e-ISSN 2774-7085 Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata
Agustus 2024, Vol.4 (No. 8): Hal 1560-1571

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, dan Kepercayaan
terhadap Kepuasan Nasabah

| Gede Adi Partawan®
| Gusti Ayu Wimba®

Ni Nyoman Adityarini Abiyoga Vena Swara®
(@@ program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi, Bisnis dan Pariwisata, Universitas Hindu Indonesia,
e-mail: igedeadipartawan@gmail.com

ABSTRACT

The purpose of carrying out this activity is to find out the influence of service quality,
company image and trust on customer satisfaction at PT Asuransi Ramayana Tbk
Denpasar Branch. This activity uses multiple regression analysis tools to find the
relationship between the independent and dependent variables. The large population here
includes all individual customers of PT Asuransi Ramayana Tbk Denpasar Branch, totaling
1,215 customers. The sampling method in this research used the Slovin formula to find the
appropriate number of samples, namely 92 samples. Here, people who have been
determined to be the sample are given a questionnaire to obtain primary data. The
research results show that service quality can make a very definite change in customer
satisfaction at PT Asuransi Ramayana Tbk Denpasar Branch. The company image can
make a very definite change in customer satisfaction at PT Asuransi Ramayana Tbk
Denpasar Branch. Trust can make a very definite change in customer satisfaction at PT
Asuransi Ramayana Tbk Denpasar Branch and service quality, company image and trust
can make a very definite change in customer satisfaction at PT Asuransi Ramayana Tbhk
Denpasar Branch.
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ABSTRAK

Kegunaan dilakukannya kegiatan ini guna mencari tahu pengaruh kualitas pelayanan, citra
Perusahaan dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah pada PT Asuransi Ramayana Tbk
Cabang Denpasar. Kegiatan ini menggunakan alat bantu analisis regresi berganda guna
mencari tahun hubungan yang terjadi antara variabel bebas dan terikat yang. Banyaknya
populasi disini mencakup seluruh nasabah perorangan PT Asuransi Ramayana Thk Cabang
Denpasar yang berjumlah 1.215 orang nasabah. Metode pengambilan sampel pada
penelitian ini menggunakan rumus Slovin sehingga menemukan jumlah yang sesuai
dijadikan sampel yaitu 92 sampel. Disini orang orang yang telah ditetapkan menjadi sampel
diberikan kuisioner sehingga memperoleh data primer. Hasil penelitian menunjukan bahwa
kualitas pelayanan dapat membuat terjadinya perubahan dengan sangat pasti pada
kepuasan nasabah pada PT Asuransi Ramayana Thk Cabang Denpasar. Citra perusahaan
dapat membuat terjadinya perubahan dengan sangat pasti pada kepuasan nasabah pada PT
Asuransi Ramayana Tbk Cabang Denpasar. Kepercayaan dapat membuat terjadinya
perubahan dengan sangat pasti pada kepuasan nasabah pada PT Asuransi Ramayana Tbk
Cabang Denpasar dan kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepercayaan dapat membuat
terjadinya perubahan dengan sangat pasti pada kepuasan nasabah pada PT Asuransi
Ramayana Tbk Cabang Denpasar.

Kata kunci: Kepuasan Nasabah; Kualitas Pelayanan; Citra Perusahaan; Kepercayaan

I Gede Adi Partawan, dkk | 1560



e-ISSN 2774-7085 Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata
Agustus 2024, Vol.4 (No. 8): Hal 1560-1571

Pendahuluan

Kepuasan nasabah merupakan sebuah hasil rasa senang pada suatu yang mereka dapatkan
dalam memenuhi harapan terhadap keinginannya Tjiptono & Diana (2019). Kepuasan tersendiri
bagi nasabah akan diperoleh dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Karena
setiap nasabah memiliki perbedaaan, keinginan atau kebutuhan yang diharapkan maka kepuasan
nasabah secara organisasi sangat sulit dicapai. menurut Atmaja (2018) kualitas pelayanan adalah
apa yang didapatkan nasabah dari pelayanan yang diberikan oleh pihak lain baik atau tidak. Citra
perusahaan menjadi faktor penting bagi keberhasilan pemasaran suatu perusahaan. Menurut
Siringoringo & Kurniawan (2018) citra perusahaan adalah bagaimana pendapat atau pandangan
orang lain terhadap seperti apa perusahaan itu berjalan dan dijalankan. Kepercayaan juga dapat
menghubungkan bagaimana keinginannya tercapai hingga menjadi puas. Adanya fasilitas yang
bagus dapat menyenangkan konsumen begitujuga jika konsumen mendapatkan pelayanan yang
baik maka mereka akan percaya pada perusahaan bersangkutan Gunawan & Susanti, (2021).

