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Abstract: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang pengaruh kualitas layanan, 
produk, harga asuransi umum terhadap keputusan pembelian polis asuransi. Penelitian ini dilakukan 
di PT. Asuransi Umum Binagriya Upakara cabang Jakarta dengan mengunakan metode survey 
kepada nasabah di kantor cabang Jakarta yang masih aktif. Survey dilakukan terhadap 90 sampel 
responden dengan kuesioner, yang terdiri dari 64 pertanyaan. Data yang dikumpulkan kemudian 
diolah mengunakan program SPSS. VERSI 25 untuk melihat pengaruh dari tiap-tiap variabel yang 
diteliti. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan, produk dan harga 
berkorelasi positif terhadap tingkat keputusan pembelian . 
 
Kata Kunci: Kualitas layanan, Produk, Harga dan keputusan pembelian 
 
Abstract: The purpose of this study was to determine the effect of service quality, product, general 
insurance prices on purchasing decisions of insurance policies. This research was conducted at PT. 
General Insurance Binagriya Upakara Jakarta branch using a survey method to customers at Jakarta 
branch offices that are still active. The survey was conducted on 90 samples of respondents with a 
questionnaire, consisting of 64 questions. The collected data is then processed using the SPSS 
program. VERSION 25 to see the effect of each variable studied. The results of the study indicate that 
the variables of service quality, product and price are positively correlated to the level of purchasing 
decisions. 
 
Keywords: Quality of service, product, price and purchasing decisions. 

 
 
PENDAHULUAN 

 
Globalisasi adalah suatu fenomena khusus dalam peradaban manusia yang bergerak terus 

dalam masyarakat global dan merupakan bagian dari proses tersebut. Kehadiran teknologi informasi 
dan teknologi komunikasi mempercepat proses globalisasi ini. Globalisasi menyentuh seluruh aspek 
penting kehidupan. Globalisasi sering diperbincangkan oleh banyak orang, mulai dari para pakar 
ekonomi sampai penjual iklan. Dalam hal ini globalisasi dapat diartikan sebagai hilangnya satu situasi 
dimana berbagai pergerakan barang dan jasa antar negara diseluruh dunia dapat bergerak bebas dan 
terbuka dalam perdagangan. Sehingga dengan terbukanya satu negara terhadap negara lain, yang 
masuk bukan hanya barang dan jasa, tetapi juga teknologi, pola konsumsi, pendidikan, nilai budaya 
dan lain-lain. 

Setiap orang dalam hidupnya selalu dihadapkan pada peristiwa yang tidak terduga, yang dapat 
menimbulkan kerugian baik bagi perorangan maupun perusahaan, sehingga banyak orang ingin 
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menghindarkan diri dari risiko tersebut dengan alasan agar dapat hidup aman dan tentram. Risiko 
yang datang kepada seseorang tidak dapat dihindarkan, sehingga peluang risiko menjadi suatu 
kemungkinan yang bisa terjadi secara tidak terduga dan tidak diinginkan. 

Usaha dan upaya manusia untuk menghindari risiko dilakukan dengan cara melimpahkannya 
kepada pihak lain, maka pilihan yang paling tepat    terdapat pada institusi yang bernama asuransi, 
baik asuransi konvensional maupun asuransi syariah. Kebutuhan akan jasa asuransi kini semakin 
dirasakan, baik oleh perorangan maupun dunia usaha. Tingkat kesadaran masyarakat Indonesia 
dalam berasuransi masih tergolong sangat rendah. Ini terlihat dari pemegang polis di Indonesia yang 
masih 1,7% dari total jumlah penduduk negeri ini. Meskipun peluang asuransi cukup menjanjikan, 
perusahaan asuransi harus menerapkan strategi pemasaran yang efektif untuk memenangkan 
persaingan, baik persaingan sesama asuransi baik asuransi konvensional maupun dengan asuransi 
non konvensional (syariah). Selain itu, guna untuk meningkatkan pertumbuhan jumlah pemegang 
polis asuransi , perusahaan juga perlu untuk menciptakan kepuasan nasabah, dimana barang dan 
jasa bersaing dalam satu pasar yang beragam. Menurut Kotler dan Keller, kepuasan merupakan 
fungsi kedekatan antara harapan dan kinerja anggapan produk. Jika kinerja tidak memenuhi harapan, 
konsumen kecewa. Jika memenuhi harapan, konsumen puas. Jika melebihi harapan, konsumen 
sangat puas.  

