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ABSTRAK

Pengaruh Ekuitas Merek dan Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah
Asuransi Mikro Si Jitu pada AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot
(Septian Bayu Sakti 2032011414) / Drs. Agoes Inarto, M.M.

Permasalahan dalam penelitian ini yaitu layanan asuransi mikro Si Jitu dari AXA
Mandiri Area Daan Mogot. Nasabah menginginkan komunikasi jelas, dan
transparan. Namun, realitanya terdapat kendala dalam proses klaim, informasi
kurang memadai, dan respon lambat. Hal ini menciptakan citra merek kurang baik,
menyulitkan AXA Mandiri menonjolkan keunggulan produk dan menarik minat
nasabah baru, serta menurunkan loyalitas nasabah. Adapun tujuan penelitian untuk
mengetahui Pengaruh Ekuitas Merek dan Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah
Asuransi Mikro Si Jitu pada AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot. Metode
penelitian yang digunakan analisis regresi berganda. Hasil penelitian ini
menyimpulkan bahwa Ekuitas Merek secara signifikan memiliki pengaruh
terhadap Loyalitas Nasabah karena hasil thitung sebesar 3,465 dimana lebih besar
daripada ttabel 1,980. Citra Merek secara signifikan memiliki pengaruh terhadap
Loyalitas Nasabah dengan hasil thitung sebesar 2,609 yang mana lebih besar dari
ttabel 1,980. Hasil penelitian ini juga menemukan bahwa Ekuitas Merek dan Citra
Merek secara simultan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Nasabah Asuransi
Mikro Si Jitu pada AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot dibuktikan dengan uji
F, dengan nilai thitung pada tabel ANOVA sebesar 14,898 lebih besar dari nilai
ftabel yaitu 3,07. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, peneliti memberikan
rekomendasi yaitu nilai tambah bagi nasabah meningkatkan kenyamanan. Selain
itu, membangun citra merek yang lebih positif dan meningkatkan loyalitas nasabah
dalam keunggulan kompetitif

Kata kunci: ekuitas merek; citra merek; loyalitas nasabah



ABSTRACT

The Influence of Brand Equity and Brand Image on Customer Loyalty of Si
Jitu Micro Insurance at AXA Mandiri Jakarta Daan Mogot Area (Septian
Bayu Sakti 2032011414) / Drs. Agoes Inarto, M.M.

This research examines the challenges faced by AXA Mandiri's Si Jitu micro-
insurance service in the Daan Mogot area of Jakarta. Customers desire clear and
transparent communication, but in reality, they encounter obstacles in the claims
process, inadequate information, and slow responses. This creates a negative brand
image, making it difficult for AXA Mandiri to highlight product advantages, attract
new customers, and maintain customer loyalty. The research objective is to
determine the influence of Brand Equity and Brand Image on Customer Loyalty of
Si Jitu Micro Insurance at AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot. The research
method used is multiple regression analysis. The results of this study concluded that
Brand Equity significantly has an influence on Customer Loyalty because the tcount
is 3.465 which is greater than the ttable 1.980. Brand Image significantly has an
influence on Customer Loyalty with a tcount of 2.609 which is greater than the t
table 1.980. The results of this study also found that Brand Equity and Brand Image
simultaneously have a positive effect on Customer Loyalty of Si Jitu Micro
Insurance at AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot as evidenced by the F test,
with the fcount value in the ANOVA table of 14.898 greater than the ftabel value of
3.07. Based on these findings, the researcher recommends that AXA Mandiri focus
on enhancing customer value and convenience. Additionally, building a more
positive brand image and increasing customer loyalty are crucial for achieving a
competitive advantage.

Keywords; brand equity, brand image, customer loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kemajuan sektor asuransi di negara Indonesia tercermin dari bertambahnya
perusahaan asuransi. Perkembangan ini didukung oleh beberapa faktor kunci antara
lain peningkatan kesadaran masyarakat akan pentingnya perlindungan asuransi,
inovasi produk asuransi, serta dukungan regulasi dari pemerintah dalam
menggunakan asuransi. Hal ini dapat memperkuat stabilitas perekonomian yang
semakin baik dan kompleks mengharuskan dari individu dan perusahaan untuk

memiliki mekanisme perlindungan yang memadai terhadap risiko yang tidak

terduga.
Tabel 1.1 Perusahaan Asuransi dan Perusahaan Penunjang Asuransi, 2021-2023
. Jumlah Perusahaan Asuransi
Perusahaan Asuransi
2021 2022 2023
1. Asuransi jiwa 60 59 58
2. Asuransi kerugian 77 78 78
3. Reasuransi 7 8 8
4. Badan penyelenggara jaminan sosial 2 2 2
5. Penyelenggara asuransi wajib 3 3 2
Jumlah 149 150 148