Penelitian ini dilaksanakan pada PT Asuransi Ramayana Tbhk Cabang Denpasar yang dimana
perusahaan ini bergerak dalam bidang jasa asuransi umum. Berdasarkan penelitian awal yang
dilaksanakan PT Asuransi Ramayana Cabang Denpasar ditemukan permasalahan dimana erat
kaitannya seperti kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepercayaan dan kepuasan nasabah.
Permasalahan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan ialah terdapat beberapa kualitas
pelayanan jasa yang belum maksimal dalam memenuhi harapan nasabah, yaitu kurangnya
informasi yang detail diberikan bagian pemasaran (dalam hal ini pihak marketing) kepada
beberapa nasabah yang berhubungan dengan pertanggungan yang tertera pada polis asuransi, dan
apa saja yang dapat diajukan pada saat pengajuan klaim ke perusahaan, terkadang marketing
perusahaan tidak menjelaskan bagaimana prosedur klaim yang sebenarnya, sehingga terjadi
kesalahpahaman antara nasabah dengan bagian klaim. Dengan adanya permasalah tersebut
membuat nasabah merasa kurang puas atas kualitas pelayanan yang diberikan.

Adapun dari wawancara yang dilakukan peneliti ke bagian klaim dan marketing perusahaan
terdapat permasalahan yang terjadi diantaranya berhubungan dengan citra perusahaan, dimana
nasabah pada saat pengajuan klaim perbaikan mobil ke perusahaan PT Asuransi Ramayana
Cabang Tbk Denpasar, klaim nasabah tersebut ditolak oleh bagian klaim perusahaan, dikarenakan
marketing perusahaan tidak menjelaskan perlindungan yang didapatkan oleh nasabah pada saat
serah terima polis asuransi. Sedangkan perlindungan Komprehensif memberi jaminan kerusakan

ringan, kerusakan berat, hingga kehilangan. Alasan bagian klaim perusahaan menolak klaim dari
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nasabah karena polis yang dipegang nasabah merupakan perlindungan Total Loss Only (TLO)
yang dimana kendaraan nasabah dapat di klaim bila kerusakan di atas 75%.

Pada tahun 2020 PT Asuransi Ramayana Thk menempati peringkat ke 10 dan pada tahun
2021 mengalami penurunan peringkat yang sangat drastis yaitu peringkat ke 18 serta pada tahun
2022 menempati peringkat ke 9. Yang dimana pada tahun 2020-2021 dapat dikatakan mengalami
penurunan dari peringkat 10 menjadi 18 namun di tahun 2021-2022 mengalami peningkatan dari
peringkat 18 menjadi peringkat ke 9. Yang menjelaskan bahwa perusahaan sempat mengalami
penurunan peringkat akibat dari citra perusahaan yang menurun.

Adapun terdapat permasalahan lain ialah adanya salah satu oknum marketing perusahaan
yang menggelapkan premi asuransi nasabah, sehingga pada saat nasabah tersebut mengajukan
klaim, polis nasabah ditolak oleh bagian klaim karena diduga tidak membayar premi asuransi,
padahal nasabah tersebut sudah membayarkan premi asuransi sesuai dengan jatuh tempo
pembayaran, oleh sebab itu nasabah merasa ditipu oleh perusahaan asuransi sehingga kurangnnya
kepercayaan nasabah terhadap perusahaan asuransi, yang akan berimbas pada perusahaan PT
Asuransi Ramayana Tbhk Cabang Denpasar.

Berdasarkan hasil pra survey, dapat dilihat bahwa 87% dari 15 responden menyatakan bahwa
mereka percaya mengasuransikan asetnya pada PT Asuransi Ramayana Tbk Cabang Denpasar,
sementara 13% dari 15 responden menyatakan bahwa mereka tidak percara mengasuransikan
asetnya pada PT Asuransi Ramayana Tbk Cabang Denpasar. Disamping itu 80% dari 15
responden menyatakan bahwa informasi yang diberikan karyawan PT Asuransi Ramayana Tbk
Cabang Denpasar terkait dengan penawaran asuransi dapat dipercaya, sementara 20% dari 15
responden menyatakan bahwa tidak percaya informasi yang diberikan karyawan PT Asuransi
Ramayana Thk Cabang Denpasar terkait dengan penawaran asuransi tidak dapat dipercaya. Dari
hasil pra survey tersebut juga dapat dilihat 67% dari 15 responden menyatakan percaya PT
Asuransi Ramayana Tbk Cabang Denpasar selalu bersungguh-sungguh melayani nasabah pada
saat pengajuan klaim, sementara 33% dari 15 responden menyatakan tidak percaya PT Asuransi
Ramayana Tbk Cabang Denpasar selalu bersungguh-sungguh melayani nasabah pada saat
pengajuan klaim.

