumlah responden n = 100 — 2 = 98
dilihat dari distribusi nilai ttabel (terlampir tabel t)
maka nilai ttabel 1,984. Dengan kriteria Jika thiung <
tiabel Derarti Ho diterima dan Ha ditolak. Jika thiung >
twnel Derarti Ho ditolak dan H, diterima.

Tabel 4.28
Hasil Uji t X: terhdap Y
Coofficients”

038 254 16248 =00

riable: Kepuasan Nasabah

Spbar,; Data primer diolzh, (2024)

Dari tabel Coefficients® diatas dapat dijelaskan
bahwa, berdasarkan kriteria dalam uji hipotesis
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secara parsial dapat disimpulkan nilai thiwng 16.245
> tnel 1,984 atau nilai Sig 0,000 < 0,05 maka Hi
ditolak dan H; diterima, artinya terdapat pengaruh
kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan
nasabah pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta.

Dari tabel Coefficients® diatas dapat dijelaskan
bahwa, berdasarkan kriteria dalam uji hipotesis
secara parsial dapat disimpulkan nilai thiung 11.888
> tnel 1,984 atau nilai Sig 0,000 < 0,05 maka H,
ditolak dan H: diterima, artinya terdapat pengaruh
citra merek secara parsial terhadap kepuasan
nasabah pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta.
Uji Hipotesis Secara Simultan (F)

Menurut Ghozali (2018:22) Uji statistik F pada

dasarnya menunjukkan apakah semua variabel

indpenden memiliki pengaruh secara keseluruhan
terhadap variabel dependen, hipotesis yang
diajukan adalah sebagai berikut.

Hos: P=0: Tidak terdapat pengaruh kualitas
pelayanan dan citra merek secara
simultan  terhadap  kepuasan
nasabah pada Asuransi Jiwa
Sinarmas di Jakarta.

Has:P+#0: Terdapat pengaruh kualitas
pelayanan dan citra merek secara
simultan  terhadap  kepuasan
nasabah pada Asuransi Jiwa
Sinarmas di Jakarta.

Kriteria dari pengujian secara simultan dengan
tingkat signifikan a=5% ini meliputi:

a. Jika Fhiwng < Frabelatau nilai Sig > 0,05, maka Hos

diterima dan Has ditolak (tidak signifikan)

b. Jika Fnitung > Fraber atau nilai Sig < 0,05, maka Hos

ditolak dan Has diterima (signifikan).

Adapun nilai Fape diperoleh dengan cara
melihat tabel distribusi F dengan ketentuan sebagai
berikut : DF (Pembilang) = k-1; DF (Penyebut) = n-
k-1; Degree of freedom (Pembilang) = 2-1 = 1;
Degree of freedom (Penyebut) = 100-2-1 = 97,
Maka jika melihat tabel distribusi f diperoleh Fiapel

Tabel 4.30
Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA"
[ . Regrassion 9-;0’-;03 2 2202297 153078 <001®
| T n—
a. DependentVanabla: Kepuasan Masabah

Mzan Square

b. Predictors: [Constant), Citra Merek, Kualitas Pelayanan

Smmber ; Data primer diolah, (2024)

yaitu sebesar 3.93, adapun hasil pengujian nilai
fhinng Menggunakan SPSS versi 26 dapat dilihat
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pada tabel berikut.

Dari tabel Anova® diatas dapat dijelaskan
bahwa, berdasarkan kriteria dalam uji hipotesis
secara bersama-sama dapat disimpulkan nilai Fhitung
153.078 > Fuper 3,93 atau nilai Sig 0,000 < 0,05
maka Hos ditolak dan Has diterima, artinya terdapat
pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek secara
simultan terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi
Jiwa Sinarmas di Jakarta.

Pembahasan Hasil Penelitian
Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah

Pengaruh kualitas pelayanan (Xi) Terhadap
kepuasan nasabah (Y) berdasarkan hasil analisa
regresi linear sederhana diperoleh persamaan
regresi Y=0.367 + 0,575X; Hasil dari analisis
tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut:
Jika nilai konstanta persamaan diatas sebesar 0.367
menyatakan bahwa tanpa kualitas pelayanan maka
Kepuasan Nasabah tetap terbentuk sebesar 0.367
atau jika nilai harganya = 0, maka kepuasan
nasabah tetap memiliki nilai sebesar 3,246.
Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah dengan nilai
koefisien 0.575. Hal ini berarti bahwa jika terjadi
peningkatan satuan-satuan dengan asumsi variabel
citra merek, maka kepuasan nasabah akan
meningkat sebesar 0,575. Nilai korelasi variabel
Kualitas Pelayanan (X;) sebesar 0,854 serta masuk
kedalam interval 0,800 — 1,000, sehingga dapat
disimpulkan bahwa tingkat kekuatan hubungan
antara kualitas pelayanan (Xi) terhadap kepuasan
nasabah (Y) memiliki tingkat hubungan yang
sangat kuat. Nilai koefisien determinasi antara
kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan nasabah
(Y) sebesar R square (R?) 0,729, artinya kualitas
pelayanan (Xi1) memiliki kontribusi terhadap
kepuasan nasabah (YY) sebesar 72.9% dan sisanya
sebesar 27,1% dipengaruhi faktor lain yang tidak di
teliti oleh penulis. Nilai thitung 16.245 > tepe 1,984
atau nilai Sig 0,000 < 0,05 maka H; ditolak dan H;
diterima, artinya terdapat pengaruh kualitas
pelayanan secara parsial terhadap kepuasan
nasabah pada Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta.

