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RINGKASAN
Promosi yang intensif didukung dengan fasilitas yang lengkap dan kualitas layanan
yang prima dalam perusahaan jasa asuransi jiwa khususnya akan mempengaruhi keputusan
pembelian. Beberapa faktor yang diperhatikan PT Asuransi Jiwa Sinarmas untuk mampu
bersaing dengan perusahaan sejenis adalah faktor promosi, fasilitas dan kualitas layanan yang
prima. Sehingga mampu menarik minat masyarakat yang akan mengasuransikan dirinya atau
keluarganya ke PT Asuransi Jiwa Sinarmas.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : (1) Apakah terdapat pengaruh promosi
terhadap keputusan pembelian polis asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas? (2) Apakah
terdapat pengaruh fasilitas terhadap keputusan pembelian polis asuransi jiwa di PT Asuransi
Jiwa Sinarmas? (3) Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian
polis asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas? (4) Apakah faktor kualitas layanan yang
berpengaruh paling dominan terhadap keputusan pembelian polis asuransi jiwa di PT
Asuransi Jiwa Sinarmas?. Kemudian tujuan dari penelitian ini adalah (1) Untuk mengetahui
pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian polis asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa
Sinarmas. (2) Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap keputusan pembelian polis
asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas. (3) Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan
terhadap keputusan pembelian polis asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas. (4) Untuk
mengetahui faktor paling dominan terhadap keputusan pembelian polis asuransi jiwa di PT
Asuransi Jiwa Sinarmas.

Hasil persamaan regresi linier bergandanya setelah diolah menggunakan SPSS 16.0
adalah Y = 3,443 + 0,159 X1 + 0,241 X2 + 0,355 X3. Dari persamaan regresi linier berganda
diatas menunjukkan bahwa variabelpromosi, fasilitas dan kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap keputusan pembelian polis Asuransi Jiwa Sinarmas. Penjelasan besarnya pengaruh

dari masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen dijelaskan sebagai



berikut : (a) Constanta = 3,443 artinya jika variabel X1, X2, dan X3 tidak ada maka
keputusan pembelian dalam membeli polis Asuransi Jiwa Sinarmas nilainya adalah 3,443.
Hal ini dimaksudkan jika faktor — faktor yang dibahas dalam penelitian ini dalam keadaan
konstan atau tidak ada, maka keputusan pembelian dalam membeli polis Asuransi Jiwa
Sinarmas sebesar 3,443. (b) Variabel pertama yaitu promosi mempunyai pengaruh positif
terhadap keputusan pembelian, dimana nilai hasil koefisien regresi sebesar 0,159. Hal ini
berarti bahwa apabila variabel promosi naik satu satuan , maka keputusan pembelian akan
naik sebesar 0,159, dimana faktor lainnya dalam keadaan konstan. (c) Variabel kedua yaitu
fasilitas mempunyai pengaruh positif terhadap keputusan pembelian polis Asuransi Jiwa
Sinarmas, dimana nilai hasil koefisien regresi sebesar 0,241, yang berarti bahwa apabila
variabel fasilitas terdapat peningkatan dalam satu satuan, maka keputusan pembelian akan
naik sebesar 0,241,dimana faktor lainnya dalam keadaan konstan. (d) Variabel ketiga yaitu
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap keputusan pembelian, dimana nilai
hasil koefisien regresi sebesar 0,355, yang berarti bahwa apabila variabel kualitas pelayanan
terdapat peningkatan dalam satu satuan, maka keputusan pembelian akan naik sebesar
0,355,dimana faktor lainnya dalam keadaan konstan.

Hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan (adjusted R2) yang diperoleh sebesar
0,349. Hal ini berarti 34,9% keputusan pembelian dapat dipengaruhi oleh promosi, fasilitas,
dan kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya yaitu 65,1% keputusan pembelian dipengaruhi
oleh variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Hasil dari pengujian hipotesis menggunakan uji parsial “t” diketahui variabel promosi,
fasilitas dan kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian polis
asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas Cabang Madiun, ini dibuktikan dari ketiga

variable tersebut dengan nilai t hitung > t tabel.



