
SKRIPSI 

 

PENGARUH BRAND IMAGE DAN SERVICE QUALITY 

KONSUMEN TERHADAP PURCHASE INTENTION 

DENGAN CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI 

MEDIASI PT PRUDENTIAL DI JAKARTA 

 

DIAJUKAN OLEH: 

NAMA  : THOMAS JONATHAN 

    NIM             : 115200067 

 

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT 

GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI 

 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI & BISNIS 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2024 

 



i 
 

SKRIPSI 

 

PENGARUH BRAND IMAGE DAN SERVICE QUALITY 

KONSUMEN TERHADAP PURCHASE INTENTION 

DENGAN CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI 

MEDIASI PT PRUDENTIAL DI JAKARTA 

 

DIAJUKAN OLEH: 

NAMA  : THOMAS JONATHAN 

    NIM             : 115200067 

COVER SKRIPSI DALAM 

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT 

GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI 

 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI & BISNIS 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2024 



ii 
 

                                                       

SURAT PERNYATAAN TIDAK MELAKUKAN PLAGIAT 

  

 

 

 

 

 

Lenovo 5
Text Box




iii 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA  

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

HALAMAN TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI 

 

 

 

 

  



iv 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

 

HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI 

 

NAMA : THOMAS JONATHAN 

NIM : 115200067 

PROGRAM / JURUSAN : S1 / MANAJEMEN 

JUDUL SKRIPSI : PENGARUH BRAND IMAGE DAN SERVICE 

QUALITY KONSUMEN TERHADAP PURCHASE 

INTENTION DENGAN CUSTOMER 

SATIFACTION SEBAGAI MEDIASI PT 

PRUDENTIAL DI JAKARTA 

 

Telah diuji pada Ujian Skripsi dan Komprehensif tanggal …………… dan 

dinyatakan lulus, dengan tim penguji yang terdiri atas: 

1. Ketua Penguji : - 

2. Anggota Penguji : - 

- 

 

 

Jakarta, …………… 

Pembimbing, 

 

 

 

(M. Tony Nawawi Drs., M.M.) 

  



v 
 

ABSTRACT 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 
 

(A) THOMAS JONATHAN (115200067) 

(B) THE INFLUENCE OF CONSUMERS' BRAND IMAGE AND SERVICE 

QUALITY TOWARD PURCHASE INTENTION WITH CUSTOMER 

SATIFACTION AS A MEDIATION ON PT PRUDENTIAL'S IN JAKARTA 

(C) xvi + 67 pages, 22 tables, 10 pictures, 3 attachments. 

(D) Marketing 

(E) Abstract: This research aims to find out whether there is an influence that 

brand image, service quality has on purchase intention with customer 

satisfaction as a mediator for prospective PT customers. Prudential in 

Jakarta. The selection of respondents in this study used non-probability 
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on the results of data analysis, it was found that brand image, service quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Dalam era saat ini, risiko dapat mengancam individu dari berbagai 

lapisan sosial, seperti kecelakaan, kematian, atau penyakit, yang berpotensi 

menimbulkan kerugian finansial yang signifikan. Oleh karena itu, penting 

untuk mengantisipasi risiko ini sebelum mereka berdampak serius, dan 

salah satu solusinya adalah dengan memanfaatkan layanan asuransi. 

Menurut Aurelia dan Nawawi (2021), Perkembangan cepat zaman 

turut mengubah perekonomian Indonesia dan memengaruhi masyarakat, 

perusahaan, dan pasar. Menurut Life Insurance Association Malaysia 

(2011), layanan asuransi disampaikan kepada pelanggan melalui beberapa 

metode, termasuk melalui pemasaran langsung oleh perusahaan asuransi, 

melalui broker asuransi yang bertindak sebagai perantara, dan juga melalui 

agen asuransi yang bekerja atas nama perusahaan asuransi untuk menjual 

dan mengelola polis asuransi. Namun, seiring dengan peningkatan jumlah 

pengguna asuransi, ada perhatian terhadap purchase intention konsumen 

dalam berbagai aspek penjualan, terkhusus bisnis asuransi. 

