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It’s not about how you start,
It’s about how you end

that matters most
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BAB |

PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN

1. Latar Belakang

Pada zaman sekarang ini risiko dapat terjadi kepada siapa saja dalam kehidupan sehari-hari
mulai dari kalangan bawah sampai kalangan atas, misalnya kecelakaan, kematian maupun sakit.
Hal ini dapat menimpa semua orang yang dapat menimbulkan kerugian besar bagi yang
mengalaminya. Oleh karena itu setiap risiko yang dihadapi harus ditanggulangi sebelum terjadi
kerugian yang cukup besar. Kerugian yang dimaksudkan adalah kerugian finansial pada setiap
orang yang tertimpa masalah atau kejadian yang tidak perkirakan. Salah satu cara untuk
menanggulanginya adalah dengan menggunakan jasa asuransi. Asuransi kesehatan dapat
memberikan manfaat yang tepat bagi setiap orang dan keluarga (bila diikutsertakan), karena
secara khusus menjamin biaya kesehatan atau perawatan yang akan terjadi jika mereka jatuh
sakit atau mengalami kecelakaan. Fungsi asuransi kesehatan sebenarnya adalah salah satu cara
yang terbaik dan paling hemat untuk memberikan perlindungan finansial yang layak bagi
keluarga (Tempo, 2015)

Di Indonesia sudah cukup banyak perusahaan yang menyediakan program asuransi baik
perusahaan dalam negeri maupun luar negeri. Salah satu perusahaan tersebut adalah PT
Prudential Life Assurance. Prudential berdiri pertama kali pada 30 Mei 1848 di Hatton Garden,
London, Inggris. Perusahaan ini didirikan dengan nama “Prudential Mutual Assurance
Investment and Loan Association” dengan bisnis utama yaitu asuransi jiwa dan pinjaman bagi

kelas ekonomi menengah di Inggris (www.prudential.co.uk). Di Indonesia, Prudential berdiri
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pada tahun 1995 dengan nama PT Prudential Life Assurance (Prudential Indonesia) yang
merupakan bagian dari Prudential, London, Inggris (www.prudential.co.id). Prudential Indonesia
menyediakan produk asuransi yang dirancang untuk memenuhi dan melengkapi kebutuhan
nasabahnya, dalam setiap tahap kehidupan, mulai dari usia kerja, pernikahan, kelahiran anak,
pendidikan anak, dan masa pensiun. Sebagai bukti kredibilitas dalam pelayanan yang diberikan,
Prudential Indonesia telah berhasil memperoleh beberapa penghargaan dalam beberapa tahun
terakhir yaitu Ist Rank in the “Corporate Digital Brand-Life Insurance Company” dari Majalah
Infobank (Infobank, 2014). Selain itu di tahun 2013, Prudential meraih Top Brand Award 2013
dalam kategori asuransi jiwa (Investor, 2014). Di tahun yang sama Prudential meraih The
Indonesian Middle-Class Brand Champion 2013 for “Educational Insurance” Kkategori
berdasarkan survey terhadap konsumen kelas menengah di 9 kota di Indonesia yang dilakukan
olen Majalah SWA dan Inventure (SWA, 2013), serta The Best life Insurance Company 2013

kategori asuransi jiwa dengan aset di atas Rp 15 triliun (Investor, 2014).

Seiring berjalannya waktu, pertumbuhan bisnis asuransi di Indonesia semakin meningkat
dan setiap perusahaan harus memiliki startegi yang baik agar tetap mampu bersaing. Berdasarkan
data kinerja bisnis triwulan | tahun 2015 yang terkumpul dari 50 perusahaan asuransi jiwa
anggota Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia (AAJI), total pendapatan industri asuransi jiwa
nasional pada triwulan | tahun 2015 mencapai Rp 44.80 triliun, tumbuh 15,9 % dari posisi

triwulan | tahun 2014 yang sebesar Rp 38,65 triliun (Togar Pasaribu, 2015). Dengan
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pertumbuhan bisnis asuransi ini maka PT Prudential Life Assurance harus tetap mampu bersaing
dengan mempertahankan minat beli konsumennya. Selain itu mulai banyak perusahaan asuransi
lain yang bersaing di Indonesia untuk memberikan produk asuransi yang terbaik bagi para
konsumen.

