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1.1  Latar Belakang Penelitian

Dalam menjalani hidup keseharian, setiap orang pasti akan menghadapi
berbagai resiko dan ketidakpastian, terdapat berbagai situasi tidak diinginkan,
misalnya mereka dapat menghadapi sakit atau kecelakaan dari skala ringan hingga
berat. Ketidakpastian ini adalah bagian dari kegidupan yang tidak terpisahkan,
karena setiap aspek dalam kehidupan mengandung resiko. Terdapat beberapa cara
yang dapat dilakukan manusia menghadapi ketidakpastian dan resiko tersebut:
Menghindari (Avoidance), Mencegah (Prevention), Mengalihkan (Transfer) dan
Menerima (Assumption or Retention) (Hartono, 1999). Dikarenakan sifat dari risiko
yang sangat tidak pasti, kegiatan menghindari dan mecegah akan sangat sulit karena
faktor luar yang tidak stabil, dan kegiatan menerima begitu saja dampak media
massa juga tidak masuk akal, karena-itu-cara mengalihkan risiko (transfer of risk)
kepada pihak lain di luar-diri-manusia, di-mana pthak yang mampu mengelola risiko
tersebut adalah perusahaan asuransi.

Bentuk perusahaan asuransi adalah sebagai lembaga finansial non
perbankan yang menjalankan fungsinya mirip dengan perbankan, yaitu berfungsi
di bidang jasa yang menawarkan produk finansial yang digunakan public untuk
mengurangi resiko ataupun ketidakpastian dalam berbagai aspek kehidupan
mereka. Perkembangan perusahaan asuransi di Indonesia mengalami

perkembangan yang cukup pesat setelah pemerintah mengeluarkan deregulasi pada



tahun 1980-an dan diperkuat dengan keluarnya UU No. 2 Tahun 1992 tentang
Usaha Perasuransian. Meskipun begitu, jumlah pemilik polis asuransi yang umum
seperti asuransi jiwa di Indonesia masih minim, yaitu 25.24% di tahun 2018
(katadata.com, 2018).

Data OJK menunjukkan sepanjang tahun 2019, total premi asuransi
komersial adalah sebesar Rp281,2 triliun atau tumbuh 8,0 persen dibandingkan
tahun lalu (year-on-year/yoy). Rinciannya, premi-asuransi jiwa sebesar Rp179,1
triliun atau tumbuh 4,1 persen (yoy) dan premi asuransi umum/reasuransi sebesar
Rp102,1 triliun.' Dalam proyeksinya, Asosiasi Asuransi Umum Indonesia (AAUI)
memproyeksikan premi asuransi akan bertumbuh17% di tahun 2020 jika Indonesia
mengalami pertumbuhan ekonomi 5,3% sesuai perkiraan pemerintah (pasardana.id,
2020).

Salah satu penyedia jasa asuransi di Indonesia adalah asuransi Prudential.
PT. Prudential Life Assurance (Prudential Indonesia)yang berdiri pada tahun 1995
sebagai anak usaha dari Prudential plc, London, Inggris. Karena merupakan anak
usaha dari grup yang sudah-sangat berpengalaman di-bidang asuransi jiwa lebih dari
100 tahun, perkembangan bisnis-Prudential-Indonesia cukup lancar dan tinggi,
terutama sejak diluncurkannya produk asuransi multiguna (unit link) yang
merupakan asuransi jiwa yang dikaitkan dengan investasi, dimana Prudential
menjadi pemimpin pasar di Indonesia. Di awal tahun 2019 tercatat Prudential
Indonesia memiliki 6 kantor pemasaran di Bandung, Semarang, Surabaya,
Denpasar, Medan dan Batam, serta 404 Kantor Pemasar Mandiri (KPM) di seluruh

Indonesia. Hingga awal 2019 juga Prudential Indonesia telah melayani lebih dari



2,1 juta nasabah yang didukung oleh lebih dari 250.000 tenaga pemasar berlisensi.

