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Asuran3| menjadi salah satu topik yang banyak dibicarakan di tahun 2019. Pasalnya pada

a desember 2019 menjadi awal munculnya jenis virus baru yaitu SARS-CoV-2 yang lebih

® ueiflBgas diynbugw buedeyiqg -y
unpudiq el

%

pal dengan nama Covid 19. Covid 19 telah mengubah aspek kehidupan manusia seperti bidang

ml,gpendldlkan, dan terutama pada bidang kesehatan. Penyebaran yang cukup cepat

yningps ne

klkjatkan perekonomian terganggu, tidak hanya di Indonesia tetapi perkenomian global juga
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inya kebl Jakan Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) serta social distancing dengan tujuan
uk mengurangl mobilitas masyarakat dalam rangka pemutusan rantai penyebaran virus Covid

Kebi Jakan yang diambil tentu akan berdampak pada sektor-sektor terkait terutama pada sektor

yyesnnyad ‘yennaygd ‘u

ekonomlan. Tidak hanya sektor perekonomian yang mengalami tekanan, sektor kesehatan pun

ueyRinjuefuaw Bdue)

a mengalami tekanan. Pandemi yang terjadi sekaligus menjadi sarana edukasi untuk masyarakat

onesig untuk menyadari betapa pentingnya asuransi sebagai produk yang berfungsi untuk
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Imduﬁgi aset yang dimiliki ketika terjadi resiko kehidupan.

Mengutip dari CNBC Indonesia, terdapat peningkatan jumlah tertanggung dalam asuransi

élequms ue

a sebesar 48% sejak pandemi Covid-19. Menurut data dari Badan Nasional Penanganan

'Ul?_J_QdE] ueuns

Bencana (BNPB), sejak maret 2020 Covid-19 telah menewaskan 160.810 jiwa, kematian tersebut
tidak hamya meninggalkan kesedihan tetapi juga ketidakpastian terhadap masa depan. Menurut
data dari-Kementerian Sosial, setidaknya 33 ribu anak-anak Indonesia menjadi yatim bahkan yatim

piatu akﬁf)at pandemi.
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Indonesia sebagai negara dengan populasi penduduk terbanyak ke-4 di dunia, dapat

dljadlkan sebagal peluang pangsa pasar asuransi yang besar. Dalam bidang kesehatan, pemerintah

—_

nm@nyedlakan Badan Penyelenggara Jaminan Sosial Kesehatan (BPJS Kesehatan) sebagai upaya

oo
m 3

%Tényelenggarakan program jaminan kesehatan sesuai dengan Undang-Undang Nomor 24 Tahun

gzééTentang Badan Penyelenggara Jaminan Sosial. Tetapi muncul rasa tidak puas yang dialami
éo@h%]asyarakat mengenai layanan BPJS Kesehatan. Mengutip dari BBC News Indonesia, tercatat
iﬁa%daéahun 2022 terdapat 109 kasus diskriminasi oleh pasien BPJS terkait pemberian obat hingga
%(e%)eésertaan yang dinonaktifkan (sumber: BBC News Indonesia). Hal ini menjadikan peluang bagi
i%uécahaan asuransi swasta dalam memberikan layanan yang lebih baik lagi, terutama
%%x)aédmgkan dengan BPJS Kesehatan (Asuransi milik Pemerintah), sehingga diharapkan dapat

Drr@nlngkatkan pembelian asuransi. Berdasarkan pengamatan peneliti, BPJS Kesehatan dinilai

uad !
wuw

sih mem|I|k| kekurangan terhadap pelayanannya, namun hal ini tidak menjadikan masyarakat

onesig Ieb|h memilih membeli asuransi swasta ketimbang BPJS Kesehatan sebagai jaminan

fPeouag ed

ehatars;
Saat ini di Indonesia pasar asuransi masih dapat dikatakan rendah, seperti yang dilaporkan
h Kompas.id, sebanyak 73,9 juta penduduk Indonesia sudah menggunakan asuransi jiwa

dasarkan data semester 1 tahun 2022. Dimana total tertanggung secara perorangan mencapai

RgnAuad ‘yeryr eAiey ue;.gnuad_ueu
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94 juta jiwa atau sekitar 8 persen dari total penduduk Indonesia (sumber: Kompas.id). Bagi

agiavorang di Indonesia, ketika mendengar istilah “asuransi” masih menjadi suatu stigma yang

