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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi interpersonal Life Consultant 

terhadap tingkat kepercayaan nasabah bancassurance PT AIA Financial serta mengetahui 

perbedaan tingkat kepercayaan antara nasabah pembeli dan non-pembeli polis di BCA KCU 

Gading Serpong. Penelitian dilatarbelakangi oleh masih adanya kesenjangan antara jumlah 

nasabah yang memperoleh penjelasan produk asuransi dengan jumlah nasabah yang 

memutuskan membeli polis, sehingga diperlukan komunikasi interpersonal yang efektif untuk 

membangun kepercayaan nasabah. Penelitian ini menggunakan paradigma positivistik dengan 

pendekatan kuantitatif dan metode survei. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

purposive sampling terhadap 60 responden yang terdiri atas nasabah pembeli dan non-pembeli 

polis PT AIA Financial. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dengan 

skala Likert. Data dianalisis menggunakan statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji 

normalitas, analisis regresi linear sederhana, dan Independent Samples t-Test dengan bantuan 

SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal Life Consultant berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap tingkat kepercayaan nasabah PT AIA Financial dengan nilai 

koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,883, yang berarti komunikasi interpersonal mampu 

menjelaskan 88,3% variasi tingkat kepercayaan nasabah, sedangkan 11,7% dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar penelitian. Hasil uji t juga menunjukkan bahwa hipotesis pertama diterima 

karena nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Selain itu, hasil Independent Samples t-Test 

menunjukkan terdapat perbedaan tingkat kepercayaan yang signifikan antara kelompok 

nasabah pembeli dan non-pembeli polis, di mana kelompok pembeli memiliki tingkat 

kepercayaan yang lebih tinggi. Temuan penelitian ini memperkuat Teori Disonansi Kognitif 

bahwa komunikasi interpersonal yang jelas, konsisten, dan empatik mampu mengurangi 

keraguan nasabah sehingga meningkatkan kepercayaan terhadap PT AIA Financial. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the influence of Life Consultant interpersonal communication on 

the trust level of PT AIA Financial bancassurance customers and to examine the differences in 

trust levels between policyholders and non-policyholders at BCA KCU Gading Serpong. The 

study was motivated by the gap between the number of customers who received explanations 

about insurance products and those who ultimately purchased a policy, indicating the 

importance of effective interpersonal communication in building customer trust. This research 

employed a positivist paradigm with a quantitative approach and a survey method. Data were 

collected through questionnaires using a Likert scale from 60 respondents selected through 

purposive sampling, consisting of both policyholders and non-policyholders of PT AIA 

Financial. The data were analyzed using descriptive statistics, validity and reliability tests, 

normality tests, simple linear regression, and the Independent Samples t-Test with SPSS. 

The findings indicate that Life Consultant interpersonal communication has a positive and 

significant effect on customer trust in PT AIA Financial. The coefficient of determination (R 

Square) was 0.883, indicating that interpersonal communication explains 88.3% of the 

variation in customer trust, while the remaining 11.7% is influenced by other factors outside 

the scope of this study. The t-test results confirmed that the first hypothesis was accepted, as 

the significance value was below 0.05. Furthermore, the Independent Samples t-Test revealed 

a significant difference in trust levels between policyholders and non-policyholders, with 

policyholders demonstrating higher levels of trust. These findings support Cognitive 

Dissonance Theory by showing that clear, consistent, and empathetic interpersonal 

communication reduces customers' cognitive dissonance and strengthens their trust in PT AIA 

Financial. 
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