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Analisis Faktor - faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Konsumen Untuk

Menjadi Nasabah AJB Bumiputera 1912 Palembang

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui faktor-faktor apa saja yang

mempengaruhi keputusan konsumen untuk menjadi nasabah AJB Bumiputera 1912 

Palembang dan 2) mengetahui faktor apa saja yang paling dominan mempengaruhi

keputusan konsumen untuk menjadi nasabah AJB Bumiputera 1912 Palembang.

Hasil penelitian menunjukan bahwa penelitian mengenai faktor analisis atas

variabel - variabel yang mempengaruhi keputusan konsumen menjadi nasabah AJB

Bumiputera 1912 Palembang, berdasarkan hasil analisis faktor 10 variabel yang

diteliti dikelompokan menjadi tiga faktor baru. Faktor - fator tersebut adalah Faktor

fasilitas, faktor produk dan tempat, dan faktor layanan konsumen. Dari hasil analisis

regresi liner berganda diketahui bahwa hanya faktor fasilitas dan faktor layanan

konsumen yang mempengaruhi keputusan konsumen, dan dari kedua faktor tersebut,

yang paling dominan mempengaruhi keputusan konsumen untuk menjadi nasabah 

AJB Bumiputera 1912 Palembang adalah faktor layanan konsumen.

Maka, sebaiknya pihak AJB Bumiputera 1912 Palembang harus meningkatkan 

kualitas fasilitas dan layanan konsumen terhadap para nasabahnya.

Kata kunci : Fasilitas, Layanan Konsumen, dan Pengambilan keputusan.
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Setiap manusia memiliki kehidupannya masing-masing, dan dalam menjalani 

kehidupannya tersebut setiap manusia juga memiliki cara dan aturannya masing- 

masing yang tentu saja kesemuanya sedikit banyak memiliki perbedaan satu sama 

lainnya. Tetapi secara ilmu pengetahuan alam, manusia memiliki enam ciri umum 

sebagai makhluk hidup, yakni memerlukan makanan, berkembang biak, tumbuh,

ibernafas, bergerak, dan menanggapi rangsangan atau iritabilita.

Berbicara mengenai kebutuhan manusia, seorang tokoh dalam bidang ekonomi

juga mengungkapkan teori lain mengenai hal tersebut. Dari sudut pandangnya ini,

manusia memiliki enam tingkatan kebutuhan, dimana kebutuhan tersebut merupakan

pengembangan dari ciri makhluk hidup menurut ilmu pengetahuan alam. Teori yang

dikembangkan oleh Maslow ini berusaha menjelaskan mengapa orang didorong oleh 

kebutuhan tertentu pada waktu tertentu2. Hasil dari pengembangan teorinya ini

kemudian dikenal dengan Hierarki Kebutuhan Maslow, yang bentuknya adalah

sebagai berikut:

http://www.crayonpcdia.org/mw/Ciri Makhluk Hidup dan Lingkungannya 6.1 diakses 21

Februari 2010.

2 Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran Edisi Keduabelas Jilid /. 2007. Hal 227.

http://www.crayonpcdia.org/mw/Ciri


Gambar 1.1

Hierarki Kebutuhan Maslow

kebutuhan Aktualisasi 
Diri

kebutuhan Penghargaan

kebut u ha n.Sosial

kebutuhan keamanan

kebutuhan Tisik

X
Sumber: Kotler (2007)3

Diagram tersebut menunjukkan tingkatan kebutuhan manusia dalam menjalani 

kehidupan sehari-harinya di mana tingkatan terbawah merupakan tingkatan

kebutuhan yang paling mendasar yang harus dipenuhi. Sedangkan tingkatan teratas

adalah tingkatan kebutuhan yang paling kurang mendasar untuk segera dipenuhi.

Pada tingkatan kedua yaitu kebutuhan akan keamanan merupakan kebutuhan

akan proteksi diri dari berbagai macam kemungkinan yang mungkin saja terjadi di

mana kebutuhan tersebut memberikan kepastian keamanan dan jaminan

perlindungan bagi setiap individu. Salah satu bentuk proteksi diri yang paling umum

digunakan oleh kebanyakan orang adalah asuransi.