Majalah Investor pada tahun 2014 melakukan riset pada seluruh perusahaan asuransi di
Indonesia anggota Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia dan mengelompokkan 10 besar perusahaan

asuransi jiwa terbaik berdasarkan laba bersih pada tahun 2014. Hasilnya dapat dilihat pada tabel

berikut:
Tabel 1.1
Sepuluh Besar Asuransi Jiwa berdasarkan Aset 2014
Laba Bersih
No Nama Perusahaan 5014 2013 %
1 | PT Prudential Life Assurance 3.948 2.127 85.56
2 | PT Axa Mandiri Financial Services 1.264 1.024 23.38
3 | PT Asuransi Jiwa Manulife Indonesia 1.17 1.565 25.26
4 | PT AIA Financial 1.112 716 55.32
5 | PT Asuransi Allianz Life Indonesia 814 514 58.47
6 | PT Asuransi Jiwasraya (Persero) 662 457 44.71
7 | PT Asuransi Jiwa Sequis Life 532 387 37.58
8 | PT Asuransi Jiwa Bringin Jiwa Sejahtera 410 234 75.55
9 | PT Panin Dai-ichi Life 308 146 111.15
10 | PT Commenwealth Life 258 283 -8.82
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Total 10 Asuransi 10.477 7.453 40.58
Pangsa 95,68% | 90,41%
Total Asuransi Jiwa 10.95 8.243 32.83
Sumber: Majalah Investor 2015

Selain itu majalah investor mengelompokkan 10 besar perusahaan asuransi terbaik

berdasarkan pendapatan premi netto 2014. Hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 1.2
Sepuluh Besar Asuransi Jiwa Terbaik berdasarkan premi netto 2014

Sumber: Majalah Investor 2015

Premi Neto
No Nama Perusahaan 5014 2013 %
1 | PT Prudential Life Assurance 23.721 20.2 17.43
2 | PT Asuransi Allianz Life Indonesia 9.219 8.109 13.68
3 | PT AXA Mandiri Financial Service 8.135 6.181 31.62
4 | PT Indolife Pensiontama 7.738 6.248 23.84
5 | PT Asuransi Jiwa Manulife Indonesia 7.375 8.463 -12.86
6 | PT Asuransi Jiwa Sinarmas MSIG 7.153 9.734 -26.51
7 | PT AlA Financial 6.494 5.495 18.2
8 | PT Asuransi Jiwasraya (Persero) 6.181 5.675 8.93
9 | Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 5.232 5.287 -1.05
10 | PT Panin Dai-ichi Life 3.629 3.234 12.19
Total 10 Asuransi 84.877 | 78.626 7.95
Pangsa 76.86% | 75.38%
Total Asuransi Jiwa 110.424 | 104.302 5.87

Dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa PT Prudential Assurance menempati urutan pertama pada
perusahaan asuransi jiwa yang mendapatkan laba bersih terbesar di tahun 2014 sebesar Rp 3,948
triliun tumbuh 85,56 % dari tahun sebelumnya yang sebesar Rp 2,127 triliun. Dari tabel 1.2
dapat dilihat juga bahwa PT Prudential Assurance menempati urutan pertama pada kategori
perusahaan asuransi terbaik berdasarkan premi neto di tahun 2014 sebesar Rp 23,721 triliun
tumbuh 17,43 % dari tahun sebelumnya yang sebesar Rp 20,200 triliun

Menurut Kotler, Bowen & Makens (1999) mengatakan minat beli timbul setelah adanya
proses evaluasi alternatif dan di dalam proses evaluasi, seseorang akan membuat suatu rangkaian
pilihan mengenai produk yang hendak dibeli atas dasar merek maupun minat. Perilaku pembelian
merupakan kunci utama bagi konsumen untuk mengevaluasi suatu produk (Keller, 2001). Ajzen &
Fishbein (1980) mengusulkan bahwa niat beli sangat terkait dengan perilaku pembelian aktual,

yang berarti niat beli benar-benar dapat mengevaluasi seberapa besar kemungkinan konsumen
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untuk membeli suatu produk. Minat beli konsumen menjadi hal yang penting pada saat
banyaknya kompetitor di suatu pasar (Kumar, 2008). Apabila sebuah perusahaan dapat
meningkatkan minat beli konsumen, maka perusahaan dapat meningkatkan laba perusahaan
tersebut (Chien, Han, & Chen 2014).

Menurut Martinez et al. (2012) menunjukkan bahwa niat beli konsumen secara signifikan
dipengaruhi oleh bargain shopping dan impulse buying. Wang, et al. (2014) menunjukkan bahwa
adanya hubungan postif dan langsung antara brand image, perceived quality, perceived value

dengan purchase intention. Lebih lanjut Choudhury & Koushiki (2013) melalui penelitiannya

memberikan hasil yang mendukung kuat bahwa service quality yang dirasakan oleh pelanggan
mempengaruhi niat beli konsumen. Selain itu menurut Jalilvand et al. (2012) mengatakan bahwa
word of mouth merupakan salah satu faktor yang paling efektif dalam mempengaruhi niat beli
konsumen.

