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ABSTRAK

Eksplorasi ini bertujuan untuk menguji dan menyelidiki dampak keterbukaan,
kapabilitas, mentalitas finansial, dan pertemuan positif terhadap pilihan pembelian
sekuritas ckstra Prudential. Strategi pemd@isaan dalam ujian ini menggunakan
prosedur pengujian purposive. Jumlah tes yang digunakan dalam ujian ini adalah
115 orang. Pengumpulan informasi dilakukan dengan menggunakan instrumen
E&vei dan pengujian spekulasi dilakukan dengan berbagai metode direct relapse
dan uji t dengan menggunakan program aplikasi SPSS varian 25.0. Eksplorasi ini
menggunakan metodologi  kuantitatif. Konsekuensi dari ecksplorasi ini
menunjukkan bahwa faktor ketersediaan. kemampuan, mentalitas terkait uang, dan
pertemuan positif berdampak pada pilihan untuk membeli asuransi jiwa Prudential.

Eata Kunci: Aksesibilitas, Kompetensi, Sikap Moneter, Pengalaman Positif
Keputusan Pembelian




ABSTRACT

This exploration aims to test and investigate the impact of openness, capability,
Jinancial mentality, and positive encounters on Prudential's choice of purchasing
extra secufggds. The examination strategy in this exam uses a purposive testing
pracedure. The number of tesis used in this exam was 115 people. Information was
collected using survey instruments and speculation testing was carried out using
various direct relapse methods and 1 tests using the SPSS variant 25 0 application
program. This exploration uses a quantitative methodology. The consequences of
this exploration show that the factors of availability, ability, money-related
mentality, and positive encounters have an impact on the choice to purchase
Prudential life insurance.

Keywords: Accessibility, Competence, Monetary Attitude, Positive Experience of
Purchasing Decisions
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di zaman sekarang, asuransi benar-benar disarankan bagi berbagai
kalangan. Asuransi sangat penting karena memiliki beberapa manfaat dan peran
yang krusial dalam menjaga stabilitas keuangan, memberikan perlindungan, dan
mengelola resiko. Asuransi adalah kesepahaman disepakati antara klien bantuan
dan agen asuransi. Berdasarkan perjanjian, pengguna jasa akan membayar premi
(biaya) kepada agen asuransi untuk memperolch keamanan moneter atau
pembayaran jika terjadi kemalangan, bahaya atau kejadian tertentu. Pada perjanjian
yang telah disepakati, perusahaan asuransi berjanji untuk membayar klaim atau
memberikan  kompensasi  kepada pemegang polis (pengguna jasa yang
menggunakan asuransi) jika resiko atau kerugian yang dijamin dalam polis terjadi.
Asuransi dapat mencakup berbagai jenis resiko, termasuk keschatan, jiwa,
kendaraan bermotor, property, dan banyak lainnya. Ada juga berbagai jenis polis
asuransi yang ditawarkan oleh perusahaan asuransi, menghitung pendekatan
keamanan ekstra, pengaturan perlindungan medis, kontrak asuransi kendaraan, dan
kontrak perlindungan properti. Motivasi utama di balik perlindungan adalah untuk
memberikan jaminan moneter kepada pemegang polis agar tidak ditinggalkan
dalam situasi keuangan yang sulit akibat kerugian atau resiko yang dijamin. Dengan
membayar premi secara berkala, pemegang polis mengurangi resiko finansial
mereka dan mendapatkan ketenangan pikiran. Penting utnuk dipahami bahwa setiap

polis asuransi memiliki syarat dan ketentuan yang berbeda, termasuk jumlah premi,




cakupan, periode polis,dan ketentuan klaim. Orang yang mempertimbangkan untuk
membeli asuransi sebaiknya memahami dengan baik polis yang mereka pilih dan
berbicara dengan perusahaan asuransi yang digunakan untuk mendapatkan
informasi yang lebih rinci tentang asuransi yang mereka beli. Secara keseluruhan,
asuransi adalah alat penting untuk melindungi diri, keluarga, aset dan keuangan,
serta untuk membantuk mengelola resiko dalam kehidupan sehari-hari.

Menurut Otorisasi Jasa Keuangan (2023) perkembangan pasar asuransi di
Indonesia beberapa tahun ini mengalami kemajuan signifikan. Menurut data
Otorisasi Jasa Keuangan menunjukkan bahwa tingkat penctrasi asuransi di
Indonesia pada tahun 2021 telah mencapai 3,18%. Sedangkan dari sisi pertumbuhan
premi mencapai Rp 280,24 triliun pada periode Janunari sampai November 2022.
Dengan perkembangan jaman saat ini kesadaran warga di Indonesia mulai
meningkat akan penting nya memiliki asuransi baik untuk melindungi diri atau
untuk melindungi aset dari resiko tidak terduga. Perusahaan asuransi di Indonesia
saat ini terus mengembangkan produk-produk asuransi yang inovatif dan
menyesuaikan kebutuhan konsumen. Asuransi ini mencakup beberapa kebutuhan
yaitu asuransi jiwa, asuransi kesehatan, asuransi kejiwaan, asuransi kendaraan,
asuransi Pendidikan dan produk-produk asuransi lainnya. Dalam pengembangan
digital dalam industri asuransi telah meningkat. Proses penjualan asuransi bisa di
akses secara online warga Indonesia dapat lebih mudah untwk mengakses atau
proses klaim juga menjadi efesien dengan adopsi teknologi.

Perkembangan asuransi saat ini mencakup banyak aspek. termasuk

teknologi, tren konsumen, regulasi, dan inovasi. Perkembangan ini mencerminkan




perubahan mendasar dalam cara perusahaan asuransi beroperasi dan berinteraksi
dengan pelanggan mereka. Ini juga menciptakan peluang untuk inovasi,
peningkatan pelayanan dan penyesuaian dengan kebutuhan pelanggan yang terus
berubah. Begitu juga dengan perkembangan pemasaraan untuk perusahaan asuransi
melibatkan sejumlah strategi dan taktik yang dirancang untuk menarik calon
pelanggan, mempertahankan pelanggan yang ada, dan mempromosikan produk
asuransi. Pemasaran asuransi adalah proses yang berkelanjutan dan melibatkan
berbagai komponen yang bekerja sama untuk mempromosikan produk asuransi,
membangun hubungan dengan pelanggan, dan menciptakan kepercayaan. Seiring
dengan perubahan (ren dan teknologi, perusahaan asuransi harus (erus
mengembangkan dan menyesuaikan strategi pemasaran.