Asuransi merupakan sarana finansial dalam tata kehidupan rumah tangga, baik dalam 
menghadapi risiko kematian, atau menghadapi atas harta benda yang dimiliki. Asuransi menjanjikan 
perlindungan kepada pihak tertanggung terhadap risiko yang dihadapi. Mekanisme perlindungan ini 
sangat dibutuhkan dalam dunia bisnis yang penuh dengan risiko. Secara rasional, para pelaku bisnis 
akan mempertimbangkan untuk mengurangi risiko yang dihadapi. Pada tingkat kehidupan keluarga 
atau rumah tangga, asuransi juga dibutuhkan untuk mengurangi permasalahan ekonomi yang akan 
dihadapi apabila ada salah satu anggota keluarga yang menghadapi risiko cacat atau meninggal 
dunia.  

Menurut Fornell, kepuasan menjadikan suatu perusahaan hidup dan terus berkembang, karena 
konsumen yang puas akan jasa perusahaan secara otomatis menyebarkan akan menyebarkan berita 
baik kepada konsumen lainnya. Adapun faktor-faktor kepuasan nasabah dalam menggunakan jasa 
layanan asuransi di antaranya adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, 
kemudahan, pengalaman pribadi, pengalaman orang lain, dan promosi. Penurunan jumlah nasabah 
tersebut di atas disebabkan oleh tingkat ketidakpuasan nasabah yang dapat dipengaruhi oleh faktor 
produk, promosi, dan pelayanan.  

Salah satu faktor utama yang menjadi tolak ukurnya adalah tentang kepuasan pelanggan yaitu 
perasaan senang atau kecewa seseorang berdasarkan perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Kepuasan menjadikan suatu 
perusahaan hidup dan terus berkembang, karena konsumen yang puas akan jasa perusahaan secara 
otomatis menyebarkan akan menyebarkan berita baik kepada konsumen lainnya. Berbanding terbalik 
jika konsumen yang tidak puas, hal tersebut menjadikan perusahaan mendapat citra buruk dari 
rekomendasi negatif yang disebarkan konsumen yang telah menggunakan jasa suatu perusahaan, 
sebagai akibat ketidakpuasan. 

 
TINJAUAN PUSTAKA  
 
Pengertian Manajemen 

Banyak pengertian manajemen diutarakan oleh para ahli dengan bermacam-macam 
definisi yang mempunyai ragam penekanan yang berbeda. Walaupun demikian, apabila kita 
dapat menelaah definisi manajemen yang dikemukakan oleh para ahli tersebut ternyata tidak 
saling bertentangan satu dengan yang lainnya, bahkan dirasakan bahwa definisi - definisi 
tersebut saling berkaitan 

Menurut Panji Anoraga (2009:109), mengatakan bahwa manajemen adalah proses yang 
khas terdiri dari tindakan - tindakan perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan 
pengendalian yang masing-masing bidang tersebut digunakan baik ilmu pengetahuan 
maupun keahlian dan yang diikuti secara berurutan dalam rangka usaha mencapai tujuan 
organisasi yang telah ditetapkan. Menurut Hasibuan (2012:1) mengatakan bahwa 
manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia dan 
sumber- sumber lainnya secara efektif untuk mencapai suatu tujuan tertentu. 
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Persepsi Kualitas layanan 

Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak pada 
pihak lain dan pada dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
Pelayanan yang berkualitas perlu diberikan oleh perusahaan selain untuk menarik minat 
konsumen untuk melakukan pembelian, tetapi juga memberikan kepuasan pada konsumen 
dan pada akhirnya konsumen akan datang kembali untuk melakukan pembelian ulang 
(Kotler, 2005:99). Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan 
(Tjiptono, 2007:87).  
 
Persepsi Produk 

Produk memiliki banyak arti yang beragam, ini dikarenakan produk diartikan tidak 
sekadar dalam bentuk yang nyata dan terlihat saja, tetapi produk dapat diartikan untuk 
sesuatu yang lebih luas lagi. William J. Stanton mengatakan ada dua arti mengenai produk, 
dalam arti sempit sebuah produk adalah sekelompok atribut fisik nyata yang terakit dalam 
sebuah bentuk yang dapat diidentifikasikan. Dalam arti luas sebuah produk adalah 
sekelompok atribut nyata dan tidak nyata, di dalamnya termasuk kemasan, warna, harga, 
mutu dan merek ditambah dengan pelayanan dan reputasi penjual. 
 
