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ABSTRACT 
 
 

 
TARUMANAGARA UNIVERSITY FACULTY 

OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 
 

 
 

(A)      MARVIN KHOENIAWAN (115180371) 

(B)    THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, TRUST, AND PRODUCT 

KNOWLEDGE ON UNIT LINK PURCHASE INTENTIONS OF 

PRUDENTIAL CUSTOMERS IN JAKARTA 

(C)      XVI + 83 pages, 23 tables, 9 pictures, 4 attachments 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 

(E)      The purpose of this study was to test the effect of brand image, consumer 

trust, and product knowledge toward purchase intention among Prudential 

customers. Sampling was carried out using the non-probability sampling 

method and data collection techniques using purposive sampling with a 

sample size of 104 respondents, who are Prudential customer and living at 

North Jakarta. Data was collected by distributing questionnaires online with 

Google Form through social media. The analysis technique used SEM 

analysis and the data was processed using SmartPLS software. The results 

of this study indicate that brand image, consumer trust, and product 

knowledge have a significant effect on purchase intention. 

(F)       Keywords:  brand  image, consumer trust,  product  knowledge,  purchase 

intention, insurance, unit link 

(G)      References 48 sources (1967-2021) 

(H)      Yenny Lego, S.E., M.M.
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PENGETAHUAN PRODUK TERHADAP NIAT PEMBELIAN UNIT 

LINK PADA NASABAH PRUDENTIAL DI JAKARTA 

(C)      XVI + 83 halaman, 23 tabel, 9 gambar, 4 lampiran 

(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)      Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh citra merek, 

kepercayaan, dan pengetahuan produk terhadap niat pembelian unit link 

pada nasabah Prudential. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode 

non-probability sampling dan teknik pengumpulan data menggunakan 

purposive sampling dengan ukuran sampel 104 responden yaitu para nasabah 

Prudential di Jakarta Utara. Data dikumpulkan dengan menyebarkan 

kuesioner secara daring melalui Google Form. Teknik analisis yang 

digunakan yaitu analisis SEM dan data diolah dengan menggunakan 

software SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa citra merek, 

kepercayaan, dan pengetahuan produk memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap niat pembelian. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A.   PERMASALAHAN 
 

1. Latar Belakang Masalah 
 

Covid-19 bermula di Wuhan, China pada Desember 2019, kemudian 

merebak ke beberapa daerah sekitar hingga ke seluruh negara di dunia 

sehingga menyebabkan penyakit ini dinyatakan sebagai pandemi. Penyakit 

Covid-19 tidak hanya menyerang kondisi fisik namun juga menjadi hal yang 

ditakuti oleh banyak orang. Jumlah penderita Covid-19 yang dinyatakan 

meninggal dunia pada 30 Maret 2020 mencapai 33,984 juta jiwa di seluruh 

dunia. 
 

Tabel 1.1 
 

Jumlah kasus korban Covid-19 yang dinyatakan meninggal 
 
 

 

Negara 
Jumlah kasus 

dinyatakan meninggal 

1 Italia 10.779 

2 Spanyol 7.340 

3 Hubei China 3.304 

4 Iran 2.640 

5 Prancis 2.606 

6 Amerika Serikat 2.489 

7 Malaysia 37 

8 Filipina 78 

9 Thailand 7 
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10 Indonesia 122 

11 Singapura 3 

 

Sumber: Liputan6.com (Update Covid-19 30 Maret 2020) 
 

Para penderita Covid-19 mengalami beberapa gejala seperti kehilangan 

fungsi dan kemampuan pada indera pengecap dan penciuman, sehingga 

menyebabkan  para penderita tidak mampu dalam merasakan  rasa pada 

makanan dan mencium bau yang ada di sekitar. Pada penderita yang 

mengalami Covid-19 dengan gejala berat ditemukan bahwa para penderita 

mengalami batuk, demam, hingga kesulitan bernafas. Pasien dengan gejala 

berat seperti yang telah disebutkan akan disarankan untuk menjalankan 

isolasi mandiri hingga penanganan intensif di Rumah Sakit yang melayani 

kasus Covid-19. 

Perawatan intensif yang diberikan pada pasien Covid-19 memiliki biaya 

yang tidak sedikit. Hal ini diungkapkan oleh suatu surat kabar elektronik 

Kompas.com yang terbit pada 19 Juni 2020 yang menyatakan bahwa tagihan 

yang harus dibayarkan oleh pasien Covid-19 adalah sebesar 

Rp294.317.300,00 dengan lamanya penanganan adalah 57 hari. Nominal 

tersebut terbilang sangat tinggi, ditambah lagi bila pasien tersebut tidak 

memiliki asuransi yang dapat memproteksi resiko keuangan yang dalam hal 

ini adalah kesehatan. 

Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia terkait dengan proteksi kesehatan pada 

masa pandemi Covid-19, turut menjelaskan bahwa BPJS (Badan 

Penyelenggara Jaminan Sosial) tidak dapat memberikan layanan bagi para 

nasabah yang terjangkit Covid-19. Pihak BPJS memberikan pernyataan 

bahwa tidak adanya layanan bagi nasabah tersebut dikarenakan penyakit 

Covid-19 termasuk dalam kategori wabah. Oleh karena itu, pihak Asosiasi 

Asuransi  Jiwa  Indonesia  menyarankan  agar  masyarakat  mulai 

menggunakan jasa layanan asuransi tambahan di luar BPJS untuk membantu 

dalam memberikan perlindungan kesehatan.



3  

 
 

 

Meskipun pihak Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia telah memberikan 

saran agar masyarakat menggunakan jasa layanan asuransi tambahan di luar 

BPJS, masih banyak masyarakat Indonesia yang enggan untuk memiliki 

asuransi.  Masyarakat  Indonesia menilai  bahwa  asuransi  tidak  termasuk 

dalam kebutuhan utama seperti sandang, pangan, dan papan. Banyaknya 

pemberitaan mengenai kasus-kasus yang melibatkan perusahaan asuransi 

membuat  masyarakat  memiliki  anggapan  bahwa  penyedia jasa  layanan 

asuransi memiliki citra yang buruk. Kurangnya pengetahuan akan cara kerja 

asuransi juga mempengaruhi niat pembelian produk asuransi jiwa. Hal ini 

juga disertai dengan keluhan-keluhan mengenai kesulitan dalam 

mengajukan klaim hingga persepsi harga premi asuransi yang terbilang 

cukup tinggi. 

Di Indonesia sendiri, terdapat beberapa perusahaan asuransi yang sudah 

banyak dikenal oleh masyarakat dan menyatakan bahwa perusahaan layanan 

asuransi tersebut menerima klaim dari nasabah yang mengalami penyakit 

Covid-19. Adapun perusahaan asuransi yang dapat menerima klaim penyakit 

Covid-19 menurut surat kabar elektronik CNBC Indonesia yang terbit pada 

8 April 2020 adalah Prudential, Allianz, Sinar Mas, dan AXA. Dalam 

penelitian ini, peneliti hanya akan meninjau pada salah satu perusahaan 

asuransi yakni Prudential. Hal ini dikarenakan Prudential merupakan 

perusahaan asuransi dengan urutan pertama yang termasuk dalam Market 

Leaders Asuransi Jiwa Indonesia menurut Lembaga Riset Media Asuransi 

(LRMA). Sayangnya, beberapa tahun belakangan ini terdapat banyak sekali 

keluhan dan pengaduan dari nasabah terhadap Prudential. Berdasarkan data 

layanan konsumen OJK, sepanjang 2019 terdapat 360 laporan terkait unit 

link, pada 2020 meningkat menjadi 593 laporan, dan terdapat 273 laporan 

yang diterima pada awal 2021.
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Gambar 1.1 Logo dan Slogan Prudential 
 

(Sumber: www.prudential.co.id) 
 

Prudential merupakan suatu perusahaan asuransi yang termasuk dalam 

kategori terbesar yang sudah memiliki banyak nasabah di Indonesia. 

Prudential memiliki tagline “Always Listening. Always Understanding.” dan 

logo yang dapat mudah dikenali oleh nasabah dan masyarakat. Hal ini 

menunjukkan bahwa penyedia jasa layanan asuransi Prudential telah dikenal 

dengan baik oleh masyarakat Indonesia. Dalam istilah ekonomi, dikenalnya 

logo, warna, nama, serta simbol oleh masyarakat dapat disebut sebagai 

kesadaran merek atau kesadaran akan keberadaan suatu brand. Kesadaran 

merek dinilai memiliki peranan penting bagi suatu perusahaan asuransi. 

Kesadaran merek yang baik dari masyarakat dapat memberikan tingkat 

kepercayaan yang tinggi sehingga masyarakat dapat mempercayakan 

asuransi pada Prudential. 

Salah satu produk yang dimiliki oleh Prudential adalah unit link. Unit 

link merupakan suatu produk yang dapat memberikan dua manfaat sekaligus 

yaitu asuransi dan investasi. Pada masa pandemi Covid-19 yang lalu, banyak 

nasabah yang menutup polis unit link dengan tujuan untuk mendapatkan 

uang yang telah diinvestasikan. Uang yang diperoleh nasabah dari pencairan 

unit link akan digunakan nasabah untuk mencukupi kebutuhan hidup sehari-

hari saat pandemi Covid-19. Walaupun sudah ada banyak nasabah yang 

mengajukan permintaan tersebut, pihak Prudential tetap masih tidak 

memberikan uang tersebut kepada para nasabah. Hal ini membuat para 

nasabah merasa tertipu dan dirugikan oleh produk unit link

http://www.prudential.co.id/
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sehingga para nasabah melaporkan kasus ini kepada pihak Otoritas Jasa 
 

Keuangan (OJK). 
 

