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Kepercayaan Pelanggan PT. Indolife Pensiontama pada Sertifikat The Insurance of the Month 
(Analisis Resepsi Follower Melalui Media Sosial YouTube) 
Jumlah Halaman : xiv + 108 halaman 
Daftar Pustaka : 37 buku, 13 jurnal, dan 4 sumber lain (tahun 2011-2020) 
 

ABSTRAK 

Citra perusahaan PT. Indolife Pensiontama yang tidak mengalami kasus gagal bayar mendapat 
akibat dengan adanya beberapa asuransi lain yang sedang bermasalah, akibatnya menurun tingkat 
kepercayaan nasabah PT. Indolife Pensiontama, baik dari new business dan new customer. Akibat 
perusahaan asuransi lain yang mengalami kasus gagal bayar, kepercayaan nasabah menurun kepada 
asuransi PT. Indolife Pensiontama. Citra merupakan sebuah istilah yang sering diperbincangkan di 
lembaga perusahaan. Karena dengan citra, publik dapat memandang sebuah kualitas dari perusahaan 
tersebut. 

Teori yang digunakan adalah teori encoding-decoding dari Stuart Hall yang menyebutkan bahwa 
pesan diberi kode menurut persepsi pembuatnya, dikirim, dan kemudian ditangkap dan 
diterjemahkan oleh penerima menurut pemahaman atau persepsinya sendiri. Menurut Stuart Hall, 
konsep encoding-decoding terbagi menjadi 3 (tiga) kategori jika dilihat dari pengertian pengirim 
dan pengertian penerima. Ketiga kategori tersebut adalah posisi dominan, negosiasi, dan oposisi. 

Penelitian ini menggunakan paradigma konstruktivis dengan pendekatan deskriptif kualitatif 
menggunakan metode analisis resepsi dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara. 
Wawancara dilakukan kepada 6 (enam) informan. 

Hasil penelitian ini yaitu: 1) Pada analisis resepsi informan mengenai tingkat kepercayaan 
pelanggan terhadap keterampilan marketing, terdapat 4 informan pada posisi dominan, 0 informan 
pada posisi negosiasi, dan 2 informan pada posisi oposisi; 2) Pada analisis resepsi informan 
mengenai tingkat kepercayaan pelanggan terhadap kasus gagal bayar, terdapat 4 informan pada 
posisi dominan, 0 informan pada posisi negosiasi, dan 2 informan pada posisi oposisi; dan 3) Pada 
analisis resepsi informan mengenai tingkat kepercayaan pelanggan terhadap penghargaan yang 
didapat, terdapat 5 informan pada posisi dominan, 1 informan pada posisi negosiasi, dan 0 informan 
pada posisi oposisi. 

Kesimpulan penelitian ini yaitu bahwa analisis resepsi mengenai tingkat kepercayaan pelanggan 
PT. Indolife Pensiontama pada sertifikat The Insurance of the Month melalui media sosial YouTube 
termasuk ke dalam posisi dominan. Saran dari penelitian ini yaitu diharapkan public relations PT. 
Indolife Pensiontama atau orang-orang yang bekerja dalam menjalankan strategi dan aktivitas public 

relations untuk lebih memerhatikan konten dan media komunikasi apabila melaksanakan 
penyelenggaraan aktivitas komunikasi agar publik tertarik. 

 

Kata Kunci: Analisis Resepsi, Asuransi, Encoding-Decoding, Kepercayaan Pelanggan, Sosial 
Media YouTube 
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ABSTRACT 

The corporate image of PT. Indolife Pensiontama which did not experience a default case 

was affected by the existence of several other insurance companies that were having problems, as a 

result, the trust level of PT. Indolife Pensiontama customers decreased, both from new business and 

new customers. As a result of other insurance companies experiencing default cases, customer 

confidence has decreased in PT. Indolife Pensiontama insurance. Image is a term that is often 

discussed in corporate institutions. Because with the image, the public can see a quality of the 

company. 

The theory used is the encoding-decoding theory from Stuart Hall which states that messages 

are coded according to the perception of the creator, sent, and then captured and translated by the 

recipient according to their own understanding or perception. According to Stuart Hall, the concept 

of encoding-decoding is divided into 3 (three) categories when viewed from the meaning of the 

sender and the meaning of the receiver. The three categories are dominant, negotiation, and 

opposition positions. 

This research used a constructivist paradigm with a qualitative descriptive approach using 

reception analysis methods with data collection techniques through interviews. Interviews were 

conducted with 6 (six) informants. 

The results of this research are: 1) In the analysis of the reception of informants regarding 

the level of customer trust in marketing skills, there are 4 informants in the dominant position, 0 

informants in the negotiation position, and 2 informants in the opposition position; 2) In the analysis 

of the reception of informants regarding the level of customer trust in the case of default, there are 

4 informants in the dominant position, 0 informants in the negotiation position, and 2 informants in 

the opposition position; and 3) In the analysis of the reception of informants regarding the level of 

customer trust in the award received, there are 5 informants in the dominant position, 1 informant 

in the negotiation position, and 0 informants in the opposition position. 

The conclusion of this research is that reception analysis regarding the level of trust of PT. 

Indolife Pensiontama customers on The Insurance of the Month certificate through social media 

YouTube belongs to the dominant position. Suggestions from this research are that it is hoped that 

the public relations of PT. Indolife Pensiontama or people who work in carrying out public relations 

strategies and activities to pay more attention to content and communication media when carrying 

out communication activities so that the public is interested. 

 

Keywords: Customer Trust, Encoding-Decoding, Insurance, Reception Analysis, YouTube Social 

Media 
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