Al-Arif (2012) “asuransi merupakan sebuah metode perlindungan terhadap
pihak pengguna jasa apabila mengalami resiko di masa yang mendatang, pihak
pengguna jasa akan membayar premi guna mendapatkan ganti rugi dari pihak
penyedia jasa”. PT Prudential Life Konfirmasi memberikan manfaat asuransi yang
diikuti oleh usaha dengan jangka panjang dan pertaruhan tinggi. Perusahaan
keamanan tambahan yang menggabungkan asuransi jiwa dan spekulasi adalah PT
Prudential Life Konfirmasi. Organisasi asuransi jiwa ini memberikan jaminan yang
mendalam terhadap perlindungannya, baik jiwa maupun raga, dari penyakit hingga
kematian. Perlindungan bencana dikatakan mempunyai kemampuan spekulasi dan
kemampuan dana investasi dengan alasan bahwa yang dijamin akan mendapatkan
kembali biaya-biaya yang telah dibayarkan selama menjadi penjamin emisi baik

sebagai uang tunai pembayaran maupun sebagai uang diskonto, apa bila




penanggung mengalami resiko sakit, cacat, kematian. Berikut adalah laporan
keuangan dari PT Prudential Life Assurance pada tahun 2022,

Tabel 1.1
Hasil Bisnis 2022

Hasil Bisnis 2022
Total asset: Rp 61,3 Triliun

Mengalami peningkatan
Risk based capital: 520%

Pembayaran klaim: Rp 166 Triliun Kelolahan:
Sumber: Laporan Keuangan PT Prudential Life Assurance tahun 2022

Pada tabel 1.1 hasil bisnis pada Prudential mengalami peningkatan lebih
dari 4x diatas ketentuan yang telah di tetapkan oleh internal Prudential. Peningkatan
yang stabil ini membuktikan bahwa masyarakat Indonesia sadar akan pentingnya
menggunakan jasa asuransi.

Konsumen akan memutuskan untuk menggunakan jasa asuransi jika
kompetensi yang dimiliki oleh penyedia jasa sangat baik, aksesibiltas yang mudah
dijangkau oleh pengguna jasa, sikap moneter yang dimiliki penyedia jasa dan
pengalaman positif saat menggunakan jasa. Masalah yang di hadapi oleh Prudential
adalah persaingan dengan penyedia jasa lain.

Aksesibilitas adalah merujuk pada sejauh mana lingkungan, produk,
layanan, informasi dan fasilitas yang dapat diakses olech semua konsumen.
Meningkatkan aksesibilitas pada asuransi adalah hal yang penting untuk dipastikan
bahwa lebih banyak orang yang dapat melindungi diri mereka dari resiko keuangan
yang tak terduga, hal ini juga dapat berkontribusi pada stabilitas finansial individu
dan masyarakat secara keseluruan. Menurut Sheth dan Sisodia (2012) keterbukaan

adalah sejanh mana klien atau pembeli layanan dapat dengan mudah mendapatkan




dan memanfaatkan produk atau layanan yang diiklankan. Pada penelitian Rokhayah
& Andriana (2021) yang menyatakan bahwa “aksesibilitas memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan berkunjung wisatawan”. Namun pada penclitian
yang dilakukan oleh Daulay (2022) menyatakan bahwa ‘“aksesibilitas tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan berkunjung wisatawan™.

Kompetensi pada industri asuransi merujuk pada keterampilan,
pengetahuan dan kemampuan yang dimiliki oleh pengguna jasa untuk beroperasi,
menjalankan dan mengelola bisnis asuransi dengan efektif dan profesional,
kompetensi ini sangat penting untuk penyedia jasa asuransi agar dapat beroperasi
dengan baik dan memberikan layanan yang memadai kepada pengguna jasa.
Menurut Spencer dalam Triastuti (2019) keterampilan adalah kualitas tersembunyi
individu yang berhubungan dengan hasil kerja tunggal dalam pekerjaannya. Pada
penelitian Harish (2017) menunjukkan bahwa “kompetensi komunikasi memiliki
pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian Honda City”. Akan tetapi,
elitia:n yvang dilakukan Hermawan (2020) yang menyatakan bahwa “komptensi
tenaga penjual tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian™.

Sikap moneter pada asuransi merupakan salah satu faktor keputusan
penggunaan jasa asuransi, menurut Lisnawati (2016) sikap moneter pada asuransi
adalah pendapat pengguna jasa pada asuransi sebagai bentuk investasi yang
menguntungkan untuk pengguna jasa asuransi. Sikap moneter pada asuransi
merujuk pada pendekatan dan kebijakan keuangan yang diambil oleh perusahaan

asuransi dalam mengelola risiko keuangan, investasi dan keberlanjutan operasional

mereka. Sikap moneter dalam asuransi sangat penting karena bisnis asuransi




melibatkan pengelolahan premi, investasi dan pembayaran klaim, serta
memerlukan stabilitas finansial untuk menjaga ketersediaan dana untuk membayar
klaim yang mungkin timbul dimasa depan. Pada penelitian Krisanti (2018)
menyatakan bahwa “sikap moneter berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian”. Namun pada penelitian yang lainnya yang menyatakan bahwa variabel
“sikap tidak memiliki pengaruh pada keputusan pembelian konsumen” (Kapantouw
dan Mandey, 2015).

Banyak faktor yang menyebabkan konsumen melakukan keputusan
pembelian, salah satunya adalah pengalaman positif saat membeli atau
menggunakan jasa yang ditawarkan. Konsumen cenderung akan membeli kembali
jika barang yang di beli atau jasa yang digunakan sesuai dengan ekspetasi
konsumen. Menurut Rose ef al (2012) pengalaman belanja adalah keadaan
psikologis yang diwujudkan atau diekspresikan oleh konsumen sebagai respon baik
yang dimiliki produsen. Pada penelitian Dewi (2019) menunjukkan hasil bahwa
“pengalaman pembelian memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian™. Namun pada penelitiannya Oscardo dkk (?021) menyatakan bahwa
“pengalaman konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian”.

Dalam penelitian ini. penulis melakukan analisa terhadap aksesibiltas,
kompetensi, sikap moneter, dan pengalaman pembelian yang dimiliki prudential
sehingga membuat konsumen melakukan penggunaan jasa asuransi pada
Prudential. Maka penulis membuat penelitian ini berjudul “PENGARUH

AKSESIBILITAS, KOMPETENSI, SIKAP MONETER DAN




PENGALAMAN POSITIF TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN JASA

ASURANSI PADA PRUDENTIAL".

1.2 Rumusan Masalah

Mengingat permasalahan utama yang telah dirasakan, seluk-beluk

permasalahan dalam investigasi ini adalah:

1.

Apakah aksesibilitas mempunyai pengaruh pada keputusan pembelian jasa
asuransi?
Apakah kompetensi perusahaan asuransi mempunyai pengaruh pada

keputusan pembelian jasa asuransi?

. Apakah sikap moneter pengguna jasa asuransi mempunyai pengaruh pada

keputusan pembelian jasa asuransi?
Apakah pengalaman positif pengguna jasa asuransi mempunyai pengaruh

pada keputusan pembelian jasa asuransi?

1.3 Tujuan Penelitian

Sesuai rencana masalah yang disusun, tujuan pemeriksaan ini adalah:

. Menganalisis apakah aksesibilitas mempunyai pengaruh pada keputusan

pembelian jasa asuransi
Menganalisis apakah kompetensi perusahaan asuransi mempunyai

pengaruh pada keputusan pembelian jasa asuransi

. Menganalisis apakah sikap moneter pengguna jasa asuransi mempunyai

pengaruh pada keputusan pembelian jasa asuransi




4. Menganalisis apakah pengalaman positif pengguna jasa asuransi

mempunyai pengaruh pada keputusan pembelian jasa asuransi?

1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan uraian eksplorasi di atas, manfaat pemeriksaan adalah sebagai
berikut:
1. Manfaat Teoritis
Secara skolastik, konsekuensi dari eksplorasi ini diharapkan dapat
memberikan manfaat atau informasi yang signifikan mengenai keamanan

ekstra. Penelitihan ini juga di harapakan dapat menjadi refrensi sebagai

penelitian yang lain.