Sumber: Badan Pusat Statistik (2023)

Jumlah perusahaan asuransi di Indonesia dari tahun 2021 sampai 2023
menjelaskan secara keseluruhan terjadi sedikit kenaikan jumlah perusahaan
asuransi, dari tahun 2021 sebanyak 149 menjadi 150 di tahun 2022, lalu turun
menjadi 148 di tahun 2023. Dengan rincian jenisnya, Asuransi jiwa mengalami
penurunan dari 60 perusahaan di tahun 2021 menjadi 58 di tahun 2023. Sebaliknya,
asuransi kerugian cenderung stabil di angka 77-78 perusahaan selama 3 tahun.
Kemudian, Reasuransi meningkat dari 7 menjadi 8 perusahaan di tahun 2022 dan

bertahan di angka tersebut. Selanjutnya, Badan penyelenggara jaminan sosial tetap



berjumlah 2, sedangkan penyelenggara asuransi wajib turun dari 3 menjadi 2
perusahaan di tahun 2023. Penurunan jumlah perusahaan asuransi jiwa
mengindikasikan adanya konsolidasi di pasar asuransi jiwa, sementara stabilitas
jumlah perusahaan asuransi kerugian menunjukkan potensi pertumbuhan yang
berkelanjutan di sektor tersebut.

Perubahan dinamika dalam industri asuransi, tidak hanya berdampak pada
perusahaan asuransi itu sendiri, tetapi juga mempengaruhi perilaku individu serta
kelompok dalam mengelola asuransi Hal ini mendorong masyarakat untuk lebih
berhati-hati dalam mengelola risiko, seperti menerapkan gaya hidup sehat,
meningkatkan keamanan di tempat kerja, atau melakukan investasi yang lebih
aman. Kesadaran dan proaktifitas ini pada dasarnya sejalan dengan konsep jaminan
asuransi, sebagaimana pendapat menurut Balqis & Nurdin (2023:15) mengatakan
bahwa “jaminan sosial (social security) adalah intervensi melembaga yang
dirancang oleh pemerintah maupun sektor swasta untuk melindungi masyarakat
dari berbagai resiko yang timbul dari dirinya (kecelakaan, sakit, meninggal dunia),
maupun dari lingkungannya (PKH, bencana alam, bencana sosial)”.

Produk asuransi yang ditawarkan semakin beragam, yang dapat
memudahkan bagi masyarakat dengan pendapatan rendah untuk mendapatkan atas
perlindungan dasar. Berbagai kemudahan yang diberikan ke masyarakat dalam
pembelian polis secara online dan layanan klaim yang cepat, serta premi yang
terjangkau, semakin meningkatkan aksesibilitas asuransi. Hal ini menunjukkan
bahwa industri asuransi terus beradaptasi dengan perubahan zaman dan kebutuhan
masyarakat. Sejalan dengan pendapat oleh Febrianti, et.al. (2024:342) mengatakan
“perusahaan asuransi harus terus berinovasi dalam menciptakan produk-produk
yang menarik dan relevan dengan kebutuhan pasar saat ini”.

Kehadiran sebuah inovasi dan aksesibilitas yang lebih baik dalam industri
asuransi memiliki potensi besar untuk terus berkembang dan memberikan manfaat
yang lebih luas. Salah satu bentuk inovasi yang menonjol adalah asuransi mikro.
Hal tersebut tersebut tertuang pada Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor
23/POJK.05/2015 tentang Produk Asuransi dan Pemasaran Produk Asuransi pada



Pasal 1 ayat 5 adalah “Produk Asuransi Mikro adalah Produk Asuransi yang
didesain untuk memberikan perlindungan atas risiko keuangan yang dihadapi
masyarakat berpenghasilan rendah”. Hal ini dapat memfasilitasi untuk masyarakat
agar dapat memberikan proteksi kepada diri sendiri dan keluarga. Selain itu, dengan
hadinya dalam bentuk dari segi fitur dan administrasinya sederhana, mudah didapat,
harga ekonomis, dan penyelesaian pemberian santunan yang segera.

