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@Asufansi menjadi salah satu topik yang banyak dibicarakan di tahun 2019. Pasalnya pada bulan
“esember 2019 menjadi awal munculnya jenis virus baru yaitu SARS-CoV-2 yang lebih dikenal dengan
Bwam@{lowd 19 yang telah mengubah aspek kehidupan manusia. Salah satu perusahaan asuransi yang
L§teﬁ<eﬁ]uka di Indonesia ialah PT. Allianz Life Indonesia. PT.Asuransi Allianz Life Indonesia berdiri pada
gtaﬁurtig% yang bergerak di bidang asuransi jiwa, kesehatan, dana pensiun, dan syariah. Industri asuransi
@qg@ak dalam penjualan jasa, sehingga layanan yang baik perlu menjadi perhatian bagi perusahaan
ga%raﬁSI maupun calon konsumen dalam terjadinya penjualan. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk
nmglakukan penelitian dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap
TJ«éﬁ:)utusan pembelian asuransi Allianz. Variabel independen dalam penelitian ini adalah citra merek dan
Kualitas layanan. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner secara online menggunakan Google
('éFé?m Hasil penelitian yang didapat ialah terdapat pengaruh positif dan signifikan antara citra merek dan
gmalltas layanan terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz. Dimana kualitas layanan memiliki

engaruh yang lebih besar serta dominan terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz dibandingkan
:uﬁ“a merek:

= 3
%ké* a Kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan dan Keputusan pembelian

>3

o Abstract

<

L O

= £ Insurance is one of the most discussed topics in 2019. Because December 2019 became the beginning

aoEthe emergence of a new type of virus, namely SARS-CoV-2, better known as Covid 19 which has changed
as@ects oBhuman life. One of the leading insurance companies in Indonesia is PT. Allianz Life Indonesia.
?@ Asuransi Allianz Life Indonesia was established in 1996 which is engaged in life, health, pension funds,
gaﬁd sharf@’insurance. The insurance industry is engaged in selling services, so good service needs to be a
m:cq‘pcern for insurance companies and potential customers in the occurrence of sales. Therefore,
:r%earchers are interested in conducting research with the aim of determining the influence of brand image
carﬁﬁ serviee quality on Allianz insurance purchasing decisions. The independent variables in this study were
gbrand image and service quality. Data was collected through the distribution of questionnaires online using

Google Earm. The results of the research obtained are that there is a positive and significant influence

between B¥and image and service quality on Allianz insurance purchasing decisions. Where the quality of

service has-a greater and dominant influence on Allianz insurance purchasing decisions than brand image.

da Y

Keywords» Brand Image, Service Quality and Purchasing Decision
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PENDAHULUAN

Latar Belakang
O
é' Asuransi menjadi salah satu topik yang banyak dibicarakan di tahun 2019. Pasalnya pada bulan
esember 2019 menjadi awal munculnya jenis virus baru yaitu SARS-CoV-2 yang lebih dikenal dengan
Snama Cowad 19. Covid 19 telah mengubah aspek kehidupan manusia seperti bidang ekonomi, pendidikan,
Ed@ ferutama pada bidang kesehatan. Penyebaran yang cukup cepat mengakibatkan perekonomian
ﬁe&aﬁggu tidak hanya di Indonesia tetapi perkenomian global juga merasakan hal yang sama. Di Indonesia,
erekonordian yang melemah cenderung diakibatkan oleh adanya kebijakan Pembatasan Sosial Berskala
C ésangSBB) serta social distancing dengan tujuan untuk mengurangi mobilitas masyarakat dalam rangka
memustusan rantai penyebaran virus Covid 19. Kebijakan yang diambil tentu akan berdampak pada sektor-
%ektogterkalt terutama pada sektor perekonomian. Tidak hanya sektor perekonomian yang mengalami
ﬁe@a@n sektor kesehatan pun juga mengalami tekanan. Pandemi yang terjadi sekaligus menjadi sarana
Eecglk@i uptuk masyarakat Indonesia untuk menyadari betapa pentingnya asuransi sebagai produk yang
@egfuﬁgy untuk melindungi aset yang dimiliki ketika terjadi resiko kehidupan.

«Q

8 S :Salah satu perusahaan asuransi yang terkemuka di Indonesia ialah PT. Allianz Life Indonesia.
@%A@uran& Allianz Life Indonesia berdiri pada tahun 1996 yang bergerak di bidang asuransi jiwa,
“keSehatanzdana pensiun, dan syariah. Berdasarkan keterangan dari allianz.co.id, hingga tahun 2021, PT.
gAﬂlanz Life Indonesia mempunyai jumlah tertanggung sebanyak 10.288.198 jiwa.

