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ABSTRAK

Penelitianoini ditujukan untuk mengetahuiopengaruh tarif premi, kualitasopelayanan, daya
tarik iklan dan citra merek terhadap loyalitas nasabah pada PT. Prudential Life Assurance.
Jumlah sampeloyang diambilosebanyak 144 responden, denganometode purposive
sampling. Pengumpulanodata dilakukanomelaluiokuesioner. Teknikoanalisis
yangidigunakan adalah analisisiregresi linier berganda. Hasilopenelitian menunjukkan
bahwa tarif premi, kualitas pelayanan, daya tarik iklan, dan citra merek berpengaruhipositif
danisignifikan terhadapiloyalitas nasabahipada PT. Prudential Life Assurance.

Kata kunci: tarif premi, kualitas pelayanan, daya tarik iklan, citra merek, loyalitas
nasabah.

ABSTRACT

This research’s purposed is to examine the effect of premium rates, quality of service, the
attractiveness of advertising and brand image on customer loyalty at PT. Prudential Life
Assurance. Theinumber of samples takeniwere 144 respondents. Sampling technique used
were purposive sampling method. Data were collected through questionnaires.
Theianalysis techniqueiused isimultiple linear regression. The results of this research
shows that the premium rates, quality of service, the attractiveness of advertising, and
brand image and significant positive effect on customer loyalty at PT. Prudential Life
Assurance.

Key words: premium rates, quality of service, the attractiveness of advertising, brand
image, customer loyalty

PENDAHULUAN

Asuransi adalah istilah yang merujuk pada tindakan, sistem, atau bisnis
yang menawarkan perlindungan finansial dari segi jiwa, properti, dan kesehatan.
Asuransi melibatkan adanya pembayaran premi yang dilakukan secara kontinu
dengan rentang waktu tertentu sebagai jaminan dalam perlindungan yang
ditawarkan. Perusahaan asuransi merupakan perusahaan finansial yang bergerak

di bidang pelayanan jasa dengan produknya yang berupa perlindungan risiko.
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Salah satu perusahaan jasa yang bergerak dalam bidang asuransi adalah PT.
Prudential Life Assurance.

Kesadaran akan pentingnya asuransi semakin meningkat, khususnya di
Kota Denpasar. Meningkatnya kesadaran masyarakat untuk berinvestasi dan
memproteksi diri sejak dini, terutama dalam hal kesehatan, menyebabkan industri
asuransi di Indonesia menjadi sangat potensial dan terus berkembang.
Beragamnya produk asuransi yang ditawarkan dari perusahaan asuransi lainnya
menjadikan PT. Prudential Life Assurance harus mampu unggul bila dibandingkan
dengan perusahaan asuransi lainnya.

Salah satu pembeda suatu produk antara PT. Prudential Life Assurance
dengan perusahaan asuransi lainnya adalah merek. Nilai penting dari suatu merek
adalah terwujudnya kesadaran (awareness) akan keberadaan merek itu sendiri,
dimana hal tersebut menjadi tolak ukur bahwa nasabah sangat mengenal dan
memahami produk perusahaan jasa tersebut (Boyle, 2007). Citra merek bagi
perusahaan jasa seperti asuransi sangat penting karena citra merek yang positif
akan membantu perusahaan mencapai kinerja yang lebih tinggi dalam penjualan
(Tetu etal., 2013).

Iklan merupakan jenis promosi yang paling efektif karena iklan memiliki
daya jangkau yang luas. Daya tarik iklan yang baik akan meningkatkan keputusan
pembelian produk dan berujung pada loyalitas nasabah PT. Prudential Life
Assurance.

Selain citra merek dan daya tarik iklan, dalam meningkatkan dan

mempertahankan nasabah, PT. Prudential Life Assurance juga perlu
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memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah maupun calon
nasabah. Perusahaan asuransi yang mampu memperlakukan nasabahnya dengan
baik dapat mempertahankan posisinya dalam industri pelayanan jasa (Joseph et
al., 2003). Studi Rentz (2002) mengungkapkanibahwa tenagaipenjual dengan
tingkatikeahlian danikekuatanireferensi terhadap produk yangitinggi dipandang
lebihibisa dipercayaiolehipelanggan. Agen penjualan diharuskan untuk mampu
mengarahkan nasabah dalam memilih produk sehingga tarif premi yang
dibayarkan oleh nasabah sesuai dengan kemampuannya.

