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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan
pembelian asuransi Allianz di Kota Jambi. Variabel kualitas layanan yang digunakan meliputi
bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan, dan empati. Metode penelitian yang digunakan
adalah kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan kausal. Data dikumpulkan melalui
kuesioner dari 100 responden yang merupakan nasabah Allianz. Analisis data dilakukan
menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan
semua dimensi kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Secara
parsial, variabel bukti fisik dan empati berpengaruh signifikan, sedangkan reliabilitas, daya
tanggap, dan jaminan tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini menyarankan bahwa
perusahaan perlu meningkatkan elemen-elemen layanan yang berpengaruh langsung terhadap
keputusan konsumen untuk meningkatkan daya saing dan kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas layanan, keputusan pembelian, asuransi, Allianz, Kota Jambi.

Ketua Jurusan Manajemen Dosen Pembimbing
otk
Dr. Muhammad Ichsan Hadjri, S.T.. MM Hj. Nofiawaty. S. E.M.M.

NIP. 19890711201803100 NIP. 196911081994012001


Stamp


ABSTRACK ASL\

TURUSAN M3 NEMEN 7
LRt SEEE TR 4 S —

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON PURCHASING DECISIONS FOR
ALLIANZ INSURANCE IN JAMBI CITY

By:
Christian Dwinata, Nofiawaty

This study aims to determine the influence of service quality on purchasing decisions of Allianz
insurance in Jambi City. The service quality variables used include tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. The research method employed is quantitative with a
descriptive and causal approach. Data were collected via questionnaires from 100 Allianz
customers. The data were analysed using multiple linear regression. The results show that all
service quality dimensions simultaneously have a significant influence on purchasing decisions.
Partially, the variables tangibles and empathy have significant effects, while reliability,
responsiveness and assurance do not have significant effect. These findings suggest that the
company should enhance the service elements that directly affect consumer decisions to
improve competitiveness and customer satisfaction.
Keywords: Service quality, purchasing decision, insurance, Allianz, Jambi City.
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BAB |

PENDAHULUAN

1. Latar Belakang
Seiring dengan meingkatnya perekonomian di Indonesia masyarakat mulai

menyadari bahwa manusia tidak cukup hanya dengan pemenuhan faktor fisiologis
saja, namun juga perlu memenuhi faktor psikologis. Dimana seseorang dapat
merasakan rasa aman terhadap kemungkinan resiko ekonomi terhadap musibah
yang mungkin terjadi dimasa mendatang. Pada hakikatnya manusia tidak dapat
menebak kemungkinan yang terjadi di masa mendatang terkait resiko kesehatan
ataupun musibah yang terjadi. Tidak jarang resiko tersebut menimbulkan masalah
ekonomi pribadi untuk menanggulangi kejadian tidak diinginkan tersebut yang
terjadi. Oleh karena itu, asuransi hadir untuk membantu dalam memberikan rasa
aman terhadap resiko ekonomi apabila pihak tertanggung mengalami resiko yang

tidak diinginkan. (Nasution, U. H., & Shasabila, F. 2020).

Asuransi adalah perusahaan keuangan non-bank yang menyediakan layanan
jasa untuk membantu menanggulangi resiko keuangan yang mungkin terjadi di
masa depan bagi pihak tertanggung. Perusahaan asuransi bergerak dalam
membantu resiko yang dialami oleh pihak tertanggung, di mana pihak tertanggung
membayar sejumlah premi kepada perusahaan sebagai biaya pengalihan resiko.

(Anggarawati, L. K. A., 2022).

Asuransi bertujuan untuk memberikan perlindungan finansial terhadap
resiko yang tidak terduga, sehingga beban keuangan yang timbul akibat kejadian

yang memiliki resiko bagi pihak tertanggung dapat diminimalkan terutama resiko



ekonomi. Selain itu, asuransi merupakan bentuk dari manajemen resiko dengan cara
mengalihkan resiko atau membagi resiko dari pihak penderita kepada pihak

asuransi. (Surbakti, A., 2022).

Adapula kenaikan secara signifikan dari presentase penduduk yang
mempunyai jaminan kesehatan di Indonesia dari tahun 2015 hingga 2023, dengan

puncaknya pada tahun 2023 dengan total 72,38% sebagai berikut.