Kata asuransi memiliki banyak pengertian apabila dilihat dari berbagai tata

bahasa. Dalam Kamus Lengkap Bahasa Indonesia Modem, asuransi memiliki makna

pertanggungan atau perjanjian pihak yang satu akan membayar kepada pihak yang 

lain ganti rugi bila terjadi kecelakaan, kebakaran, kematian, dan lain sebagainya4.

3 Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran Edisi keduabelas Jilid 1. 2007. Hal 227

4 Ali, Muhammad. Kamus Lengkap Bahasa Indonesia Modem. 2001. Hal 19.
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Ada juga pengertian asuransi yang dijelaskan dalam Undang-Undang Republik 
Indonesia Nomor 2 Tahun 1992 tentang usaha perasuransian Bab 1 Pasal 1. Dalam 
Undang-Undang ini disebutkan bahwa pengertian asuransi adalah perjanjian antara 
dua pihak atau lebih, di mana pihak penanggung mengikatkan diri kepada 
tertanggung dengan menerima premi asuransi, untuk memberikan penggantian 
kepada tertanggung karena kerugian, kerusakan atau kehilangan keuntungan yang 
diharapkan, atau tanggung jawab hukum kepada pihak ketiga yang mungkin akan 
diderita tertanggung, yang timbul dari suatu peristiwa yang tidak pasti, atau untuk 
memberikan suatu pembayaran yang didasarkan atas meninggal atau hidupnya 
seseorang yang dipertanggungkan.

Secara umum, asuransi memiliki beberapa tujuan, antara lain6:
• Memberikan jaminan perlindungan dari risiko-risiko kerugian yang diderita satu 

pihak.
• Meningkatkan efisiensi, karena tidak perlu secara khusus mengadakan 

pengamanan dan pengawasan untuk memberikan perlindungan yang memakan 
banyak tenaga, waktu dan biaya.

• Pemerataan biaya, yaitu cukup hanya dengan mengeluarkan biaya yang jumlahnya 
tertentu dan tidak perlu mengganti/membayar sendiri kerugian yang timbul yang 
jumlahnya tidak tentu dan tidak pasti.

• Dasar bagi pihak bank untuk memberikan kredit karena bank memerlukan 
jaminan perlindungan atas agunan yang diberikan oleh peminjam uang.

• Sebagai tabungan, karena jumlah yang dibayar kepada pihak asuransi akan 
dikembalikan dalam jumlah yang lebih besar. Hal ini khusus berlaku untuk 
asuransi jiwa.

• Menutup Loss of Eaming Power seseorang atau badan usaha pada saat ia tidak 
dapat berfungsi (bekerja).

Setiap kota di negara manapun pasti memiliki perusahaan yang menjual jasa

asuransi di dalamnya. Asuransi inipun berbagai macam jenisnya. Ada asuransi jiwa,

asuransi kendaraan, asuransi kebakaran, asuransi kecelakaan, asuransi beasiswa, dan

masih banyak lagi jenis-jenis asuransi lainnya. Perusahaan jasa asuransi yang paling 

banyak berdiri adalah perusahaan jasa asuransi yang berjenis asuransi jiwa. Begitu 

pula dengan Kota Palembang, Provinsi Sumatera Selatan. Di Kota Palembang sejak 5 

tahun belakangan ini sudah banyak sekali terdapat perusahaan-perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa asuransi jiwa. Pada Tabel 1.1 dttesE^&mrtlapat >tta lihat 

beberapa perusahaan asuransi yang cukup besar yang ada di Kota Palembang.

5 http://www.thcccli.com/dokumcn/produk/1992/uu2-1992.htm di akses 9 Juni 2010.