=B

Manfaat praktis
Penelitihan ini diharapkan dapat memberikan informasi serta dapat
memberi gambaran tentang pengaruh PT Asuransi Prudential dalam

mempengarui keputusan terhadap nasaba PT Asuransi prudential

1.5 Sistematika Skripsi

Proposal ini terdiri dari 5 bagian dengan bidang-bidang spesifik yang
menyertainya:
BAB1 PEDAHULUHAN

Bagian ini menjelaskan tentang landasan isu, rencana isu, tujuan

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika penyusunannya.




BAB Il TELAAH PUSTAKA
Bagian ini menjelaskan premis hipotetis yang akan membantu dalam
pemeriksaan penelitian.

BAB Il METODE PENELITIHAN
Bagian ini menjelaskan faktor dan definisi eksplorasi, jaminan
pengujian, jenis dan sumber informasi, strategi pengumpulan informasi,
dan teknik investigasi.

B IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bagian ini memahami penggambaran objek cksplorasi serta pemeriksaan
informasi dan percakapan.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN
Dalam bab ini tentang kesimpulan dan saran dari hasil penelitihan yang
diharapkan penulis mendapatkan solusi dari masalah yang ada pada
penelitihan dan dapat bermanfaat bagi pihak lain yang berkaitan dengan

penelitihan ini.




BABII

TELAAH PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Pengertian Asuransi

Undang-undang Nomor 40 Tahun 2014 Tentang perasuransian Pasal | ayat
(1) menyatakan bahwa “asuransi adalah perjanjian antara dua pihak, vaitu
perusahaan asuransi dan pemegang polis, yang menjadi dasar bagi penerimaan
premi oleh perusahaan asuransi sebagai imbalan untuk: memberikan penggantian
kepada tertanggung atau pemegang polis karena kerugian, kerusakan, biaya yang
timbul, kehilangan keuntungan, atau tanggung jawab hukum kepada pihak ketiga
yang mungkin diderita tertanggung atau pemegang polis karena terjadinya suatu
peristiwa yang tidak pasti; atau memberikan pembavaran yang didasarkan pada
meninggalnya tertanggung atau pembayaran yang didasarkan pada hidupnya
tertanggung dengan manfaat yang besarnya telah ditetapkan dan/atau didasarkan
pada hasil pengelolaan dana”.

Defenisi asuransi menurut Pasal 246 Kitab Undang-Undang Hukum
Dagang (KUHD) Republik Indonesia “Asuransi atau pertanggungan adalah suatu
perjanjian, dengan nama seorang penanggung mengikatkan diri pada tertanggung
dengan menerima suatu premi, untuk memberikan penggantian kepadanya karena
suatu kerugian, kerusakan atau kehilangan keuntungan vang diharapkan, yang

mungkin akan dideritanya karena suatu peristiwa yang tak tertentu”. Dari

penjelasan di atas dapat dikatakan bahwa asuransi keseluruhan adalah jaminan yang

10
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diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain untuk menjaga potensi hahaya kerugian
finansial dengan cara membagi atau menyebarkan pertaruhan melalui cicilan.

Dilihat dari definisi tersebut, proteksi mengandung 4 komponen,
khususnya:

1. Pihak yang dilindungi berjanji untuk membayar kelebihan wang tersebut
kepada penyedia jaring pengaman, baik secara bersamaan maupun dalam
porsi.

2. Jika suatu peristiwa tertentu terjadi, pihak penanggung (insurer) berjanji
akan memberikan ganti rugi kepada tertanggung dengan jumlah yang telah
ditentukan, baik sekaligus maupun dalam jangka waktu tertentu.

3. Suatu peristiwa (kecelakaan) yang tidak pasti (tidak diketahui sebelumnya).

4. Kepentingan yang mungkin mengalami kemalangan karcna kejadian yang
tidak ditentukan.

2.1.1.1 Jenis-Jenis Asuransi
Menurut Silvanita (2009) ada macam-macam perlindungan antara lain
sebagai berikut:

1. Asuransi Jiwa
Khususnya perlindungan yang memberikan jaminan moneter terhadap
kematian, kecacatan yang sangat lama dan penyakit dasar. Tak hanya itu,
perlindungan bencana yang ada saat ini juga menyediakan fasilitas dana

cadangan untuk usia lanjut dengan hasil yang umumnya lebih besar

dibandingkan pendapatan bank.
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2. Asuransi Kesehatan

Ini adalah perlindungan yang memberikan jaminan sebagai pembayaran
untuk pengobatan berkelanjutan dan jangka pendek, yang dapat berlaku
baik untuk klinik yang tumbuh di dalam negeri maupun di klinik yang tidak

dikenal.

. Asuransi Kecelakaan din

Ini adalah perlindungan yang memberikan jaminan keuangan terhadap cacat
atau kematian yang sangat parah akibat kecelakaan.

Asuransi Properti

Perlindungan ini memberikan jaminan menyeluruh terhadap pembuatan
rumah dan barang-barangnya, penerangan dari kebakaran, kehancuran,
keributan, banjir dan gempa bumi serta kewajiban sah terhadap pihak luar.
Asuransi Perjalanan

khususnya asuransi yang melindungi terhadap risiko yang terkait dengan
perjalanan dan peristiwa yang terjadi di sana.

Sedangkan asuransi dapat dibedakan menjadi dua kategori, seperti yang

dikemukakan Darmawi (2010):

1.

Perlindungan terhadap perseorangan (perlindungan perseorangan),
khususnya perlindungan yang itemnya adalah perseorangan atau meliputi
orang, pada hakekatnya adalah perlindungan yang berhubungan dengan
orang. Asuransi rakyat menanggung risiko (risiko) sebagai berikut:

e Kematian
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e Kecelakaan
e Pengangguran, dan
e Karcna umur tua
2. Perlindungan terhadap harta benda (property Protection), khususnya
perlindungan yang diberikan terhadap risiko-risiko yang dapat
memusnahkan harta benda atau sumber daya. Asuransi ini dikenal dengan
asuransi kerugian di Indonesia.

Dari penjelasan di atas, cenderung beralasan bahwa jenis-jenis perlindungan
terdiri atas perlindungan terhadap perorangan dan perlindungan terhadap benda.
Perlindungan terhadap perseorangan adalah perlindungan yang bendanya adalah
perseorangan, sedangkan perlindungan terhadap benda adalah perlindungan yang
terfokus pada kegiatan yang dapat menghilangkan harta benda.
2.1.1.2 Tujuan Asuransi

Menurut Prakoso dan Murtika (2004), tujuan asuransi adalah untuk
mengalihkan risiko (tertanggung) yang diakibatkan oleh kejadian-kejadian yang
tidak terduga kepada pihak lain (penanggung). Pada mulanya, perlindungan
diharapkan dapat menimbulkan, memindahkan, atau menimbulkan bahaya. Inti dari
proteksi adalah untuk menghadapi pertaruhan di atas sesuai dengan pernyataan
Sastrawidjaja (2003) yang menyatakan bahwa proteksi adalah metode fundamental
untuk mengawasi risiko (proteksi adalah perangkat kritis dari administrasi
peluang). Pada gilirannya, tujuan-tujuan ini kemudian dibagi menjadi tujuan sosial

dan moneter. Kesejahteraan anggota dan jaminan sosial merupakan contoh tujuan
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sosial. Sedangkan tujuan ekonomi mencakup tujuan pengalihan risiko itu sendiri,

yaitu persyaratan kompensasi dan premi.