Perekonomian Indonesia saat ini menunjukkan tanda-tanda 

pertumbuhan yang stabil, dengan sektor-sektor seperti manufaktur, 

pertanian, dan teknologi berperan penting dalam perkembangannya. 
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Gambar 1.1 Pertumbuhan Ekonomi 

Sumber Gambar: Badan Pusat Statistik Pertumbuhan Ekonomi Triwulan 

II/2022 

Badan Pusat Statistik (BPS) mengumumkan besaran Produk 

Domestik Bruto (PDB) atas dasar harga berlaku triwulan ii-2022 mencapai 

Rp. 4,919.9 triliun dan atas dasar harga konstan 2010 mencapai Rp. 2,923.7 

triliun. Berdasarkan data tersebut, terlihat bahwa ekonomi Indonesia 

triwulan ii-2022 terhadap triwulan ii-2021 mengalami pertumbuhan sebesar 

5,44% YOY (Year On Year). 

Hal ini juga beriringan dengan pertumbuhan bisnis jasa asuransi 

yang ada di Indonesia pertumbuhan bisnis asuransi di Indonesia semakin 

meningkat dan setiap perusahaan harus memiliki kualitas yang baik agar 

tetap mampu bersaing. Di Indonesia sudah cukup banyak perusahaan yang 

menyediakan program asuransi baik perusahaan dalam negeri maupun luar 

negeri. Salah satu perusahaan tersebut adalah PT Prudential Life Assurance. 

Prudential Indonesia menyediakan produk asuransi yang dirancang untuk 

memenuhi dan melengkapi kebutuhan nasabahnya, dalam setiap tahap 

kehidupan, mulai dari usia kerja, pernikahan, kelahiran anak, pendidikan 

anak, dan masa pensiun. Peningkatan pertumbuhan industri asuransi di 

Indonesia ini juga menunjukkan bahwa setiap perusahaan harus merancang 

strategi yang efektif untuk tetap kompetitif. 
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Dengan berbagai persaingan yang terjadi pada dunia bisnis asuransi 

termasuk yang terjadi di Indonesia, berikut merupakan rangkuman dari 

deretan perusahaan asuransi jiwa pilihan masyarakat Indonesia pada tahun 

2022 berdasarkan hasil survei Top Brand Index (TBI).  

 

Gambar 1.2 Asuransi Jiwa Pilihan Masyarakat 

Sumber Gambar: Top Brand Index Asuransi Jiwa Pilihan 

Masyarakat Indonesia 2022 

Peringkat pertama produk asuransi jiwa pilihan masyarakat 

Indonesia tahun 2022 jatuh ke tangan Prudential Life Assurance. Produk 

asuransi jiwa milik Prudential ini berhasil meraih skor TBI sebesar 30,3 

persen pada tahun 2022. Prudential Life Assurance secara konsisten berhasil 

mempertahankan peringkatnya selama bertahun-tahun dan hingga saat ini 

masih memimpin pasar Indonesia untuk kategori asuransi jiwa, kesehatan, 

hingga unit usaha syariah. Grup asuransi ini telah berpengalaman lebih dari 

168 tahun di industri asuransi jiwa. Hingga akhir tahun 2021, Prudential 

Indonesia tercatat telah melayani 2,5 juta tertanggung yang didukung oleh 

lebih dari 172 ribu tenaga pemasar berlisensi. 

Dari hal tersebut terdapat indikasi bahwa konsumen atau calon 

nasabah memiliki beberapa faktor di belakangnya yang kemudian 

berdampak pada niat pembelian konsumen produk asuransi tersebut. 

Menurut Kompas.com (2023), PT Prudential Life Assurance (Prudential 

Indonesia) mencatat total pendapatan premi dan kontribusi, total aset, dan 

https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/
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total aset investasi terbesar di industri. Secara rinci total pendapatan premi 

dan kontribusi lebih dari Rp 22 triliun, dan total aset lebih dari Rp 67 triliun. 

Total aset investasi sepanjang 2022 juga tercatat lebih dari Rp 61 triliun. 

Melalui data yang telah disampaikan tersebut dapat dikatakan PT 

Prudential Indonesia menjadi asuransi dengan tingkat kepercayaan paling 

tinggi bagi masyarakat Indonesia. Dari hal tersebut juga mempengaruhi 

purchase intention bagi PT Prudential Indonesia. Menurut Younus et al. 

(2015), mendefinisikan purchase intention sebagai preferensi konsumen 

untuk membeli produk atau jasa. Dalam konteks Prudential Indonesia, dapat 

dinyatakan bahwa niat pembelian memiliki dimensi tambahan, di mana 

calon pelanggan akan memutuskan untuk membeli produk setelah 

melakukan penilaian atau evaluasi. 