& & Mepurut Firmansyah (2019:60) menyatakan citra merek merupakan suatu persepsi yang mucul pada
-jpe:?nikiran konsumen saat mengingat suatu merek dari produk tertentu. Merek yang kuat dapat memberikan
Trasa kepeftayaan terhadap konsumen sehingga dapat membentuk hubungan jangka panjang bagi kedua
%iﬁak TerKait citra merek, peneliti menemukan adanya masalah pada tahun 2017 terkait klaim asuransi
uA}]lanz yang menyulitkan nasabah dimana hal tersebut menyebabkan Dirut Allianz ditetapkan menjadi
TJteEangka karena tidak mencairkan klaim asuransi nasabah sehingga dapat mempengaruh citra merek
Qpegusahaan (sumber:detiknews). Tetapi terdapat fakta yang menarik yaitu menurut YouGov Recommend
g?éhkmgs 2022 dalam investor.id, PT Asuransi Allianz Life Indonesia menjadi merek asuransi yang paling
gd komendasikan masyarakat. Dalam survei tersebut, Allianz berada pada peringkat 10 dan menjadi satu-
zsatunya asuransi pada Top 10 YouGov Recommend Rankings dengan skor 84,9. YouGov sendiri
<merupakan perusahaan riset dan analitik pasar yang berbasis di Inggris. YouGov mempunyai spesialisasi
=dalam mengumpulkan dan menganalisis data opini publik. YouGov menggunakan bermacam metode survei
gtegnasuk survei daring dalam mengumpulkan data mengenai pendapat dan perilaku masyarakat. Dengan
:ﬁI&mklan fopik utama yang akan dibahas pada penelitian ini adalah pengaruh citra merek dan kualitas
%aganan dsuransi Allianz.

c

% = Industri asuransi merupakan suatu industri yang berkaitan dengan layanan perlindungan keuangan
‘éb@k bagi#ndividu maupun bisnis. Industri asuransi bergerak dalam penjualan jasa, sehingga layanan yang
gbagk perlggnenjadi perhatian bagi perusahaan asuransi maupun calon konsumen dalam terjadinya penjualan.
@@nurut Tjiptono dalam Nyarmiati dan Sri Rahayu Tri Astuti (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan

‘zadalah cara pemuasan kebutuhan dan kemauan konsumen juga ketepatan penyampaianya dalam
gmenyesualkan harapan konsumen. Dengan demikian, kualitas layanan yang baik dapat menjadi faktor
penting @ptuk membangun kepercayaan calon kosumen serta meningkatkan daya saing perusahaan
terhadap memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan sehingga tercipta pembelian.

Mepurut Sudaryono dalam Salim et al. (2022) menyatakan bahwa keputusan pembelian adalah suatu
tindakandari dua atau lebih pilihan alternatif, artinya orang yang mengambil keputusan mempunyai satu
pilihan dati beberapa alternatif yang ada. Dalam mengambil keputusan pembelian, konsumen dihadapkan
oleh berbagai faktor seperti manfaat, risiko serta adanya preferensi pribadi. Keputusan yang diambil adalah
hasil daridevaluasi terhadap alternatif yang tersedia yang dianggap paling sesuai dengan kebutuhan serta
tujuan kaasumen.
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Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih dalam mengenai
pengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian dengan judul “Pengaruh Citra
Merek dan-Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Asuransi Allianz Di Jakarta”.

e
ela -l

ntlflka5| Masalah

é E  Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz?

53 —Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz?

5 3 2Apakah terdapat hubungan antara citra merek dan kualitas layanan asuransi Allianz?

-0 C .

Es%

“Batasan Masalah

=d. =Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz?

~ 2. gqukah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz?

® Q@ g -

“Batasan Penelitian

S @. 2Objék penelitian adalah asuransi Allianz.

§ 2. 2Subjek yang diteliti adalah nasabah asuransi Allianz.

o % j'cPeriQde penelitian dari bulan Mei 2023 sampai dengan Agustus 2023

25 2 =

=Tujuan Pénelitian

2 & 1. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz.

§ 5 2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz.
=)

1

d

faat Penelltlan

u§

g o1. Bagipenulis, diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai refrensi bagi peneliti selanjutnya
Z o dalam melakukan penelitian yang sama di masa depan, khususnya terhadap citra merek, kualitas
§ = layanan serta keputusan pembelian.