Hasil dari uji serempak “F” di dapat nilai sebesar 10,566 dan F tabel sebesar
8,58,sehingga dapat disimpulkan bahwa F hitung> F tabel, yang berarti variabel promosi,
fasilitas dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap

variabel keputusan pembelian.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Seiring dengan peningkatan taraf hidup seseorang maka pemenuhan kebutuhan
hidup tak lagi terbatas pada kebutuhan fisiologis saja. Namun kebutuhan keselamatan akan
rasa aman dan perlindungan kini juga makin dirasakan. Sesuai dengan hierarki menurut
Abraham Maslow (Ratih Nurningsih,2012) ada 5 yaitu kebutuhan fisiologis, kebutuhan
keselamatan, kebutuhan sosial, kebutuhan akan penghargaan dan kebutuhan akan aktualisasi
diri. Mengingat bahwa kehidupan manusia tidak terlepas dari berbagai resiko yang dapat
menimbulkan kerugian. Dengan memiliki asuransi merupakan salah satu cara untuk
pemenuhan kebutuhan akan rasa aman atas factor ketidak pastian yang mungkin terjadi pada
hidup seseorang.

Asuransi adalah salah satu bisnis yang memberikan layanan jasa kepada para
pelanggannya. Sebagaimana bisnis lainnya yang bergerak dalam industri jasa, asuransi yang
beroperasi atas dasar kepercayaan juga dituntut untuk menunjukkan Kinerja, reputasi dan
pelayanan yang semakin baik. Oleh karena itu, asuransi sebagai bisnis yang bergerak dalam
bidang industri jasa harus berorientasi pada kepuasan pelanggan, karena pelanggan yang puas
merupakan salah satu basis bagi keberlangsungan hidup dan perkembangan bisnis asuransi
itu sendiri (Margaretha,2004).

Dewasa ini industri asuransi jiwa di Indonesia mengalami pertumbuhan sebesar
14,38% jika dibandingkan dengan pendapatan premi yang sama pada tahun 2011 lalu. Total
pendapatan premi tahun 2012 mencapai Rp. 107,73 triliun dibanding tahun 2011 sebesar Rp.
94,19 triliun (sumber : Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia). Meningkatnya jumlah masyarakat

kelas menengah di Indonesia dan mulai adanya kesadaran masyarakat akan pentingnya



memiliki asuransi membuat industri asuransi jiwa mulai tumbuh. Kategori masyarakat kelas
menengah menurut Bank Dunia adalah mereka yang membelanjakan uangnya 2 dollar AS
(sekitar Rp. 18.000,-) sampai 20 dollar AS (sekitar Rp. 180.000,-) per hari (Sigit, Business
Review Edisi 11, Tahun 10, Februari 2012).

Menurut AAJI (Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia) tahun 2012, saat ini jumlah
perusahaan asuransi jiwa di Indonesia berjumlah 45 perusahaan dan 4 perusahaan reasuransi
yang terdiri dari 28 swasta nasional, 1 BUMN dan 16 join venture. Namun jumlah
masyarakat Indonesia yang memiliki asuransi masih rendah yaitu sebesar 4% dari jumlah
penduduk Indonesia yang mencapai 249 juta jiwa.

Bagi pelaku industri hal ini menunjukkan begitu besarnya peluang dan tantangan
yang dihadapi oleh industri asuransi jiwa di Indonesia. Di satu sisi peluang terbuka lebar
mengingat begitu luasnya market yang bisa dikerjakan. Namun di sisi lain juga menunjukkan
tantangan yang cukup berat yang salah satunya adalah masih minimnya pengetahuan
masyarakat akan pentingnya memiliki perlindungan dan asuransi. Keadaan ini disebabkan
oleh beberapa faktor seperti tingkat kesejahteraan serta pendidikan masyarakat yang sebagian
besar masih rendah, sehingga mereka menganggap bahwa asuransi belum menjadi sebuah
kebutuhan mendesak, serta belum adanya aturan yang memaksa diterapkannya sistem
jaminan social dalam beberapa waktu yang lalu. Namun pada tahun 2014 masyarakat wajib
memiliki jaminan kesehatan dengan cara harus memiliki asuransi kesehatan yang telah
ditetapkan pemerintah dalam Perpres no.12 tahun 2013 tentang Jaminan Kesehatan. Dalam
hal ini seluruh warga Indonesia berhak mendapatkan jaminan kesehatan, utamanya
bekerjasama dengan asuransi jiwa yang telah diatur dalam Perpres tersebut.