Brand image adalah tanggapan konsumen akan suatu merek yang 

didasarkan atas baik dan buruknya merek yang diingat konsumen (Keller & 

Swaminathan, 2020). Calon pelanggan cenderung lebih condong untuk 

membeli produk yang dikenal dengan brand image yang positif, karena 

merek dengan citra yang positif memiliki kemampuan untuk mengurangi 

persepsi risiko oleh konsumen. Dalam konteks PT Prudential Indonesia, ini 

berarti bahwa produk-produk dengan brand image yang baik memiliki 

kemungkinan lebih besar untuk diminati oleh pelanggan, karena citra positif 

dapat mengurangi ketakutan atau kekhawatiran yang mungkin dirasakan 

oleh calon pembeli. 

Menurut Kasmir (2017), service quality adalah tindakan atau 

perbuatan seorang atau organisasi bertujuan untuk memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. Semua upaya yang dilakukan oleh individu atau 

organisasi dengan tujuan memberikan kepuasan kepada pelanggan melalui 

tindakan atau perilaku yang baik. Dalam konteks PT Prudential Indonesia, 

service quality menggambarkan usaha yang dilakukan oleh perusahaan atau 
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individu dalam memberikan pengalaman positif kepada nasabah dengan 

perilaku yang memenuhi harapan dan kebutuhan mereka.  

Menurut Tjiptono (2020) customer satisfaction adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan. Kepuasan 

pelanggan adalah perasaan positif atau negatif yang muncul setelah 

membandingkan pengalaman nasabah dengan harapan mereka terhadap 

produk atau layanan. PT Prudential Indonesia bertujuan untuk menjaga 

kepuasan pelanggan dengan menyediakan produk dan layanan berkualitas, 

sehingga mendorong nasabah untuk tetap loyal dan berinvestasi lebih lanjut. 

Berdasarkan hal tersebut menunjukkan adanya perbedaan dalam 

peran brand image dan service quality terhadap purchase intention dan 

customer satisfaction dalam memediasi hubungan antara brand image, 

service quality dan purchase intention. Beberapa penelitian menunjukkan 

peran yang berbeda yang menciptakan suatu kesenjangan penelitian atau 

research gap. 

Menurut Wang (2014), niat pembelian bisa diartikan sebagai sejauh 

mana seorang konsumen berpotensi membeli suatu produk tertentu. Niat 

pembelian mencerminkan para konsumen yang memiliki potensi, 

perencanaan, atau keinginan untuk membeli produk atau layanan di waktu 

yang akan datang. 

Wang et al. (2011) menunjukkan bahwa adanya hubungan positif 

dan langsung antara brand image dengan purchase intention. Sedangkan 

menurut Sikteubun et al. (2022) Variabel brand image mempunyai 

pengaruh yang negatif dan tidak signifikan terhadap purchase intentions. 

Lebih lanjut Choudhury (2013) melalui penelitiannya memberikan 

hasil yang mendukung kuat bahwa service quality yang dirasakan oleh 

pelanggan mempengaruhi niat beli konsumen. Lalu berdasarkan peneltian 
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yang dilakukan Huang et al. (2019) menemukan bahwa service quality 

memiliki efek positif pada citra perusahaan dan niat beli. Namun menurut 

Mambu (2015) yang menyatakan bahwa “variabel service quality 

berpengaruh tidak signifikan terhadap purchase intention”. 

Selanjutnya, menurut Putri dan Astuti (2017) menunjukkan bahwa 

customer satisfaction berperan sebagai mediator dalam hubungan antara 

service quality dan purchase intention di Indonesia. Menurut Ryu et al. 

(2012), serta Alavi et al. (2016) menunjukkan bahwa customer satisfaction 

dapat berperan sebagai perantara sebagian dalam kaitan antara brand image 

dengan purchase intention. Penelitian ini juga memvalidasi bahwa customer 

satisfaction berfungsi sebagai variabel perantara dalam hubungan antara 

brand image dan purchase intention.  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian ini akan 

mempelajari pengaruh brand image dan service quality sebagai variabel 

independen terhadap purchase intention dengan menggunakan peran 

mediasi dari customer satisfaction pada mahasiswa Universitas 

Tarumanagara Fakultas Ekonomi Dan Bisnis. Sehingga, judul penelitian ini 

adalah “Pengaruh Brand Image Dan Service Quality Konsumen terhadap 

Purchase Intention dengan, Customer Satisfaction Sebagai Mediasi pada 

Produk Asuransi PT Prudential Life Insurance.” 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan didapatkan 

identifikasi masalah sebagai berikut: 

a. Terdapat komunikasi yang kurang efektif dalam penyampaian citra 

merek kepada masyarakat terkait PT Prudential Life Assurance. 