Tabel 1.1 Pencapaian bisnis Prudential per 31 Desember 2019

Total Aset Rp 80,8 triliun

Total Dana Kelolaan Rp 62 Triliun
Total Pendapatan Premi Rp 24,2 Triliun
Total Klaim yang dibayarkan Rp 15,8 Triliun
Total Laba Bersih Rp 4,7 Triliun

Sumber: Laporan Keuangan Terkonsolidasi Prudential (2019)

Meskipun begitu, terdapat masalah yang cukup unik yang dihadapi Asuransi
Prudential, yaitu banyaknya pemberitaan media ‘massa terkait keluhan ataupun
permintaan pertanggung jawaban yang diajukan oleh klien / pemegang premi
asuransi mereka terhadap perusahaan terkait kegagalan klaim. Kebanyakan klien
dalam kasus ini mengalami resiko ataupun kecelakaan yang menurut mereka
seharusnya mengizinkan mereka mendapatkan uang. pertangguan dari Prudential,

namun uang pertanggungan ini prosesnya dipersulit ataupun tidak diterima.
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Kasus ini mencakup baik masyarakat biasa hingga kalangan artis sekalipun.
Contoh kasus yang menimpa kalangan artis misalnya kasus antara Ahmad Dhani
dan manajemen PT Prudential Indonesia, di mana Prudential tidak mau membayar
klaim asuransi sejumlah Rp 500 juta atas kecelakaan yang menimpa Ahmad Qodir
Jaelani (AQJ) alias Dul, putra bungsu Ahmad Dhani (Detik.com, 2013). Adapun
baru-baru ini Prudential bahkan dituntut Rp 1 Triliun secara perdata dan juga akan
melaporkan kasus ini’ke ranah pidana oleh salah satu kuasa hokum klien Prudential
(Medanbisnisdaily.com, 2020). Tuntutan ini berkaitan dengan klaim asuransi salah
satu klien Prudential bernama Yosep sebesar Rp 250 juta atas sakit stroke yang
dialaminya 'sampai kini tidak kunjung dibayarkan Prudential dengan alasan
membutuhkan kelengkapan dokumen pendukung pengajuan klaim asuransi. Ada
juga kasus lain di mana, Hardius R, ahli waris mendiang Ronny, pemilik 12 polis
asuransi jiwa di Prudential, ditolak pembayaran uang pertanggungan meninggal
dunia yang diklaimnya, dengan alasan Kklien tersebut menyebunyikan histori
penyakit tertentu yang dimiliki- (Medcom.id, 2019).

Hal ini ternyata-cukup lazim di.industri-asuransi sendiri, di mana
Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) mencatatkan pada tahun 2018,
terdapat 21 keluhan dari industri asuransi. Melewati 6 bulan pertama 2019, YLKI
pun mencatat ada delapan keluhan (cnbcindonesia.com, 2019). Menurut hipotesis
peneliti, kasus ini seharusnya memberikan dampak media massa dalam
perkembangan asuransi Prudential yang disebarkan dengan sistem agensi.

Prudential menjalankan bisnis asuransinya dengan merekrut banyak

agen dibawha sebuah cabang yang dipimpin seorang Agency Manager. Untuk bisa



mengembangkan bisnisnya, seorang agen perlu memenuhi target penjualan unit
asuransi. Salah satu faktor yang mempengaruhi penjualan agen ini tentunya adalah
keberadaan kasus media massa terkait Prudential di masyarakat. Hal ini dapat
menyebabkan brand image media massa yang terjadi diantara calon anggota /
prospek asuransi Prudential, dan akan berpengaruh terhadap keputusan mereka
untuk bergabung menjadi pemegang polis Asuransi. Hal ini terutama diperkuat oleh
maraknya forum dan berita yang dapat dengan mudah diakses melalui internet
terhadap kasus-kasus media massa tentang klaim asuransi Prudential tersebut.

Beberapa penelitian . terdahulu yang dilakukan oleh Ralie (2012),
menyatakan bahwa WOM dan brand image mempengaruhi secara positif keputusan
pembelian handphone Blackberry di mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas
Jember. Selain itu, penelitian Nurul (2016), juga membuktikan bahwa WOM dan
brand image mempunyai_hasil yang positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian di Kafe Kolong Jember. Dampak dari WOM dan brand image juga dapat
terjadi melalui internet. Penelitian yang dilakukan-oleh Putri, dkk (2016) juga
menyatakan bahwa E-WOM mempunyai pengaruh.positif dan signifikan terhadap
Brand Equity Indomie:

Peneliti kemudian tertarik untuk meneliti permasalahan ini karena peneliti
memiliki beberapa teman dan kenalan berstatus agen asuransi Prudential
menyatakan bahwa akibat pemberitaan media massa terkait asuransi Prudential,
terdapat masalah brand image yang juga menghambat mereka untuk melakukan
closing terhadap prospek mereka. Dikarenakan keberadaan fenomena ini, maka

peneliti kemudian tertarik untuk meneliti tentang dampak pemberitaan media massa



kasus klaim asuransi Prudential terhadap keputusan pembelian polis asuransi

Prudential di kalangan masyarakat Jakarta.

