BAB 4
KESIMPULAN AKHIR, REKOMENDASI, DAN IMPLIKASI

4.1. Kesimpulan

1. Persepsi konsumen PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi Covid-19 di
Bandung terbagi ke dalam 6 dimensi, yaitu citra toko, kualitas produk, harga, promosi,
kualitas pelayanan, dan nilai. Berdasarkan hasil survei yang dilakukan dengan
menggunakan kuesioner kepada 100 responden menunjukkan bahwa dimensi kualitas
produk dengan pernyataan “Saya mengetahui fungsi dari setiap produk asuransi
Prudential” mendapatkan total skor terendah. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
cukup banyak responden yang menolak pernyataan tersebut, di mana artinya calon
nasabah ataupun nasabah cenderung tidak mengetahui fungsi dari setiap produk
asuransi Prudential. Namun secara keseluruhan, meskipun calon nasabah ataupun
nasabah cenderung tidak mengetahui fungsi dari setiap produk asuransi Prudential,
kualitas produk memberikan pengaruh yang positif, tetapi tidak signifikan terhadap
keputusan pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi
Covid-19 di Bandung. Hal tersebut dikarenakan calon nasabah ataupun nasabah merasa
bahwa yang terpenting adalah mereka mengetahui fungsi dari asuransi yang mereka
inginkan dan yang akan mereka ambil. Hanya saja hal ini bukan merupakan faktor yang
sangat penting bagi calon nasabah ataupun nasabah saat melakukan keputusan
pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi Covid-19 di
Bandung.
Sementara itu, dimensi nilai dalam variabel persepsi konsumen terhadap keputusan
pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi Covid-19 di
Bandung dinilai sudah sangat baik karena pernyataan ‘“Prudential mempunyai produk
asuransi yang bagus” mendapatkan total skor tertinggi. Hal ini membuktikan bahwa
Prudential selalu melakukan inovasi terhadap produk-produknya dan memperhatikan
kebutuhan nasabahnya sesuai dengan perkembangan zaman. Berdasarkan hasil secara
keseluruhan, dimensi nilai dikatakan berpengaruh positif terhadap keputusan
pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi Covid-19 di
Bandung yang mendukung pernyataan sebelumnya. Namun tidak secara signifikan

karena hal ini dianggap bukan merupakan faktor yang sangat penting bagi calon
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nasabah ataupun nasabah saat melakukan keputusan pembelian asuransi PT. Prudential
Life Assurance dalam masa pandemi Covid-19 di Bandung.

Pada dimensi citra toko, nasabah dapat merasakan bagaimana jarak dan tingkat
ketermudahan dalam mendatangi kantor pusat PT. Prudential Life Assurance di
Bandung, dan merasakan pengalaman dalam melakukan pembelian asuransi, serta
kepercayaan terhadap PT. Prudential Life Assurance yang sudah berdiri sejak lama di
Indonesia. Berdasarkan hasil secara keseluruhan, dimensi citra toko dinyatakan positif
terhadap keputusan pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa
pandemi Covid-19 di Bandung yang artinya bahwa semakin tinggi citra toko dari PT.
Prudential Life Assurance, maka keputusan pembelian asuransi juga semakin
meningkat. Adanya hasil persetujuan yang dominan dari responden terhadap apa yang
mereka rasakan pada citra toko, maka citra toko PT. Prudential Life Assurance dapat
dikatakan baik di mata mereka. Akan tetapi, dimensi citra toko secara signifikan tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian karena hal ini dianggap bukan merupakan
faktor yang sangat penting bagi calon nasabah ataupun nasabah saat melakukan
keputusan pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi
Covid-19 di Bandung.

Pada dimensi harga, diketahui 49% nasabah sangat setuju dan 47% nasabah setuju
bahwa asuransi Prudential mempunyai harga yang terjangkau. Hal ini dapat menjadi
nilai tambah bagi Prudential karena sejak masa pandemi Covid-19, Prudential sendiri
telah mengeluarkan berbagai produk dengan harga yang lebih terjangkau dibandingkan
dengan produk-produk sebelumnya, seperti PRUSolusi Sehat dan PRUSolusi Sehat
Syariah untuk asuransi kesehatan, dan PRUCinta untuk asuransi jiwa. Harga yang
ditawarkan selain terjangkau juga bersaing dengan perusahaan asuransi lainnya dan
tentunya harga yang ditawarkan telah disesuaikan dengan manfaat yang akan diterima
oleh nasabah. Berdasarkan hasil secara keseluruhan, dimensi harga dinyatakan
berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian asuransi PT. Prudential Life
Assurance dalam masa pandemi Covid-19 di Bandung. Sehingga berkaitan dengan
penjelasan sebelumnya, dapat berkemungkinan bahwa calon nasabah ataupun nasabah
menjadi lebih mudah atau bahkan tertarik untuk membeli asuransi Prudential. Namun
dimensi harga tidak berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian
karena hal ini dianggap bukan merupakan faktor utama bagi calon nasabah ataupun
nasabah saat melakukan keputusan pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance

dalam masa pandemi Covid-19 di Bandung.
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Dimensi promosi telah dilakukan oleh Prudential sejak masa pandemi Covid-19, seperti
pemberian cashback. Tujuan dari adanya promosi dalam bentuk cashback ini adalah
untuk menarik perhatian calon nasabah ataupun nasabah karena sebelum masa pandemi
Covid-19, Prudential tidak terlalu sering atau jarang melakukan promosi seperti ini.
Sebesar 63% nasabah sangat setuju dan 33% nasabah setuju bahwa mereka lebih suka
apabila mendapatkan cashback ketika membeli asuransi Prudential. Namun meskipun
dimensi promosi berpengaruh positif, tetapi tidak signifikan terhadap keputusan
pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi Covid-19 di
Bandung. Artinya adalah walaupun calon nasabah ataupun nasabah tertarik dengan
promosi yang dilakukan Prudential, hal tersebut nyatanya bukan merupakan faktor
utama bagi mereka untuk melakukan keputusan pembelian asuransi PT. Prudential Life
Assurance dalam masa pandemi Covid-19 di Bandung.

Dimensi kualitas pelayanan merupakan dimensi yang paling diperlukan pada
perusahaan yang lebih menonjol di bidang jasa. Dalam masa pandemi Covid-19
dikatakan bahwa Prudential sangat memperhatikan pelayanan dan kualitas klaim untuk
menjaga kepercayaan nasabah karena yang terpenting bagi nasabah adalah ketika
mereka sakit, ada yang membantu menguruskan dokumen sehingga proses permohonan
dan penyelesaian dapat lebih cepat, dan tagihan atau klaimnya dapat dibayarkan. Selain
itu, di masa pandemi Covid-19 Prudential juga meluncurkan aplikasi Pulse sebagali
bentuk fasilitas digital kepada nasabah sehingga fasilitas yang diberikan oleh Prudential
semakin lengkap. Berdasarkan hasil secara keseluruhan, dimensi kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signikan terhadap keputusan pembelian. Artinya adalah bahwa
kualitas pelayanan merupakan kunci utama di masa pandemi Covid-19 yang dapat
membuat calon nasabah ataupun nasabah dapat melakukan keputusan pembelian
asuransi PT. Prudential Life Assurance di Bandung karena dalam membeli asuransi
dibutuhkan komitmen jangka panjang bertahun-tahun sehingga nasabah akan menilai
bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh Prudential dan tenaga pemasarnya
untuk menjaga polis mereka.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, sebesar 76% nasabah sudah sangat puas dengan
pelayanan yang diberikan, dan sangat puas ketika sudah membeli asuransi Prudential,
serta sudah mengetahui manfaat dari adanya asuransi Prudential di masa pandemi
Covid-19. Akan tetapi, hanya sebesar 57% nasabah yang sangat setuju akan
merekomendasikan asuransi Prudential kepada orang lain dan membeli kembali

asuransi Prudential di lain waktu. Hal ini dapat terjadi karena keputusan utama calon
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nasabah maupun nasabah membeli asuransi dalam masa pandemi Covid-19 bukan
karena adanya pengaruh promosi. Oleh karena itu, PT. Prudential Life Assurance harus
bisa melihat dan lebih memfokuskan terhadap apa yang lebih menjadi penentu calon
nasabah ataupun nasabah dalam melakukan pembelian asuransi di masa panndemi
Covid-19 di Bandung.

3. Hasil secara keseluruhan menunjukkan bahwa persepsi konsumen mempunyai
pengaruh terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan data yang diperoleh, dimensi
kualitas pelayanan merupakan dimensi yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian. Sedangkan dimensi citra toko, kualitas produk, harga, promosi,
dan nilai merupakan dimensi yang tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian.