Konsumen yang mulai merasakan kebutuhan pada asuransi saat akan memilih
produk asuransi yang merupakan pengambilan keputusan yang cukup rumit karena

melibatkan berbagai kriteria, seperti harga premi yang harus dibayarkan dan kemudahan



prosedur klaim, kualitas produk, kualitas pelayanan, ketersediaan kantor pemasaran di
bergabai tempat, dan lain sebagainya, sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan
keputusan pembelian polis asuransi yang pada akhirnya menentukan perilaku dari konsumen
tersebut. Schiffman & Kamuk (2000) mengemukakan bahwa perilaku konsumen adalah
“perilaku yang ditunjukkan oleh konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan,
mengevaluasi dan menghentikan konsumsi produk, jasa dan gagasan”. Sedang Sudharto
P.Hadi (2007) perilaku konsumen merupakan kegiatan-kegiatan individu yang secara langsug
terlibat mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa-jasa , termasuk di
dalamnya proses pengambilan keputusan pada persiapan dan pengambilan keputusan dan
penentuan kegiatan-kegiatan tersebut.

Bagi konsumen informasi yang disampaikan oleh produsen merupakan salah satu
kriteria penting dalam proses pengambilan keputusanpembelian. Promosi sendiri dapat
diartikan sebagai kegiatan mengkomunikasikan produk yang dihasilkan oleh suatu
perusahaan kepada khalayak luas, agar khalayak luas atau masyarakat menjadi sadar akan
keberadaan produk tersebut di pasaran. Pada dasarnya promosi merupakan aktivitas yag
menyampaikan manfaat produk dan membujuk pelanggan membelinya (Kotler & Amstrong,
2006). Biasanya konsumen akan mencari informasi tentang merek sebelum mereka memilih
suatu merek produk atau layanan jasa. Informasi melalui mereka biasanya mereka dapatkan
dari iklan ataupun promosi yang dilakukan oleh perusahaan.Promosi merupakan salah satu
komponen bauran pemasaran, Willian J.Stanton memberikan definisi “promotion is an
exercise in information, persuation and communication” (Buchari Alma, 2002).

Disamping promosi yang berkualitas, fasilitas juga turut berperan dalam menjaring
konsumen.Fasilitas adalah sarana yang sifatnya mempermudah konsumen untuk melakukan
suatu aktivitas.Konsumen pada jaman sekarang adalah konsumen yang kritis dan selektif

yang sangat berhati-hati dalam membelanjakan uang.Mereka mempertimbangkan banyak



faktor untuk memilih sebuah produk atau jasa termasuk jasa asuransi.Fasilitas menjadi salah
satu petimbangan konsumen dalam menentukan pilihan.Menurut Tjiptono (2006) Persepsi
yang diperoleh dari interaksi pelanggan dengan fasilitas berpengaruh terhadap kualitas jasa
tersebut dimata pelanggan.

Konsumen juga mempertimbangkan faktor kualitas layanan, dalam hal ini adalah
kualitas jasa yang jauh lebih kompleks dan sukar didefinisikan, diukur dan dibandingkan
karena sifatnya yang tak berwujud.Pada pemasaran jasa, kualitas merupakan tingkat kinerja
suatu jasa. Menurut Wyckof (dalam Lovelock,1988) yang dikutip dalam F.Tjiptono (2007),
kualitas jasa merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang diharapkan dan pengendalian
atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan, sehingga baik buruknya
kualitas jasa tergantung kepada kemampuan penyedia jasa memenuhi harapan pelanggannya
secara konsisten.

Penulis tertarik memilih objek penelitian yaitu PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG
Life) yang menjadi perusahaan asuransi jiwa dengan modal terbesar diantara perusahaan-
perusahaan asuransi jiwa di Indonesia. Hal ini karena perusahaan ini telah melakukan joint
venture dengan Mitsui Sumitomo Insurance Co.,Ltd.