Permasalahan lain terkait dengan kepuasan nasabah ialah pada saat nasabah melakukan
klaim cenderung berbelit-belit, dan cenderung memakan waktu cukup lama pada saat pengajuan
klaim tersebut, sehingga nasabah merasa kecewa dan kurang puas dengan hasil yang didapatkan.
Dengan memperhatikan kepuasan dari nasabah akan berpengaruh kepada target dari perusahaan.

Hal Pada tahun 2020 persentase pencapaian target yaitu sebesar 30.9% dan pada tahun 2021

| Gede Adi Partawan, dkk | 1562



e-ISSN 2774-7085 Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata
Agustus 2024, Vol.4 (No. 8): Hal 1560-1571

sebesar 27.7% serta pada tahun 2022 pencapaian target sebesar 55.5%. Dimana dari tahun 2020-
2021 dapat dikatakan mengalami penurunan dalam realisasi jumlah nasabah yang
mengasuransikan asetnya dari 30.9% menjadi 27.7% namun di tahun 2021-2022 mengalami
peningkatan dalam realisasi jumlah nasabah yang mengasuransikan asetnya dari 27.7% menjadi
55.5%. Yang menjelaskan bahwa perusahaan sempat mengalami penurunan pencapaian target
yang tidak sesuai dengan target yang telah ditentukan oleh perusahaan, faktor yang menyebabkan
menurunnya target perusahaan ialah kepuasan dari nasabah.

Menurut Riyanto, (2018) kepuasan nasabah adalah mereka yang mendapatkan apa yang
mereka inginkan sama dengan apa yang mereka pikir dapat mereka gapai disana akan tumbuh
perasaan puas karena kejadian yang terjadi telah sesuai harapan. Menurut Hamirul, (2020)
kualitas pelayanan seberapa baik pelayanan yang telah diberikan pihak penyedia jasa dan
perasaan konsumen atas pelayanan yang diberikan. Menurut Kotler dan Keller (2018)
mengemukakan citra perusahaan adalah pandangan konsumen pada bagaimana perusahaan itu
berjalan sebelumnya sehingga menjadi tampilan umum perusahaan pada pikiran orang lain.
Menurut Priansa, (2017), mendefinisikan sebuah kepercayaan adalah perasaan yakin yang
dimiliki pada suatu perusahaan sehingga ingin melakukan ikatan dan kerjasama yang bermanfaat
satu sama lainnya.

Selain kajian teori juga ditentukan hipotesis dalam mengembangkan penelitian seperti :

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Penelitian yang dilakukan Salehah, dkk (2021) membuktikan bahwa kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan semakin

tinggi kualitas pelayanan maka semakin meningkat pula kepuasan nasabah. Berdasarkan teori
dan hasil penelitian terdahulu dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

H: : Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah

pada PT Asuransi Ramayana Thk Cabang Denpasar.

2. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah

Penelitian yang dilakukan Triyadi, dkk (2021) membuktikan bahwa citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan semakin
tinggi citra perusahaan semakin tinggi pula kepuasan nasabah. Setiap perusahaan diharapkan
selalu menjaga citra perusahaan karena citra perusahaan cerminan dari perusahaan itu sendiri.

Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut :
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H. : Diduga citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah

pada PT Asuransi Ramayana Thk Cabang Denpasar.

3. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah

Penelitian yang dilakukan Syarifuddin, dkk (2021) membuktikan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dikarenakan semakin
tinggi kepercayaan semakin tinggi pula kepuasan nasabah. Kepercayaan nasabah harus tetap
dijaga agar hubungan yang sudah terjalin antara perusahaan dengan nasabah tetap terjaga
dengan baik. Berdasarkan teori dan hasil penelitian terdahulu dapat dirumuskan hipotesis
sebagai berikut :

Hs : Diduga kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada

PT Asuransi Ramayana Tbk Cabang Denpasar.

