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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

“Keberadaan sistem asuransi syariah melengkapi keberadaan sistem asuransi 

konvensional yang sudah melekat di masyarakat. Perkembangan asuransi syariah 

di Indonesia saat ini sedang mengalami kemajuan yang pesat.Dengan 

ibertambahnya ijumlah iperusahaan iasuransi, ipersaingan imenjadi isangat iketat iuntuk 

imeningkatkan ikehadiran imereka idi iindustri iasuransi.iBerbagai ijenis iperusahaan 

iasuransi idi iIndonesia isangat ikompetitif idan ibersaing iuntuk ikeunggulan idalam 

idunia ibisnis idan iekonomi.iSelain iitu, itidak idapat idipungkiri ibahwa imanusia 

isebagai imakhluk ihidup imembutuhkan iperlindungan ikapan isaja, idi imana 

isaja.iSetiap iinsan ibiasa ipasti imemiliki ikeinginan iuntuk imemperbaiki iatau 

imenaikkan itingkat ikualitas ihidupnya iuntuk imengejar ipengejaran ijasmani idan 

irohani.iNamun, iukuran ikesejahteraan iini ibersifat irelatif, iartinya ikesejahteraan 

iseseorang iberbeda idengan ikesejahteraan iorang ilain.iAda ihal-hal itertentu iyang 

idapat ikita iperjuangkan iuntuk idiri ikita isendiri iyang itentunya itidak iterlepas iakan 

iterjadinya irisiko. Salah satu cara untuk menghadapi risiko ini adalah dengan 

mengalihkannya kepada pihak lain yang bersedia menerimanya. Dengan kata lain, 

buatlah kontrak asuransi.” 

“Asuransi diatur oleh hukum Republik iIndonesia i1992 iNo. i2 itentang 

iasuransi.iAsuransi imenurut iPasal i1 iUndang-Undang iAsuransi imenjelaskan 

ipengertian ipertanggungan iatau ipertanggungan.iHal iini imenyebabkan ipenanggung 

iterikat ioleh itertanggung iatas ikerugian, ikerusakan, iatau ikehilangan ikeuntungan 

iatau ikewajiban iyang idiharapkan ikepada ipihak iketiga.iSeseorang iyang imungkin 

imenderita idari iorang iyang idiasuransikan isebagai iakibat idari isuatu iperistiwa iyang 

itidak ipasti, iatau iorang iyang imemberikan ipembayaran berdasarkan kematian atau 

seumur hidup tertanggung.”
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“Asuransi syariah adalah upaya untuk melindungi dan saling tolong menolong 

antar banyak orang atau pihak imelalui iinvestasi idalam ibentuk iaset iatauitabarru 

idan ipengembalian iuntuk imenghadapi irisiko itertentu imelalui iakad iyang imengikuti 

iprinsip isyariah.”
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 “Banyak iperusahaan iberlomba-lomba iuntuk imendapatkan iproduk iatau ilayanan 

iasuransi isyariah, imenawarkan ibanyak ipilihan ibagi ikonsumen iuntuk imengenali 

inilai itambah iyang imereka idapatkan iketika imembeli ilayanan iatau iproduk iasuransi 

isyariah.Persaingan iyang iekstrim imembuat ipara ipemasar ikesulitan iuntuk imenjual 

iproduknya.Pengusaha iyang idapat imemperoleh iloyalitas ipengguna idalam 

ipemasaran iproduk iadalah ipengusaha ikompetitif ijangka ipanjang.” 

Membentuk iloyalitas ipengguna iterhadap iproduk iatau ilayanan iadalah isalah 

isatu icara ipaling iefektif iuntuk imenghadapi ipersaingan iyang iketat, ikarena iloyalitas 

iadalah ifondasi ibisnis ikami.iLoyalitas ipelanggan idapat idiperoleh imelalui iproduk 

iyang ibaik.iKonsumen iyakin ijika iproduknya imemenuhi iharapan, idapat imemberikan 

ijaminan ikualitas idi isetiap iaspek ipenggunanya, idan imereknya idiproduksi ioleh 

iperusahaan dengan citra yang baik. Kepercayaan ini menunjukkan terbentuknya 

loyalitas pengguna.” 

 “Prinsip idasarnya iadalah ijika ikonsumen itidak imemiliki ipengalaman iproduk, 

imereka icenderung imempercayai imerek iyang idisukai iatau iterkenal.
3

iKonsumen 

idapat imemperoleh ipengalaman idan ikepuasan idengan imengenali iproduk, 

imengenali iproduk, imenilai ikualitasnya, imengurangi irisiko ipembelian, idan 

imembedakan iproduk itertentu.iUntuk iitu, iperusahaan iasuransi isyariah iperlu 

imenawarkan ikeunggulan ikompetitif iguna imenjaga iloyalitas ipelanggan.” 

“Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah perceived 

valueyang dirasakan. Perceived value adalah penilaian konsumen secara 

keseluruhan tentang apa yang diterima konsumen dan apa yang ditawarkan 

perusahaan. Nilai yang dirasakan mempengaruhi pemrosesan informasi yang 
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dibuat konsumen ketika membuat keputusan pembelian untuk suatu produk atau 

layanan.Pelayanan perusahaan juga kerap erat berhubungan baik dengan 

kosumen.Informasi yang tepat dan dilaksanakan dengan ibaik imempengaruhi 

ikonsumen iyang idirasakan.iInformasi idan ilayanan iberkualitas itinggi imenciptakan 

inilai ipelanggan iyang itinggi, ikepuasan ipelanggan iyang itinggi, idan imemotivasi, 

imemahami, idan imenguraikan iinformasi ipembelian.I Pelayanan perusahaan juga 

kerap erat berhubungan baik dengan kosumen.Selain iitu, inilai iyang idirasakan 

imempengaruhi ipenentuan iharga ibeli.iHal iini isangat ipenting ikarena itingkat iharga 

iyang iditetapkan iperusahaan idapat imenjadi itolak iukur ipermintaan iproduk.
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iSelain 

inilai iyang idirasakan, ifaktor ilain idari iloyalitas ijuga idipengaruhi iolehitrust.iJika 

iproduk imemenuhi iharapan idan ikebutuhan ikonsumen,bisa imendapatkan 

ikepercayaan.iKonsumen iyang inyaman ipercaya ipada iproduk imereka ibersama 

idengan iproduk ilain.Diantara kepercayaan terhadap pengelolaannya, menawarkan 

kemudahan berinteraksi.
5

iKepercayaan iadalah ielemen ipenting idari iperilaku 

ipelanggan isebelum idan isesudah imembeli isuatu iproduk, imemicu iloyalitas idan 

imemperkuat ihubungan iantara ikonsumen idan ibisnis.” i
6
 

“Masalah iloyalitas ikepada iperusahaan iasuransi isyariah imerupakan imasalah 

iyang iharus idiperhatikan ioleh iperusahaan iasuransi.iBanyak inasabah iyang ienggan 

imembayar ipremi ikarena isyariah imemiliki ikemampuan iuntuk imemercayai 

inasabah.iFenomena iberkurangnya iloyalitas ipengguna iasuransi isyariah idapat 

idipengaruhi ioleh ikegagalan iperusahaan iasuransi isyariah idalam imemenuhi iharapan 

ipelanggan.iPelanggan ijuga isangat ikhawatir itentang imanfaat itambahan, iterutama 

idari iumpan ibalik iyang idihasilkan isetelah iberlangganan idi imasa imendatang.. 

iMenurut.iWilliam iJ.iStephenson, ikepercayaan imerupakan iindikator ikuat idari 
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ikeandalan iproduk, inilai ihubungan, iatau ikepercayaan iterhadap iproduk iasuransi 

isyariah.iMenumbuhkan iloyalitas iterhadap iproduk idan ilayanan iyang iandal. 

Berdasarkan ihal itersebut idapat idisimpulkan ibahwa inilai ihubungan iyang itinggi 

imenciptakan kepercayaan nasabah asuransi syariah, dan kepercayaan yang tinggi 

memberikan loyalitas. 

 

Tabel 1.1  

Jumlah Nasabah Asuransi Syariah Prudential Divisi Syariah Tebing Tinggi 

Tahun 2016-2020 

No Tahun Jumlah Nasabah 

1 2016 251 

2 2017 298 

3 2018 258 

4 2019 231 

5 2020 496 

Sumber :Database Nasabah Asuransi Syariah Prudential Tebing Tinggi“ 

Berdasarkan idata ipada iTabel i1.1 idalam ikurun iwaktu ilima itahun iterakhir idari 

itahun i2016 ihingga itahun i2020 iterdapat i251 inasabah ipada itahun i2016 idan i251 

inasabah ipada iPrudential iDivisi iSyariah idi isektor iTebing iTinggi ipada itahun i2017. 