JodgJ ueu
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e

qjlanggap negatlf pasalnya banyak kasus-kasus tentang asuransi di Indonesia yang membuat
masyaraKat cenderung tidak percaya terhadap perusahaan asuransi maupun produk asuransi yang
ditawarkan. Berikut beberapa kasus gagal bayar perusahaan asuransi yang pernah terjadi di

Indonesia (sumber: money.kompas.com).
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1. Bakrie Life: Bakrie Life kesulitan keuangan akibat salah dalam mengelola dana investasi.
Pefasahaan Bakrie Life terlalu banyak memutarkan dana nasabah di pasar modal, sehingga
perasahaan harus menanggung defisit karena nilai investasi perusahaan di pasar modal yang
mehurun sehingga mengakibatkan gagal bayar pada tahun 2009 sebesar Rp 400 miliar.

ufi Asih Jaya: Bumi Asih Jaya mempunyai utang sebesar Rp 85,6 miliar dari 10.584

1dig égH

erfiegang polis yang mengakibatkan di cabutnya izin usaha pada 18 Oktober 2013.

ek

|Wasraya Kasus gagal bayar PT Asuransi Jiwasraya bermula dari masalah penempatan dana

nvesta5| Akibatnya perusahaan Jiwasraya mengalami gagal bayar polis kepada nasabah

buepun IBUH;B.UI

dengan produk investasi Saving Plan. Perusahaan tidak sanggup untuk memenuhi kewajiban

pun-

mpembayaran senilai Rp 12,4 triliun, yang mengakibatkan kerugian negara sebesar Rp 16,81

bu

triliun.

Bur}wiputera 1912: Pada tahun 2018, perusahaan mengalami gagal bayar klaim asuransi
kar;eina kewajiban yang dibayarkan lebih besar dari aset yang dimiliki. Akibatnya RBC
Bumiputera mengalami minus 628,4 persen.

Wanaartha Life: Wanaartha Life memiliki kewajiban yang lebih besar dari aset yang

dimiliki, yang mengakibatkan gagal bayar pada nasabahnya. Pada 5 Desember 2022, OJK
me;cabut izin usaha Wanaartha life.

Ménurut Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2014 tentang perasuransian, definisi asuransi

h suatu perjanjian antara dua pihak yaitu, perusahaan asuransi dengan pemegang polis yang

_vmenjadipdasar bagi perusahaan asuransi menerima premi. Sedangkan menurut Kamus Besar
Bahasa Indonesia (KBBI), asuransi ialah pertanggungan antara dua pihak dimana pihak yang satu

memiliki> kewajiban membayar iuran sedangkan pihak lain memiliki kewajiban memberikan

jaminangika terjadi sesuatu terhadap pihak pertama.
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Hingga tahun 2021, terdapat 60 perusahaan asuransi jiwa di Indonesia yang masih

beroper Berikut merupakan data 5 perusahaan asuransi dengan pendapatan premi terbesar

- u
stalun 2022 berdasarkan Lembaga Riset Media Asuransi (LRMA) yang dikutip dari Kompas.com.
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e x * Tabel 1.1

=2 m

g é [éta 5 perusahaan asuransi terbesar di Indonesia berdasarkan aset kelolaan

@oé_. é Perusahaan Asuransi Tlgé?(ljl':‘ :ﬁt Sumber

it} § PT=Asuransi Jiwa Manulife Indonesia Rp 104 Triliun Bisnis.com
< P'I:Prudentlal Life Assurance Rp 72 Triliun CNBC Indonesia
; P'IQ'AIA Financial Rp 55 Triliun AlA Financial

-4 g PTEAsuransi Allianz Life Indonesia Rp 42,8 Triliun Allianz Indonesia
PTAsuransi Simas Jiwa Rp 32,2 Triliun Annual Report 2020
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Sumber: Olahan Peneliti (diakses Mei 2023)

Sal§h satu perusahaan asuransi yang terkemuka di Indonesia ialah PT. Allianz Life
2

onesi& PT.Asuransi Allianz Life Indonesia berdiri pada tahun 1996 yang bergerak di bidang

ransi ~j_9fwa, kesehatan, dana pensiun, dan syariah. Berdasarkan keterangan dari allianz.co.id,

ingga tahun 2021, PT. Allianz Life Indonesia mempunyai jumlah tertanggung sebanyak
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Gambar 1.1 Provider Asuransi Kesehatan Swasta yang Paling Banyak Digunakan di