Persentase Penduduk yang Mempunyai Jaminan Kesehatan di
Indonesia
(2015-2023)
30
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Gambar 1. 1 Persentase Penduduk yang Mempunyai Jaminan Kesehatan di
Indonesia

Sumber: databoks.katadata.co.id, 2023

Berdasarkan data presentase penduduk dari tahun 2015 hingga 2023
penduduk di Indonesia yang mempunyai jaminan kesehatan mengalami kenaikan
signifikan dari tahun ke tahun. Tercatat pada tahun 2023 terdapat 72,38% memiliki
asuransi jaminan kesehatan, angka pada tahun 2023 meningkat dari tahun

sebelumnya di 2022 yang sebesar 69,62%. Berdasarkan data tersebut persentase



masyarakat Indonesia yang mempunyai jaminan kesehatan hanya mengalami
penurunan satu kali saja pada tahun 2021 pada saat krisis ekonomi dan awal covid-

19 di angka 68,36%. (Katadata.co.id, 2023).

Peningkatan kepemilikan jaminan kesehatan ini dikarenakan penduduk di
Indonesia mulai mengerti fungsi asuransi dalam pengendalian resiko finansial
terhadap kemungkinan yang terjadi dimasa mendatang. Kesadaran akan pentingnya
asuransi dalam mengalihkan resiko tertanggung agar tidak mengalami masalah

finansial membuat masyarakat membeli asuransi agar dapat mengalihkan resiko.

Walaupun demikian, pada kenyataannya masyarakat Indonesia lebih
banyak menggunakan BPJS sebagai jaminan kesehatan di Indonesia dibandingkan
jaminan kesehatan lainnya. Berikut adalah persentase jenis jaminan kesehatan yang

dimiliki masyarakat di Indonesia

Persentase Jenis Jaminan Kesehatan yang Dimiliki Masyarakat di Indonesia
(2023)

B BRIS Kesehatan [ Jamkesda [ Asuransi Swasta [ Kantor [ Tidak Punya

Gambar 1. 2 Persentase Jenis Jaminan Kesehatan yang Dimiliki Masyarakat
di Indonesia

Sumber: dataindonesia.id, 2023



Berdasarkan data yang dilampirkan dataindonesia pada tahun 2023
masyarakat lebih banyak mengandalkan jaminan kesehatan dari Badan
Penyelenggara Jaminan Sosial (BPJS) kesehatan dengan persentase 66,44%.
Selanjutnya diikuti oleh Jaminan Kesehatan Daerah dengan persentase 5,97%.
Diluar dari itu masyarakat Indonesia menggunakan jaminan kesehatan dari
perusahaan/kantor sebanyak 2,58%, lalu hanya terdapat 0,54% masyarakat
Indonesia percaya dan menggunakan asuransi swasta sebagai jaminan kesehatan.
Namun, disisi lain masih terdapat 27,62% masyarakat Indonesia yang masih belum
mempunyai jaminan kesehatan yang membuat rentan terkena resiko ekonomi saat

terjadi hal yang tidak terduga.

Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia (AAJI) adalah organisasi yang berfungsi
sebagai wadah bagi perusahaan-perusahaan asuransi jiwa di Indonesia. AAJI
bertujuan untuk mengatur, mengawasi, dan mempromosikan industri asuransi jiwa
di tanah air, serta menjadi jembatan komunikasi antara pemerintah dan perusahaan
asuransi. AAJl juga menyampaikan bahwa kesadaran masyarakat tentang
pentingnya asuransi masih tergolong rendah, meskipun terdapat lebih dari 50
perusahaan asuransi dan 500 ribu lebih agen asuransi di Indonesia. AAJI Berharap
dengan seiring berjalannya waktu, masyarakat Indonesia dapat semakin terbuka dan
mengerti terhadap pentingnya proteksi dari asuransi. AAJI juga menekankan pada
industri asuransi agar dapat lebih berfokus dalam meningkatkan kualitas agen dan

rekrutmen agen di bidang asuransi. (Antaranews.com).