Dalam pelaporannya para nasabah meminta agar pihak Prudential dapat 

mengembalikan uang investasi dari unit link nasabah secara keseluruhan 

yaitu 100%. Hal tersebut tidak diwujudkan oleh Prudential, bahkan pihak 

Prudential memberikan penawaran lain yaitu hanya sebesar 50% dari total 

yang diinvestasikan untuk dikembalikan kepada para nasabah. Perbedaan 

solusi dari kedua belah pihak menjadi permasalahan yang dapat memberikan 

dampak tersendiri bagi unit link yang dimiliki oleh Prudential. 

Salah satu dampaknya adalah menurunnya citra merek dari Prudential 

yang disebabkan oleh permasalahan yang ada pada unit link. Saat ini produk 

unit link yang dimiliki oleh Prudential memiliki citra yang buruk. Hal ini 

dapat dijelaskan dengan peristiwa yang terjadi pada tahun 2021 yang lalu, 

dimana para nasabah menuntut agar uang yang telah diinvestasikan selama 

bertahun-tahun dapat dikembalikan sepenuhnya. Permasalahan tersebut 

masih terus berjalan hingga menjadi sengketa sampai saat ini. Terlebih lagi, 

Prudential dinilai memberikan persyaratan yang menyulitkan nasabah untuk 

dapat menerima kembali uang yang telah diinvestasikan melalui unit link. 

Sengketa permasalahan yang dialami oleh unit link dari Prudential 

tersebut melibatkan 350 nasabah dengan total kerugian sebesar 15 miliar 

rupiah. Permasalahan yang belum terselesaikan ini juga berimbas pada 

kepercayaan yang dimiliki oleh nasabah dan calon nasabah. Permasalahan 

ini menurunkan kredibilitas suatu produk dan menurunkan tingkat 

kepercayaan yang dimiliki oleh nasabah. 

Dalam asuransi, kepercayaan adalah salah satu kunci yang dibutuhkan 

untuk meningkatkan niat pembelian produk asuransi. Ketika nasabah 

dihadapkan dengan rekam jejak dari unit link Prudential, nasabah akan 

merasa enggan untuk melakukan pembelian. Segala produk yang dimiliki 

oleh asuransi adalah produk yang tidak berwujud atau berbentuk 

(intangible), namun hanya dapat dirasakan manfaatnya, seperti 

penanggulangan resiko keuangan. Dengan nominal tertentu, nasabah akan
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mengirimkan uang setiap bulannya untuk dikelola oleh pihak asuransi. Jika 

nasabah dan calon nasabah memiliki tingkat kepercayaan yang rendah 

terhadap unit link Prudential, maka niat untuk melakukan pembelian akan 

semakin menurun. 

Besaran nominal yang diperlukan untuk produk unit link setiap bulannya 

adalah Rp400.000,00 sampai dengan Rp1.000.000,00 yang wajib disetorkan 

dalam periode tertentu (lebih dari 5 tahun). Nominal tersebut terbilang besar 

terutama di saat kondisi pandemi Covid-19. Saat kondisi tersebut, banyak 

masyarakat yang kehilangan pekerjaan atau dibatasi pendapatannya karena 

perubahan sistem kerja yaitu menjadi work from home, sehingga nasabah 

lebih memprioritaskan penggunaan uang untuk memenuhi kebutuhan hidup 

sehari-hari dibandingkan dengan membayar premi unit link setiap bulannya. 

Beberapa tahun belakangan ini, banyak nasabah yang merasa tertipu 

dengan adanya produk unit link. Hal ini juga disertai dengan kondisi dimana 

para nasabah tidak mengetahui bagaimana alur, proses, serta syarat dan 

ketentuan pencairan dana dari unit link. Dapat diketahui bahwa para nasabah 

memiliki pengetahuan yang kurang memadai mengenai produk unit link dari 

Prudential. Pengetahuan akan produk adalah hak dari para nasabah untuk 

mengetahui lebih lanjut mengenai produk asuransi yang akan dibeli. 