Manfaat yang tidak sesuai dengan tarif premi yang dibayarkan nasabah
akan berujung pada meningkatnya jumlah nasabah yang menutup polis
dikarenakan oleh ketidakmampuan nasabah dalam membayar sejumlah uang
untuk produk asuransi yang dipilihnya. Terjadinya peningkatan dalam penutupan
polis oleh nasabah menunjukkan adanya ketidakpuasan nasabah. Ketidakpuasan
nasabah diakibatkan oleh adanya perbedaan ekspektasi nasabah dengan kinerja
produk yang telah dibeli. Pelanggan yang puas dengan suatu merek maupun
pelayanan yang diperoleh dan kemudian memutuskan untuk melanjutkan
hubungannya dengan perusahaan tersebut akan membentuk loyalitas nasabah.

Loyalitas nasabah terhadap produk PT. Prudential Life Assurance akan
mengarahkan nasabah untuk tetap menggunakan satu merek dan melakukan
pembelian ulang di masa mendatang (Bastian, 2014). Tujuanidariipenelitian
iniiadalah untukimengetahuiipengaruh variabel tarif premi, kualitasipelayanan,
daya tarik iklan dan citra merek terhadap loyalitasinasabah padaiPT. Prudential

Life Assurance.
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Premi merupakan sejumlah uang yang tertanggung berikan kepada pihak
penanggung sebagai jaminan risiko yang ditanggung oleh penanggung untuk
risiko tertentu, pada tempat tertentu dan untuk jangka waktu yang tertentu pula.
Besarnya jumlah premi yang harus dibayarkan dapat disesuaikan dengan nilai
pertanggungan yang dikehendaki oleh pihak tertanggung.

Penelitian oleh Nursalim (2014) menyatakan harga atau tarif premi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pemakaian jasa asuransi
AJB Bumiputera 1912. Adisaputro, dkk (2013) dalam penelitiannya menyatakan
besarnya pengaruh premi terhadap kepuasan pelanggan sebesar 8,1 persen yang
berarti semakin sesuai tarif premi asuransi yang ditawarkan maka semakin tinggi
tingkat kepuasan nasabah. Tingginya tingkat kepuasaan nasabah akan
menimbulkan pembelian berulang yang berujung pada loyalitas nasabah. Kedua
penelitian tersebut mendasari hipotesis spesifik, yaitu:

Hi: Tarif Premi berpengaruhipositif danisignifikan terhadapiLoyalitasiNasabah
pada PT. Prudential Life Assurance DP3 Prusamurai Agency Renon.

Ariyani dan Rosinta (2010) dalam penelitiannya mengemukakan bahwa
kualitas pelayanan yang baik terhadap nasabah memberikan citra yang baik
kepada masyarakat umum sehingga dapat memberikan keuntungan yang optimal
kepada perusahaan tersebut dan kualitas pelayanan jasa yang rendah tidak hanya
menimbulkan ketidakpuasan pada nasabah, tetapi juga berdampak pada orang
lain. Berdasarkan penelitian sebelumnya oleh Azizah (2012), variabel

kualitas pelayanan berpengaruh positif secara simultan terhadap loyalitas nasabah
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BRI Cabang Semarang Pandanaran. Penelitian tesebut kemudian mendasari
hipotesis sebagai berikut:
H,. KualitasiPelayanan berpengaruhipositif danisignifikan terhadapilLoyalitas
Nasabahipada PT. Prudential Life Assurance DP3 Prusamurai Agency Renon.
Daya tarik iklan atau promosi dapat dikatakan sebagai salah satu cara
untuk mendorong pembelian atau penjualan dari suatu perusahaan. Promosi
merupakan proses pemberian informasi satu arah untuk mengarahkan seseorang
atau organisasi kepada tindakan yang menciptakan pertukaran dan pemasaran.
Terdapat penelitian mengenai pengaruh daya tarik iklan terhadap loyalitas
konsumen. Penelitian yang dilakukan Putri dan Rahayu (2011) menyimpulkan
bahwa daya tarik iklan memiliki hubungan positif terhadap loyalitas
konsumen pada Asuransi Prudential di Kota Semarang. Berdasarkan penelitian ini
maka dapat disimpulkan perumusan hipotesis sebagai berikut:
Hs;. Daya Tarik Iklan berpengaruhipositif danisignifikan terhadapilLoyalitas
Nasabah padaiPT. Prudential Life Assurance DP3 Prusamurai Agency Renon.
Citra merek menurut Keller merupakan sekumpulan asosiasi yang ada
pada benak konsumen (Alwi dan Silva, 2007). Thakor et al. dalam Shafiq et al.
(2010) menyatakan bahwa melalui citra merek, konsumen dapat mengenali
produk, mengevaluasi kualitas, risiko pembelian yang lebih rendah, dan
memperoleh pengalaman dan kepuasan tersendiri dari diferensiasi produk. Citra
merek yang baik menjadikan konsumen berasumsi baik mengenai kualitas produk