Persepsi Harga 

Harga adalah salah satu unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan; 
unsur – unsur lainnya yang menghasilkan biaya. Harga barangkali adalah unsur program 
pemasaran yang paling mudah disesuaikan; ciri – ciri produk, saluran bahkan promosi 
membutuhkan banyak waktu. Harga juga mengkomunikasikan posisi nilai yang dimaksudkan 
perusahaan tersebut kepada pasar tentang produk atau mereknya. Sebuah produk yang 
dirancang dan dipasarkan dengan baik dapat menentukan premium harga dan mendapatkan 
laba besar (Keller, 2007:77) 

Menurut Mahmud (2010:69), harga adalah jumlah uang yang dikenakan pada produk 
atau jasa. Definisi harga secara luas ialah jumlah nilai yang ditukar oleh konsumen untuk 
memperoleh manfaat kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau jasa. Harga 
merupakan satu-satunya elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, unsur 
lainnya mencerminkan biaya. Harga juga merupakan salah satu unsur bauran pemasaran 
yang paling mudah disesuaikan, harga dapat diubah dengan cepat, pada waktu yang 
bersamaan 
 
Persepsi Keputusan Membeli 

Keputusan adalah pengakhiran daripada proses pemikiran tentang apa yang dianggap 
sebagai masalah. Sebagai sesuatu yang merupakan penyimpangan daripada yang 
dikehendaki, direncanakan, atau dituju dengan menjatuhkan pilihan pada salah satu 
alternatif pemecahannya (Atmosudirjo, 1970:45). Keputusan pembelian merupakan kegiatan 
individu yang secara langsung terlibat dalam pengambilan keputusan untuk melakukan 
pembelian terhadap produk yang ditawarkan oleh penjual. 

Keputusan pembelian adalah tahap dalam proses pengambilan keputusan pembeli 
dimana konsumen benar – benar membeli. Pengambilan keputusan merupakan suatu 
kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan 
barang yang ditawarkan (Kotler, 2005:18).  

 
METODE PENELITIAN 

 
Sugiyono  (2002:57)  mengatakan bahwa populasi merupakan wilayah generalisasi 

yang terdiri dari objek     atau subjek  yang  menjadi  kuantitas     dan karakteristik tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti  untuk  dipelajari  dan  kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam 
penelitian ini, populasi yang akan diteliti adalah para nasabah  yang berjumlah 90  orang,  
yang  terdiri  dari:  6 Grup  Aplikasi Media Sosial yaitu Whatsapp. Analisis data merupakan 
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suatu proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang lebih mudah dibaca dan 
diinterpretasikan. Dengan menggunakan metode kuantitatif, diharapkan akan didapatkan 
hasil pengukuran yang lebih akurat tentang respon yang diberikan oleh responden, sehingga 
data yang berbentuk angka tersebut dapat diolah dengan menggunakan metode statistik. 

Untuk menguji hipotesis penelitian maka digunakan analisis Regresi Linear Berganda”. 
Dengan fungsi persamaan seperti dibawah ini :  Y= a + bX1 + cX2 +…….. + kXk. 
Teknik analisis data pada model analisis menggunakan perangkat lunak (software) 

program SPSS 25 for windows. Teknik pengolahan data dalam analisis penelitian ini dimulai 
dari : 

1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
2. Uji Normalitas 
3. Uji Heterokedastisitas 
4. Uji Autokorelasi 
5. Fungsi Regresi Linear 
6. Uji Hipotesis (Uji F dan Uji T) 

 
HASIL PENELITIDAN DAN PEMBAHASAN 
 
Kualitas Layanan 

Dari 90 responden yang diberikan dengan 17 butir pertanyaan dan tingkat kepercayaan 
95%. Didapatkan bahwa seluruh butir pertanyaan tersebut valid dan reliabilitas. Hal ini 
terlihat dari nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari r tabel sebesar 0,207 (uji 
validitas). Dan nilai Cronbach's Alpha if Item Deleted lebih besar dari 0,60 (uji reliabilitas). 
 
