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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 Perkembangan bisnis yang sangat pesat, menimbulkan persaingan pasar 

yang cukup ketat. Setiap harinya muncul pelaku bisnis yang mengenalkan produk 

dengan kreativitas dan inovasi baru sehingga persaingan pasar pun tidak bisa 

dihindari (Tjiptono & Chandra, 2012, hal. 1). Di dalam dunia bisnis, strategi 

pemasaran memiliki peran yang sangat penting dalam tahap pembentukan 

kesadaran dan pemahaman konsumen (Tjiptono & Chandra, 2012, hal. 351). 

Setiap perusahaan pasti memiliki berbagai macam cara dalam menyampaikan 

masing – masing produk – produk mereka, salah satunya yaitu dengan cara 

menjelaskan produk apa yang mereka tawarkan dengan tujuan untuk mendapatkan 

pelanggan atau konsumen yang dituju tersebut. 

 Bisnis asuransi jiwa ini sudah sangat sering ditemukan di Indonesia, 

khususnya dari berbagai perusahaan – perusahaan besar ternama yang ada di 

Indonesia yang telah terdaftar pada OJK (Otoritas Jasa Keuangan), seperti berikut: 

Tabel 1.1 

Beberapa Contoh Perusahaan yang Bergerak dalam Bidang Asuransi Jiwa 

No Nama Perusahaan Nomor Izin Usaha 
Tanggal Izin 

Usaha 

1 
PT Asuransi Jiwa Sinarmas 

MSIG 

KEP-

649/KM.10/2011 
3 Agustus 2011 

2 PT. AIA Financial 
KEP-

156/KMK.017/1997 
3 April 1997 

3 PT. Asuransi CIGNA 
KEP-

572/KMK.17/1994 

25 November 

1994 

4 
PT. Asuransi Allianz Life 

Indonesia 

KEP-

513/KMK.017/1996 
16 Agustus 1996 
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No Nama Perusahaan Nomor Izin Usaha 
Tanggal Izin 

Usaha 

5 
PT. Asuransi Jiwa Central Asia 

Raya 

KEP-

572/KM.13/1987 

18 Desember 

1987 

6 PT. Asuransi Jiwa Bakrie 
KEP-

342/KM.13/1990 
14 Juli 1990 

7 PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 
KEP-

098/KM.11/1986 
8 September 1986 

8 
Asuransi Jiwa Bersama 

Bumiputera 1912 

KEP-

070/KM.13/1988 
15 Juni 1988 

(Sumber: (Otoritas Jasa Keuangan, 2016)) *tabel yang ditandai adalah kajian yang diteliti 

 Bisnis asuransi jiwa ini dapat menawarkan berbagai macam keuntungan 

seperti jaminan hidup, jaminan meninggal, jaminan disabilitas, jaminan 

kecelakaan, dan masih banyak lagi. Menariknya bisnis di bidang asuransi ini 

sebetulnya adalah kita sebagai pelanggan atau customer hanya diperlukan untuk 

membayar premi masing – masing pelanggan atau customer, di mana nantinya 

seiring waktu berjalan, premi yang sudah dibayar dari pertama kali bergabung 

dengan perusahaan asuransi yang dituju hingga waktu yang ditentukan akan dapat 

dicairkan menjadi uang tunai. Hal ini bisa disebut juga sebagai salah satu contoh 

investasi jangka panjang. 

Gambar 1.1 

Peraturan Menteri Kesehatan RI No. 269 Tahun 2008 

 

 

 

 

 

 

 

 
(Sumber: (Dinas Kesehatan Kota Surabaya, 2010)) 
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 Pada masa saat ini, bisnis asuransi jiwa ini dipandang atau dinilai negatif 

oleh masyarakat Indonesia. Hal ini dibuktikan dengan adanya berbagai 

permasalahan yang dialami oleh perusahaan bisnis asuransi jiwa dengan beberapa 

pemegang polis atau customer yang bergabung dalam bisnis tersebut, contohnya 

seperti kasus sengketa klaim asuransi yang pertama terjadi di Indonesia pada 

tahun 2017 yang lalu dialami oleh pemegang polis atau customer yang bergabung 

dalam perusahaan PT. Allianz Life Indonesia, di mana pihak perusahaan tidak 

mau membayar klaim asuransi dikarenakan pemegang polis yang terkait harus 

memberikan surat keterangan medis secara lengkap dari rumah sakit, sedangkan 

menurut Peraturan Menteri Kesehatan RI No. 269 tahun 2008 tentang rekam 

medis, pada bab 5 pasal 12 ayat 3 yang berbunyi “Isi rekam medis sebagaimana 

dimaksud pada ayat (2) dalam bentuk ringkasan rekam medis.” Hal ini 

menyebabkan pihak pemegang polis atau customer membawa kasus ini ke ranah 

hukum bukan ke BMAI (Badan Mediasi Arbitrase Indonesia) untuk dilakukan 

penyelesaian, tetapi tidak dilanjutkan dikarenakan laporan tersebut dicabut dengan 

