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BAB II 

STRATEGI PEMASARAN AGEN PT PRUDENTIAL DALAM 

MENINGKATKAN LOYALITAS NASABAH 

 

A. Teori Asuransi Syariah  

1. Pengertian Asuransi  

Asuransi adalah suatu perjanjian dengan mana seorang 

penanggung mengikatkan diri pada tertanggung dengan menerima 

suatu premi untuk memberikan penggantian kepadanya karena 

suatu kerugian, kerusakan, atau kehilangan keuntungan yang 

diharapkan yang mungkin akan dideritanya karena suatu peristiwa 

tidak tertentu.
1
 

 

2. Pengertian Asuransi Syariah 

Asuransi dalam Pasal 246 KUH Dagang berbunyi suatu 

perjanjian dengan mana seorang penanggung mengikatkan diri 

kepada seorang tertanggung dengan suatu premi untuk memberikan 

penggantian kepadanya karena suatu kerugian, kerusakan atau 

                                                             
1
Nisrina Muthohari, Panduan Praktis Membeli & Menjual Asuransi, 

(Yogyakarta: Buku Pintar, 2012 ),h. 7-8. 
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kehilangan keuntungan yang diharapkan yang mungkin akan 

dideritanya, karena suatu peristiwa yang tak tentu.
2
 

Asuransi Syariah di ibaratkan keluarga besar yang saling 

menanggung satu sama lain. Para pakar ekonomi Islam 

merumuskan prinsip asuransi syariah pada tiga prinsip utama: 

a. Saling bertanggung jawab yang berarti pada peserta asuransi 

takaful memiliki rasa tanggung jawab bersama untuk membantu 

dan menolong peserta lain yang mengalami musibah atau 

kerugian dengan yang ikhlas, karena memikul tanggung jawab 

dengan niat ibadah adalah ikhlas. 

b. Saling bekerja sama atau saling membantu yang berarti diantara 

peserta asuransi takaful yang satu dengan yang lainnya saling 

bekerjasama dan saling menolong dalam mengatasi kesulitan 

yang dialami karena musibah yang diderita. 

c. Saling melindungi penderitaan atau satu sama lain yang berarti 

bahwa para peserta asuransi takaful akan berperan sebagai 

pelindung bagi peserta lain yang mengalami gangguan berupa 

musibah yang diderita.
3
 

                                                             
2
Kuat Ismanto, Asuransi Perspektif Maqasid Asy-Syariah (Yogyakarta: 

Pustaka Pelajar, 2016), h. 36-37. 
3
Kuat Ismanto, Asuransi Perspektif Maqasid Asy-Syariah...,h.100-101. 



 23 

3. Perbedaan Asuransi Syariah dan Asuransi Konvensional
4
 

1) Perjanjian 

Asuransi Syariah : Memakai akad hibah dengan 

konsep saling menolong, sama-sama tidak mengharap 

imbalan. 

Asuransi Konvensional : Mirip transaksi jual-beli, 

sama-sama berharap bisa ambil untung sebesarnya dan rugi 

sekecilnya. 

2) Dana  

Asuransi Syariah : Dana dimiliki semua peserta 

asuransi. Perusahaan hanya menjadi pengelola dana, tidak 

punya hak memiliki. 

Asuransi konvensional : dana premi yang 

dibayarkan jadi milik perusahaan karena konsepnya jual-

beli, sehingga bebas mau dipakai buat apapun asal sesuai 

dengan perjanjian. 

3) Pengelolaan Dana  

Asuransi Syariah : Dana semaksimal mungkin 

diolah untuk keuntungan peserta asuransi. Pengelolaannya 

juga lebih transparan. 

                                                             
4
https://www.moneysmart.id 
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Asuransi Konvensional : perusahaan secara 

sepihak menetapkan premi dan biaya lain, misalnya 

administrasi, untuk mendapatkan keuntungan sebesar-

besarnya. 

4) Bagi hasil 

Asuransi Syariah : keuntungan yang didapat dari 

pengelolaan dana asuransi akan dibagi untuk semua peserta 

dan perusahaan asuransi secara merata. 

Asuransi konvensional : keuntungan dari kegiatan 

asuransi sepenuhnya jadi milik perusahaan. 

5) Ada Zakat 

Asuransi Syariah : peserta wajib membayar zakat 

yang diambil dari jumlah keuntungan perusahaan. 

Asuransi Konvensional : tidak ada zakat 

6) Pengawas dana 

Asuransi Syariah : Ada Dewan Pengawas Syariah 

(DPS) di tiap perusahaaan berbasis syariah, termasuk 

perusahaan asuransi. Tugasnta mengawasi perusahaan itu 

untuk selalu menaati prinsip syariah dalam mengelola dana 
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asuransi. DPS bertanggung jawab kepada Majelis Ulama 

Indonesia (MUI).  

Asuransi Konvensional : pengawas dana dilakukan 

secara intel oleh manajemen, tidak ada pihak luar yang bisa 

masuk. 