iDiketahui i298 inasabah imengalami ipeningkatan. iNamun, idari itahun i2018 ihingga 

i2019, ijumlah inasabah iAsuransi iSyariah iPrudential iTebing iTinggi isemakin 

imenurun isetiap itahunnya. iPada itahun i2018, ikami imemiliki i258 inasabah. iSetelah 

iitu, ipada itahun i2019 ijuga imengalami ipenurunan, idan ijumlah inasabah imenurun 

imenjadi i231. iDan idi itahun i2020 iini ihanya inaik i45% idari itahun i2019 iatau i496 

inasabah. iSedikitnya orang yang mengambil asuransi syariah Prudential setiap 

tahun hanya berjumlah iratusan iatau ikurang idari i500 isetiap itahun, idan itidak ilebih.I 

Berdasarkan ipengamatan iawal idari iwawancara idengan isalah isatu ikaryawan 

iPrudential iTebing iTinggi, ipersepsi ibahwa ipenurunan inasabah iasuransi 

syariahiPrudentialdan isedikitnya imereka iyang imenggunakan iasuransi isyariah 
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iprudential isalah isatu ipenyebabnya ikarenaiperceived valueyaitu premi yang 

idiberikan ilebih imahal idari ikonvensional idan ibanyak ipendaftaran, itetapi ipremi 

iasuransi itinggi idan ikurangnya iinformasi itentang iaspek irisiko iseperti iproduk, 

iprosedur iklaim, iisi ikompensasi, inon- iganti irugi, idll. iAkibatnya inasabah imenjadi 

ibingung idan ienggan imenggunakan iasuransi isyariah iPrudential. iDemikian ipula 

ialasan imengapa iasuransi isyariah iPrudential ipaling isedikit idigunakan iadalah 

karenatrust, nasabahberanggapan asuransi syariah sama dengan asuransi 

konvensional dan merupakan satu-satunya. karena kepercayaan banyak nasabah 

yang tidak percaya asuransi syariah karena percaya label syariah. Isi dan kegiatan 

operasionalnya sama dengan asuransi konvensional. Inilah penyebab hilangnya 

loyalitas. Banyak nasabah yang sudah terdaftar di polis atau  tertanggung berhenti 

di sepanjang jalan dan tidak secara konsisten diasuransikan dengan asuransi 

syariah Prudential Tebing Tinggi. 
” 

“Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Perceived Value Dan Trust Terhadap 

Loyalitas Nasabah Asuransi Syariah Prudential (Studi Kasus PT Prudential 

Life Assurance Divisi Syariah Tebing Tinggi)” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan ilatar ibelakang imasalah idi iatas, imaka iyang imenjadi iidentifikasi 

imasalah idalam ipenelitian iini iadalah i: i 

1.i  iNominal ipremi iyang imahal 

2.i iKurangnya iinformasi iyang ididapatkan ioleh inasabah 

3.i Ketidakpercayaan iterhadap iasuransi isyariah ikarena iberanggapan isama iaja 

idengan ikonvensional 

4.i Nasabah ibanyak iberhenti idi itengah ijalan i/ itidak ikonsisten iyang isudah i i i 

iterdaftar idi ipolis. 
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C. Batasan Masalah 

Dari beberapa identifikasi masalah di atas, maka penelitian ini di batasi tentang 

perceived value dan trust dalam mempengaruhi loyalitas nasabah asuransi syariah 

prudential Tebing Tinggi. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan ipembatasan imasalah idiatas, ipenulis imerumuskan imasalah idalam 

ipenelitian isebagai iberikut i: 

1. Apakah iperceived ivalue iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah iasuransi 

isyariah iPrudential iTebing iTinggi i? 

2. Apakah itrust iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah iasuransi isyariah 

iPrudential iTebing iTinggi i? 

3. Apakah iperceived ivalue idan itrust iberpengaruh isecara isimultan iterhadap 

iloyalitas inasabah iasuransi isyariah iPrudential iTebing iTinggi? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut: 

1. Untuk imengetahui iperceived ivalue iberpengaruh iterhadap iloyalitas i 

inasabah iasuransi isyariah iPrudential iTebing iTinggi. 

2. Untuk imengetahui itrust iberpengaruh iterhadap iloyalitas inasabah 

iasuransi isyariah iPrudential iTebing iTinggi. 

3. Untuk imengetahui iperceived ivalue idan itrust iberpengaruh isecara 

isimultan iterhadapInasabah iasuransi isyariah iPrudential iTebing iTinggi. 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi iMahasiswa 

Hasil ipenelitian iini idapat idijadikan ireferesnsi ibagi imahasiswa iuntuk 

imelakukan ipenelitian iyang isejenis. 
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2. Bagi iInstasi 

Pada iipenelitian iiini iisebagai iiacuan iiatau iimasukan iiuntuk iimeningkatkan 

iiperceived iivalue iidan iitrust iiuntuk iimendapatkan iiloyalitas iinasabah 

iiasuransi iisyariah. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