2 ;2. Badi! perusahaan, melalui penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan evaluasi terhadap
© o kuahtas layanan serta menjaga citra merek untuk meningkatkan keputusan pembelian asuransi
2 Allianz,

§ >

gl—lﬁ) esis.Penelitian

t
: Citrgznerek berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
: Kualifas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
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'UEJO

Menurut Tjiptono (dikutip oleh Bancin 2021:12) citra merek adalah persepsi maupun keyakinan
konsumen terhadap suatu merek.

Menurut Firmansyah (2019:60) menyatakan citra merek merupakan suatu persepsi yang mucul
pada pémikiran konsumen saat mengingat suatu merek dari produk tertentu.

Menurut Sondakh dalam Wijaya Kusuma dan Novi Marlena (2021) menyatakan bahwa citra
merek=adalah reprensentasi persepsi terhadap merek, informasi dan pengalaman masa lalu.
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Berdasarkan beberapa pendapat ahli di atas maka peneliti menyimpulkan citra merek merupakan
persepsi yang terdapat dalam benak konsumen terhadap suatu merek dari produk tertentu.

2. Dimensi
& Menurut Bambang Sukma Wijaya (dikutip oleh Firmansyah 2019) terdapat beberapa
dimensi utama yang berpengaruh dan membentuk citra dari sebuah merek yaitu sebagai berikut:
1. Zldentitas Merek
- Identitas merek merupakan dimensi pertama. Identitas merek adalah identitas fisik yang
berhubungan terhadap merek maupun produk sehingga konsumen dapat dengan mudah
mengenali dan membedakan dengan merek atau produk lain. Identitas merek dapat berupa logo,
Wwarna, kemasan, lokasi, identitas perusahaan yang memayunginya serta slogan.
2. ZAsosiasi Merek
Asosiasi merek merupakan hal yang spesifik yang selalu berkaitan dengan merek tertentu
yang dapat muncul dari penawaran yang unik dari suatu produk, aktivitas yang berulang serta
konsisten seperti sponsorship maupun kegiatan sosial responsibility dan isu yang kuat yang
—berkaitan dengan merek tersebut.
3. wPersonalitas Merek
' Personalitas merek merupakan karakter yang khas dari sebuah merek yang membentuk
“kepribadian tertentu sehingga konsumen dapat dengan mudah membedakan dengan merek lain
dalam kategori yang sama.
4. —Sikap dan Perilaku Merek
Sikap dan perilaku merek merupakan sikap perilaku komunikasi dan interaksi merek
dengan konsumen dalam manawarkan manfaat serta nilai yang dimiliki. Seringkali sebuah
9merek memakai cara yang kurang pantas serta melanggar etika dalam berkomunikasi, pelayanan
yang buruk yang dapat mempengaruhi pandangan masyarakat terhadap sikap dan perilaku
=merek tersebut. Sikap dan perilaku merek mencakup sikap dan perilaku komunikasi, atribut
yang berkaitan dengan merek pada saat berhubungan dengan konsumen termasuk perilaku
karyawan dan pemilik merek.
5. ©Manfaat dan Keunggulan Merek
Manfaat merek merupakan nilai, keunggulan, dan kompetensi yang unik yang diberikan
olen suatu merek dalam menyelesaikan masalah konsumen, yang dapat memungkinkan
konsumen dalam mendapatkan manfaat yang berawal dari kehendak, keperluan, impian, dan
obsesi yang diwujudkan terhadap yang ditawarkan. Keunggulan dan nilai ditawarkan oleh
merek pada pelanggan yang dapat membuat pelanggan merasakan keuntungan karena kehendak,
= keperluan, mimpi serta obsesinya yang dapat terwujud lewat penawaran yang telah disebutkan
/N dengan memeri manfaat dan nilai yang sifatnya fungsional, simbolis, sosial maupun emosional.

buepun-buepun 1bunpuijig exdig ey

Kualtas Layanan

a. (Pefinisi
. Menurut Kotler et al (2022:448) kualitas sebagai totalitas dari fitur dan karakteristik suatu
“Produk atau layanan yang mempengaruhi kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan eksplisit
atau implisit.

Menurut Abdullah dan Tantir dalam Robby Kurniawan (2022), kualitas layanan adalah
keseluruhan fitur serta atribut dari suatu barang atau layanan yang mempengaruhi kapasitasnya
dalam memenuhi permintaan yang dinyatakan atau tidak dinyatakan.

Menurut Tjiptono dalam Nyarmiati dan Sri Rahayu Tri Astuti (2021) menyatakan bahwa
Kualitas layanan adalah cara pemuasan kebutuhan dan kemauan konsumen juga ketepatan
penyampaianya dalam menyesuaikan harapan konsumen.