4.2. Rekomendasi
Berikut adalah rekomendasi berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan:
1. Bagi PT. Prudential Life Assurance

a) Dalam masa pandemi Covid-19, untuk meningkatkan keputusan pembelian menjadi
sebuah hal yang menantang dikarenakan perekonomian di beberapa sektor usaha
atau bisnis sedang mengalami guncangan. Maka dari itu, penulis
merekomendasikan kepada Prudential untuk selalu keep in touch terhadap calon
nasabah ataupun nasabahnya melalui tenaga pemasar, baik menanyakan kabar
ataupun memberikan hamper kepada nasabahnya saat perayaan-perayaan tertentu,
dan Prudential juga dapat menambahkan fitur baru pada aplikasi Pulse, seperti
daftar rumah sakit rekanan dan pendaftaran rawat inap secara online agar proses
masuk dapat lebih cepat.

b) Berdasarkan hasil analisis deskriptif diketahui total skor terendah untuk variabel
independen adalah mengenai ketidaktahuan calon nasabah ataupun nasabah
terhadap fungsi dari setiap produk asuransi yang ada di Prudential. Maka dari itu,
penulis merekomendasikan kepada Prudential untuk melakukan atau mengadakan
sosialisasi produk yang lebih gencar kepada masyarakat khususnya yang berada di
Bandung.

c) Berdasarkan hasil analisis deskriptif diketahui bahwa pembelian asuransi di masa
pandemi Covid-19 karena adanya pengaruh promosi merupakan pernyataan dari
variabel dependen yang mempunyai total skor terendah. Hal ini dikarenakan
promosi bukan merupakan keputusan utama dan hanya bersifat di awal. Maka dari
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itu, penulis merekomendasikan kepada Prudential untuk membuat promosi yang
jauh lebih menarik atau membuat promosi jangka panjang, seperti pembuatan kartu
membership agar nasabah semakin loyal pada Prudential.
2. Bagi peneliti selanjutnya

a) Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan
menggunakan variabel independen lainnya selain citra toko, kualitas produk, harga,
promosi, kualitas pelayanan, dan nilai yang dapat memengaruhi keputusan
pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi Covid-19
di Bandung.

b) Peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti persepsi konsumen terhadap
keputusan pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi

Covid-19 di kota lain selain Bandung.

4.3. Implikasi

Implikasi dari penelitian ini adalah bagaimana persepsi konsumen yang meliputi citra
toko, kualitas produk, harga, promosi, kualitas pelayanan, dan nilai dapat memengaruhi
keputusan pembelian asuransi PT. Prudential Life Assurance dalam masa pandemi Covid-19
di Bandung. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa jika PT. Prudential Life Assurance
semakin mempertahankan atau meningkatkan citra toko, kualitas produk, harga, promosi,
kualitas pelayanan, dan nilai selama masa pandemi Covid-19, maka akan semakin tinggi juga
keputusan pembelian asuransi oleh konsumen Bandung. Akan tetapi, untuk citra toko, kualitas
produk, harga, promosi, dan nilai tidak dapat dijadikan sebuah acuan karena tidak berpengaruh
signifikan pada taraf 5%. Sehingga yang dapat dijadikan acuan adalah kualitas pelayanan
karena berpengaruh signifikan. Maka kualitas pelayanan adalah satu-satunya yang mampu
meningkatkan keputusan pembelian di masa pandemi Covid-19.

Hasil dari penelitian ini memberikan informasi baru bagi PT. Prudential Life Assurance
bahwa persepsi konsumen terkait kualitas pelayanan dapat menjadi strategi perusahaan agar
semakin banyak masyarakat, khususnya di Bandung yang semakin sadar akan asuransi dan
kemudian melakukan keputusan pembelian di masa pandemi Covid-19.

Berikut adalah implikasi bagi pihak PT. Prudential Life Assurance, yaitu:

e Standar pelayanan perlu lebih diperjelas dengan mengadakan pelatihan yang
ketat agar tidak ada tenaga pemasar yang melepas tanggung jawabnya, sehingga

nasabah dapat lebih merasa aman, nyaman, dan tidak beralih ke asuransi lain.
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e Fasilitas pelayanan, baik digital maupun non-digital perlu dipertahankan dan
terus ditingkatkan seiring dengan berjalannya waktu atau perubahan dunia,
seperti yang sedang terjadi saat ini agar masyarakat dapat terus percaya dengan

asuransi dari PT. Prudential Life Assurance.

Dengan demikian, dampak bagi PT. Prudential Life Assurance adalah adanya
peningkatan brand awareness masyarakat terhadap asuransi dari Prudential. Sedangkan
dampak bagi tenaga pemasar adalah semakin tahu bahwa cara pendekatan dan cara menjual di
masa pandemi Covid-19 tidak bisa sama persis dengan cara sebelumnya, maka harus adanya
penyesuaian dengan situasi saat ini, sehingga untuk ke depannya apabila terjadi hal yang
serupa, baik PT. Prudential Life Assurance maupun tenaga pemasarnya sudah dapat

mengantisipasi kejadian tersebut.
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