Produk 

Dari 90 responden yang diberikan dengan 22 butir pertanyaan dan tingkat kepercayaan 
95%. Didapatkan bahwa seluruh butir pertanyaan tersebut valid dan reliabilitas. Hal ini 
terlihat dari nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari r tabel sebesar 0,207 (uji 
validitas). Dan nilai Cronbach's Alpha if Item Deleted lebih besar dari 0,60 (uji reliabilitas). 
 
Harga 

Dari 90 responden yang diberikan dengan 13 butir pertanyaan dan tingkat kepercayaan 
95%. Didapatkan bahwa seluruh butir pertanyaan tersebut valid dan reliabilitas. Hal ini 
terlihat dari nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari r tabel sebesar 0,207 (uji 
validitas). Dan nilai Cronbach's Alpha if Item Deleted lebih besar dari 0,60 (uji reliabilitas). 
 
Keputusan Pembelian  

Dari 90 responden yang diberikan dengan 12 butir pertanyaan dan tingkat kepercayaan 
95%. Didapatkan bahwa seluruh butir pertanyaan tersebut valid dan reliabilitas. Hal ini 
terlihat dari nilai Corrected Item-Total Correlation lebih besar dari r tabel sebesar 0,207 (uji 
validitas). Dan nilai Cronbach's Alpha if Item Deleted lebih besar dari 0,60 (uji reliabilitas). 
 
Regresi Linear Berganda 

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS diketahui bahwa nilai korelasi 
antara kualitas layanan dengan keputusan pembelian sebesar 0,730 dan koefisien 
determinasi sebesar 0,533. Yang artinya bahwa kualitas layanan yang diberikan  oleh PT. 
Asuransi Binagriya memiliki pengaruh yang kuat, dimana besarnya pengaruh tersebut 
sebesar 53.3% dan sisanya 46.7% dipengaruhi oleh faktor lainnya. 

Fungsi regresi untuk variabel kualitas layanan terhadap keputusan pembelian adalah Y 
= 13,641 + 0,515X. Dengan standard error untuk nilai a sebesar 3,680 dan standard error 
untuk nilai b sebesar 0,051. 
 
Produk Terhadap Keputusan Pembelian 

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS diketahui bahwa nilai korelasi 
antara produk dengan keputusan pembelian sebesar 0,709 dan koefisien determinasi 
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sebesar 0,502. Yang artinya bahwa produk yang ditawarkan  oleh PT. Asuransi Binagriya 
memiliki pengaruh yang cukup kuat, dimana besarnya pengaruh tersebut sebesar 50.2% 
dan sisanya 49.8% dipengaruhi oleh faktor lainnya. 

Fungsi regresi untuk variabel produk terhadap keputusan pembelian adalah Y = 17,589 
+ 0,354X. Dengan standard error untuk nilai a sebesar 3.499 dan standard error untuk nilai b 
sebesar 0,038. 
 
Harga Terhadap Keputusan Pembelian 

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS diketahui bahwa nilai korelasi 
antara Harga dengan keputusan pembelian sebesar 0,741 dan koefisien determinasi 
sebesar 0,549. Yang artinya bahwa Harga yang ditawarkan  oleh PT. Asuransi Binagriya 
memiliki pengaruh yang kuat, dimana besarnya pengaruh tersebut sebesar 54.9% dan 
sisanya 45.1% dipengaruhi oleh faktor lainnya. 

Fungsi regresi untuk variabel produk terhadap keputusan pembelian adalah Y = 0,873 + 
0,931X. Dengan standard error untuk nilai a sebesar 4.796 dan standard error untuk nilai b 
sebesar 0,09. 
 
Kualitas Layanan, Produk dan Harga  Terhadap Keputusan Pembelian 

Jika ketiga variabel dependent tersebut diuji secara bersama-sama terhadap variabel 
independent, dapat dilihat bahwa nilai korelasi sebesar 0.817 dengan koefisien determinasi 
sebesar 0.668. Yang artinya bahwa kualitas layanan, produk dan harga yang dilakukan oleh 
PT. Asuransi Binagriya memiliki pengaruh yang sangat kuat dengan besarnya pengaruh 
sebesar 66.8% dan sisanya sebesar 33.2% dipengaruhi oleh faktor lainnya. 

Fungsi regresi untuk variabel bauran pemasaran terhadap keputusan pembelian adalah 
Y = -1,029 + 0,207X1 + 0.121X2 + 0.479X3 . Dengan standard error untuk nilai a sebesar 
4,181, standard error untuk nilai b sebesar 0,07, standard error untuk nilai c sebesar 0,048, 
standard error untuk nilai d sebesar 0,113, dan standard error untuk nilai d sebesar 0,113. 