:1aquins UByngakuaw uep ueywnjuesuaw eduey iui sijn} eAJey yninjas neje ueibeqas diynBusw Bueseyiq ‘|
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Berdasarkan uraian beberapa ahli mengenai kualitas layanan, peneliti menyimpulkan kualitas
layanan ialah cara atau kegiatan yang dilakukan dalam memenuhi permintaan atau harapan
Mansumen.

Dimensi
o Menurut Kotler dan Keller dalam Juliana et al (2021) terdapat lima dimensi yang dapat
Wempengaruhi kualitas layanan yaitu:
I. Kehandalan
= Kemampuan untuk melakukan layanan yang dijanjikan secara andal dan akurat. Dalam
faktor ini, atribut yang terdapat yaitu:
1) Menyediakan pelayanan yang sesuai terhadap yang dijanjikan.
Z 2) Keandalan memenyelesaikan masalah yang dihadapi konsumen.
@ 3) Memberikan pelayanan yang baik sejak awal.
5 4) Pelayanan yang sesuai dengan waktu yang dijanjikan.
= 5) Menjaga catatan yang bebas dari kesalahan.
© 6) Karyawan memiliki pengetahuan dalam menjawab pertanyaan konsumen.
% Daya tanggap
Z Kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat. Atribut
yang terdapat ialah:

o 1) Menjaga informasi pelanggan kapan layanan akan dilakukan.
— 2) Layanan yang cepat kepada pelanggan.
=~ 3) Kesediaan untuk membantu pelanggan.
= 4) Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan.
3. Jaminan
x Pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan mereka untuk menyampaikan
= kepercayaan dan keyakinan. Atribut yang terdapat pada dimensi jaminan (assurance) ialah:
‘ 1) Karyawan yang menanamkan kepercayaan pada pelanggan.

2) Membuat nasabah merasa aman dalam bertransaksi.
o 3) Karyawan yang secara konsisten sopan.
4. Empati
o Peduli serta perhatian secara individual kepada pelanggan. Atribut yang terdapat ialah:

1) Memberikan perhatian individual kepada pelanggan.

2) Karyawan yang peduli terhadap konsumen.

3) Mengutamakan kepentingan terbaik konsumen.
= 4) Karyawan yang memahami kebutuhan konsumen.

5) Jam operasi yang nyaman.
Bukti Fisik
Bukti fisik dari pelayanan yang diberikan dari penyedia jasa, seperti penampilan fasilitas

- fisik, peralatan, karyawan, dan materi komunikasi. Atribut yang terdapat adalah:
1) Peralatan modern.
2) Fasilitas yang menarik secara visual.
3) Karyawan yang berpenampilan profesional dan rapi.
4) Materi yang menarik secara visual terkait dengan layanan.

INMAS

3.—Keputusan Pembelian
a. Definisi
Menurut Sudaryono dalam Salim et al. (2022) menyatakan bahwa keputusan pembelian
adalah suatu tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif, artinya orang yang mengambil
W keputusan mempunyai satu pilihan dari beberapa alternatif yang ada.
[n A Menurut Nasution & Abdullah dalam Agatha Rezkhi Dyanthika Putri dan Heny
'5; Kurnianingsih (2022) menyatakan keputusan pembelian adalah hasil seleksi dari pilihan-pilihan
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altirnatif, ditentukan berdasarkan: bentuk produk, jenis produk & manfaat produk, jumlah
produk, merek, penjual, cara pembayaran dan waktu pembelian.
( Sedangkan menurut Kotler & Armstrong (2021:170) menyatakan keputusan pembelian
" “adalah membeli merek yang paling disukai, terdapat dua faktor yang mempengaruhi keputusan
wpembelian. Faktor pertama adalah sikap orang lain. Misalnya jika seseorang ingin membeli
~sebuah mobil kemudian terdapat saran dari orang yang penting bagi calon pembeli menyarankan
“Cuntuk membeli mobil dengan harga terendah, maka kemungkinan untuk membeli mobil yang
—lebih mahal berkurang. Faktor kedua adalah faktor situasional yang tidak terduga. Konsumen
dapat membentuk niat beli berdasarkan faktor-faktor seperti pendapatan yang diharapkan, harga
#yang diharapkan, dan manfaat produk yang diharapkan. Namun, kejadian tidak terduga dapat
“mengubah niat membeli. Misalnya, ekonomi mungkin berubah menjadi lebih buruk, pesaing
3 dekat mungkin menurunkan harganya, atau seorang teman mungkin melaporkan kecewa dengan
&mobil yang menjadi pilihan. Dengan demikian, preferensi dan bahkan niat membeli tidak selalu
Smenghasilkan pilihan pembelian yang sebenarnya.
& Berdasarkan pendapat ahli di atas, maka peneliti menyimpulkan keputusan pembelian
ialah suatu tindakan dari hasil seleksi beberapa pilihan alternatif yang ada untuk melakukan
hpembellan terhadap merek yang disukai.