Sementara itu, prudential.co.id (2020) menyatakan bahwa tujuan asuransi

adalah sebagai berikut:

I.

Melindungi Kehidupan dan Proteksi Aset

Tidak jarang nyawa dan harta benda dirugikan ketika suatu risiko terjadi,
seperti pergi ke rumah sakit. Jika hal ini terjadi, asuransi dapat melindungi
nyawa dan aset nasabah. Karena perusahaan asuransi telah menanggung
biaya kejadian ini, nasabah tidak perlu menyerahkan aset apa pun.
Memberikan Perlindungan Finansial dan Keamanan Jangka Panjang
Banyak orang berpikir bahwa asuransi tidak akan memberikan pengaruh apa
pun saat ini. Padahal, tujuan asuransi adalah keamanan finansial jangka
panjang. Pelanggan tidak perlu khawatir karena keuangan mereka tidak
akan pernah dikompromikan.

Mengurangi Dampak Kerugian Akibat Kejadian Tak Terduga

Risiko selalu ada, terutama dari sudut pandang keuangan, ketika terjadi
kejadian yvang tidak terduga. Dampak yang tiba-tiba ini dapat diminimalkan
dengan asuransi untuk mencegah semakin parahnya. Ambil contoh, seorang
klien yang meninggal dunia padahal dia adalah kepala keluarga. Penerima
manfaat klien akan mendapatkan uvang perlindungan sebagai penunjang

hidupnya.

2.1.1.3 Fungsi Asuransi




15

Fungsi asuransi menurut pandangan Ganie (2010) kemampuan
perlindungan merupakan upaya untuk mengatasi kerentanan terhadap kemalangan,
khususnya kemalangan murni, dan bukan kemalangan spekulatif. Perlindungan
dapat diartikan sebagai salah satu jenis pengendalian peluang, namun menurut
sudut pandang lain, perlindungan memiliki kemampuan yang diurutkan menjadi
beberapa kemampuan, yaitu kemampuan dasar tertentu dan kemampuan tambahan.
Kemampuan utama tersebut dibedakan menjadi 3 (tiga). lebih spesifiknya:

1. Mengelola Risiko

Risiko vang dibutuhkan para cksckutif di berbagai aspck kehidupan.

Kemampuan perlindungan untuk mengenali, mengukur dan mengawasi

pertaruhan ang mungkin terjadi. Nasabah dapat terhindar dari bahaya

keuangan akibat menghadapi kejadian yang tidak diinginkan karena
dilindungi oleh perlindungan.
2. Menyediakan Keamanan Finansial

Perlindungan juga berfungsi untuk memberikan keamanan finansial kepada

klien. Nasabah fidak perlu merasa resah ketika masa-masa sulit

menimpanya karena mereka sudah memiliki perlindungan yang siap
melindunginya. Klien hanya memperhatikan komitmennya, yaitu
membayar biaya dalam jangka waktuan jumlah yang disepakati.

3. Memberikan Ketenangan Pikiran
Memiliki perlindungan juga berfungsi untuk meningkatkan kesejahteraan

mental. Dengan memiliki asuransi, nasabah tidak perlu khawatir dan bisa

merasa tenang. Otak yang santai tidak diragukan lagi akan memberdayakan
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klien untuk fokus dalam menjalankan rutinitas rutin mereka secara

harmonis.

5]
2.1.1.4 Manfaat Asuransi

Sistem jaminan perlindungan memang sangat dibutuhkan oleh masyarakat

luas, khususnya bagi masyarakat yang menjalankan aktivitas bisnis yang sarat

dengan perjudian mulai dari sekarang. Berikut beberapa manfaat perlindungan bagi

masyarakat yang diungkapkan oleh Al-Arif (2012):

1.

~E

Memberikan rasa aman dan pengamanan, kontrak asuransi yang dimiliki
oleh pihak yang dilindungi akan memberikan rasa aman dari bahaya atau
musibah yang mungkin timbul di kemudian hari.?ihak tertanggung berhak
mendapatkan ganti rugi sebesar polis yang telah ditentukan sebelumnya
apabila risiko tersebut benar-benar terjadi.

Kontrak asuransi dapat digunakan sebagai jaminan untuk mendapatkan
kredit.

Asuransi dapat digunakan sebagai cara untuk menghemat uang dan
menghasilkan uang. Premi bulanan tertanggung mempunyai substansi yang
sama dengan tabungan.

Sirkulasi pengeluaran dan keuntungan lebih menarik. Pedoman eckuitas
dipertimbangkan dengan cermat untuk menentukan nilai asuransi dan biaya
yang harus ditanggung oleh pemegang kontrak sesekali dengan memberikan
pertimbangan yang cermat terhadap unsur-unsur yang mempengaruhi

perlindungan.
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5. Membantu meningkatkan latihan bisnis. Spekulasi yang dibuat oleh para
pendukung keuangan diganggu oleh pertaruhan nasib buruk yang dapat
disebabkan oleh beberapa hal.
6. Perlindungan dapat membantu menyebarkan risiko. Taruhan yang
seharusnya ditanggung oleh pihak yang dilindungi juga ditanggung oleh
penyedia jaring pengaman dengan imbalan sejumlah premi tertentu
sehubungan dengan nilai yang dijamin.
2.1.2 Saluran Pemasaran Asuransi

Proses perpindahan barang dari produsen ke pengguna akhir atau konsumen
disebut pemasaran. Untuk mencapai tujuan perusahaan, setiap bisnis harus
memiliki tujuan yang ditetapkan. Perusahaan harus memiliki barang atau jasa yang
bisa ditawarkan kepada konsumen, supaya perusahaan bisa menjual dan
mendapatkan keuntungan. Akibat dari hal tersebut perusahaan harus menggunakan
berbagai strategi pemasaran supaya penjualan meningkat dan mencapai target yang
telah ditetapkan. Demikian halnya dengan perusahaan asuransi, pada saat ini minat
dan pemahaman masyarakat Indonesia terhadap asuransi masih minim. Di
Indonesia, asuransi masih memberikan kontribusi yang kecil terhadap
perekonomian. Agar klien layanan perlindungan memanfaatkan layanan
perlindungan mereka, perusahaan asuransi harus mengembangkan rencana
periklanan mereka. Melakukan perpaduan promosi adalah salah satu metode untuk
menjangkau pembeli secara keseluruhan.

Pemasaran jasa asuranasi, seperti pemasaran barang berwujud, memerlukan

penggunaan saluran pemasaran perantara. Agar pengguna jasa mendapatkan
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manfaat dari penyedia jasa secara efektif dan efisien, maka perusahaan asuransi

harus berhati-hati dalam memilih saluran distribusi. Beberapa perantara saluran

pemasaran asuransi meliputi sebagai berikut:

1.

Sistem Agency (General Agency System)

Sistem keagenan adalah suatu model bisnis atau hubungan kerja antara
perusahaan atau entitas pemilik produk atau layanan dengan agen atau
perantara yang memiliki peran khusus dalam mempromosikan, menjual,
dan mengelola produk atau layanan tersebut. Sistem ini sering ditemui
dalam industry asuransi,api juga dapat diterapkan dalam berbagai bidang
lainnya. Peran perusahaan asuransi dalam sistem ini adalah sebagai kantor
penjamin emisi yang melayani semua kepentingan mitra outsourcing dan
pelanggan.