sebab ada pihak ketiga yang membeli klaim asuransi tersebut, sehingga 

mendapatkan dana sebanyak puluhan kali lipat daripada dana total klaim yang 

disediakan oleh pihak asuransi tersebut (Shalini, 2019). 

Gambar 1.2 

Berita tentang Kasus Sengketa Klaim Asuransi Pertama di Indonesia 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: (Nababan, 2017)) 

 Selain kasus sengketa klaim asuransi di atas, hal lain yang membuat bisnis 

asuransi dipandang negatif oleh masyarakat Indonesia adalah belum adanya 
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lembaga yang menjamin keamanan aset pihak pemegang polis jika perusahaan 

bisnis asuransi jiwa yang terkait dicabut izinnya oleh OJK (Otoritas Jasa 

Keuangan), salah satunya yaitu perushaan bisnis asuransi jiwa Bakrie Life, di 

mana izin usaha asuransi jiwa tersebut dicabut sesuai yang tertuang dalam 

keputusan nomor KEP-76/D.05/2016 yang ditetapkan pada 17 April 2017 

memutuskan perusahaan yang terafiliasi Aburizal Bakrie tersebut dicabut izinnya 

(Herdaru Purnomo, Wah, Lama Tak Berkabar Kasus Bakrie Life 'Bangkit Dari 

Kubur', 2019). 

Gambar 1.3 

Berita tentang Kasus Bakrie Life 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
(Sumber: (Herdaru Purnomo, 2019)) 

 Dalam Undang – Undang Nomor 40 tahun 2014 tentang perasuransian, 

sudah diamanatkan secara legal untuk dibentuknya lembaga penjamin polis, tetapi 

hingga saat ini lembaga tersebut belum ada, dikarenakan Rancangan Undang – 
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Undang (RUU) pembentukan Lembaga Penjamin Polis (LPP) belum masuk 

program legislasi nasional (prolegnas) 2019, sehingga para pemegang polis 

asuransi di perusahaan asuransi manapun tidak memiliki payung hukum jika 

perusahaan asuransi tersebut mengalami kebangkrutan (pailit) (Brata, 2019) . 

 Jika disimpulkan, fenomena di mana asuransi dipandang negatif oleh 

masyarakat disebabkan oleh tiga hal, yaitu: 

• Tidak maksimalnya pihak perusahaan asuransi dalam memberikan 

pelayanan dalam produk asuransi yang diberikan, sehingga menyebabkan 

kerugian kepada pihak pemegang polis atau customer. 

• Belum adanya lembaga yang menjamin nasib para pemegang polis atau 

customer, walaupun sudah ada OJK sebagai lembaga pengatur dan 

pengawas keuangan, serta BMAI (Badan Mediasi Arbitrase Indonesia) 

yang berfungsi sebagai pihak yang melakukan mediasi terhadap kasus 

sengketa asuransi. 

 Dalam penelitian ini difokuskan kepada salah satu perusahaan yang 

bergerak di bidang asuransi, yaitu CAR (Central Asia Raya), di mana CAR ini 

berasal dari PT. AJ CAR (Asuransi Jiwa Central Asia Raya) yang sudah berdiri 

sejak tanggal 30 April 1975 di bawah salah satu perusahaan konglomerat ternama 

di Indonesia, yaitu Salim Group yang sudah berdiri pada tanggal 4 Oktober 1972. 

 CAR ini memiliki program insurance, investment, dan income, atau bisa 

dibilang “3i-Networks”, di mana program ini memberikan keuntungan berupa 

perlindungan (insurance), investasi (investment), dan penghasilan (income) 

kepada pelanggan atau costumer yang bergabung. Keuntungan tersebut disediakan 

dari pihak PT. Asuransi Jiwa Central Asia Raya sendiri selama bergabung dalam 

program “3i-Networks” kepada seluruh pelanggan atau costumer. Program “3i-

Networks” ini merupakan program asuransi jiwa yang sistem pemasarannya 

melalui jaringan keagenan atau Asuransi Kemitraan Bersama (AKB), bukan 

MLM (Multi Level Marketing). Salah satu komunikasi pemasaran yang telah 

dilakukan dalam program “3i-Networks” ini adalah penjelasan program “3i-

Networks” tersebut melalui YouTube, beberapa contoh penjelasan tersebut yang 

ada di YouTube adalah berikut: 