Selain meningkatkan kualitas layanan kepada nasabah, perusahaan dan
penjual asuransi juga perlu memperhatikan tingkat penetrasi pasar di Indonesia
yang masih rendah. Otoritas Jasa Keuangan (OJK), dan ASEAN Insurance
Surveillance Report menyebutkan bahwa, penetrasi asuransi di Indonesia berada
dalam angka rendah pada level 2,7% dibandingkan negara tetangga yang tergabung
dalam ASEAN lainnya. Seperti Singapura 12,5%, Thailand 4,6%, dan Malaysia

3,8%. (Antaranews.com)

Berikut merupakan data dari tantangan dan permasalahan dari rendahnya

tingkat penetrasi pasar penjualan asuransi di Indonesia.
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Gambar 1. 3 Tantangan dan Permasalahan Pasar

Sumber: ojk.co.id, 2023

Berdasarkan gambar 1.5 rendahnya tingkat penetrasi ini disebabkan oleh
minimnya literasi asuransi, terbatasnya jangkauan pemasaran, kurangnya
kesesuaian produk dan layanan dengan kebutuhan masyarakat, keterbatasan
kapasitas industri asuransi dalam menanggung risiko, serta rendahnya daya beli

masyarakat. Oleh karena itu, diperlukan langkah-langkah pengembangan industri,



seperti meningkatkan literasi asuransi, memperluas jangkauan pemasaran,
menciptakan inovasi produk yang sesuai dengan kebutuhan dan kemampuan

masyarakat, serta memperkuat kapasitas industri asuransi. (ojk.co.id, 2023).

Adapula perusahaan asuransi swasta yang aktif beroperasi di Indonesia
dinilai baik dan memperoleh penghargaan Top Brand Index (TBI). Top Brand
Index (TBI) adalah sebuah indikator yang digunakan untuk mengukur kekuatan
suatu merek dalam pasar tertentu berdasarkan survei terhadap konsumen. Indeks ini
mencerminkan tingkat kesadaran, preferensi, dan loyalitas konsumen terhadap
sebuah merek, menjadikannya alat penting dalam memahami posisi sebuah merek
di pasar dibandingkan dengan para pesaingnya. Berikut adalah data Top Brand
Index (TBI) dari beberapa perusahaan asuransi kesehatan yang ada dan aktif

beroperasi di Indonesia.

ASURANSI KESEHATAN

Brand TBI
Prudential Life Assurance 13.40%
AXA Mandiri 11.90%
Allianz Life Indonesia 10.90%
AlA 3.60%
BNI Life 2.00%
CHUBB Life 1.30%
Sinarmas 1.00%
BRI Life 0.90%
Manulife Indonesia 0.70%

Sumber: Top Brand Award (www.topbrand-award.com)

Gambar 1. 4 Top Brand Asuransi Kesehatan di Indonesia

Sumber: Top Brand Award, 2024



Berdasarkan data di atas menunjukkan peringkat Top Brand Index (TBI)
dari beberapa perusahaan asuransi kesehatan yang aktif beroperasi di Indonesia,
berdasarkan survei tersebut asuransi kesehatan Allianz berada di posisi ke-3 dengan

nilai TBI 10.90% dibawah dari AXA Mandiri dan Prudential Life Assurance.

Allianz merupakan perusahaan asuransi terbesar di dunia, yang berbasis di
Munich, Jerman. Allianz mulai mendirikan PT. Asuransi Allianz Utama pada tahun
1989 di Indonesia sebagai perusahaan asuransi umum. Kemudian, Allianz
memasuki bisnis asuransi kesehatan dan jiwa melalui PT. Asuransi Allianz Life

Indonesia pada tahun 1996.

Tinjauan Keuangan
Financial Overview

( 2023 ) ( 2022 ) ( 2021 ) ( 2020 ) ( 2019 )

16224285 15.120.713 19.028.387 16.945.813 13.258.047

Pendapatan Premi Bruto

Premi yang Disetahunkan 4211939 3.776.021 3912930 3.668.192 3183156

(12.138.880) (10.917976)  (13493739)  (11.212.076) (7.837.308)

Pendapatan Investasi Bersin 1560.392 (312419) 2241797 2690.124 2.480.807
'i°b°”U5°h°_ — (5.967.596) (5.512.223) (4.917.295) (4.025.599) (3.385.889)
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LUbGBU'h 442742 635550 498226 1366564 1.178.485
Jumioh Aset 40.147.448 41.194.961 43.120.068 41440286 38345232
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Gambar 1. 5 Laporan Keuangan PT. Allianz Life Indonesia