Barncassurance

Pada kutipan Sendra (2007) bancassurance merupakan sebuah kemitraan
layanan keuangan yang dapat menutupi tuntutan perbankan dan asuransi
pada saat yang sama, menurut Lafferty Bussiness Research. Bancassurance
adalah istilah yang mengacu pada praktik dimana produk asuransi
ditawarkan dan dijual kepada nasabah atau pemegang rekening oleh
lembaga keuangan seperti bank. Dalam model bancassurance, bank
berperan sebagai perantara atau agen asuransi yang bekerjasama dengan
perusahaan asuransi untuk menjual produk asuransi kepada nasabahnya.
Praktik ini adalah hasil dari kolaborasi antara perbankan dan asuransi.

Meskipun bancassurance memiliki sejumlah manfaat, konsumen perlu
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berhati-hati saat membeli produk asuransi melalui bank. Mereka perlu
memahami produk yang mereka beli, biaya-biaya yang terkait, serta
bagaimana produk tersebut memenuhi kebutuhan asuransi mereka. Bank
dan perusahaan asuransi juga harus mematuhi peraturan dan memberikan
transparansi kepada nasabah dalam penawaran produk asuransi.
Bancasurrance menawarkan berbagai keuntungan bagi perusahaan
asuransi. Salah satu keuntungan yang diperoleh perbankan melalui saluran
distribusi bancassurance adalah jangkauan pengguna jasa vang lebih luas
melalui kantor-kantor cabang yang dimiliki oleh bank serta dapat
menekankan sejumlah agen.
3. Corporate Business

Corporate Business dalam asuransi mengacu pada segmen bisnis yang
fokus pada pelayanan asuransi untuk perusahaan atau entitas korporat,
daripada untuk individua tau konsumen. Corporate Busness melibatkan
penawaran berbagal produk asuransi yang dirancang khusus untuk
memenuhi kebutuhan dan resiko bisnis yang dihadapi oleh perusahaan.
Corporate Business biasanya lebih kompleks dan disesuaikan dengan
kebutuhan individu dari perusahaan-perusahaan besar. Perusahaan asuransi
vang mengkhususkan diri dalam corporare business seringkali bekerja sama
dengan perusahaan untuk menyusun program asuransi yang sesuai dengan
risiko khusus yang dihadapi oleh perusahaan.

4. Telemarketing




20

Telemarketing adalah strategi pemasaran dimana penjualan atau promosi
produk dan layanan dilakukan melalui panggilan telepon. Tujuan utama
telemarketing adalah untuk mengidentifikasi prospek potensial, menjual
produk atau layanan, untuk mengumpulkan informasi dari pelanggan.
Kegiatan telemarketing dapat dilakukan oleh perusahaan itu sendiri atau
oleh pihak ketika yang disewa khusus untuk tujuan tersebut. Meskipun
telemarketing dapat menjadi alat pemasar yang efektif, beberapa orang
mungkin menganggapnya mengganggu, terutama jika panggilan dilakukan
tanpa izin atau jika sering mengganggu kehidupan schari-hari pelanggan.
Oleh karena itu, banyak negara telah mengatur praktik telemarketing dan
mengharuskan peursahaan untuk mematuhi aturan tertentu, termasuk
menyediakan opsi untuk pelanggan untuk tidak menerima panggilan
telemarketing. Dalam operasional telemarketing terbagi menjadi 3 bagian,
yaitu: mengetahui siapa yang akan dihubungi, melakukan panggilan
telepon, menghubungi kembali jika calon konsumen berhalangan untuk
dihubungi.

Saluran pemasaran atan juga dikenal sebagai saluran distribusi, memiliki

beberapa fungsi utama yang membantu produk atau layanan mencapai pelanggan

akhir. Kemampuan ini membantu memperlancar perkembangan barang dari

pembuat hingga pembeli. Berikutnya adalah elemen utama dalam menampilkan

saluran:

e Saluran periklanan memberikan data penting tentang perilaku klien dan

pesaing, serta apa yang disukai dan dibutuhkan pelanggan.
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® Saluran acara membantu pembuat menyampaikan data yang meyakinkan
pembeli sampai pada titik bahwa pelanggan perlu membeli barang dagangan
yang telah dipublikasikan.
e Menilai jumlah permintaan produk untuk memudahkan produsen dalam
mengembangkan produl;, untuk menjamin konsumen mendekati pembuat.
e Di tingkat yang berbeda, saluran pemasaran memberikan pendapatan yang
cukup untuk membantu aksesibilitas barang dan kegiatan diseminasi.
Saluran pemasaran sering kali meminta bantuan produsen untuk
mengumpulkan dana ini.
e Saluran promosi harus menjamin bahwa produk dapat diakses dalam jumlah
vang memadai dan dapat disebarluaskan kepada klien secara berkelanjutan.
Penting untuk diingat bahwa saluran pemasaran dapat melibatkan berbagai
bentuk dan tingkat kompleksitas, tergantung pada jenis produk atau layanan, target
pasar, dan strategi bisnis perusahaan. Fungsi ini bekerja sama untuk menciptakan
aliran yang efisien dan efektif dari produk atau layanan kepada konsumen.
2.1.3 Aksesibilitas

Keterbukaan bantuan menentukan perilaku pelanggan karena mencakup
kemudahan mendapatkan bantuan, keterbukaan adalah kesederhanaan pendekatan.
Pendekatan ini merupakan metodologi untuk berbagai tujuan, termasuk
kemampuan untuk lebih memahami artikel yang didekati dan kemampuan untuk
mendapatkan data spesifik sesuai dengan kebutuhan seseorang. Ketersediaan juga
menggambarkan kemudahan dalam memiliki pilihan untuk berkolaborasi.

Keterbukaan merupakan suatu proporsi kenyamanan atau kemudahan untuk tiba di
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suatu daerah dan keterkaitannya satu sama lain, betapa mudah atau sulitnya
mencapai daerah tersebut dengan menggunakan sarana transportasi. Aksesibilitas
adalah mudah atau sulitnya konsumen untuk membeli yang diinginkan. Menurut
Trihatmodjo (2017) mengukapkan bahwa aksesibilitas adalah kemudahaan
keterjangkauan untuk mendapatkan keperluan yang diinginkan konsumen. Menurut
Mill dalam Kabu (2019) mengatakan “accessibilities of the tourisi destination”
segala sesuatu yang dapat memudahkan pelanggan untuk tetap berada di suatu area.
Aksesibilitas, menurut Mill, dianggap sebagai kemudahan pelanggan mencapai
tujuan mercka. Kemudian menurut Rosssadi dan Widayati (2018), aksesibilitas
merupakan suatu bentuk infrastruktur yang dapat membuat perjalanan menuju suatu
tujuan menjadi nyaman atau terjangkau bagi pelanggan.

Beberapa hal yang mempengaruhi keterbukaan adalah kemudahan waktu,
biaya dan tenaga dalam berpindah antar tempat atau lokasi. Sheth dan Sisodia
(2012) ketersediaan adalah sejauh mana klien pasti dapat memperoleh dan
memanfaatkan barang yang diberikan oleh produsen. Ketersediaan memiliki dua
aspek, sebagai berikut:

1. Ketersediaan: mengacu pada hal-hal seperti rasio pasokan terhadap
permintaan, jumlah waktu penyimpanan produk, dan barang dan jasa
terkait.