1.2.  ldentifikasi Masalah

Dengan semakin majunya teknologi internet, keberadaan berita yang
disebarkan melalui media massa berbentuk elektronik dapat dengan begitu mudah
dijangkau oleh masyarakat. Salah satu jenis efek media massa merupakan dampak
terhadap frekuensi, afektif, dan behavioral (Littlejohn, 2016). Dalam teori ini,
dinyatakan bahwa media massa dapat mempengaruhi pemikiran seseorang
(kognitif), perasaan seseorang (afektif), dan bahkan merubah kebiasaan seseorang
(behavioral) dalam menggunakan sebuah produk / jasa. Atas dasar itu juga, peneliti
memiliki hipotesa bahwa pemberitaan media massa melalui media massa terkait
asuransi Prudential dapat dianggap mempengaruhi keputusan pembelian polis yang
mereka akan lakukan.

Dalam sebuah proses keputusan ‘pembelian, Kotler dan Keller (2014)
menyatakan bahwa proses-pembelian umum terdiri dari urutan kejadian berikut:
pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi-alternatif, keputusan pembelian
dan perilaku pasca pembelian. Peneliti kemudian bermaksud untuk meneliti
dampak dari pemberitaan media massa terhadap brand image dan keputusan
pembelian polis Prudential di kota Jakarta yang menjadi salah satu pusat persebaran

agensi dan klien asuransi Prudential.

1.3 Rumusan Masalah



Berdasarkan identifikasi penelitian, maka rumusan masalah yang akan
dibahas adalah:

Seberapa besar dampak negatif pemberitaan media massa tentang
Prudential terhadap keputusan pembelian polis asuransi Prudential di kalangan

masyarakat Jakarta?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah penelitian, maka bisa
diuraikan tujuan penelitian ini.adalah sebagai berikut:

Untuk menjawab rumusan masalah dalam mengetahui seberapa besar
dampak pemberitaan . media massa terhadap keputusan pembelian polis asuransi

Prudential di kalangan masyarakat Jakarta

1.5  Signifikansi & Manfaat Penelitian
Adapun kegunaan penelitian sebagai berikut::

1. Kegunaan bagi-akademisi:
Penelitian—inidapat-berguna —untuk ~mengetahui apakah dampak
pemberitaan media massa terhadap brand image dan keputusan
pembelian atas sebuah Asuransi dan dampaknya berdasarkan metode-
metode yang dipergunakan dalam penelitian ini.

2. Kegunaan bagi praktisi
Asuransi Prudential Indonesia: Memberikan kritik dan saran yang

membangun sehingga perusahaan dapat meningkatkan brand image dan



1.6

menciptakan word of mouth yang positif terhadap Asuransi Prudential
agar bisa memperbanyak klien dan mengembangkan bisnis mereka di
Indonsia
a) Agen Prudential (individu): Memberikan insight baru yang dapat
membantu mereka melakukan persuasi dalam proses penjualan
asuransi Prudential terhadap calon prospek
3. Kegunaan bagi masyarakat:
Masyarakat mengetahui dampak pemberitaan media massa terhadap
brand image dan keputusan pembelian yang ada saat ini di masyarakat

terhadap bisnis asuransi Prudential.

Sistematika Penulisan Penelitian

Penelitian ini dibagi menjadi 6 bab, dan dijabarkan sebagai berikut:

BAB | PENDAHULUAN

Bab pertama terdiridari latar  belakang, -identifikasi masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian, dan.sistematika penulisan yang menjadi

dasar dari penelitian-ini.

BAB Il OBJEK DAN SUBYEK PENELITIAN
Bab kedua menjabarkan dan mendeskripsikan dengan jelas objek dan
subyek penelitian yaitu dampak exposure media, media digital, dan

pengambilan keputusan pembelian terkait bisnis asuransi Prudential.



BAB 11l TINJAUAN PUSTAKA
Bab ketiga berisi tentang teori-teori atau konsep-konsep dasar yang akan
digunakan dalam penelitian ini yang menjadi pendukung dan acuan dalam

penulisan skripsi.

BAB IV METODOLOGI PENELITIAN
Berisi tentang metodologi yang digunakan dalam penelitian ini dan teknik

pengumpulan data.

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN
Berisi tentang. penjelasan mengenai hasil dari penelitian dan bagaimana

pembahasan mengenai penelitian yang dilakukan.

BAB VI PENUTUP
Berisi tentang kesimpulan dari~keseluruhan. penelitian dan saran yang

berkaitan dengan-kesimpulan pada penelitian ini.