Brand image merupakan jumlah dari konotasi yang dikumpulkan oleh persepsi mengenai
produk yang terbentuk dalam pikiran konsumen (Keller, 1993). Konsumen lebih cenderung
untuk membeli produk terkenal dengan brand image yang positif, karena merek dengan brand
image yang lebih positif memiliki efek menurunkan risiko yang dirasakan oleh konsumen
(Akash dan Korgaonkar, 1988) atau meningkatkan nilai yang dirasakan oleh konsumen (Kwon &
Chattaraman, 2012). Penelitian yang dilakukan Torlak Omer, et al. (2014) menunjukan bahwa
brand image memiliki pengaruh terhadap purchase intention.

Kualitas pelayanan adalah salah satu isu yang paling ditekankan oleh berbagai perusahaan
pada saat ini dan merupakan faktor penting yang mempengaruhi apakah suatu perusahaan
berkelanjutan. Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen
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(Tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan akan berdampak pada minat beli konsumen terhadap suatu

produk (Choudhury & Koushiki, 2013).

Word of mouth merupakan gaya komunikasi informal dan sugestif. Dari word of mouth yang
komersial, interaktif, cepat dan berisi jenis komunikasi memiliki dampak yang kuat pada
keputusan konsumen (East et al., 2008). Studi ini juga menunjukkan bahwa word of mouth lebih
efektif daripada metode komunikasi lainnya karena dianggap keandalan tinggi (Chatterjee, 2001;
Mayzlin, 2006). Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh Jalilvand, et al. (2012)
mengatakan adanya hubungan kuat yang positif antara word of mouth dan minat beli konsumen.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian dilakukan untuk menganalisis faktor-
faktor yang mempengaruhi niat beli konsumen polis asuransi jiwa Prudential di Jakarta dengan
judul: “Pengaruh Brand Image, Service Quality, dan Word of Mouth terhadap Purchase Intention

Asuransi Prudential di Jakarta.”

2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka identifikasi masalah adalah sebagai
berikut:
a. Apakah brand image (citra merek) mempengaruhi purchase intention?
b. Apakah word of mouth mempengaruhi purchase intention?
c. Apakah service quality (kualitas pelayanan) mempengaruhi purchase intention?
d. Apakah perceived quality mempengaruhi purchase intention?
e. Apakah perceived value mempengaruhi purchase intention?
f.  Apakah bargain shopping mempengaruhi purchase intention?

g. Apakah impulse buying mempengaruhi purchase intention?

XX


http://search.proquest.com/indexinglinkhandler/sng/au/Choudhury,+Koushiki/$N?accountid=45753

3. Pembatasan

Untuk memberi batasan atas permasalahan yang akan diteliti, sehingga hasil penelitian dan
pembahasan tidak menyimpang, maka penulis perlu memberikan batasan permasalahan. Peneliti
hanya membatasi variabel brand image, service quality, dan word of mouth terhadap purchase
intention. Dari hasil penelitian yang dilakukan Wang, et al. (2014), brand image memberikan
efek positif pada purchase intention konsumen. Studi yang dilakukan oleh Kiecker & Cowles
(2001), Sen & Lerman (2007) dan Xia & Bechwati (2008) menunjukkan bahwa word of mouth
memiliki peran penting pada preferensi konsumen dan niat perilaku. Berdasarkan peneltian yang
dilakukan Huang, et al. (2014) menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki efek positif pada

citra perusahaan dan niat beli.

4. Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, maka perumusan masalah adalah sebagai berikut:

a. Apakah brand image mempunyai pengaruh terhadap purchase intention asuransi Prudential
di Jakarta?

b. Apakah service quality mempunyai pengaruh terhadap purchase intention asuransi
Prudential di Jakarta?

c. Apakah word of mouth mempunyai pengaruh terhadap purchase intention asuransi

Prudential di Jakarta?

B. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

1. Tujuan
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Berdasarkan perumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap purchase intention asuransi Prudential di
Jakarta

b. Untuk mengetahui pengaruh word of mouth terhadap purchase intention asuransi Prudential
di Jakarta

c. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap purchase intention asuransi Prudential

di Jakarta

2. Manfaat

Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi para tenaga pemasar asuransi PT Prudential dalam
menghadapi persaingan bisnis asuransi yang semakin ketat di Indonesia. Para tenaga pemasar
dapat mengetahui faktor—faktor apa saja yang mempengaruhi niat beli konsumen dalam
pembelian polis asuransi Prudential di Indonesia. Manfaat bagi PT Prudential Life Assurance
dapat mengetahui pengaruh brand image, service quality dan word of mouth terhadap niat beli
kosumen, sehingga dapat mengatur strategi pemasaran yang lebih baik agar tetap mampu
bersaing dengan perusahaan asuransi lain di Indonesia Selain itu dapat dijadikan acuan oleh
peneliti lain dalam melakukan riset konsumen (consumer research) atau penelitian yang

berkaitan dengan minat beli konsumen di kemudian hari.
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