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ABSTRAK 

 

Chefri Agustri. “Pengaruh Jenis Asuransi Kendaraan, Proses, dan Citra 

Perusahaan terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Asuransi Multi 

Artha Guna Palembang”. (Dibawah bimbingan Ibu Lusia Nargis, 

SE.,M.Si. dan Bapak Herlan Junaidi, SE.,M.P). 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel jenis asuransi 

kendaraan, proses, dan citra perusahaan terhadap keputusan konsumen dalam 

menggunakan jasa Asuransi Multi Artha Guna (MAG) di Palembang. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Pengumpulan data 

dilakukan melalui kuesioner yang didistribusikan kepada 60 responden, yang 

terdiri dari nasabah Asuransi MAG, dengan teknik pengambilan sampel 

accidental sampling. Analisis data dilakukan menggunakan metode regresi 

linier berganda melalui perangkat lunak SPSS versi 30. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel jenis asuransi kendaraan secara 

parsial tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan dalam 

menggunakan jasa asuransi, dengan nilai signifikansi sebesar 0,329 (> 0,05). 

Sebaliknya, variabel proses dan citra perusahaan secara parsial menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap keputusan konsumen, masing-masing 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,024 dan 0,007 (< 0,05). Secara simultan, 

variabel jenis asuransi kendaraan, proses, dan citra perusahaan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menggunakan jasa, yang 

ditunjukkan oleh nilai signifikansi uji F sebesar 0,001 (< 0,05). 

 

Koefisien determinasi (R²) sebesar 49,6% menunjukkan bahwa keputusan 

menggunakan jasa asuransi dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. 

Sisanya sebesar 50,4% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. Analisis regresi menunjukkan bahwa persamaan regresi yang 

dihasilkan adalah: Y 

= 14,247 + 0,124X₁ + 0,301X₂ + 0,280X₃, di mana X₁ adalah jenis asuransi 

kendaraan, X₂ adalah proses, dan X₃ adalah citra perusahaan. 

 

Kata Kunci: Jenis Asuransi Kendaraan, Proses, Citra Perusahaan, 

Keputusan Menggunakan Jasa Asuransi 
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ABSTRACT 

 

Chefri Agustri. "The Influence of Vehicle Insurance Types, Processes, and 

Company Image on the Decision to Use Multi Artha Guna Insurance Services 

in Palembang." (Supervised by Mrs. Lusia Nargis, SE., M.Si., and Mr. Herlan 

Junaidi, SE., M.P.). 

 

This study aims to analyze the influence of the variables of vehicle insurance 

types, processes, and company image on consumer decisions in using the 

services of Multi Artha Guna (MAG) Insurance in Palembang. The research 

employs a quantitative approach. Data were collected through questionnaires 

distributed to 60 respondents, consisting of MAG Insurance customers, using 

an accidental sampling technique. Data analysis was conducted using 

multiple linear regression methods with SPSS version 30 software. 

 

The findings reveal that the vehicle insurance type variable, partially, does 

not have a significant influence on the decision to use insurance services, with 

a significance value of 0.329 (> 0.05). Conversely, the process and company 

image variables, partially, have a significant influence on consumer 

decisions, with significance values of 0.024 and 0.007, respectively (< 0.05). 

Simultaneously, the vehicle insurance type, process, and company image 

variables collectively have a positive and significant influence on the decision 

to use insurance services, as indicated by the F-test significance value of 

0.001 (< 0.05). 

 

The coefficient of determination (R²) of 49.6% indicates that the decision to 

use insurance services can be explained by these three variables. The 

remaining 50.4% is influenced by other factors not examined in this study. 

The regression analysis reveals the following regression equation: Y = 14.247 

+ 0.124X₁ + 0.301X₂ + 0.280X₃, where X₁ represents the type of vehicle 

insurance, X₂ represents the process, and X₃ represents the company image. 

 

Keywords: Vehicle Insurance Type, Process, Company Image, Decision to 

Use Insurance Service
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pemasaran tidak hanya berakhir pada kegiatan penjualan, melainkan 

merupakan rangkaian kegiatan yang saling berkaitan. Proses pemasaran dimulai 

jauh sebelum tahap produksi dan tidak berhenti pada penjualan semata. Bagi 

pemasar yang ingin produknya laku di pasar, bertahan, bahkan berkembang, mereka 

harus memikirkan produk yang sesuai dengan kebutuhan konsumen sejak awal 

perencanaan. 

Perkembangan pemasaran berawal dari revolusi industri besar-besaran pada 

tahun 1900, yang mengubah pola perilaku masyarakat. Sebelum revolusi, aktivitas 

bisnis masih berfokus pada merkantilisme, di mana perdagangan adalah aktivitas 

utama. Namun, setelah revolusi, perilaku bisnis beralih menjadi kapitalisme, 

didorong oleh munculnya kekuatan baru dalam perdagangan. Banyak individu 

dengan modal besar membangun pabrik dan perusahaan untuk memproduksi barang 

lebih cepat dan memperdagangkannya dengan tujuan meningkatkan efisiensi 

produksi. 