‘. Dimensi

o Dalam jurnal yang ditulis oleh Razali et al (2022) terdapat 5 (lima) dimensi keputusan
pembelian yaitu:

JUj |

1. Pilihan Produk
Konsumen bisa mengambil keputusan dalam pembelian produk atau
menggunakan uangnya untuk tujuan yang lain. Untuk itu, perusahaan harus dapat
= memberikan perhatiannya pada orang-orang yang berminat untuk membeli sebuah
: produk dan alternatif yang konsumen pertimbangkan.
2. Pilihan Merek
Konsumen harus dapat menentukan jenis merek yang akan dibeli. Setiap merek
memiliki keunggulannya sendiri. Perusahaan harus mengetahui cara konsumen memilih
merek, apakah berdasarkan kebiasaan, ketertarikan, atau kesesuaian.
3. Pilihan Saluran Pembelian
Konsumen mengambil keputusan jenis saluran apa yang akan dikunjungi. Setiap
konsumen berbeda-beda dalam menentukan salurannya seperti harga, lokasi,
— kenyamanan dan sebagainya.
4. Waktu Pembelian
Keputusan konsumen dalam memilih waktu pembelian dapat berbeda-beda,
seperti setiap hari, satu minggu sekali, atau satu bulan sekali.
w O. Jumlah Pembelian
] Konsumen menentukan keputusan jumlah produk yang dibeli. Pembelian bisa
saja dilakukan lebih dari satu. Untuk itu perusahaan harus mempersiapkan jumlah
produk yang sesuai dengan keinginan yang berbeda dari setiap pembeli.

2)13ewl
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5.

METODE PENELITIAN

Qbjek Penelitian

9 Objek penelitian ini adalah asuransi Allianz. Subjek dalam penelitian ini adalah nasabah
asuransi Allianz. Dikarenakan banyaknya jumlah nasabah asuransi Allianz, maka tidak
memungkinkan untuk melakukan penelitian berdasarkan populasi. Untuk itu, peneliti melakukan
penelitian berdasarkan sampel serta melalui penyebaran kuisioner secara Google Form.

Dé¢sain Penelitian

Menurut Sekaran dan Bougie (2017:109) menyatakan bahwa desain penelitian adalah
rencana dalam pengumpulan, pengukuran, serta analisis data berdasarkan pertayaan dari penelitian.
Kualitas sebuah penelitian bergantung pada cara peneliti untuk memilih alternatif desain yang tepat
dengan mempertimbangkan tujuan khususnya. Desain penelitian dapat memberikan pedoman
dalam pengumpulan data. Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah kuantitif. Penelitian
kuantitatif adalah metode penelitian dimana data yang terkumpul berupa angka atau pernyataan
yang dinilai dan dianalisis melalui analisis statistik.
Teknik Pengumpulan Sampel
Teknik pengumpulan data yang dipakai adalah teknik komunikasi menggunakan kuisioner

yang disebarkan kepada responden dengan pertanyaan mengenai citra merek (X1), kualitas layanan
(XX2) dan keputusan pembelian (Y). Menurut Sekaran & Bougie (2021:58) sampel adalah proses
memilih sejumlah elemen dari populasi sehingga penelitian studi mengenai sampel dan pemahaman
mengenai sifat akan membuat kita bisa menggeneralisasikan sifat tersebut kepada elemen populasi.
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode kuantitatif serta menggunakan beberapa jenis
data penelitian kuantitatif dalam bentuk angka yang dianlisis menggunakan SPSS. Sampel yang
digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini merupakan Non-probability Sampling yaitu desain
pehgambilan sampel yang dimana elemen dalam populasi tidak mempunyai peluang yang
ditentukan sebelumnya untuk terpilih sebagai subjek sampel. Kriteria yang dipakai dalam penelitian
infadalah nasabah asuransi Allianz. Dalam menentukan sampel, peneliti teori Hair et al (2011:89)
bahwa jumlah minimum sampel ialah lima kali lebih banyak dari pertanyaan yang akan diteliti.
Dalam penelitian ini terdapat 17 butir pertanyaan sehingga minimum sampel yang dibutuhkan
sebanyak 17 x 5 = 85 sampel. Teknik pengambilan sampel ini akan ditujukan kepada 85 nasabah
asuransi Allianz. Pada penelitian ini, sampel yang digunakan sebanyak 109.