2. Kenyamanan: faktor-faktor, misalnya, wakt dan tenaga yang diharapkan
untuk mendapatkan barang tersebut, kemudahan untuk melacak barang
terscbut di berbagai arca, menggabungkannya dalam ukuran yang mudah

digunakan.
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Sudut pandang ini menunjukkan bahwa aksesibilitas mengacu pada
kemudahan pendekatan. Pendekatan ini merupakan metodologi untuk berbagai
tujuan, termasuk kemampuan untuk lebih memahami artikel yang didekati dan
kemampuan untuk mendapatkan data spesifik sesuai dengan kebutuhan seseorang.
Keterbukaan juga menggambarkan kemudahan dalam dapat terhubung (simplicity
of contact).
2.1.3.1 Indikator Aksesibilitas

Menurut Tjiptono dan Chandra (2016):

1. Reliability: mencakup dua kualitas utama: kemampuan untuk dipercaya dan
konsistensi dalam pekerjaan. Oleh karena itu, kualitas vyang teguh
menyiratkan bahwa organisasi harus menawarkan jenis bantuannya sejak
awal. Selain itu, perusahaan yang bersangkutan harus menjunjung tinggi
komitmennya, seperti memberikan layanan tepat waktu.

2. Responsiveness: perencanaan koperasi spesialis untuk menawarkan jenis
bantuan yang diharapkan oleh klien.

3. Competence: istilah yang mengacu pada kapasitas, keterampilan, atau
kemampuan vang digerakkan oleh seseorang atau suatu asosiasi untuk
melakukan tugas atau fungsi tertentu dengan baik. Kapabilitas mencakup
perpaduan antara informasi, kemampuan, cara pandang dan pemahaman
vang diharapkan ada dalam suatu bidang atau pekerjaan.

4. Acces: mudah untuk dihubungi dan ditemukan. Hal ini meliputi wilayah
kantor administrasi yang tidak sulit dijangkau, waktu tunggu yang singkat,

saluran surat menyurat organisasi yang tidak sulit untuk dihubungi.
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5. Courtesy: sejenis moral sosial yang dapat menjalin hubungan baik antar
individu dalam keadaan yang berbeda. Sikap kurtois mencakup berbagai
hal, seperti berbicara dengan sopan, memberikan bantuan jika diperlukan
atan menunjukkan perhatian terhadap kebutuhan dan keinginan orang %n.
6. Communication: memberikan data kepada klien dengan bahasa yang dapat
dipertanggungjawabkan, memperhatikan ide atau omelan.
7. Credibiliry: bersifat sah dan dapat diandalkan. Menyinggung seberapa besar
sescorang dianggap dapat diandalkan, dihormati, dan solid.
8. Security: bebas dari ketidakpastian, risiko, dan bahaya. Sudut pandang ini
mencakup keamanan aktual, keamanan moneter, dan klasifikasi.
9. Understanding or knowing the customer: upaya untuk memahami
kebutuhan klien.
10. Tangibles: bukti administrasi yang sebenarnya, dapat berupa kantor yang
sebenarnya, peralatan yang digunakan, gambaran administrasi yang
sebenarnya.
2.14 Kompetensi

Kompentensi merujuk pada campuran keahlian, kemahiran, dan perilaku
yang dimiliki sescorang yang memungkinkan mercka untuk berhasil melaksanakan
tugas atau pekerjaan tertentu. Kemampuan bersifat dinamis dan dapat berkembang
setelah beberapa waktu. Peningkatan pengetahuan, pengembangan, keterampilan,
dan pengalaman baru dapat membantu seseorang meningkatkan kompentensinya.

Menurut Suparyadi (2015) menyatakan bahwa kompetensi adalah

keterampilan yang memiliki nilai di pasar dan dapat dimanfaatkan melalui
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kreativitas dan inovasi. Kemampuan penjualan mengacu pada kumpulan
keterampilan, pengetahuan dan sifat-sifat yang diperlukan untuk menjadi seorang
profesional penjualan yang sukses. Setiap perusahaan mungkin memiliki kebutuhan
kompetensi yang sedikit berbeda berdasarkan industry dan target pasar mereka.
Kemampuan transaksi merupakan kemampuan atau ketrampilan individu dalam
memamerkan suatu barang kepada pembeli melalui penguasaan vang dimilikinya
sehingga konsumen menjadi tertarik untuk membeli barang tersebut, yang
kemudian akan terjadi pertukaran transaksi. Kurangnya keterampilan
korespondensi dalam bertransaksi akan membuat calon pelanggan kurang
memahami keunggulan yang ditawarkan sehingga menyebabkan calon pembeli
bertanya-tanya apakah akan melakukan pembelian atau tidak.

Keterampilan merupakan suatu hal yang sangat penting yang harus dimiliki
seseorang agar pelaksanaan suatu tugas atau pekerjaan dapat berjalan dengan baik.
Sutrisno & Zuhri (2019) mengartikan bahwa kompentensi adalah “sebagai suatu
kemampuan yang didasari oleh keterampilan dan pengetahuan yang didukung oleh
sikap kerja serta penerapan dalam menjalankan tugas dan pekerjaan di tempat kerja
yang mengacu pada persyaratan kerja yang telah ditetapkan™.

Kompetensi sebagaimana didefinisikan oleh Spencer dan Spencer dalam
Triastuti (2019) merupakan sifat mendasar manusia yang berhubungan dengan
efektivitas kerja individu. Namun menurut Rusvitawati, dkk (2019) menjelaskan
bahawa “kompentensi terdiri dari sejumlah perilaku kunci yang dibutuhkan untuk
melaksanakan peran tertentu untuk menghasilkan prestasi atau kinerja yang

memuaskan™.




26

2.14.1 Indikator Kompetensi

Dalam ujian ini, penanda digunakan untuk mengukur seberapa besar

kemampuan yang dipunyai oleh perusahaan asuransi jiwa sesuai dengan indikator

yang digunakan oleh Nawawi (2006) yaitu:

1.

Knowladge criteria

Sebagai kapasitas keilmuan (informasi) mempersepsi (menangkap) karya.
Posisi sebagai tugas pokok.

Performance criteria

Sebagai kapasitas merancang, menyelesaikan pekerjaan/posisi dan
mengevaluasi hasil, memanfaatkan perangkat melalui latihan kooperatif.
Product criteria

berupa kemampuan mengukur dan mengevaluasi kemajuan pekerjaan

dengan mengutamakan kualitas, efektifitas, dan efisiensi.

2.1.5 Sikap Moneter

Sikap moneter dapat merujuk pada sikap atau perilaku seseorang terhadap

uang atau hal-hal yang bersifat moneter. Ini mencakup pandangan, kebijakan, atau

sikap terhadap pengelolahan keuangan pribadi, investasi, pengeluaran dan pola

konsumsi. Sikap moneter dalam konteks pribadi dapat berkaitan dengan bagaimana

seseorang mengelola dan memandang pentingnya vang dalam kehidupan sehari-

hari. Sikap ini dapat mencakup aspek-aspek seperti hemat, investasi, pengeluran

yang bijak, atau kecenderungan terhadap risiko keuangan. “Sikap moneter
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konsumen terhadap asuransi merupakan presepsi konsumen terhadap asuransi
sebagai suatu investasi yang menguntungkan” (Lisnawati, 2016).