Pertumbuhan Sinarmas MSIG Life menunjukan perkembangan yang sangat
signifikan dapat dilihat dari Premium Income yang terus meningkat dari tahun ke tahun. Pada
akhir tahun 2011, tercatat Total Aset Sinarmas MSIG Life mencapai Rp 21,612 Triliun, dan
Total Premi meningkat sekitar 34,85% dibanding tahun 2010. Dengan sistem kinerja yang
rapi dan baik membuat Sinarmas MSIG Life mendapatkan beberapa award, diantaranya :

1. 1°Rank Most Profitable Investment

2. 1%Rank The Best Risk Management Islamic Life Insurance

3. 1®Rank The Most Expansive Insurance Islamic Life Insurance

4. 1% Rank The Best Islamic Insurance



5. Top Agent Award 2011
Beberapa award yag telah diperoleh tersebut dapat menunjukkan bahwa Sinarmas
MSIG Life dapat diterima baik oleh masyarakat di Indonesia, dengan modal yang kuat dan
produk yg variatif. Selain beberapa penghargaan yang telah diperoleh untuk mengetahui
kekuatan serta kesehatan keuangan perusahaan dapat juga dilihat dari besarnya RBC (risk
base capital) dengan ketentuan yang disyaratkan pemerintah sejak tahun 2004 yaitu minimum
RBC 120%.
Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk mengambil penelitian dengan judul
“PENGARUH PROMOSI, FASILITAS DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUTUSAN PEMBELIAN POLIS ASURANSI JIWA” ( Studipada PT Asuransi Jiwa
Sinarmas(MSIG Life) Cabang Madiun ).
1.2. Rumusan Masalah
Berdasarkan hal tersebut, masalah yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah “
faktor-faktor apa sajakah yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian polis asuransi jiwa
di PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG Life) ?” Dari masalah penelitian tersebut dirumuskan
pertanyaan-pertanyaan penelitian sebagai berikut :
1. Apakah terdapat pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian polis asuransi jiwa
di PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG Life)?
2. Apakah terdapat pengaruh Fasilitas terhadap keputusan pembelian polis asuransi jiwa
di PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG Life)?
3. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian polis
asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG Life)?
4. Apakah faktor kualitas layanan yang berpengaruh paling dominan terhadap keputusan

pembelian polis asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG Life)?



1.3.Batasan Masalah
Mengingat permasalahan yang ada sangat luas dan supaya nantinya laporan
penelitian ini akan lebih terarah maka penulis melakukan pembatasan masalah. Batasan
masalahnya adalah :
1. Permasalahan yang dibahas adalah mengarah kepada perilaku konsumen.
2. Hubungan antara promosi, fasilitas dan kualitas layanan terhadap keputusan
pembelian polis asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG Life).
3. Variabel promosi disini hanya meliputi periklanan.
4. Variabel fasilitas disini meliputi varian produk yang ditawarkan kepada nasabah.

5. Variabel kualitas layanan disini meliputi segala jenis bentuk pelayanan kepada nasabah.

1.4. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.4.1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah tersebut, penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis :
a) Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian polis asuransi
jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas (MSIG Life).
b) Untuk mengetahui pengaruh fasilitas terhadap keputusan pembelian polis asuransi
jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas (MSIG Life).
c) Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian polis
asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas (MSIG Life).
d) Untuk mengetahui faktor paling dominan terhadap keputusan pembelian polis
asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas (MSIG Life).
1.4.2. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak yang terkait, yaitu :



a. Bagi PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG Life)

Memberikan informasi tentang faktor-faktor yang mempengaruhi pertimbangan
nasabah dalam pengambilan keputusan pembelian polis asuransi jiwa sehingga
perusahaan dapat memberikan dampak positif pada konsumen untuk mengambil polis
asuransi jiwa di PT Asuransi Jiwa Sinarmas(MSIG Life)

b. Bagi Penulis

Perapan teori-teori yang telah diterima pada perkuliahan terhadap kondisi yang
ada pada perusahaan serta untuk memperluas pikiran utama tentang masalah kegiatan
penetapan strategi promosi, fasilitas serta memberikan kualitas layanan yang

seharusnya dimiliki dan dilakukan oleh sebuah perusahaan jasa.

c. Bagi Penulis Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau bahan masukan bagi
penelitian-penelitian selanjutnya yang berkenaan dengan masalah pengambilan

keputusan konsumen dalam membeli polis asuransi jiwa.
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