Perubahan ini juga mengubah pandangan dan perilaku pasar, di mana 

perusahaan mulai menggunakan lembaga khusus untuk mengelola kebutuhan 

pasar, yakni pemasaran jasa. Lovelock (2020) mendefinisikan 
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pemasaran jasa sebagai proses menciptakan, mengkomunikasikan, dan 

memberikan jasa yang memberikan nilai kepada pelanggan. Ia juga menekankan 

bahwa pemasaran jasa membutuhkan pendekatan berbeda karena sifatnya yang 

tidak berwujud, tidak dapat disimpan, dan tidak terpisahkan dari konsumen. 

Menurut Kotler dan Keller (2016:422) dalam (Warni et al., 2024), jasa adalah 

tindakan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang bersifat non-fisik 

dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. 

Salah satu perkembangan pemasaran jasa yang diminati adalah pemasaran 

jasa asuransi. Asuransi merupakan mekanisme perlindungan keuangan yang 

melibatkan perjanjian antara pihak yang diasuransikan (tertanggung) dan 

perusahaan asuransi (penanggung). Dalam perjanjian ini, pihak tertanggung 

membayar sejumlah uang periodik, yang disebut premi, kepada perusahaan asuransi 

sebagai imbalan atas jaminan proteksi atau kompensasi finansial jika terjadi 

peristiwa yang dijamin oleh polis asuransi (Karve, dalam Aziz ,K. 2024). Tujuan 

asuransi adalah untuk melindungi pemegang polis dari risiko-risiko tertentu, seperti 

kecelakaan, sakit, kerugian properti, atau kejadian yang tidak terduga lainnya. Jika 

terjadi klaim sesuai dengan kondisi yang diatur dalam polis, perusahaan asuransi 

akan membayar kompensasi kepada pemegang polis sesuai dengan nilai yang 

diasuransikan. 

Premi asuransi adalah biaya yang harus dibayarkan secara berkala (bulanan, 

tahunan, atau sesuai kesepakatan) oleh pemegang polis kepada perusahaan 

asuransi. Ada juga premi yang dibayarkan hanya sekali di awal ketika tertanggung 

bergabung dengan perusahaan asuransi. Premi ini dikenal sebagai Net Single Premi 
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(NSP). Pembayaran ini bertujuan untuk mendapatkan perlindungan terhadap risiko 

yang mungkin terjadi di masa depan, seperti kecelakaan, penyakit, atau kerugian 

properti. Prinsip perhitungan premi yang paling mudah digunakan oleh perusahaan 

asuransi adalah menghitung nilai ekspektasi dari risiko atau kerugian yang hampir 

pasti akan dipertimbangkan oleh perusahaan asuransi. Untuk memahami aspek ini, 

perlu dipahami distribusi data risiko atau kerugian yang dipantau oleh perusahaan 

asuransi yang bersangkutan. Data ini umumnya berupa data klaim asuransi yang 

dikirimkan oleh pemegang polis kepada perusahaan asuransi secara berkala, atau 

dapat berupa data klaim yang telah dibayarkan oleh perusahaan asuransi kepada 

pemegang polis yang mengajukan klaim. Namun, seringkali tidak terdapat 

kesepakatan (konsensus) antara perusahaan asuransi dan pemegang polis terkait 

distribusi data yang berhubungan dengan klaim asuransi. Akibatnya, perusahaan 

asuransi merancang strategi untuk meminimalkan risiko yang terkait dengan hal 

tersebut, termasuk mengurangi jumlah klaim yang dibayarkan setiap kali pemegang 

polis mengajukan klaim. Selain itu, premi yang ditetapkan dirancang sedemikian 

rupa agar tidak merugikan pemegang polis. Asuransi telah menjadi salah satu 

instrumen penting dalam manajemen risiko di berbagai sektor kehidupan. Dalam 

konteks ekonomi yang semakin kompleks, individu dan perusahaan membutuhkan
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perlindungan terhadap berbagai risiko yang dapat merugikan secara finansial. Di 

Indonesia, khususnya di kota Palembang, kesadaran akan pentingnya asuransi 

semakin meningkat seiring dengan pertumbuhan ekonomi dan peningkatan 

pendapatan masyarakat (Suharno, 2021), Kota Palembang, sebagai salah satu kota 

besar di Indonesia, memiliki karakteristik sosial dan ekonomi yang unik. 