Grafik 1.1 Evolusi Asuransi Mikro di Indonesia (2014-2021)

Number of persons covered by microinsurance in Indonesia from 2014 to 2021 (in
millions)

0 28.33

Number of persons in millions

2014 2015 2016 2017 2018 2018 2020 2021*

Sumber: www.stastika.com (2023)

Jumlah orang yang tercakup oleh asuransi mikro di Indonesia dari tahun
2014 hingga 2021, hal ini dapat menjelaskan secara umum dari terlihat tren
peningkatan yang signifikan dalam jumlah peserta asuransi mikro selama tahun
2014 terdapat sekitar 10,99 juta orang yang tercakup asuransi mikro, jumlah ini
meningkat menjadi 18,31 juta di tahun 2015, dan terus meningkat hingga mencapai
20,76 juta di tahun 2016 dan 21,79 juta di tahun 2017. Selanjutnya pada tahun 2018
meningkat dengan jumlah peserta asuransi mikro mencapai 24 juta orang, dan
peningkatan ini berlanjut hingga mencapai 26,27 juta di tahun 2019 dan mencapai
puncaknya di tahun 2020 dengan 28,33 juta orang. Meskipun sedikit menurun di
tahun 2021 menjadi 21,8 juta orang, angka ini masih jauh lebih tinggi dibandingkan

tahun-tahun sebelumnya. Peningkatan ini didorong oleh faktor-faktor seperti
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meningkatnya kesadaran masyarakat akan pentingnya asuransi, program
pemerintah dalam mendorong inklusi keuangan, dan inovasi produk asuransi mikro
yang semakin terjangkau. Fenomena ini meningkat menunjukkan adanya
kebutuhan dan potensi besar bagi asuransi mikro untuk menjangkau masyarakat
dapat memberikan manfaatnya pada perlindungan yang ditawarkan.

Dengan demikian, keberhasilan asuransi mikro dalam menjangkau
masyarakat yang belum tersentuh juga dapat memperkuat citra positif industri
asuransi secara keseluruhan. Akhirnya, menurut Tjiptono (Kadi, 2024:48) mencatat
bahwa ‘merek juga menjadi sumber pengembalian finansial, terutama melalui
pendapatan di masa depan yang dapat dihasilkan melalui penjualan produk dengan
merek yang kuat’. Hal ini banyaknya merek perusahaan asuransi melakukan
pengembangan produk-produknya yang sesuai harapan nasabah menjadikan
persaingan bisnis sangat kompetitif. AXA Mandiri merupakan salah satu
perusahaan asuransi tersebut. Hal ini dapat dibuktikan dengan Top Brand Index
(TBI) pada tahun 2023 yang diterbitkan oleh Majalah Marketing Indonesia yang
bekerja sama dengan Frontier Consulting Group. Berikut merupakan tabel
penilaian, yaitu:

Tabel 1.2 Top Brand Index 2023 Kategori Asuransi Jiwa

No Merek TBI

Ut oo
2 | AXA Mandiri 15.70%
3 | Allianz Life Indonesia | 15.70%
4 | AIA Financial 7.90%
5 | Manulife Indonesia 6.90%

Sumber: www.topbrand-award.com (2023)

Perbandingan Tingkat Beban Investasi (TBI) bahwa perusahaan Prudential
Life Assurance memimpin dengan TBI tertinggi sebesar 25.00%, diikuti peringkat
dua oleh AXA Mandiri dan ketiga dari Allianz Life Indonesia yang keduanya
memiliki TBI yang sama yaitu 15.70%. Selanjutnya, AIA Financial menempati
posisi keempat dengan TBI 7.90%, sementara Manulife Indonesia mencatatkan TBI

terendah di antara perusahaan yang tercantum dengan 6.90%. Meskipun AXA


http://www.topbrand-award.com/

Mandiri berada di posisi kedua, namun Prudential Life Assurance memiliki persen
TBI yang jauh lebih tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa AXA Mandiri perlu
meningkatkan strategi pemasarannya untuk memperkuat bersaing.

Namun, ditengah berhadapan dengan fenomena realitas pasar yang semakin
kompetitif. Persaingan ketat di industri asuransi telah menciptakan dinamika yang
menantang bagi AXA Mandiri. Kehadiran banyak perusahaan menyebabkan AXA
Mandiri harus berjuang lebih keras untuk merebut hati pelanggan dan
mempertahankan eksistensinya. Kondisi ini berdampak langsung pada fluktuasi
jumlah nasabah pada AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot. Ketika kompetitor
muncul dengan penawaran yang lebih menarik, atau ketika AXA Mandiri kurang

responsif terhadap perubahan pasar, maka jumlah pelanggan bisa menurun.