Teknik Pengambilan Data

Jenis data yang dikumpulkan dalam penelitian ini berupa data primer, data primer
iatah data yang diperoleh langsung melalui sumber pertama. Teknik yang digunakan dalam
pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan cara penyebaran kuisioner secara
elektronik melalui google form kepada responden. Kuisioner yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pertanyaan tertutup dimana pertanyaan tersebut sudah disusun
sebelumnya dengan memberikan piliha jawaban yang sebelumnya peneliti telah siapkan.
Kdlisioner yang disebar menggunakan skala Likert yaitu lima tingkatan, SS = Sangat
Setuju, S= Setuju, N = Netral, TS = Tidak Setuju, STS = Sangat Tidak Setuju.

Analisis Data
), Validitas dan Reliabilitas
a& Uji Validitas

Menurut Sekaran & Bougie (2021:177) validitas merupakan sejauh mana instrumen
fhengukur mengenai apa yang ingin diukur. Dalam penelitian ini, kuisioner akan diuji
melalui uji validitas untuk mengetahui keabsahannya. Validitas pada suatu indikator
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dapat dilakukan evaluasi dengan tingkat signifikansi pengaruh suatu variabel dengan
indikatornya. Butir pertanyaan dikatakan valid bila P-value < 0,05 dan factor loading > 0,5.
b) Uji Reliabilitas
Menurut Sekaran & Bougie (2021:39) reliabilitas adalah pengukuran menunjukkan sejauh
apa pengukuran tersebut tanpa bias atau kesalahan dan menjamin konsistensi pengukuran.
Reliabilitas diukur dengan menggunakan uji Cronbach alpha (a). Variabel dapat dikatakan
téliabel jika nilai Cronbach Alpha > 60%. Apabila nilai alpha < 60%, maka menunjukan masih
banyak responden dengan tanggapan yang tidak konsisten.
Analisis Deskriptif
a. Skor rata-rata
Skor rata-rata didapat dari semua penjumlahan yang didapat dari data kelompok sampel
yang kemudian dibagi dengan jumlah sampelnya
b. Rentang Skala
Setelah mendapat nilai rata-rata, selanjutnya rentang skala menggambarkan dalam
= menentukan posisi responden menggunakan nilai skor masing-masing variabel.
€. Skala Likert
Menurut Sekaran & Bougie (2021:19) skala likert ialah suatu skala yang digunakan untuk
: menelaah seberapa kuat responden menyetujui sutau pernyataan.
Yji Asumsi Klasik
@. Normalitas
= Menurut Ghozali (2021:196) uji normalitas memiliki tujuan untuk menguji apakah
» dalam model regresi, variabel residual mempunyai distribusi normal.
b. Multikolonieritas
o Menurut Ghozali (2021:157) uji multikolonieritas mempunyai tujuan dalam menguji
model regresi ditemukan adanya korealsi antar variabel bebas.
€. Heteroskedasititas
Uji Heteroskedastisitas memiliki tujuan dalam menguji apakah dalam model regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari resual satu pengamatan terhadap pengamatan lainnya.

d. Uji Regresi Linier Berganda

Menurut Sugiyono (2012:277) regresi ganda dipakai oleh peneliti dalam meramalkan
keadaan variabel dependen, jika dua atau lebih variabel independen sebagai faktor predictor
dimanipulasi. Analisis regresi ganda dapat dilakukan jika jumlah variabel independen
minimal dua. Analisis berganda nantinya dipakai dalam mencari tahu seberapa besar
pengaruh variabel bebas terhadap citra merek (X1), kualitas layanan (X2) dan keputusan

= pembelian () dalam produk asuransi Allianz.

N e. Pengujian Kesesuaian Model (Uji F)

p— Ghozali (2021:218) menjelaskan uji F bertujuan dalam mengetahui apakah variabel

— independen mempengaruhi variabel dependen. Nilai hitung dan signifikansi F didapatkan
melalui tabel ANOVA.

Mji Hipotesis

a. Pengujian Hipotesis Penelitian (Uji t)

! Menurut Ghozali (2021:77) uji t dipakai dalam menentukan apakah dua sampel yang
tidak berhubungan memiliki nilai rata-rata berbeda. Jumlah dan nilai probabilitas (Sig)
digunakan dalam menentukan uji t dengan SPSS.

b. Koefisien Determinasi (R?)

Menurut Priyanto (2009:99) koefisien determinasi dipakai dalam mengetahui seberapa
besar presentasi sumbangan pengaruh variabel independen secara serentak terhadap variabel
dependen.