6 
 

 

Gambar 1.4 

Beberapa Penjelasan tentang Program “3i-Networks” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 (Sumber: (YouTube, 2019)) 
 Dapat dilihat pada gambar 1.1 tersebut, terdapat berbagai macam video 

yang berisi tentang penjelasan akan program “3i-Networks” tersebut yang sifatnya 

seperti presentasi pada saat sedang rapat atau kuliah. Tidak semua orang atau 

individu akan menonton video penjelasan ini hingga selesai, dikarenakan sifat 

penjelasan yang monoton tersebut. 

 Untuk mencari pelanggan atau konsumen, terutama dalam ruang lingkup 

wilayah kota Palembang, diperlukan suatu cara komunikasi pemasaran yang lebih 

kreatif lagi daripada sekadar presentasi yang singkat, padat, dan jelas, tetapi 

membosankan (tergantung masing – masing individu), terutama target 

pemasarannya adalah para keluarga yang berpenghasilan menengah ke bawah dan 

menengah ke atas. 

 Peneliti telah melakukan survei pra-riset untuk penelitian ini pada hari 

Kamis tanggal 31 Oktober 2019 dengan cara membagikan kuesioner dari Google 
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Forms melalui link atau tautan dengan target responden nya adalah para 

pelanggan atau customer dari program “3i-Networks” ini, di mana peneliti 

mendapatkan 59 individu yang sudah berkeluarga dan sudah berlangganan atau 

menjadi pelanggan atau customer untuk program “3i-Networks” ini sebagai 

responden. Berikut hasil survei pra-riset yang telah dilakukan oleh peneliti. 

Grafik 1.1 

Kisaran Usia Responden Survei Pra-Riset Customer “3i-Networks” 

 

 

 

 

 

 
(Sumber: Pra-riset Diolah Peneliti Tahun 2019) 

 Dapat dilihat pada grafik 1.1 di atas tersebut yang menujukkan bahwa usia 

para individu yang dijadikan responden dalam survei pra-riset penelitian ini 

adalah kisaran umur kurang dari 30 tahun hingga 51 tahun ke atas, dengan total 

delapan orang berusia kurang dari 30 tahun, 17 orang pada rentang berusia 30 

tahun hingga 40 tahun, 28 orang berusia antara 41 tahun hingga 50 tahun, dan 

enam orang berusia 51 tahun ke atas. 

Grafik 1.2 

Jenis Profesi Responden 

 

 

 

 

 

 
(Sumber: Pra-riset Diolah Peneliti Tahun 2019) 

 Pada grafik 1.2 di atas, para individu yang menjadi responden dalam 

survei pra-riset penelitian ini dapat diperjelas pekerjaannya, yaitu terdapat masing 
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– masing satu orang buruh, supir, mahasiswa, dokter, Pegawai Negeri Sipil (PNS), 

dan lima orang berprofesi ibu rumah tangga, serta terdapat 47 orang yang 

tergolong sebagai pekerja swasta. 

Grafik 1.3 

Kisaran Penghasilan Setiap Bulan Responden Di Luar Program “3i-

Networks” 

 

 

 

 

 

 

 
(Sumber: Pra-Riset Diolah Peneliti Tahun 2019) 

 Dalam grafik 1.3 di atas, dapat dilihat bahwa responden yang 

berpartisipasi dalam survei pra-riset ini rata – rata memiliki penghasilan pada 

kisaran satu juta hingga tiga juta, hal ini dapat dikatakan bahwa beberapa 

responden dalam pra-riset ini masih tergolong pendapatannya menengah ke bawah 

(di luar dari program “3i-Networks”). 

Grafik 1.4 

Sumber Responden Mengetahui Program “3i-Networks” 

 

 

 

 

(Sumber: Pra-riset Diolah Peneliti Tahun 2019) 
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 Pada grafik 1.4 di atas, dapat dikatakan bahwa para responden sebagian 

besar mengetahui program “3i-Networks” ini dari teman – teman mereka. 

Terdapat satu responden yang mengetahui program “3i-Networks” ini dari 

seminar dan internet, dikarenakan pertanyaan untuk bagian ini, responden dapat 

menjawab lebih dari satu sumber. Data ini mengindikasikan bahwa terdapat teori 

yang kemungkinan akan relevan untuk penelitian ini yang akan dibahas pada bab 

dua nanti. 