perusahaan.
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Penelitian mengenai citra merek yang dilakukan oleh Azizah (2012)
menghasilkan bahwa terdapat hubungan positif antara citra merek terhadap
loyalitas konsumen. Penelitian lainnya oleh Mudasar et al. (2012) menyatakan
pula bahwa citra merek terhadap loyalitas konsumen memiliki hubungan positif.
Penelitian-penelitian tersebut menjadi dasar perumusan hipotesis, yaitu:

H,. Citra Merek berpengaruhipositif dan signifikan terhadapilLoyalitas

Nasabahipada PT. Prudential Life Assurance DP3 Prusamurai Agency Renon.

METODE PENELITIAN

Penelitian iniidilakukan di PT. Prudential Life Assurance yang terdapat di
DP3 PruSamurai Agency Renon. Populasi dari penelitian ini adalah seluruh
nasabah PT. Prudential Life Assurance DP3 PruSamurai Agency Renon yang
berjumlah 4547 nasabah. Sebanyak 144 responden dipilih sebagai responden
dengan teknikipengambilan sampelinon-probability yangidipilin adalahiteknik
purposive sampling. Kriteria yang ditentukan, pemegang polis utama dan bukan
pemegangipolis tambahan, setidaknya telah mengikuti asuransi Prudential selama
6 bulan dan konsumen yang datang langsung ke kantor PT. Prudential Life
Assurance DP3  PruSamurai  Agency Renon.  Sumberidariipenelitian
iniiididapatiisecara  sekunderiimaupuniiiprimer, dalamiipengumpulaniidatanya
dilakukanivmelaluiiimetodeiiikuesioner. Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data kuantitatif dan data kuantitatifiyang diolah

menggunakaniprogrammSPSS.15.0 forrWindows.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Berdasarkanihasil dariipenyebaran kuesionerisebanyak 144 responden
mendapatkanihasil bahwa, menurut pengelompokkan lama sebagai pemegang
polis utama, terlihat bahwa responden yang memegang polis utama selama > 2
tahun mendominasi responden dalam penelitian ini dengan presentase sebesar
45,7 persen yaitu sebanyak 52 orang. Berdasarkan kategori jenis pekerjaan
didapatkan hasil bahwa sebagian besar responden penelitianibekerja sebagai
wiraswasta sebanyak 35 orang atau 29 persen. Dilihat dari kategori pendidikan,
sebagian besar responden adalah sarjana sebanyak 48 orang atau 42,1 persen.
Terakhir, berdasarkan kategori pendapatan perbulan sebagian besar responden

berpenghasilan lebih dari 5 juta rupiah sebanyak 50 orang atau 43,8 persen.

Uji Validitas Dan Reliabilitas

Uji validitas menghasilkan nilai korelasi 0,820 hingga 0,948, dimanainilai
tersebut imemiliki nilaiikoefisien korelasiidi atasiO,3 danihasil iniidinyatakan valid.
Ujiireliabilitas memberikanihasil bahwainilai keseluruhanicronbach’s alpha seluruh
variabeliberada diatasi0,6 yaitu 0,909 hinggai0,954, dimanaihasil iniidinyatakan
reliabel. Dinyatakanivalid dan reliabel karena dataiyang terkumpulidengan data

sesungguhnyaitelah sesuaiidan konsistenisehingga penelitianidapatidilanjutkan.
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Teknik Analisis Data
AnalisisiRegresi LineariBerganda

PadaiTabel 1 menunjukkanihasil dariipengaruhivariabel tarif premi,
kualitas pelayanan, daya tarik iklan, dan citra merek terhadap loyalitas nasabah di
PT. Prudential Life Assurance. Olehiikarena ituiidigunakaniianalisis

regresiilinieriberganda, t-test.