Umumnya, para agen hanya memberikan informasi yang positif seperti 

manfaat dan keunggulan dari produk asuransi unit link demi meyakinkan 

calon nasabah untuk membeli produk unit link tanpa menjelaskan informasi 

negatif dari produk yang ditawarkan tersebut. Banyak nasabah yang tidak 

menerima penjelasan lebih lanjut mengenai alur dan proses pencairan dana, 

resiko, serta informasi lain sehingga terjadi konflik antara nasabah dengan 

pihak Prudential karena nasabah merasa dirugikan. 

Nasabah sering kali tergiur dengan penawaran yang fantastis dengan 

menggunakan ilustrasi atau penjelasan skema yang positif. Di sisi lain, 

nasabah lupa bahwa dalam suatu investasi ada unsur spekulasi dimana suatu 

dana dapat memiliki perubahan nilai. Unit link juga merupakan salah satu 

bentuk investasi yang tentu akan mengalami perubahan nilai. Perubahan-
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perubahan  tersebut  seharusnya ada di  dalam pengetahuan  produk  yang 

wajib dan berhak diketahui oleh calon nasabah sebelum bertransaksi. 

Diharapkan dengan tingginya pengetahuan produk yang dimiliki oleh 

nasabah, maka dapat meningkatkan niat pembelian produk unit link dari 

Prudential. 

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang telah diuraikan, 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengangkat judul 

“Pengaruh Citra Merek, Kepercayaan, dan Pengetahuan Produk 

terhadap Niat Pembelian Unit Link pada Nasabah Prudential di 

Jakarta”. 

2. Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan didapatkan identifikasi 

masalah sebagai berikut: 

a. Bagaimana citra merek mempengaruhi niat pembelian unit link? 
 

b. Bagaimana kepercayaan mempengaruhi niat pembelian unit link? 
 

c. Bagaimana pengetahuan produk mempengaruhi niat pembelian unit link? 
 

d. Bagaimana persepsi harga mempengaruhi niat pembelian unit link? 
 

3. Batasan Masalah 
 

Dikarenakan ruang penelitian yang luas serta keterbatasan waktu, biaya, 

dan  tenaga,  maka diperlukan pembatasan  masalah dalam  penelitian  ini 

diantaranya: 

a. Citra merek, kepercayaan, dan  pengetahuan produk  sebagai  variabel 

eksogen. 

b. Niat pembelian sebagai variabel endogen. 
 

4. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan didapatkan rumusan 

masalah sebagai berikut: 

a. Apakah citra merek berpengaruh positif terhadap niat pembelian unit link 

pada nasabah Prudential di Jakarta? 

b. Apakah   kepercayaan   asuransi   berpengaruh   positif   terhadap   niat 

pembelian unit link pada nasabah Prudential di Jakarta?
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c. Apakah   pengetahuan   produk   berpengaruh   positif   terhadap   niat 

pembelian unit link pada nasabah Prudential di Jakarta? 

B.   TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1. Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian ini antara lain: 
 

a. Untuk mengetahui adakah citra merek berpengaruh positif terhadap niat 

pembelian unit link pada nasabah Prudential di Jakarta. 

b. Untuk mengetahui adakah kepercayaan berpengaruh positif terhadap niat 

pembelian unit link pada nasabah Prudential di Jakarta. 

c. Untuk  mengetahui  adakah  pengetahuan  produk  berpengaruh  positif 

terhadap niat pembelian unit link pada nasabah Prudential di Jakarta. 

2. Manfaat 
 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini antara lain: 
 

a. Manfaat Akademis 
 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi para pengajar dan 

mahasiswa/i. Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan para 

pengajar dan mahasiswa/i mengenai variabel niat pembelian pada produk 

asuransi secara khusus unit link yang ditinjau dengan variabel citra merek, 

kepercayaan, dan pengetahuan produk. Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya bagi semua pihak di bidang 

pendidikan. 

b. Manfaat Praktis 
 

1)   Bagi Perusahaan 
 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan informasi 

terhadap perusahaan Prudential untuk meningkatkan kepercayaan 

dan citra produk-produk asuransi sehingga dapat meningkatkan niat 

pembelian premi. Hal tersebut dapat dicapai dengan mengevaluasi  

citra  merek  dengan  memperbaiki  kinerja  dan kualitas 

perusahaan, membangun dan meningkatkan rasa kepercayaan 

nasabah dan masyarakat terhadap perusahaan, serta memberikan 

informasi dan pengetahuan mengenai produk yang
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dimiliki perusahaan kepada nasabah secara menyeluruh sehingga 

nasabah dapat memahami sistem dan alur kerja dari produk 

asuransi yang dipilih. 

2)   Bagi Pembaca 
 

Diharapkan melalui hasil penelitian ini dapat memberikan 

informasi  dan  menambah  wawasan  kepada pembaca mengenai 

citra merek, kepercayaan, dan pengetahuan produk terhadap niat 

pembelian pada produk asuransi khususnya unit link.
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