Sumber: Allianz.co.id, 2024



Berdasarkan gambar 1.7 laporan keuangan PT. Allianz Life Indonesia pada
tahun 2023 perusahaan PT. Allianz Life Indonesia berhasil mencatat kenaikan
pendapatan premi bruto dengan total 16,2 triliun. Dari tahun sebelumnya 2022
dengan total pendapatan premi bruto dengan total 15,1 triliun. Kontribusi terbesar
pendapatan premi bruto PT. Allianz Life Indonesia berasal dari 2 kontribusi utama
dengan persentase 55% dari bagian keagenan, dan disusul oleh bancassurance
sebesar 42%. Perusahaan PT. Allianz Life Indonesia juga memberi komitmen untuk
terus memberikan layanan yang lebih cepat dan nyaman kepada para nasabah

dimulai dari proses pembelian asuransi hingga proses pengajuan klaim.

Seiring dengan peningkatan signifikan dalam penjualan dan pendapatan
premi bruto PT. Allianz Life Indonesia. Allianz berhasil mencerminkan
keberhasilan perusahaan dalam memberikan solusi asuransi yang diterima dengan
baik oleh masyarakat Indonesia. Namun, terdapat pula kecenderungan peningkatan
jumlah pengaduan dari nasabah terkait pelayanan asuransi kesehatan Allianz.
Meskipun perusahaan menunjukkan pertumbuhan yang positif dari tahun 2020
hingga 2024, jumlah pengaduan nasabah yang berkaitan dengan kualitas pelayanan,
responsivitas klaim, dan transparansi informasi mengalami kenaikan yang patut
diperhatikan. Hal ini menunjukkan adanya tantangan dalam menjaga kualitas
layanan yang sejalan dengan ekspansi bisnis yang pesat, serta perlunya evaluasi

lebih lanjut terhadap sistem pelayanan dan komunikasi yang ada.



Jumlah Pengaduan Asuransi Kesehatan Allianz (2020-2024)
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Gambar 1. 6 Persentase Jumlah Pengaduan Layanan Asuransi Allianz

Sumber: allianz.co.id, 2025

Berdasarkan gambar 1.3 yang dipublikasikan oleh PT Asuransi Allianz Life
Indonesia, terlihat bahwa jumlah pengaduan terhadap produk asuransi kesehatan
Allianz mengalami fluktuasi sepanjang tahun 2020 hingga 2024. Pada tahun 2020,
tercatat sebanyak 1.048 pengaduan. Angka ini mengalami lonjakan signifikan pada

tahun 2021 menjadi 2.519 pengaduan.

Namun, pada tahun 2022, jumlah pengaduan menurun menjadi 1.547
pengaduan. Meskipun demikian, tren kembali meningkat pada tahun 2023 menjadi
2.137 pengaduan dan mencapai puncaknya di tahun 2024 dengan jumlah pengaduan

tertinggi, yaitu 3.419 pengaduan.



Peningkatan ini perlu menjadi perhatian lebih dari perusahaan asuransi
Allianz karena dapat menunjukan adanya ketidaksesuaian ekspektasi nasabah
terhadap manfaaat produk, pelayanan, atau komunikasi dari pihak agen. Kualitas
layanan Allianz dinilai cenderung kurang baik karena adanya permasalahan klaim

asuransi yang dinilai tidak transparan dan adanya kasus tolak bayar klaim nasabah

Kepesertaan 4 Tahun, Allianz Tolak Bayar Jadi Peserta Setahun Lebih, Allianz Tolak Sengketa Klaim, Asuransi Allianz
Klaim Rumah Sakit Bayar Klaim

Dilaporkan ke Bareskrim

Gambar 1. 7 Kasus Klaim Nasabah Allianz

Sumber: Kompas.com, 2020. news.detik.com, 2023. News.Detik.com, 2022.

hukumonline.com, 2017

Berdasarkan gambar 1.4 perusahaan asuransi Allianz masih memiliki
berberapa kendala dalam dimensi kualitas layanan jasa, seperti: reliabilitas

(reliability), daya tanggap (responsiveness), dan jaminan (assurance).

Oleh karena itu, seorang penjual asuransi harus memenuhi dimensi kualitas

layanan empati (empathy) dan bukti fisik (tangible) dalam memberikan informasi
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dan memberi literasi pemahaman terkait asuransi agar masyarakat di Indonesia
dapat mengerti dari sistem kerja asuransi sebagai jaminan kesehatan dan pengendali
resiko finansial. Dengan pemberian pengertian terhadap jaminan kesehatan,
masyarakat Indonesia dapat mengerti, serta meningkatkan kepercayaan terhadap

brand asuransi tertentu yang dianggap kompeten dalam melayani nasabah.