Indonesia (Januari 2023)
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Sumber: databoks.katadata.co.id (2023)
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Gambar 1.1 menunjukan Allianz memiliki persentase pangsa pasar asuransi sebesar 20% di

ol
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onesia yang sama dengan asuransi AlA. Persentase tertinggi pengguna asuransi swasta di
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% K onesia.ialah asuransi Prudential sebesar 52%. Selanjutnya, Manulife berada pada urutan kedua
U%J%gsa é.sar asuransi swasta yang banyak digunakan yaitu sebesar 21%. Salah satu hal yang
gnaz;njadi%rhatian ketika membeli asuransi ialah merek dari asuransi itu sendiri.

g % Mé;urut Firmansyah (2019:60) menyatakan citra merek merupakan suatu persepsi yang

“mucul p@a pemikiran konsumen saat mengingat suatu merek dari produk tertentu. Merek yang
=)

kuat dapat memberikan rasa kepercayaan terhadap konsumen sehingga dapat membentuk
=y

hubungaa jangka panjang bagi kedua pihak. Terkait citra merek, peneliti menemukan adanya

()
masalah%ada tahun 2017 terkait klaim asuransi Allianz yang menyulitkan nasabah dimana hal
()

uep| imy
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tersebut menyebabkan Dirut Allianz ditetapkan menjadi tersangka karena tidak mencairkan klaim

asuransi@sabah sehingga dapat mempengaruh citra merek perusahaan (sumber:detiknews).

=)

I
oTetapi tefdapat fakta yang menarik yaitu menurut YouGov Recommend Rankings 2022 dalam
(2]

2
estor.id, PT Asuransi Allianz Life Indonesia menjadi merek asuransi yang paling
3

me%dasikan masyarakat. Dalam survei tersebut, Allianz berada pada peringkat 10 dan
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n tu-satunya asuransi pada Top 10 YouGov Recommend Rankings dengan skor 84,9.
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ov ndiri merupakan perusahaan riset dan analitik pasar yang berbasis di Inggris. YouGov

doy
1eu

Sansg) o

unyai spesialisasi dalam mengumpulkan dan menganalisis data opini publik. YouGov

n
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kan bermacam metode survei termasuk survei daring dalam mengumpulkan data

uad
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ujte

pendapat dan perilaku masyarakat. Dengan demikian topik utama yang akan dibahas

b
0}

[s5)

penglitian ini adalah pengaruh citra merek dan kualitas layanan asuransi Allianz.

Gambar 1. 2 Keluhan Nasabah Allianz Terkait Proses Klaim Asuransi

(319 ueny imy exne

‘uesode) ueunsnfuad ‘yeiw)i edsey uesnnuad ‘ueniauad.yexip

(Sumber: mediakonsumen.com)

di1opul uep sjusig Impsul

bar 1.2 adalah foto proses klaim asuransi jiwa dari salah seorang nasabah Allianz pada

tahun 2022. Pada halaman mediakonsumen.com yang berjudul “Lama dan Ribetnya Klaim

uepj Yimy expe
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Asuransi Jiwa Allianz” mengeluhkan bahwa proses klaim asuransi jiwa membutuhkan waktu yang

lama padahal data telah dilengkapi oleh nasabah. Pada halaman tersebut, konsumen menceritakan

shahwa AHlianz membutuhkan waktu 45 hari untuk verifikasi data, tetapi ketika sudah melewati
) m

@W%ktu 45thari, Allianz kembali meminta waktu selama 30 hari untuk memverifikasi data. Sesudah

npus

ou

ki% tersebut lewat, nasabah mendatangi kantor Allianz dan mendapatkan informasi bahwa

1nn

ses klaim masih dalam verifikasi data sehingga hal ini menyebabkan nasabah merasa kecewa.
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a |ndustr| asuransi, kualitas layanan serta citra merek menjadi hal yang penting bagi calon

6ur§w

5 I

sumen dalam melakukan pembelian. Hal ini juga dapat membangun loyalitas bagi konsumen