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, dan Kepercayaan Terhadap

Kepuasan Nasabah

Penelitian yang dilakukan Partha, (2022) membuktikan bahwa kualitas pelayanan, citra
perusahaan, dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Hal ini dikarenakan semakin tinggi kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepercayaan
semakin tinggi pula kepuasan nasabah. Setiap perusahaan diharapkan mampu untuk
memperhatikan kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepercayaan agar tidak menurunkan
tingkat kepuasan nasabah terhadap perusahaan. Berdasarkan teori dan hasil penelitian
terdahulu dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

H4 : Diduga kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT Asuransi Ramayana Tbk Cabang Denpasar.

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dapat dikatakan penelitian ini erat
dengan penggunaan angka dalam penarikan kesimpulan penelitian. Adapun penelitian ini

menggambarkan kerangka pemikiran sebagai berikut :
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Gambar 1. Kerangka Berpikir

Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh nasabah PT Asuransi Ramayana Thk Cabang
Denpasar yang berjumblah 1.215 orang nasabah. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 92
orang nasabah pada PT Asuransi Ramayana Tbhk Cabang Denpasar. Penentuan sampel dalam
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode accidental sampling. Disini kuisioner
disebar untuk mendapatkan data penelitian. Sebelum itu juga dilakukna observasi dan wawancara
pada responden penelitian. Hasil data yang terkumpul nantinya diolah dengan analisis regresi
berganda.

Terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan reliabilitas untuk menguji instrumen yang
digunakan. Disini hasil uji validitas sudah mendapatkan bahwa seluruh pernyataan mendapatkan
nilai korelasi diatas 0,3 dan nilai reliabilitas diatas 0,6 sehinngga instrumen penelitian bisa
dikatakan valid dan reliabel.

Untuk uji normalitas didapat Asymp, Sig, (2-tailed) sebesar 0,061. Itu sudah membuktikan
bahwa data yang di buat normal. Untuk besaran tolerance sudah didapat diatas 10 persen dan
untuk variance indicator factor (VIF) sudah kurang dari 10, ini juga membuktikan data bebas
multikolineritas. Hasil uji heterokedaktisitas juga mengindikasikan semua variabel memililki sig
yang besarnya lebih dari 0,5
Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.954 2.605 .750 455
Kualitas Pelayanan 186 .087 181 2.147 .035
Citra Perusahaan 529 .088 .506 6.011 .000
Kepercayaan 279 J11 237 2.506 014

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024
Melaliu perhitungan diatas dapat disampaikan sebagai berikut:
Y =1,954 + 0,186X1 + 0,529X> + 0,279X3
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1. Nilai konstanta diasumsikan bahwa tanpa ditambahkan variabel kualitas pelayanan, citra
perusahaan dan kepercayaan maka nilai kepuasan nasabah bernilai sebesar 1,954 satuan.

2. kualitas layanan (X1) mendapat 0,186, jadi jika kualitas layanan (X1) naik maka kepuasan
nasabah naik juga 0,186 satuan.

3. citra perusahaan (X2) didapat 0,529, jadi jika citra perusahaan (X2) naik maka kepuasan
nasabah turut naik 0,529 satuan.

4. kepercayaan (Xs) didapat 0,279, jadi jika kepercayaan (X3) naik maka kepuasan nasabah

turut naik 0,279 satuan.

Tabel 2. Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi (R?)

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 0,807 0,651 0,639 4,247
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024

Dari tabel 2 didapat nilai R Square sebesar 0,651 ini jika dikatakan seperti 65,1 persen

kepuasan nasabah turut dibangun oleh kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepercayaan
sedangkan sisanya sebesar 34,9 persen dibangun oleh hal hal lainnya seperti kualitas produk,
fungsi produk, dan keunggulan dari produk tersebut.

Tabel 3. Hasil Uji-t

Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.954 2.605 750 455
Kualitas Pelayanan .186 .087 181 2.147 .035
Citra Perusahaan 529 .088 506 6.011 .000
Kepercayaan 279 111 237 2.506 014

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024.
Hasil uji t pada penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut.
1. Nilai signifikansi yang didapat 0,035 kurang dari 0,05 (0,035 < 0,05), nilai regresi 0,186
dan nilai t hitung > t tabel (2,147 > 1,662). Ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan

dapat merubah kepuasan nasabah secara meyakinkan
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2. Nilai signifikansi yang didapat 0,000 kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), nilai regresi 0,529
dan nilai t hitung > t tabel (6,011 > 1,662). Ini menunjukan bahwa citra perusahaan dapat
merubah kepuasan nasabah secara meyakinkan

3. Nilai signifikansi yang didapat 0,014 kurang dari 0,05 (0,014 < 0,05), nilai regresi 0,279
dan nilai t hitung > t tabel (2,506 > 1,662). Ini menunjukan bahwa kepercayaan dapat

mengubah kepuasan nasabah secara meyakinkan

Tabel 4. Hasil Uji F

Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 2960.834 3 986.945 54.706 .000°
Residual 1587.601 88 18.041
Total 4548.435 91

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024
Nilai signifikansi dari uji F yang didapat 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung > Ftaber, 54,706 > 2,71.