Hasil penelian ini sejalan dengan penelitian
terdahulu yang dilakukan Veronica (2017:55)
menyatakan  bahwa  “Kualitas  pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan”, menurut hasil penelitian
Mahira, dkk (2021:168) “terdapat pengaruh yang
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signifikan antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan”, kemudian menurut hasil
penelitian Nanincova (2019:160) “secara parsial
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan”.
Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek
Terhadap Kepuasan Nasabah

Pengaruh kualitas pelayanan (X:) dan citra
merek (X) terhadap kepuasan nasabah ()
berdasarkan analisa regresi linear berganda
diperoleh persamaan regresi Y=-0.753+0,434X1+
0,210X2, adapun persamaan regresi di atas dapat
dijelaskan sebagai berikut : Konstanta sebesar -
0.753 artinya jika kualitas pelayanan (X) dan citra
merek (Xz) nilainya adalah 0, maka kepuasan
nasabah (Y) nilainya adalah -0.753. Koefisien
regresi variabel kualitas pelayanan (Xi) sebesar
0,434 artinya jika variabel independen lain nilainya
tetap dan kualitas pelayanan mengalami kenaikan
1%, maka kepuasan nasabah (Y) akan mengalami
kenaikan sebesar 0,434, koefisien bernilai positif
artinya terjadi hubungan positif dan searah antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan nasabah.
Koefisien regresi variabel citra merek (Xz) sebesar
0,210 artinya jika variabel independen lain nilainya
tetap dan citra merek mengalami kenaikan 1%,
maka kepuasan nasabah (Y) akan mengalami
kenaikan sebesar 0,210. Koefisien bernilai positif
artinya terjadi hubungan positif dan searah antara
citra merek dengan kepuasan nasabah. Kualitas
pelayanan (Xi;) dan citra merek (X;) terhadap
kepuasan nasabah (Y) memiliki nilai korelasi
sebesar 0.871 masuk pada interval 0,80 — 0,1000
artinya bahwa tingkat hubungan antara variabel
kualitas pelayanan (X1) dan citra merek (X2)
secara simultan terhadap variabel Kepuasan
Nasabah (Y) memiliki tingkat hubungan yang
sangat kuat. Nilai koefisien determinasi antara
Kualitas Pelayanan (X;) dan Citra Merek (X2)
terhadap Kepuasan Nasabah () sebesar R square
(R?) 0,759 artinya Kualitas Pelayanan (Xi) dan
Citra Merek (X2) memiliki kontribusi terhadap
kepuasan nasabah () sebesar 75.9% dan sisanya
sebesar 24,1% dipengaruhi faktor lain yang tidak di
teliti oleh penulis. Nilai Fniung 153.078 > Fraper 3,93
atau nilai Sig 0,000 < 0,05 maka Hos ditolak dan
Has diterima, artinya terdapat pengaruh kualitas
pelayanan dan citra merek secara simultan terhadap
kepuasan nasabah pada Asuransi Jiwa Sinarmas di
Jakarta

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
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terdahulu yang dilakukan Mahfud & Santoso
(2023) bahwa Kualitas Pelayanan dan Citra Merek
berpengaruh  signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan. Penelitian Zentra (2023) menyatakan
bahwa bahwa Kualitas Pelayanan dan Citra Merek
berpengaruh  signifikan terhadap  Kepuasan
Pelanggan.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis penelitian mengenai
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap
kepuasan pelanggan pada Asuransi Jiwa Sinarmas

di Jakarta, maka penulis menarik kesimpulan

sebagai berikut :

a. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta, hal ini dilihat
dari persamaan regresi linier sederhana Y=0.367
+ 0,575X;. Nilai korelasi sebesar 0,854 (sangat
kuat). Nilai koefisien determinasi sebesar 72.9%
dan Nilai thiung 16.245 > tianer 1,984 atau nilai Sig
0,000 < 0,05 maka H; ditolak dan H; diterima,
artinya terdapat pengaruh kualitas pelayanan
secara parsial terhadap kepuasan nasabah pada
Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta.

b. Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Jiwa
Sinarmas di Jakarta, hal ini dilihat dari
persamaan regresi linier sederhana Y=3.491 +
0,592X,. Nilai korelasi sebesar 0,768 (kuat).
Nilai koefisien determinasi sebesar 59.1% dan
nilai thiwng 11.888 > tuner 1,984 atau nilai Sig
0,000 < 0,05 maka H; ditolak dan H, diterima,
artinya terdapat pengaruh citra merek secara
parsial terhadap kepuasan nasabah pada
Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta.

c. Secara simultan Kualitas Pelayanan dan Citra
Merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan kepuasan nasabah pada
Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta, hal ini dilihat
dari hasil uji regresi linier berganda Y=-
0.753+0,434X1+ 0,210X2, nilai korelasi sebesar
0.871 (sangat kuat). Nilai koefisien determinasi
sebesar 75.9% dan nilai Fhitung 153.078 > Fapel
3,93 atau nilai Sig 0,000 < 0,05 maka Hos
ditolak dan Has diterima, artinya terdapat
pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek
secara simultan terhadap kepuasan nasabah pada
Asuransi Jiwa Sinarmas di Jakarta.
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