 
Koefisien dan standard error Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan       Pembelian 

 
 

Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian 
Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis T dengan menggunakan SPSS diketahui 

bahwa variabel Kualitas berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian polis 
di PT. Asuransi Binagriya. Hal ini terlihat dari nilai t hitung 10,027 yang lebih besar dari t tabel 
sebesar 1,987 sehingga Ho1 ditolak dan H1 diterima . 
 
Produk Terhadap Keputusan Pembelian 

Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis T dengan menggunakan SPSS diketahui 
bahwa variabel produk berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian polis  
di PT. Asuransi Binagriya. Hal ini terlihat dari nilai t hitung 9,420 yang lebih besar dari t tabel 
sebesar 1,987 sehingga Ho2 ditolak dan H2 diterima . 
 
 
 

Standardiz

ed 

Coefficient

s

B Std. Error Beta

(Constant) -1,029 4,181 -0,246 0,806

Layanan 0,207 0,070 0,294 2,974 0,004

Produk 0,121 0,048 0,242 2,504 0,014

Harga 0,479 0,113 0,381 4,245 0,000

1

a. Dependent Variable: Keputusan

Coefficients
a

Model

Unstandardized 

Coefficients

t Sig.
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Harga Terhadap Keputusan Pembelian 

Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis T dengan menggunakan SPSS diketahui 
bahwa variabel Harga berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian polis di 
PT. Asuransi Binagriya. Hal ini terlihat   dari nilai t hitung 10,342 yang lebih besar dari t tabel 
sebesar 1,987 sehingga Ho3 ditolak dan H3 diterima . 
 
Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Pembelian 

Dalam uji ini, akan diuji secara bersama-sama variabel dependent terhadap variabel 
independent. Berdasarkan hasil perhitungan uji hipotesis f dengan menggunakan SPSS 
diketahui bahwa variabel dependent (kualitas layanan, produk dan harga) berpengaruh 
secara signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen dalam berbelanja di minimarket. 
Hal ini terlihat dari nilai f hitung 57,678 yang lebih besar dari f tabel sebesar 2,71 sehingga 
Ho4 ditolak dan H4 diterima . 

 
KESIMPULAN 
 
Berdasarkan hasil perhitungan diatas dapat disimpulkan, bahwa : 
1. Kualitas layanan  berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. Dimana 

nilai T hitung sebesar 10,027 lebih besar dari T tabel sebesar 1,987. Sehingga 
disimpulkan bahwa Ho1 ditolak. Dan produk memiliki korelasi sebesar 0,730 dengan 
koefisien determinasi sebesar 53,3%. Dan fungsi regresi untuk variabel produk terhadap 
keputusan pembelian adalah Y = 13.641 + 0,515X 

2. Produk berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. Dimana nilai T 
hitung sebesar 9.420 lebih besar dari T tabel sebesar 1,987. Sehingga disimpulkan 
bahwa Ho2 ditolak. Dan harga memiliki korelasi sebesar 0,709 dengan koefisien 
determinasi sebesar 50.2%. Dan fungsi regresi untuk variabel harga terhadap keputusan 
pembelian adalah Y = 17.589 + 0,354X 

3. Harga berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. Dimana nilai T 
hitung sebesar 10.342 lebih besar dari T tabel sebesar 1,987 Sehingga disimpulkan 
bahwa Ho3 ditolak. Dan lokasi memiliki korelasi sebesar 0,741 dengan koefisien 
determinasi sebesar 54,9%. Dan fungsi regresi untuk variabel lokasi terhadap keputusan 
pembelian adalah Y = 0,873 + 0,931X 

4. Variabel bauran pemasaran (Kualitas layanan, produk dan harga) yang diuji secara 
bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian. Dimana 
nilai F hitung sebesar 57,678 lebih besar dari F tabel sebesar 2,71. Sehingga disimpulkan 
bahwa Ho4 ditolak. Dan bauran pemasaran memiliki korelasi sebesar 0,817 dengan 
koefisien determinasi sebesar 66.8%. Dan fungsi regresi untuk variabel bauran 
pemasaran terhadap keputusan pembelian adalah Y = 1,029 + 0,207X1 + 0.121X2 + 
0.479X3  
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