19s &eje u

r&in
-Buepu

am meningkatkan pembelian ulang serta meningkatkan peluang referensi perusahaan kepada

@pun
2
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IndUstri asuransi merupakan suatu industri yang berkaitan dengan layanan perlindungan

angan baik bagi individu maupun bisnis. Industri asuransi bergerak dalam penjualan jasa,

edy@ 1ui si

inggaslayanan yang baik perlu menjadi perhatian bagi perusahaan asuransi maupun calon

et

sumen dalam terjadinya penjualan. Menurut Tjiptono dalam Nyarmiati dan Sri Rahayu Tri

ue;.gnua@n ueuq\aued ‘uesipjguad t&[ﬁuug@dex

umgeau

4
A

tuti (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan adalah cara pemuasan kebutuhan dan kemauan

225

sumen juga ketepatan penyampaianya dalam menyesuaikan harapan konsumen. Dengan

ugiep

|kiar1, kualitas layanan yang baik dapat menjadi faktor penting untuk membangun kepercayaan

pjsn/{u%g_‘qm%! eA
&xmq%ﬁua

on késumen serta meningkatkan daya saing perusahaan terhadap memenuhi harapan dan

utuhan pelanggan sehingga tercipta pembelian.

’uemd;&_ueu
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Mehurut Sudaryono dalam Salim et al. (2022) menyatakan bahwa keputusan pembelian
adalah sgatu tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif, artinya orang yang mengambil
keputusah mempunyai satu pilihan dari beberapa alternatif yang ada. Dalam mengambil keputusan

pembelian, konsumen dihadapkan oleh berbagai faktor seperti manfaat, risiko serta adanya
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preferensi pribadi. Keputusan yang diambil adalah hasil dari evaluasi terhadap alternatif yang

tersedia @g dianggap paling sesuai dengan kebutuhan serta tujuan konsumen.

u
Bef8lasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih dalam

e
1na-l

©
ngenabpengaruh citra merek dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian dengan judul

3
aruf Citra Merek dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Asuransi Allianz
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ifikasi Masalah

a

en

lasarkan latar belakang penelitian, maka dapat disimpulkan identifikasi masalah sebagai

(&—Jﬁue
pa3iusi

e

@epu

Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz?

Ap ah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz?

Ap ah terdapat hubungan antara citra merek dan kualitas layanan asuransi Allianz?

M1 eRII0jU| ue

(@19 uel

Batasan Masalah
Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz?

()
A@kah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz?

]
W

BateEan Penelitian

JRQUINS UBYRgaAaw ugp uesuwniued&¥dw eddey urdinny 8uey yninassnele ueibeq

A@T tujuan penelitian lebih terarah, maka penulis akan membatasi ruang lingkup penelitian

pada.

ojuj u

1. Ol%k penelitian adalah asuransi Allianz.

2. Stgek yang diteliti adalah nasabah asuransi Allianz.

uepj JIm) e
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3. Periode penelitian dari bulan Mei 2023 sampai dengan Agustus 2023
u
Q

=
Rumusan Masalah

o

Berglasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah dijabarkan diatas, maka

ugead

buaw buesenq " |

ey uednnbuag e

asalah yang dapat ditulis yaitu “Apakah Citra Merek dan Kualitas Layanan

TR

an

=
erdigyeH
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18&neje ueibedss diy

h Terhadap Keputusan Pembelian Asuransi Allianz?”.
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Penelitian

ertlasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang ada, maka tujuan penelitian ini

%epu%ﬁue

Ju] uepdius
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Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz.

tuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian asuransi

eglio

duey 1ur siny ghaey ynun
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Manfaat Penelitian

Maiifaat yang diharapkan oleh peneliti dari hasil penelitian ini adalah:
7]
()
. B%I penulis, diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai refrensi bagi peneliti
(o
selanjutnya dalam melakukan penelitian yang sama di masa depan, khususnya terhadap citra

7]
m%ek, kualitas layanan serta keputusan pembelian.

:Jaquins uewqaﬂuew u

Q.
2. Bagi perusahaan, melalui penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan evaluasi
telﬂ@dap kualitas layanan serta menjaga citra merek untuk meningkatkan keputusan
(=]

q - - -
pembelian asuransi Allianz.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF S:zmmmw b b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