6 http://www.tugu.co.id/indonesia/tcntang-asuransi/fungsi-tuiuan-asuransi-.aspx diakses 9 Juni 2010.
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Tabel 1.1
Daftar Perusahaan Jasa Asuransi Jiwa di Kota Palembang

AlamatNama Perusahaan

JI. Jend. Sudirman Km.3,5 No. 534PT. Asuransi Jiwasraya (Persero)

Jl. Jend. Sudirman No. 91-95AJB Bumiputera 1912

Jl. Achmad Rivai No. 36PT. Asuransi Jiwa Bumi Asih Jaya

Jl. Rajawali Km. 4 No. 99PT. Asuransi Allianz Life Indonesia

Jl. Letkol Iskandar Komp. Ilir Barat
PT. Prudential Life Assurance

Permai Blok DII No. 68

Jl. Kapt. A. Rivai No. 406 BPT. Asuransi AIA Indonesia

PTC Mali Blok G No. 8A Jl. R.PT. Asuransi Jiwa Manulife

SukamtoIndonesia

Jl. Veteran No. 173PT. Commonwealth Life

Jl Jend. Sudirman Km 2,5 No. 124 CPT. Sun Life Financial Indonesia

Sumber: Hasil Obervasi di Lapangan

Salah satu perusahaan jasa asuransi jiwa yang juga merupakan objek dari

penelitian ini adalah AJB Bumiputera 1912 yang kantor cabang induknya ada di Jl.

Jend. Sudirman No. 91-95 Palembang. Perusahaan ini didirikan pertama kali pada

tanggal 12 Februari 1912. Apabila dilihat dari usianya, tentu saja AJB Bumiputera

sudah banyak memiliki pengalaman dalam dunia usaha asuransi jiwa.

Pada masa sebelum pendirian AJB Bumiputera 1912, yakni pada tahun 1912,

nasib para guru bumiputera (pribumi) sangatlah mengkhawatirkan. Hal inilah yang 

menyebabkan M. Ng. Dwidjosewojo dengan dibantu oleh dua orang guru lainnya,

yakni MKH. Soebroto dan M. Adjimidjojo, berjuang keras mendirikan dan
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mempertahankan AJB Bumiputera 1912 dengan tujuan untuk memberikan 

kesejahteraan yang lebih baik kepada para guru pada masa itu.7

Seiring dengan perkembangan zaman, AJB Bumiputera 1912 tidak hanya 

terfokus menjadi asuransi hanya untuk para guru saja. Pada masa sekarang ini, 

dengan usia yang hampir mencapai 100 tahun, AJB Bumiputera 1912 telah banyak 

memberikan pelayanan asuransi kepada masyarakat Indonesia secara luas melalui

ragam jenis-jenis produk yang dimilikinya.

Berbeda halnya dengan perusahaan-perusahaan lain yang berbentuk Perseroan

Terbatas (PT), di mana kepemilikannya hanya oleh pemodal tertentu, Bumiputera

sejak awal pendiriannya sudah menganut sistem kepemilikan dan kepenguasaan yang

unik, yakni bentuk badan usaha “mutual” atau “usaha bersama”. Sistem ini tercermin

dalam nama AJB Bumiputera 1912 yang merupakan singkatan dari Asuransi Jiwa

Bersama, dan perusahaan ini adalah satu-satunya perusahaan jasa asuransi jiwa di

Indonesia yang berbentuk mutual.

Meskipun demikian, mengingat banyaknya perusahaan jasa asuransi jiwa

lainnya seperti yang terlihat pada Tabel 1.1, sudah bisa dipastikan bahwa persaingan

antar perusahaan jasa asuransi jiwa dalam menarik dan mempertahankan nasabahnya

cukuplah ketat. Dalam hal ini diperlukan strategi-strategi pemasaran yang tepat bagi

AJB Bumiputera 1912 untuk mewujudkan hal tersebut.

Guna mengetahui strategi pemasaran yang bagaimana yang tepat untuk 

diaplikasikan tersebut, maka AJB Bumiputera 1912 haruslah mengetahui terlebih 

dahulu hal-hal yang berhubungan dengan perilaku konsumen atau nasabah. Salah 

satunya dengan memperhatikan unsur — unsur bauran pemasaran karena unsur — 

unsur ini dapat menjadi faktor — faktor yang mempengaruhi konsumen dalam

7 Panduan Penjualan AJB Bumiputera 1912.2007. Hal 04.
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pengambilan keputusan. Unsur - unsur bauran pemasaran atau lebih dikenal dengan 

4P adalah Produk (Product), Harga (price), Promosi (pro mo t ion), dan Tempat 

(placef.