Masyarakat Palembang semakin kritis dalam memilih produk asuransi, mengingat 

banyaknya pilihan yang tersedia di pasar (Rahmawati, 2023). Oleh karena itu, 

penting untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan mereka 

dalam memilih asuransi khususnya di asuransi Multi Artha Guna Palembang. 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2021) mendefinisikan keputusan pengguna 

sebagai proses pengambilan keputusan yang melibatkan evaluasi terhadap berbagai 

alternatif sebelum akhirnya memutuskan untuk membeli dan menggunakan produk. 

Mereka menekankan bahwa keputusan ini dapat dipengaruhi oleh pengalaman 

sebelumnya dan tingkat keterlibatan konsumen dengan produk. 

Asuransi Multi Artha Guna Palembang didirikan pada tahun 1980, kantor 

pusat perusahaan beralamat di Jl. K.H. MAS Mansyur Kav. 126 Karet Tengsin, 

Tanah Abang Jakarta Pusat 1022 Asuransi Multi Artha Guna memiliki 20 kantor 

cabang dan 16 kantor perwakilan yang tersebar di seluruh indonesia salah satu yang 

ada Jl. Rajawali B 11 – B 12, 9 Ilir, Kec. Ilir Timur. II, Kota Palembang, Sumatera 

Selatan. Asuransi Multi 
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Artha Guna Palembang memiliki beberapa jenis produk asuransi diantaranya : 

kendaraan, gempa bumi, property, rekayasa, kebakaran, kesehatan dan lainnya. 

Dengan beragam nya jenis asuransi di Multi Artha Guna Palembang 

memungkinkan konsumen untuk memilih produk yang sesuai dengan kebutuhan 

mereka, namun. Terdapat berbagai banyak jenis- jenis asuransi sehingga 

masyarakat bingung dalam mengambil keputusan untuk menggunakan jenis produk 

asuransi tersebut di karenakan pemahaman masyarakat tentang berbagai jenis 

produk asuransi masih terbatas khusus nya masyarakat di kelas bawah. 

Menurut Dumas et al. (2022) Mendefinisikan proses sebagai aktivitas yang 

sistematis dan berkelanjutan yang berfokus pada penyelesaian pekerjaan yang 

efisien, mulai dari pengumpulan sumber daya hingga penyampaian produk akhir. 

Mereka berfokus pada proses bisnis digital yang berperan penting dalam era 

transformasi digital. Sedangkan menurut Brocke & Rosemann (2021) menyebutkan 

bahwa proses adalah kumpulan kegiatan yang saling terkait yang dirancang untuk 

mencapai hasil tertentu dengan mengoptimalkan sumber daya yang ada. 

Pendekatan mereka lebih mengarah pada manajemen proses berbasis teknologi dan 

inovasi. Proses menurut Kerzner (2022) adalah struktur kerja yang sistematis yang 

mencakup langkah-langkah yang harus diikuti untuk mencapai tujuan yang 

diinginkan dalam proyek atau manajemen operasional. Kerzner menghubungkan 

konsep ini dengan manajemen proyek, di mana setiap 
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proses harus direncanakan, diimplementasikan, dan dievaluasi secara terus-

menerus. 

Proses adalah serangkaian langkah atau tahapan yang berurutan, yang 

dilakukan untuk mencapai suatu tujuan atau hasil tertentu. Di dalam asuransi 

terdapat beberapa proses seperti yang namanya proses pengajuan klaim, proses 

pembayaran premi dan lain-lain. Masyarakat kelas bawah sering menghadapi 

berbagai kendala dalam proses klaim asuransi di karenakan kurangnya pemahaman 

tentang polis, banyak anggota masyarakat kelas bawah yang belum sepenuhnya 

memahami prinsip dan batasan polis asuransi. Hal ini dapat menyebabkan 

kebingungan saat mengajukan klaim. Akses untuk informasi yang terbatas, 

kurangnya akses informasi yang jelas dan transparansi pada proses klaim dapat 

menyebabkan masyarakat menjadi gelisah dan bingung mengenai langkah- langkah 

yang harus di ambil. Di era sekarang banyak perusahaan asuransi kini 

menggunakan platform digital untuk proses klaim. Namun, masyarakat kelas 

bawah masih memiliki keterbatasan dalam menggunakan teknologi atau internet, 

yang menyulitkan mereka untuk mengajukan klaim secara online. 