Grafik 1.5 

Durasi Responden Menjadi Pelanggan atau Customer Dalam Program “3i-

Networks” 

 

 

 

 

 

 
(Sumber: Pra-riset Diolah Peneliti Tahun 2019) 

 Dilihat dari grafik 1.5 di atas, grafik ini menunjukkan bahwa hanya satu 

orang yang sudah menjadi pelanggan program “3i-Networks” ini selama dua 

tahun, sedangkan sisanya masih kurang dari satu tahun atau masih dikategorikan 

sebagai pelanggan baru. Hasil survei pra-riset ini menunjukkan bahwa program 

“3i-Networks” ini masih tergolong program yang masih belum dikenal oleh 

masyarakat sekitar. 

 Pada grafik 1.6 di bawah, para responden sebagian besar mengatakan 

motivasinya adalah menabung dan mendapatkan penghasilan tambahan diluar 

penghasilan tetap masing – masing responden. Dalam hal ini menabung 

dikategorikan sebagai menyimpan uang untuk masa hari tua nanti, hal ini dilihat 

dari usia para responden yang mengikuti survei pra-riset ini yang tergolong sudah 

hampir mendekati masa tua mereka. 
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Grafik 1.6 

Motivasi Responden Untuk Menjadi Pelanggan Atau Customer Dalam 

Program “3i-Networks” 

 

 

 

 

 

(Sumber: Pra-riset Diolah Peneliti Tahun 2019) 

 Word of mouth dipercaya lebih efektif memengaruhi orang lain dalam 

menjalankan bisnis asuransi jiwa berdasarkan hasil survei pra-riset pada grafik 1.4 

di atas. Word of mouth communication atau komunikasi dari mulut ke mulut 

merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara 

individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk 

memberikan informasi secara personal (Philip Kotler, 2009, hal. 174).  

 Dari hasil survei pra-riset di atas, dapat disimpulkan bahwa individu – 

individu yang menjadi responden ini beranggapan bahwa mereka memiliki 

berbagai macam tujuan dengan menjadi pelanggan atau customer program “3i-

Networks” ini. Dilihat dari respon para responden di atas, program “3i-Networks” 

ini memiliki income, investment, dan insurance, di mana dalam program ini 

income berarti penghasilan, investment berarti investasi, dan insurance berarti 

perlindungan kepada pelanggan atau customer yang bergabung dalam program 

“3i-Networks” ini. Tetapi apakah program ini dapat mencari pelanggan hanya 

dengan sebatas video presentasi di YouTube (lihat gambar 1.1 di atas) untuk 

melakukan promosi dan pemasaran akan produk yang disebut “3i-Networks” ini? 

Menurut hasil survei pra-riset pada grafik 1.1.4 di atas, dilihat bahwa para 

responden mengetahui program “3i-Networks” ini dari teman atau kerabat 

mereka. Hal ini membuat komunikasi pemasaran program “3i-Networks” dari PT. 
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Asuransi Jiwa Central Asia Raya adalah sesuatu yang menarik diteliti. Oleh 

karena itu, peneliti mengangkat skripsi ini dengan judul “Efektivitas Word of 

Mouth Dalam Komunikasi Pemasaran Pada Program “3i-Networks”” 

1.2 Rumusan Masalah 

 Penjabaran atau penjelasan latar belakang di atas menunjukkan bahwa 

program “3i-Networks” merupakan program yang menarik untuk diteliti dalam 

konteks hal komunikasi pemasarannya. Maka dari itu, rumusan masalah dalam 

penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

 Bagaimana Efektivitas Word of Mouth dalam Komunikasi Pemasaran pada 

Program “3i-Networks”. 

 

1.3 Tujuan 

 Sehubungan dengan perumusan masalah di atas, maka maksud dan tujuan 

yang diharapkan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

 Untuk mengetahui Efektivitas Word of Mouth dalam Komunikasi 

Pemasaran pada Program “3i-Networks”. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat dalam memberikan 

sumbangan pemikiran, memperkaya konsep – konsep ilmu komunikasi dan 

menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam bidang komunikasi, 

khususnya bidang penyiaran yang menjadi konsentrasi peneliti. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 Penelitian ini diharapkan dapat menyumbangkan pemikiran terhadap 

program “3i-Networks”, khususnya dalam melihat komunikasi pemasaran dari 

pihak PT. Asuransi Jiwa Central Asia Raya mengenai efektivitas word of mouth 

yang berlangsung di masyarakat dalam perubahan pola pikir masyarakat pada 

program “3i-Networks”. 
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