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

- = Tabel 1
o G =
& 2
< @ Variabel Butir CITC | Validitas Cronbach’s Alpha Reliabilitas
é*-g - ; 1 0,634 Valid
I3 * = 2 0,561 Valid
i =Citra Merek 3 0634 | Valid 0,766 Reliabel
o & 4 0,411 Valid
g5 2 5 0,448 Valid
ge 2 1 0,511 Valid
a2 &
9 & Kualitas 2 0,561 Valid .
Eé gayanan 3 0,457 Valid 0,765 Reliabel
< gé 4 0,555 Valid
15 L @ 5 0,597 Valid
323 o 1 0,406 Valid
is 3 = 2 0,379 | Valid
g_ gKeputElLsan 3 0,752 VaI!d .
= % pembélian 4 0,680 Val!d 0,851 Reliabel
g 2. = 5 0,711 Valid
E ] 6 0,672 | Valid
45 = 7 0,681 Valid
53 =
g 3 Berdasarkan tabel 1 hasil uji validitas variabel citra merek adalah valid pada setiap butir pernyataan.

e

Hal ini dapat diketahui melalui r hitung yang lebih besar dari r tabel yang yang selanjutnya 5 pernyataan
Hefsebut digunakan sebagai uji reliabilitas serta sebagai butir pernyataan pada kuesioner.
o & Has#luji validitas variabel kualitas layanan adalah valid pada tiap butir pernyataan. Hal ini diketahui
smglalui r hitung yang lebih besar dari r tabel. Selanjutnya 5 pernyataan tersebut digunakan sebagai uji
éreﬁabllltas serta sebagai butri pernyataan pada kuesioner.
) 3 Hasil uji validitas variabel keputusan pembelian adalah valid pada tiap butir pernyataan. Hal ini
glketahm melalui r hitung yang lebih besar dari r tabel. Selanjutnya 7 pernyataan tersebut digunakan
m @ebagal Adji reliabilitas serta sebagai butir pernyataan pada kuesioner.
E ; Berdasarkan tabel 1 dapat diketahui hasil pengujian reliabilitas dari pernyataan variabel citra merek
gac%lah 0,#66 dimana nilai tersebut diatas nilai cronbach’s alpha yaitu 0,6 yang artinya variabel citra merek
Yefiabel dan penelitian dapat dilanjutkan. Pada pengujian reliabilitas dari pernyataan variabel kualitas
Haganan adalah 0,765 dimana nilai tersebut diatas dari Cronbach’s alpha yaitu 0,6 yang artinya variabel
§<ualitas layanan reliabel sehingga penelitian dapat dilanjutkan. Hasil pengujian reliabilitas pada pernyataan
Svariabel Keputusan pembelian adalah 0,851 dimana nilai tersebut diatas nilai cronbach’s alpha yaitu 0,6
yang artifiya variabel keputusan pembelian reliabel sehingga penelitian dapat dilanjutkan.
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a.

o

Hasil Uji Asumsi Klasik
Tabel 2
Hasil Uji Asumsi Klasik

ormalitas

X

v

s Asumsi Klasik Variabel Sig. VIF Keterangan

Y Normalitas Residual 0,119 Residual

3, berdistribusi
= normal

@ Citra Merek 2,462 . o
- T . - ’ Tidak terjadi

A

A Multikolinearitas Kualitas 2,462 multikolinearitas
b Layanan

= Citra Merek | 0,321

= Kualitas 0,612 . .
5 | Heteroskedastisitas Tidak terjadi
w Heteroskedastisitas
g' Layanan

eN

= Berdasarkan tabel 2 nilai sig 2 tailed adalah 0,119 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan data
=berdistribusi normal yang artinya asumsi dasar dari metode statistik yang digunakan terpenuhi.
bz Multikolinearitas
g Berdasarkan tabel 2 nilai VIF variabel X1 (citra merek) 2,462 < 10 sehingga disimpulkan
= tidak terjadi multikolinearitas. Pada variabel X2 (kualitas layanan) nilai VIF 2,462 < 10
; sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas.
. =Heteroskedastisitas
~

Berdasarkan tabel 2 nilai sig X1 (citra merek) 0,321 > 0,05 dan nilai Sig X2 (kualitas
Slayanan) senilai 0,612 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas.

1alisis Regresi Linear Berganda

(@) ue

Tabel 3
Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Model Unstandardized Coefficients
B Std. Error
Constant 0,576 2,056
X1 0,680 0,141
X2 0,668 0,140

Berdasarkan tabel 3maka persamaan regresi yang dipakai yaitu:

Y =0,576 + 0,680 X1 + 0,668 X2

uepy XM eXj3ew.oju] uep sjusig 3NIIsu|
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Hasil Uji F

Tabel 4

F

Sig

100,449

0,000

w eadind y

Bérdasarkan tabel 4 skor sig sebesar 0,000 < 0,05 dengan model Fit sehingga data tersebut dapat

digunakan.