Sikap moneter konsumen terhadap asuransi dapat bervariasri tergantung
pada sejumlah faktor, termasuk pemahaman mercka tentang manfaat asuransi,
kebutuhan perlindungan, pengalaman pribadi atau cerita dari orang lain, serta
kondisi ekonomi. Penting untuk dicatat bahwa sikap moneter konsumen terhadap
asuransi dapat berkembang seiring waktu dan dapat dipengaruhi oleh berbagai
faktor. Penyuluhan dan edukasi yang baik tentang manfaat asuransi dan berbagai
jenisnya dapat membantu meningkatkan pemahaman dan menyadarkan konsumen
akan kepentingan perlindungan finansial melalui asuransi. Dalam penelitian yang
dilakukan oleh Ulbinaite dkk (2013) menjelaskan bahwa “sikap moneter konsumen
terhadap asuransi meliputi tiga aspek yaitu, asuransi memberikan keuntungan,
asuransi menjaga keamanan dan asuransi sebagai investasi. Semakin baik presepsi
konsumen terhadap asuransi maka akan semakin tinggi pula keputusan konsumen
dalam membeli asuransi”.
2.1.5.1 Indikator Sikap Moneter

Indikator pada penelitian ini diukur berdasarkan pernyataan dari Ulbinaite,
dkk (2013):

I. Asuransi sebagai investasi: ketika memutuskan untuk menggunakan jasa
asuransi sebagai bentuk investasi, sangat penting untuk memahami persis

bagaimana produk tersebut bekerja, biaya yang terkait, dan sejauh mana ini

sesuai dengan tujuan keuangan dan perlindungan.
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2. Asuransi menjaga keamanan: asuransi memiliki peran penting dalam
menjaga keamanan finansial dan memberikan perlindungan terhadap resiko
tertentu. Namun, penting untuk memahami dengan baik kondisi dan
ketentuan polis asuransi serta memilih jenis asuransi yang sesuai dengan
kebutuhan situasi finansial.
3. Asuransi memberikan keuntungan: meskipun ada banyak keuntungan,
penting untuk rnilih jenis asuransi yang sesuai dengan kebutuhan dan
situasi finansial.
2.1.6 Pengalaman Positif

Pengalaman positif saat berbelanja dapat mencakup berbagai aspek, mulai
dari layanan pelanggan yang baik hingga produk berkualitas dan lingkungan toko
yang menycnangkan. Beberapa faktor yang dapat menciptakan pengalaman
berbelanja yang positif adalah layanan pelanggan yang ramah, produk berkualitas,
pilihan macam produk, proses pembayaran yang mudah, promosi dan diskon yang
menarik, kebijakan pengembalian yang fleksibel. Pengalaman berbelanja yang
positif dapat menciptakan hubungan jangka Panjang antara konsumen dan merek,
meningkatkan loyalitas pelanggan dan menciptakan rekomendasi positif kepada
orang lain.

Kotler dan Keller (2012), menyatakan bahwa “pengalaman merupakan hal-
hal yang bersifat pribadi dan berlangsung di benak konsumen secara individual dan
bersifat tidak terlupakan®. Jika pengalaman positiftercipta dibenak konsumen maka

akan tercipta persepsi tentang produk yang telah di beli oleh konsumen, baik dari

segi harga, kualitas dan pelayanan yang baik. Pengalaman positif saat membeli bisa
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menolong mendirikan hubungan jangka panjang dengan pelanggan, meningkatkan
loyalitas serta membuat rekomendasi positif kepada orang lain.

Pengalaman positif saat menggunakan asuransi bisa menjadi kunci penting
untuk membangun kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Berikut yang dapat
menciptakan pengalaman positif saat menggunakan jasa asuransi adalah pelayanan
pelanggan yang ramah dan responsive, penjelasan yang jelas tentang cakupan,
proses klaim yang mudah dan cepat, bantuan dan dukungan selama krisis,
penawaran diskon atau program penghargaan, transparansi mengenai biaya dan
premi, edukasi dan konsultasi, ketersediaan agen atau perwakilan asuransi, serta
kebijakan pembatalan dan pengembalian dana yang adil. Pengalaman positif
dengan menggunakan asuransi tidak hanya menciptakan kepuasan pelanggan tetapi
juga dapat membantu membangun reputasi perusahaan asuransi di pasar.
Keterlibatan, transparansi dan pelayanan yang baik dapat membantu dalam
pengembangan hubungan pelanggan dari waktu ke waktu dengan perusahaan
asuransi.

Kotler (2012) Kecenderungan dalam membeli suatu barang atau
pengalaman orang-orang di dekatnya dapat mempengaruhi pilihan pelanggan untuk
membeli suatu barang, sehingga dengan asumsi pembeli mempunyai keterlibatan
yang baik dalam suatu barang atau administrasi, maka pembeli akan melakukan
pembelian berulang atau menyarankan orang-orang disekitarnya untuk melakukan
pembelian berulang. membeli barang tersebut.

2.1.6.1 Indikator Pengalaman Positif
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Menyingeung Ulbinate, dkk (2013), penanda yang digunakan untuk
memaknai pertemuan positif adalah:
1. Keinginan berbagi pengalaman dengan orang lain
Pengalaman positif yang pernah dirasakan oleh seseorang atas perusahaan
asuransi yang pernah digunakan akan dibagikan ke orang terdekat atau

sekitarnya.

M|

Membuat keputusan karena pengalaman orang lain
Sebuah keputusan menggunakan suatu perusahaan asuransi tertentu yang
berdasarkan atas pengalaman positif yang dialami oleh orang lain
3. Melakukan pertimbangan karena pengalaman orang lain.

Mempertimbangkan sebelum memutuskan menggunakan jasa asuransi

dengan berdasarkan pengalaman orang lain.
2.1.7 Keputusan Pembelian

Inti dari promosi adalah untuk memuaskan dan melayani kebutuhan dan
keinginan pembeli, bagi setiap organisasi penting untuk menyadari dan memahami
perilaku pelanggan, untuk dapat mengembangkan tenaga kerja dan produk yang
dibutuhkan. Salah satu bagian dari perilaku pembeli adalah navigasi pembeli.
(Kotler, 2012).

Sangadji dan Sopiah (2013) mendefinisikan keputusan sebagai “pemilihan
suatu tindakan dari dua pilihan alternatif atau lebih. Seorang konsumen yang
hendak memilih harus memiliki pilihan alternative”. Menurut Kotler dan Amstrong

(2016) keputusan pembelian konsumen adalah “membeli merek yang paling disukai

dari berbagai alternatif yang ada, tetapi dua faktor bisa berada antara niat pembelian
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dan keputusan pembelian. Faktor pertama adalah sikap orang lain dan faktor yang
kedua adalah faktor situasional. Oleh karena itu, preferensi dan niat pembelian tidak
sclalu menghasilkan pembelian yang aktual. Keputusan pembelian merupakan
kegiatan pemecahan masalah yang dilakukan individo dalam pemilihan alternative
perilaku yang sesuai dari dua alternatif perilaku atau lebih dan dianggap sebagai
tindakan yang paling tepat dalam membeli dengan terlebih dahulu melalui tahapan
proses pengambilan keputusan”.