Tabel 1
Rekapitulasi Hasil Olahan SPSS

Y = 0,000 + 0,211 (X1) + 0,294(X>) + 0,292(X3) + 0,174(X,)
SE = 0,085 0,081 0,102 0,086
thiwng | = 2.497 3,635 2852 2021
Sig. = 0,014 0,000 0,005 0,046
R? = | 081

Friwng | = | 116,409 Sig. = 0,000

Sumber: Olahan SPS
Hasil Uji AsumsiiKlasik
1)  Ujiinormalitas
HasiliujiinormalitasimelaluiianalisisiKolmogoroviSmirnovimenunjukaninilai
Asymp.aSigisebesar 0,172 > 0,05. Sehinggandapat disimpulkanibahwaidata
terdistribusiidenganinormal.
2)  Uji multikolinearitas
Tabel 2 menunjukkanihasil ujiimultikolinearitas dimanaididapat bahwainilai
toleranceivariabel bebasisebesar 0,166 hingga 0,267 beradaidi atasiO,1 daninilai
VIFisebesar 3,748 hingga 6,011 beradaidi bawah 10. Jadiidapatidisimpulkan

bahwaimodel tidakiterdapat gejalaimultikolinearitas.
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Tabel 2
HasiliUjiiMultikolinearitas
No Variabel Nilai tolerance Nilai VIF
1. Tarif Premi 0.243 4114
2. Kulitas Pelayanan 0.267 3.748
3. Daya Tarik Iklan 0.166 6.011
4 Citra Merek 0.234 4.282

Suml:;er: Output SPSS

3)  Ujiiheteroskedastisitas
Tabeli3 menunjukkanihasil ujiiglejser dimanaididapatihasil bahwaitingkat

signifikansiitiap variabelibebas di atasi0,05. Sehinggaidapat dikatakanimodel

regresiipenelitian tidakimengandung adanyaiheteroskedastisitas.

Tabel 3
HasiliUjiiHeteroskedastisitas
No Variabel Sig. Keterangan
1. | Tarif Premi 0.737 Bebasiheteroskedastisitas.
2. | Kulitas Pelayanan 0.068 Bebasiheteroskedastisitas.
3. | Daya Tarik Iklan 0.076 Bebasiheteroskedastisitas.
4 Citra Merek 0.803 Bebasiheteroskedastisitas.

Sumber: Output SPSS

HasiliPengujianiHipotesis
Ujiisimultan (uji F)

Uji-Fidigunakan untukimelihat secara serempak seluruh variabel tarif
premi, kualitas pelayanan, daya tarik iklan, dan citra merek terhadap loyalitas
nasabah. Sig. F sebesari0,000 < 0,05imaka Hoiditolak. Hal iniiberarti bahwa tarif
premi, kualitasipelayanan, daya tarik iklan, dan citra merek berpengaruh serempak
terhadap loyalitas nasabah pada PT. Prudential Life Assurance. Hasil ini didukung
penelitian oleh Sulistino (2010), Adisaputro dkk. (2013), Azizah (2012), Putri

(2011) serta Mudasar et al. (2012) yang sama-sama menyatakan bahwa tarif
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premi, kualitas pelayanan, daya tarik iklan, dan citra merek berpengaruh serempak

terhadap loyalitasinasabah.

Ujiiparsial ( uji - t)

Uji-tidigunakan untukimelihat pengaruhivariabel tarif premi, kualitas
pelayanan, daya tarik iklan, dan citra merek terhadap loyalitas nasabah secara
parsial.