Grafik 1.2 Data Nasabah di AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot
pada Juni 2023-Mei 2024
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Sumber: Database Si Jitu AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot (2024)

Jumlah nasabah Si Jitu AXA Mandiri di Area Daan Mogot pada Juni 2023-
Mei 2024 sebanyak 172 nasabah, fluktuatif pada sebuah data dan diikuti penurunan
tajam pada bulan Desember sebesar 12 nasabah. Berikutnya, jumlah nasabah secara
keseluruhan kembali ke level puncaknya bulan Mei 2023 sebanyak 21. Namun,
penurunan drastis yang telah terjadi mengindikasikan adanya masalah
kemungkinan disebabkan oleh faktor musiman, yang di mana masyarakat

cenderung mengalokasikan dana untuk liburan akhir tahun daripada membeli



produk asuransi atau terjadinya perpindahan calon nasabah ke merek lain yang
perlu segera diatasi masalah tersebut.

Permasalahan AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot menghadapi
tantangan dalam membangun loyalitas nasabah pada produk asuransi mikro Si Jitu.
Pemasalahan pada variabel ekuitas merek seperti adanya kesenjangan antara
ekspektasi nasabah dengan realita layanan yang diberikan. Nasabah asuransi mikro
Si Jitu mengharapkan proses yang mudah, cepat, dan terjangkau, serta komunikasi
yang jelas dan transparan. Namun, kenyataannya nasabah seringkali mengalami
kendala dalam proses klaim, kurangnya informasi yang memadai, dan respon
yang lambat dari customer service. Kondisi ini berujung ke citra merek terdapat
yang kurang baik AXA mandiri yang terlanjur terbentuk di benak masyarakat.
Akibatnya, AXA Mandiri kesulitan menonjolkan keunggulan Si Jitu dan menarik
minat calon nasabah. Hal ini menimbulkan kekecewaan dan berujung pada
rendahnya loyalitas nasabah. Meskipun Asuransi Mikro Si Jitu dirancang untuk
masyarakat berpenghasilan rendah menunjukkan bahwa terdapat potensi pasar yang
di kalangan masyarakat berpenghasilan menengah ke atas.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Runiati dan Muhajirin (2020:10),
bahwa terdapat pengaruh secara simultan dan signifikan ekuitas merek, citra merek
terhadap loylitas pelanggan. Sejalan dengan hal tersebut, Apriliani (2019:120)
menyatakan bahwa ekuitas merek dan citra merek dapat mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Dengan mengaitkan teori dari menurut Keller dan Swaminathan
(2020:582) mengatakan hasil dari ekuitas merek pada asumsi yang dapat
menciptakan citra merek yang positif, dengan program pemasaran Yyang
mendaftarkan merek dalam ingatan dan menghubungkannya dengan asosiasi yang
kuat, menguntungkan, dan unik. Dengan demikian dapat merealisasikan sejumlah
manfaat bagi merek, salah satunya yaitu loyalitas pelanggan yang lebih besar.

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti memilih judul “Pengaruh Ekuitas
Merek dan Citra Merek terhadap Loyalitas Nasabah Asuransi Mikro Si Jitu
pada AXA Mandiri Jakarta Area Daan Mogot”



B. Rumusan Permasalahan

Berdasarkan latar belakang permasalahan, peneliti tertarik untuk meneliti
“Bagaimana pengaruh ekuitas merek dan citra merek terhadap loyalitas nasabah

asuransi mikro Si Jitu pada AXA Jakarta Area Daan Mogot?”

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh ekuitas merek dan citra merek terhadap loyalitas nasabah

asuransi mikro Si Jitu pada AXA Jakarta Area Daan Mogot.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk memanfaat penelitian bagi dunia akademik
dan dunia praktik, sehingga dapat memberikan dampat positif terhadap hasil
penelitian baik di bidang akademis maupun bidang praktis, sebagai berikut:

1. Manfaat bagi dunia akademik
Dengan dikaji dan dibuktikannya pengaruh ekuitas merek dan citra merek
terhadap loyalitas nasabah asuransi mikro, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu pengetahuan di bidang
pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan ekuitas merek, citra merek, dan
loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi
penelitian selanjutnya yang mengkaji topik serupa.

2. Manfaat bagi dunia praktis
Adanya penelitian ini dapat mengetahui hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan informasi yang bermanfaat bagi perusahaan yang dapat
memberikan solusi pada permasalahan dan memahami faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas nasabah asuransi mikro Si Jitu. Informasi ini dapat
digunakan sebagai dasar untuk mengembangkan strategi pemasaran yang lebih
efektif yang dapat meningkatkan pada ekuitas merek, memperkuat pada citra

merek, sehingga meningkatkan loyalitas nasabah.