Hasil uji Hipotesis (t)

= Tabel 5

s Hasil Uji t

Variabel B Sig (2 tailed) Sig
X1 0,680 0,000 0,000
) X2 0,668 0,000 0,000

= Berdasarkan tabel 5 dimana nilai Sig (2 tailed) X1 (Citra Merek) sebesar 0,000 < 0,05 dan
milai B yaitu 0,680 sehingga dapat disimpulkan bahwa citra merek terbukti berpengaruh positif
terhadap keputusan pembelian. Sig X2 (Kualitas Layanan) 0,000 < 0,05 dan nilai B 0,668,
§ehingga peneliti simpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 7
Hasil Uji Koefisien Determinasi

\ R Square \ 0,655 |
Berdasarkan tabel 7 nilai koefisien determinasi (R?) senilai 0,655 yang diartikan
bahwa citra merek dan kualitas layanan berpengaruh senilai 65,5 % terhadap keputusan
pembelian.

Pengl;ahasan

17+ Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian
o Berdasarkan hasil uji t, nilai X1 (citra merek) memiliki nilai Sig 0,000 < 0,05.
Sehingga dapat simpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis pertama (H1) dapat diterima, dimana
menyatakan citra merek berngaruh positif terhadap keputusan pembelian.
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian
Berdasarkan hasil uji t, nilai X2 (kualitas layanan) memiliki nilai Sig 0,000 < 0,05.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan
o' pembelian. Hal ini menunjukan bahwa hipotesis kedua (H2) dapat diterima dimana
menyatakan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

—  Sesuai dengan pembahasan sebelumnya, peneliti dapat simpulkan secara singkat terkait pengaruh
“citra merek dan kualitas layanan dalam keputusan pembelian seorang konsumen terhadap produk
asurangi'Allianz yaitu sebagai berikut:

Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz,
—sehimgga apabila citra merek Allianz meningkat maka keputusan pembelian konsumen bagi produk
2Allignz akan meningkat pula.

. OKualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz,
“sehingga apabila terjadi peningkatan pada kualitas layanan Allianz maka keputusan pembelian
Ckonsumen bagi produk Allianz akan meningkat pula.

eJe

QD
P

Sesuai dengan hasil penelitian, peneliti dapat menyatakan hal - hal berikut sebagai saran kepada
ak =pihak terkait yaitu:
agi Perusahaan Allianz

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukan bahwa keputusan pembelian dipengaruhi oleh citra
2mergk, untuk itu peneliti memberi saran kepada Allianz agar tetap menjaga serta meningkatkan citra
Smerek. Hal ini dapat dilakukan dengan seminar maupun kampanye kepada Masyarakat terkait
Spentingnya asuransi bagi setiap orang, sehingga merek allianz dapat lebih dikenal masyarakat. Pada
Lghasﬁ penelitian, terdapat indikator pernyataan dalam kuesioner mengenai Allianz memiliki Simbol
atau-logo yang mudah diingat dengan kategori baik. Untuk itu Allianz dapat meningkatkan citra
merek di benak konsumen maupun masyarakat melalui kegiatan-kegiatan bersama masyarakat agar
mergk Allianz bisa lebih dekat lagi dengan masyarakat.

% Allianz dinilai sudah memiliki kualitas layanan yang baik sehingga diharapkan Allianz selalu
merapertahankan kualitas layanannya. Pada hasil penelitian terdapat indikator yang mempunyai nilai
terendah dibanding indikator lainnya yaitu pada pernyataan karyawan asuransi Allianz
memperlakukan nasabah dengan penuh kepedulian. Untuk itu, perusahaan dapat meningkatkan sikap
peduli karyawan dengan cara memberikan pelatihan terkait pelayanan yang diberikan, contohnya
dengan memberikan pelatihan terkait cara berkomunikasi yang berfokus kepada kemampuan
mendengarkan, memberikan pertayaan yang terkait serta memberikan tanggapan yang empatik.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Berdasarkan penelitian diatas, dapat diketahui citra merek dan kualitas layanan berpengaruh
terhadap keputusan pembelian sebanyak 65,5% dan Sebagian besar yaitu 34,5% dipengaruhi dari
aspek lainnya yang tidak dikaji pada penelitian ini. Sehingga dapat disarankan penelitian selanjutnya
gupa mengidentifikasi faktor apa saja yang termasuk kedalam 34,5% agar memperoleh hasil
pefélitian yang lebih lengkap.
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