1) Pengaruh Tarif Premi terhadap Loyalitas Nasabah

Nilai signifikansi uji t sebesari2,497, nilaiisignifikansi ujiit sebesari0,014 <
0,05imaka Hoiditolak, iniiberarti tarif premi berpengaruhipositif danisignifikan
terhadapiloyalitas nasabahipada PT. Prudential Life Assurance. Hasil studi ini
diperkuat penelitian sebelumnya oleh Nursalim (2014) menyatakan harga atau
tarif premi berpengaruh positif dan signifikan pada keputusan pemakaian jasa
asuransi AJB Bumiputera 1912. Penelitian lainnya oleh Adisaputro dkk. (2013)
yang juga menggunakan AJB Bumiputera 1912 sebagai objek penelitian
menyatakan besarnya pengaruh premi asuransi terhadap kepuasan pelanggan yaitu
68,1 persen yang berarti semakin baik premi asuransi maka semakin tinggi tingkat
kepuasan nasabah.

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Nasabah

Nilai signifikansi uji t sebesari3,635 , nilaiisignifikansi ujiit sebesari0,000
< 0,05imaka Hoiditolak, iniiberarti bahwaikualitas pelayananiberpengaruhipositif
danisignifikan terhadapiloyalitasinasabah pada PT. Prudential Life Assurance.

Hasil studi ini didukung penelitian sebelumnya oleh Azizah (2012) dimana
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variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif secara simultan terhadap loyalitas

nasabah BRI Cabang Semarang Pandanaran.

3) Pengaruh Daya Tarik Iklan terhadap Loyalitas Nasabah

Nilai signifikansi ujiit sebesari2,852, nilaiisignifikansi ujiit sebesari0,005 <
0,05imaka Hoiditolak, iniiberarti bahwaidaya tarik iklan berpengaruhipositif dan
signifikaniterhadap loyalitas nasabahipada PT. Prudential Life Assurance. Hasil
penelitianiini searah dengan penelitianiPutri dan Rahayu (2011) iyang
menyatakan bahwa terdapat hubungan positif daya tarik iklan terhadap loyalitas

konsumenipada AsuransiiPrudential di KotaiSemarang.

4)  Pengaruh Daya Tarik Iklan terhadap Loyalitas Nasabah

Nilai signifikansi uji tisebesar 2,021, nilaiisignifikansi uji tisebesar 0,042 <
0,05imaka Hpiditolak, iniiberarti bahwaicitra merek berpengaruhipositif dan
signifikaniterhadap loyalitas nasabah padaiPT. Prudential Life Assurance. Hasil
penelitian ini searah dengan penelitian Azizah (2012) yang menyatakan bahwa
citra merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen, dimana
apabila citra merek akan BRI Cabang Semarang Pandanaran baik maka loyalitas
konsumen akan tinggi. Penelitian terdahulu lainnya oleh Mudasar etial. (2012)
jugaimenyatakan bahwa adanya hubunganipositif antara citra merek dengan

loyalitas konsumen.
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SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Melalui analisis data dan pembahasan yang dijabarkan, dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1) Variabel tarif premi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pada PT. Prudential Life Assurance.

2) Variabel kualitasipelayanan berpengaruhipositif dan signifikaniterhadap
loyalitasinasabah padaiPT. Prudential Life Assurance.

3) Variabel daya tarik iklan berpengaruhipositif dan signifikaniterhadap
loyalitasinasabah padaiPT. Prudential Life Assurance.

4) Variabel citra merek berpengaruhipositif dan signifikaniterhadapiloyalitas

nasabahipada PT. Prudential Life Assurance.

Saran
Berdasarkanisimpulan di atas makaidapat diajukanisaran seperti di bawah
ini:

1) Bagi pihak manajemen PT. Prudential Life Assurance agar lebih
menyesuaikan tarif premi yang ada terhadap kemampuan nasabah, serta
meningkatkan kompetensi personel PT. Prudential Life Assurance,
menayangkan iklan yang berisi penuturan pengalaman nasabah terkait
kepuasannya terhadap perusahaan PT. Prudential Life Assurance, dan
menyesuaikan sistem operasi dengan kondisi nasabah.

2)  Peneliti selanjutnya diharapkan menambahkan variabel lain yang dapat

mempengaruhi loyalitas nasabah serta menggunakan objek dari perusahaan
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lainnya seperti : Allianz, ICB Bumiputera, Jiwasraya karena hasil penelitian

ini tidak dapat digeneralisasi ke perusahaan asuransi yang lainnya.
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