Menurut Kotler dan keller (2020) menyatakan bahwa citra perusahaan adalah 

kesan yang dimiliki konsumen tentang perusahaan, yang dibentuk oleh berbagai 

faktor termasuk produk, layanan, dan komunikasi pemasaran. Aaker (2019) 

mendefinisikan citra perusahaan sebagai seperangkat asosiasi yang dimiliki oleh 

konsumen terhadap merek atau perusahaan. Citra ini dibentuk melalui 

pengalaman, komunikasi, dan interaksi dengan perusahaan. Citra perusahaan 

adalah persepsi atau gambaran yang dimiliki oleh publik, pelanggan, dan pemangku 
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kepentingan lain dari suatu perusahaan. Citra ini mencakup berbagai elemen, 

termasuk reputasi, nilai-nilai, kualitas produk/layanan, dan interaksi dengan 

konsumen. Di dalam industri asuransi citra perusahaan sangat penting karena dapat 

mempengaruhi kepercayaan dan keputusan konsumen untuk membeli produk 

asuransi. 

Citra perusahaan asuransi sangat bergantung pada reputasi yang dibangun 

dari pengalaman pelanggan. Perusahaan yang memiliki catatan klaim yang baik dan 

respons cepat terhadap masalah cenderung memiliki citra yang lebih positif serta 

Kualitas layanan pelanggan berperan besar dalam citra perusahaan. Respons yang 

cepat dan ramah terhadap pertanyaan atau keluhan dapat meningkatkan citra 

perusahaan di mata konsumen. Adanya reputasi buruk seperti kasus penolakan 

klaim atau proses klaim yang lambat dapat menyebabkan citra negatif di kalangan 

konsumen. Pengalaman buruk ini bisa cepat menyebar melalui mulut ke mulut atau 

media sosial. 

Dari penjelasan tersebut terdapat beberapa permasalahan pada jenis asuransi 

seperti banyaknya pilihan mengenai produk asuransi sehingga masyarakat 

khususnya kelas bawah masih banyak belum memahami tentang jenis-jenis dan 

manfaat pada asuransi tersebut sehingga mereka bingung dalam memilih asuransi 

apa yang ia inginkan sehingga peneliti 



 

 

 

hanya memfokuskan pada jenis asuransi kendaraan agar masyarakat akan menyadari pentingnya untuk 

mendapatkan asuransi kendaraan dan proses pada asuransi seperti proses klaim atau pembayaran premi 

masih sulit bagi masyarakat yang memiliki keterbatasan dalam teknologi ataupun internet serta citra 

perusahaan dalam pengambilan keputusan untuk menggunakan jasa asuransi masih memiliki keterbatasan 

dikarenakan adanya reputasi yang buruk dari mulut ke mulut. Dari uraian tersebut peneliti akan melakukan 

penelitian dengan judul : ‘’PENGARUH JENIS ASURANSI KENDARAAN, PROSES DAN CITRA 

PERUSAHAAN TERHADAP KEPUTUSAN MENGGUNAKAN JASA ASURANSI MULTI 

ARTHA GUNA PALEMBANG’’ 

 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, dapat dirumuskan pokok- pokok permasalahan yang akan 

menjadi fokus pembahasan dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Apakah jenis asuransi kendaraan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan dalam 

menggunakan jasa asuransi MAG Palembang? 

2. Apakah proses berpengaruh secara parsial terhadap keputusan menggunakan jasa 

asuransi MAG Palembang? 

3. Apakah citra perusahaan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

menggunakan jasa asuransi Multi Artha Guna Palembang? 

4. Apakah jenis asuransi kendaraan, proses, dan citra perusahaan berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan menggunakan jasa asuransi Multi Artha Guna Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah diuraikan, tujuan yang hendak 

dicapai melalui penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh jenis asuransi kendaraan secara parsial terhadap 

keputusan dalam menggunakan jasa asuransi MAG Palembang 



 

 

2. Untuk mengetahui pengaruh proses secara parsial terhadap keputusan dalam 

menggunakan jasa asuransi MAG Palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan secara parsial terhadap keputusan 

menggunakan jasa asuransi Multi Artha Guna Palembang 

4. Untuk mengetahui pengaruh jenis asuransi kendaraan, proses dan citra perusahaan 

secara simultan terhadap keputusan mengguanakan jasa asuransi Multi Artha Guna 

Palembang 

 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan atau referensi maupun 

pembanding untuk membantu mahasiswa melakukan penelitian yang sama di masa 

mendatang. 

2. Bagi perusahaan Asuransi MAG Palembang 

 

Penelitian ini dapat membantu perusahaan dalam memahami faktor- faktor utama yang 

mempengaruhi keputusan konsumen untuk memilih layanan mereka. Perusahaan bisa 

menggunakan informasi ini untuk meningkatkan kualitas produk asuransi, proses 

layanan, serta citra perusahaan guna menarik lebih banyak pelanggan. 

3. Bagi penulis 

 

Untuk dapat memperlengkap dan memperluas wawasan dan pengetahuan sehubungan 

mengenai pengaruh jenis asuransi, proses dan citra perusahaan terhadap keputusan 

menggunakan jasa di salah satu jasa asuransi, yaitu Asuransi Multi Artha Guna 

Palembang. 
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