b. Pelanggan mungkin memiliki harapan tertentu terkait kualitas 

pelayanan yang tidak sesuai dengan yang diberikan oleh PT Prudential 

Life Assurance. 
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c. Jika penyampaian terkait dengan citra merek dan juga kualitas 

pelayanan yang ada pada PT Prudential Life Asssurance  dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

d. Masalah yang terkait dengan citra merek, kualitas pelayanan dan juga 

kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi niat pembelian asuransi 

pada PT Prudential Life Assurance. 

3. Batasan Masalah 

Dikarenakan ruang penelitian yang luas serta keterbatasan waktu, 

biaya, dan tenaga, maka diperlukan pembatasan masalah dalam penelitian 

ini diantaranya: 

a. Brand Image, Service Quality, dan Customer Satisfaction sebagai 

variabel eksogen. 

b. Purchase Intention sebagai variabel endogen. 

c. Customer Satisfaction sebagai mediasi hubungan antara Brand Image 

dan Service Quality terhadap Purchase Intention. 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan didapatkan 

rumusan masalah sebagai berikut: 

a. Apakah Brand Image dapat mempengaruhi Customer Satisfaction pada 

produk asuransi PT. Prudential Life Insurance? 

b. Apakah Service Quality dapat mempengaruhi Customer Satisfaction 

pada produk asuransi PT. Prudential Life Insurance? 

c. Apakah Brand Image dapat mempengaruhi Purchase Intention pada 

produk asuransi PT. Prudential Life Insurance? 

d. Apakah Service Quality dapat mempengaruhi Purchase Intention pada 

produk asuransi PT. Prudential Life Insurance? 

e. Apakah Customer Satisfaction dapat memediasi Brand Image dengan 

Purchase Intention? 

f. Apakah Customer Satisfaction dapat memediasi Service Quality dengan 

Purchase Intention? 
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g. Apakah Customer Satisfaction dapat mempengaruhi Purchase Intention 

pada produk asuransi PT. Prudential Life Insurance? 

 

B. Tujuan dan Manfaat  

1. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini antara lain: 

a. Untuk mengetahui adakah Brand Image dapat berpengaruh positif 

terhadap Customer Satisfaction pada produk asuransi PT. Prudential 

Life Insurance? 

b. Untuk mengetahui adakah Service Quality dapat berpengaruh positif 

terhadap Customer Satisfaction pada produk asuransi PT. Prudential 

Life Insurance? 

c. Untuk mengetahui adakah Brand Image dapat berpengaruh positif 

terhadap Purchase Intention pada produk asuransi PT. Prudential Life 

Insurance? 

d. Untuk mengetahui adakah Service Quality dapat berpengaruh positif 

terhadap Purchase Intention pada produk asuransi PT. Prudential Life 

Insurance memediasi Brand Image dengan Purchase Intention? 

e. Untuk mengetahui adakah Customer Satisfaction dapat memediasi 

Service Quality dengan Purchase Intention? 

f. Untuk mengetahui adakah Customer Satisfaction dapat berpengaruh 

positif terhadap Purchase Intention pada produk asuransi PT. Prudential 

Life Insurance? 

 

 

 

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 
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para pengajar dan mahasiswa/i mengenai variabel purchase intention 

pada produk asuransi yang ditinjau dengan variabel brand image, 

service quality, dan customer satisfaction. Penelitian ini diharapkan 

dapat menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya bagi semua pihak 

di bidang pendidikanmenjadi 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 

brand image, service quality, dan customer satisfaction sehingga 

dapat meningkatkan purchase intention. Hal tersebut dapat dicapai 

dengan mengevaluasi brand image, service quality, dan customer 

satisfaction dengan memperbaiki kinerja dan kualitas perusahaan, 

membangun dan meningkatkan rasa kepercayaan nasabah dan 

masyarakat terhadap perusahaan, serta memberikan informasi dan 

pengetahuan mengenai produk yang 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 

brand image, service quality, dan customer satisfaction terhadap 

purchase intention pada produk asuransi khususnya pada penyedia 

jasa layanan asuransi Prudential. 
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