Ini menunjukan secara simultan kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepercayaan dapat
mengubah kepuasan nasabah secara meyakinkan
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah

Nilai signifikansi yang didapat 0,035 kurang dari 0,05 (0,035 < 0,05), nilai regresi 0,186 dan
nilai t hitung > t tabel (2,147 > 1,662). Ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan dapat merubah
kepuasan nasabah secara meyakinkan. Ini dapat membuktikan naik turunnya kualitas pelayanan
akan diikuti dengan naik turunnya kepuasan nasabah secara searah. Konsumen menganggap
kualitas pelayanan adalah seberapa baik mereka dilayani oleh pihak perusahaan. Dapat
diumpamakan pelayanan adalah apa yang telah dilakukan kepada orang lain agar orang lain
merasa senang. Pelayanan yang semakin bagus dapat menyenangkan nasabah yang ada.
Pelayanan dapat mengubah persepi kepuasan yang dimiliki nasabah diamana dengan pelayanan
yang memuaskan maka nasabah akan puas begitupula sebalikanya. Ini mirip dengan jurnal yang
dibyat Salehah, dkk (2021) dimana disana dikatakan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
2. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah

Nilai signifikansi yang didapat 0,000 kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05), nilai regresi 0,529 dan
nilai t hitung > t tabel (6,011 > 1,662). Ini menunjukan bahwa citra perusahaan dapat merubah
kepuasan nasabah secara meyakinkan. Ini membuktikan naik turunnya citra perusahaan dapat

juga membuat kepuasan nasabah naik dan turun secara searah. Citra perusahaan secara umum
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dapat dilihat dari pikiran seseorang pada perusahaan tersebut. Orang yang puas selalu
mendeskripsikan persahaan dengan baik begitupula sebalikanya. Citra perusahaan menjadi
gambaran apa yanmg terjadi di perusahaan tersebut dimana jika mereka merasa nyaman makan
mereka akan mengatakan itu perusahaan yang bagus. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Triyadi, dkk (2021) membuktikan bahwa citra perusahaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
3. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah

Nilai signifikansi yang didapat 0,014 kurang dari 0,05 (0,014 < 0,05), nilai regresi 0,279 dan
nilai t hitung > t tabel (2,506 > 1,662). Ini menunjukan bahwa kepercayaan dapat mengubah
kepuasan nasabah secara meyakinkan. Ini membuktikan bahwa naik turunnya kpercayaan
nasabah terhadap perusahaan akan mengakibatkan kepuasaan naik dan turun secara searah.
Nasabah yang memiliki keyakinan yang tinggi terhadap perusahaan akan menjadi puas ketika apa
yang mereka yakini menjadi kenyataan. Nasabah akan semakin memiliki kepercayaan terhadap
perusahaan jika perusahaan mampu memenuhi segala janji yang mereka miliki. Hasil penelitian
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Syarifuddin, dkk (2021) membuktikan bahwa
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
4. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, dan Kepercayaan Terhadap

Kepuasan Nasabah Pada PT Asuransi Ramayana Tbhk Cabang Denpasar

Nilai signifikansi dari uji F yang didapat 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung > Ftanel, 54,706 > 2,71.
Ini menunjukan secara simultan kualitas pelayanan, citra perusahaan dan kepercayaan dapat
mengubah kepuasan nasabah secara meyakinkan. Naik turunnya kualitas pelayanan, citra
perusahaan dan kepercayaan akan berdampak pada naik dan turunnya kepuasan nasabah secara
searah. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Partha, (2022)
membuktikan bahwa kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepercayaan berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Simpulan

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
PT Asuransi Ramayana Tbhk Cabang Denpasar. Citra perusahaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT Asuransi Ramayana Tbk Cabang Denpasar.
Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT Asuransi

Ramayana Tbk Cabang Denpasar. Kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepercayaan
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada PT Asuransi Ramayana Tbk

Cabang Denpasar.
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