Menurut Schiffman dan Kanuk (2008) menyatakan bahwa keputusan
pembelian adalah proses seleksi terhadap produk atau layvanan jasa untuk
menghasilkan keputusan untuk melakukan pembelian. Pengambilan keputusan ini
memiliki faktor eksternal dan internal. Keputusan pembelian pada dasarnya
berdampak pada perilaku klien karena perilaku pembeli sangat penting dalam
pelaksanaan khusus suatu asosiasi. Sangat mungkin beralasan bahwa keputusan
pembelian adalah sebuah siklus di mana klien memilih dan membeli tenaga kerja
dan produk tertentu dari berbagai pilihan yang dapat diakses. Keputusan ini
dipengaruhi oleh berbagai faktor dan dapat melibatkan tahapan-tahapan tertentu.
Perusahaan sering kali melakukan riset pasar untuk memahami preferensi dan
perilaku konsumen guna meningkatkan strategi pemasaran mereka.
2.1.7.1 Proses Keputusan Pembelian

Selanjutnya Kotler dan Amstrong (2016) mengemukakan “lima tahapan
perilaku konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian, Perilaku pembelian
konsumen diawali dan dipengaruhi oleh banyaknya stimuli dari luar dirinya,

rangsangan tersebut dapat berupa rangsangan pemasaran ataupun rangsangan dari
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lingkungan sekitarnya™ Setelah mendapatkan peningkatan, kemudian akan
ditangani dalam diri seseorang sesuai dengan kualitasnya, setelah itu keputusan
pembelian akan dibuat. Oleh karena itu, cara yang paling umum untuk arik pada
suatu barang atau administrasi akan mampu dilakukan oleh setiap pembeli sebelum
pilihan pembelian dibuat. Menurut Kotler (2012) siklus pilihan pembelian melewati
lima fase, dimana tahapan tersebut digunakan sebagai penanda untuk mengukur
faktor pilihan pembelian, khususnya:
1. Pengenalan Masalah

Pengakuan akan kebutuhan muncul ketika pembeli menghadapi suatu

masalah, khususnya keadaan di mana terdapat perbedaan antara pengaturan

yang sangat cerdas dan keadaan yang benar-benar terjadi. Suatu kebutuhan

harus dipenuhi sebelum dapat dirasakan dengan baik. Ada beberapa faktor

yang mempengaruhi permulaan persyaratan, khususnya: waktu, perubahan

keadaan, kepemilikan produk, konsumsi produk, perbedaan individu, dan

pengaruh pemasaran.

2. Pencarian Informasi

Setelah memahami permasalahan yang ada, pembeli akan terinspirasi untuk

mencari data untuk mengatasi permasalahan yang ada melalui pencarian

data. Cara paling umum dalam mencari data bisa muncul dari ingatan (batin)

dan dalam pandangan perjumpaan orang lain (luar). Pembeli yang didorong

oleh kebutuhan mungkin dapat mencari data tambahan. Jika motivasi

pembeli kuat dan barang yang memenuhi kebutuhan nyata ada di dekatnya,

tentu saja pembeli akan mendapatkannya. Jika tidak, maka kebutuhan
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pembeli tersebut hanya akan tinggal kenangan. Pelanggan yang
kebutuhannya tergerak akan didesak untuk mencari lebih banyak data. Jika
tidak, maka kebutuhan pembeli tersebut hanya akan tinggal kenangan.
langgaﬂ yang kebutuhannya tergerak akan didesak untuk mencari lebih
banyak data. Pada tingkat yang lebih tinggi, individu mungkin mulai secara
efektif mencari data seperti mencari bahan pemahaman, menelepon teman,
dan mengunjungi toko untuk mencari tahu tentang barang tertentu. Sumber
utama informasi konsumen dan pengaruh relatifinya hadap keputusan
pembelian selanjutnya merupakan hal yang paling penting bagi pemasar.
umber data pembelanja dibagi menjadi empat kelompok: Sumber individu:
keluarga, teman, tetangga, rekan kerja.

1) Sumber Bisnis: publikasi, situs, perwakilan penjualan, vendor,

bundling, pertunjukan.

2) Sumber Publik: komunikasi luas, asosiasi pemeringkat pembeli.

3) Sumber eksplorasi: penanganan, penilaian, pemanfaatan item.

. Evaluasi Alternatif

Evaluasi alternatif adalah proses mengevaluasi pilihan produk dan merk dan
memilihnya sesuai dengan yang diinginkan konsumen. Pada proses ini,
konsumen membandingkan berbagai pilihan yang dapat memecahkan
masalah yang dihadapinya. Setelah menentukan kriteria atau atribut dari
produk atau merk vang dievaluasi, maka langkah berikutnya adalah

menentukan alternatif pilihan.
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4. Keputusan Menggunakan

Setelah tahap-tahap di atas dilakukan maka pembeli akan menentukan
mentalitasnya dalam menempuh suatu pilihan terlepas apakah akan
membeli atau tidak. Jika mereka memutuskan untuk membeli suatu barang,
dalam situasi ini pembeli dihadapkan pada beberapa pilihan dinamis seperti
barang, merek. dealer, tempat, nilai. penjual, jumlah dan waktu. Jenis
pembelian barang atau administrasi yang dilakukan konsumen dapat
dibedakan menjadi 3 macam, yaitu: pembelian yang diatur secara lengkap,

pembelian yang sctengah diatur, dan pembelian yang spontan.

. Evaluasi Pasca Pembelian

Setelah mengkonsumsi suatu barang atau jasa, pembeli tidak berhenti
sampai disitu saja, namun ada kegiatan lain vang mengikuti pemanfaatan
yang disebut dengan kegiatan pasca pemanfaatan. Pasca-aktivitas ini akan
berlanjut setelah pembeli menyelesaikan penilaian, yang dapat

menyebabkan kepuasan atau kekecewaan.

2.1.7.2 Indikator Keputusan Pembelian

l.

Sesuai Kotler dan Armstrong (2018), petunjuk pilihan pembelian meliputi:
Kepastian membeli setelah pembeli mengetahui data tentang barang
tersebut, pelanggan dapat membeli barang tersebut karena mereka
mengetahui data tentang barang yang ingin dibelinya.

engambil keputusan untuk membeli berdasarkan preferensi merek,
prefensi merek dapat terbentuk melalui pengalaman sebelumnya, persepsi

tentang kualitas dan brand image, serta afiliasi emosional atau nilai-nilai
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yang terkait dengan merek tertentu. Keputusan pembelian berdasarkan
preferensi merek dapat memberikan rasa kepastian dan kepercayaan kepada
konsumen.

3. Membeli dikarenakan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen
adalah faktor penting dalam pengambilan keputusan pembelian. Konsumen
cenderung memilih produk atau layanan yang dapat memenuhi keinginan
dan kebutuhan mereka. Penting bagi perusahaan untuk memahami
keinginan konsumen dan kebutuhan konsumen serta memastikan bahwa
produk atau layanan mereka dapat memenuhi harapan tersebut.

4. Membeli karena mendapatkan referensi pihak lain, konsumen cenderung
mempercayai dan mempertimbangkan rekomendasi atau pendapat dari
orang lain sebelum membuat keputusan pembelian. Perusahaan dapat
memanfaatkan referensi pihak lain untuk mempengaruhi konsumen.
Mereka dapat mendorong pelanggan yang puas untuk memberikan
testimonial positif, memanfaatkan influencer atau ahli industry untuk
merekomendasikan produk, atau membangun hubungan dengan kelompok

pengguna yang bisa memberikan referensi vang positif.

2.2 Pengaruh Antara Variabel Independent dan Dependent
2.2.1 Pengaruh Aksestabilitas terhadap Keputusan Pembelian
Menurut Trihatmodjo (2017) mengukapkan bahwa aksesibilitas adalah

kemudahaan keterjangkauan untuk mendapatkan keperluan yang diinginkan

konsumen. Konsumen akan beranggapan bahwa semakin mudah akses untuk