Dalam penjualan asuransi kesehatan perlu menggunakan teknik penjualan
yang agresif yang mendorong konsumen membeli produk. Produk seperti asuransi
kesehatan cenderung lebih banyak dipasarkan oleh penjual dibanding dibeli secara
sukarela olah konsumen. Untuk itu, penjual dilatih memberi pelayanan, persuasive,
dan teknik pembicaraan yang lancar untuk menarik keputusan pembelian

konsumen. (Kotler & Armstrong, 2023)

Menurut Kotler & Armstrong (2023) Keputusan pembelian adalah pembeli
menentukan produk dan layanan yang dibutuhkan organisasi mereka untuk
membeli dan kemudian menemukan, mengevaluasi, dan memilih di antara pemasok

alternatif dan merek.

Dalam proses keputusan pembelian seorang konsumen akan melakukan
pengenalan masalah atau eksternal dalam menentukan kebutuhannya terhadap
asuransi kesehatan, dilanjutkan pencarian informasi melalui sumber internal
(pengalaman pribadi) atau eksternal (teman, internet, atau keluarga), evaluasi
alternatif sebagai perbandingan masing-masing perusahaan, keputusan pembelian

konsumen memilih produk atau jasa yang dianggap paling sesuai dengan
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kebutuhannya, dan perilaku pasca pembelian untuk mengevaluasi kepuasan atau

ketidakpuasan terhadap keputusan mereka.

Dalam proses membentuk kepercayaan antara penjual dengan calon
konsumen dibutuhkan suatu kualitas layanan penjual yang efektif dalam
mempresentasikan dan menjual produk. Proses pembentukan hubungan ini dimulai
sejak penawaran produk dan tidak pernah berakhir hingga adanya pemutusan
kontrak polis asuransi. Oleh karena itu, penting bagi para penjual untuk dapat

memberikan layanan prima dan membantu setiap proses klaim nasabah.

Menurut (Tjiptono & Chandra, 2019) kualitas layanan dapat diartikan
sebagai perbandingan antara kualitas layanan yang diberikan oleh penjual dan
harapan konsumen, yang tercermin dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen, serta ketepatan dalam penyampaian layanan yang sesuai atau melebihi

harapan konsumen.

Dalam penelitian yang dilakukan (Sinaga, T. M., & Wijayanto, H., 2022).
menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap
keputusan pembelian asuransi, sebaliknya dalam penelitian yang dilakukan
(Nasution, U. H., & Shasabila, F., 2020) menemukan bahwa kualitas pelayanan
tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian asuransi. Dalam
menentukan kualitas layanan terdapat 5 dimensi yang menjadi variabel dalam
menilai kualitas layanan yang disebut TERRA (Tjiptono & Chandra, 2019), yaitu:
Reliabilitas (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance),

empati (Empathy), dan bukti fisik (Tangible).
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Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Keputusan Pembelian Asuransi Allianz, di Kota Jambi”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan tersebut, maka dapat dirumuskan pertanyaan

penelitian sebagai berikut:

1. Apakah bukti fisik (Tangible), reliabilitas (Reliability), daya tanggap
(Responsiveness), jaminan (Assurance), dan empati (Empathy) berpengaruh
secara simultan dan parsial terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz
di kota Jambi?

2. Variabel apa yang dominan berpengaruh di antara bukti fisik (Tangible),
reliabilitas  (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan
(Assurance), dan empati (Empathy) terhadap keputusan pembelian asuransi
Allianz di kota Jambi?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari

penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan secara
simultan dan parsial terhadap keputusan pembelian asuransi Allianz di kota
Jambi.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis variabel yang paling berpengaruh di
antara dimensi kualitas layanan terhadap keputusan pembelian asuransi

Allianz di kota Jambi.
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1.4 Manfaat Penelitian

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat:

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini bermanfaat untuk mengembangkan ilmu yang diperoleh
selama masa studi dan untuk memperoleh pengalaman yang ada di
lapangan.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana informasi dan masukan
untuk meningkatkan efektivitas kualitas layanan dalam meningkatkan

keputusan pembelian asuransi Allianz di kota Jambi pada masa mendatang.
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