Namun, oleh karena AJB Bumiputera 1912 adalah jenis perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa asuransi, maka bauran pemasaran yang digunakan juga 

adalah bauran pemasaran jasa. Dalam bukunya, Lupioadi dan Hamdani menyebutkan 

bahwa bauran pemasaran jasa terdiri dari 7 (tujuh) variabel9, yaitu:

: jasa seperti apa yang ingin ditawarkan 
kepada konsumen

: bagaimana strategi penentuan harga

• Produk (product)

• Harga (price)
• Promosi (promotion) : bagaimana strategi yang harus dilakukan

: dimana sistem penyampaian jasa yang akan
diterapkan

: jenis kualitas dan kuantitas orang yang 
akan terlibat dalam pemberian jasa 

: bagaimana proses dalam operasi jasa tersebut

• Tempat (place)

• Orang (people)

• Proses (process)
• Layanan konsumen (customer Service): tingkat jasa yang bagaimana yang

akan diberikan kepada konsumen
Selain ketujuh variabel yang tercakup dalam bauran pemasaran jasa di atas, hal

lain yang juga paling dominan untuk dipahami adalah hal-hal yang tercakup dalam

tahapan proses keputusan konsumen itu sendiri. Pada Gambar 1.2 dibawah ini akan

digambarkan bagaimana proses keputusan konsumen itu dapat terbentuk.

Gambar 1.2
Proses Keputusan Konsumen

Pengenalan Pencarian Evaluasi Keputusan Perilaku Puma
* * *■

Masalah Informasi Alternatif Pembelian Pembelian

Sumber: Kotler (2007)w

Dari gambar tersebut terlihat bahwa dalam proses pengambilan keputusan 

konsumen terdapat lima tahapan yang akan dan harus dilalui oleh konsumen tersebut.

Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran. Edisi keduabelas. Jilid I. 2007. Hal 17

9 Lupiyoadi dan Hamdani. Manajemen Pemasaran Jasa. 2006.

10 Kotler, Philip. Manajemen Pemasaran. Edisi keduabelas. Jilid /. 2007. Hal 235.
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Kemudian untuk mencapai tujuannya, AJB Bumiputera harus menganalisis

subvariabel-subvariabel apa saja yang mempengaruhi konsumen hingga konsumen 

dapat mencapai tahap akhirnya yakni tahap keputusan pembelian atau keputusan

pemilihan produk.

Berdasarkan penjabaran uraian latar belakang di atas, dapat disimpulkan bahwa 

ada banyak faktor yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen atau nasabah 

memilih perusahaan jasa asuransi jiwa guna memproteksi dirinya. Oleh karena itulah

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut tentang perilaku konsumen,

yang dituangkan dalam skripsi dengan judul : “Analisis Faktor - Faktor Yang

Mempengaruhi Keputusan Konsumen Untuk Menjadi Nasabah AJB

Bumiputera 1912 Palembang”.

1.2 Perumusan Masalah

Masalah yang akan diteliti berdasarkan uraian di atas yaitu:

1. Faktor-faktor apa/yang mempengaruhi keputusan konsumen untuk menjadi

nasabah AJB Bumiputera 1912 Palembang?

2. Faktor apa yang paling dominan mempengaruhi keputusan konsumen untuk

menjadi nasabah AJB Bumiputera 1912 Palembang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui faktor-faktor apa/'ang mempengaruhi keputusan konsumen 

untuk menjadi nasabah AJB Bumiputera 1912 Palembang.

2. Untuk mengetahui faktor apa yang paling dominan mempengaruhi keputusan 

konsumen untuk menjadi nasabah AJB Bumiputera 1912 Palembang.

i 0*S*]n
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1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah :

1. Bagi AJB Bumiputera 1912 Palembang, hasil dari penelitian ini diharapkan bisa

menjadi salah satu informasi bagi AJB Bumiputera 1912 Palembang dalam

mengambil keputusan mengenai strategi-strategi pemasaran yang tepat yang akan

digunakan di masa yang akan datang.

2. Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan kepustakaan, serta dapat

digunakan sebagai informasi untuk penelitian lebih lanjut dan/atau bagi pihak

lain yang ingin mengadakan penelitian yang sejenis.
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