7) Status dana 

Asuransi Syariah : dana yang disetor peserta 

asuransi bisa diambil jika dalam perjanjiannya tidak 

sanggup bayar. Hanya ada potongan kecil berupa dana 

tabarru dalam hal ini. 

Asuransi Konvensional : jika tidak sanggup 

membayar prem, seluruh dana yang sudah disetor statusnya 

hangus (jadi mmmmilik perusahaan). 

8) Jenis Investasi 

Asuransi Syariah: dana asuransi unit link hanya 

boleh diinvestasikan ke bidang yang tidak dinilai haram. 

Investasi perusahaan yang berkaitan dengan judii, misalnya, 

dilarang. 

Asuransi Konvensional : dana bebas diasuransikan 

di bidang manapun, asal itu berpotensi mendatangkan 

keuntungan. 
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4. Dasar Hukum Asuransi Syariah 

Apabila kita lihat dan pelajari tidak ada satupun ayat dalam 

Al-Qur‟an yang menyebutkan dengan jelas tentang ayat Asuransi 

Syariah. Namun demikian, ada 3 landasan dasar hukum Asuransi 

Syariah yaitu: 

a. Al-Qur‟an 

Ayat Al-Qur‟an  yang mempunyai nilai praktik asuransi, antara 

lain: 

1) Perintah Allah SWT untuk saling tolong menolong dan 

bekerjasama. 

a) Surat Al-Maidah (5): 2 

           

        

Dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) 

kebajikan dan taqwa, dan jangan tolong menolong kamu 

dalam berbuat dosa dan pelanggaran, dan bertaqwalah 

kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat besar 

siksa-Nya. (Q.S. Al-Maidah:2).
5
 

 

 

                                                             
5
Tim penerjemahan Yayasan Penyelenggara Penerjemah Al-Qur‟an 

Depertemen Agama R.I., Al-Qur’an Dan Terjemahnya, (Jakarta: Bintang Indonesia, 

2012) 
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2) Perintah untuk selalu bertawakal dan berusaha 

a) Surat At-Taghabun (64): 11 

                     

     

‘’Tidak ada suatu musibah pun yang menimpa 

seseorang kecuali dengan ijin Allah.’’ (Q.S. At-

Taghaabun: 11)
6
 

 

3) Perintah untuk mempersiapkan hari esok  

a) Surat Al-Hasyr (59): 18 

                 

         

‘’Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada 
Allah dan hendaklah setiap diri memperhatikan apa yang 
telah diperbuatnya untuk hari esok (akhirat) dan 
bertakwalah kepada Allah. Sesungguhnya Allah maha 
mengetahui apa yang kamu kerjakan’’. (Q.S. Al-Hasyr: 2)

7
 

 

B. Pengertian Strategi Pemasaran 

Strategi pemasaran merupakan hal yang sangat penting bagi 

perusahaan di mana strategi pemasaran merupakan suatu cara mencapai 

tujuan dari sebuah perusahaan. Selain itu strategi sering diartikan 

                                                             
6
Tim Penerjemah Yayasan Penyelenggara Penerjemah Al-Qur‟an 

Departemen Agama R.I., Al-Qur’an Dan Terjemahnya, (Jakarta: Bintang Indonesia, 

2012) 
7
Tim Penerjemah Yayasan Penyelenggara Penerjemah Al-Qur‟an 

Departemen Agama R.I., Al-Qur’an Dan Terjemahnya, ()Jakarta: Bintang Indonesia, 

2012 



 28 

sebagai serangkaian rancangan besar yang menggambarkan bagaimana 

sebuah perusahaan harus beroperasi untuk mencapai tujuannya. 

Sehingga dalam menjalankan usaha kecil khususnya diperlukan adanya 

pengembangan melalui strategi pemasarannya. 

 Pemasaran adalah sesuatu yang meliputi seluruh sistem yang 

berhubungan dengan tujuan untuk merencanakan dan menentukan 

harga sampai dengan mempromosikan dan mendistribusikan barang 

dan jasa yang bisa memuaskan kebutuhan pembeli aktual maupun 

potensial. Berdasarkan definisi di atas, proses pemasaran dimulai dari 

menemukan apa yang diinginkan oleh konsumen. Pada akhirnya 

pemasaran memiliki tujuan-tujuan sebagai berikut ini : 

1. Perusahaan dapat menjelaskan secara detail semua kegiatan 

yang berhubungan dengan pemasaran. Kegiatan pemasaran ini 

meliputi berbagai hal, mulai dari penjelasan mengenai produk, 

desain produk, promosi produk, pengiklanan produk, 

komunikasi kepada konsumen, sampai pengiriman produk agar 

sampai ke tangan konsumen secara cepat. 

2. Konsumen potensial mengetahui secara detail produk yang kita 

hasilkan dan perusahaan dapat menyediakan semua permintaan 

mereka atas produk yang dihasilkan. 
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3. Mengenal dan memahami konsumen sedemikian rupa sehingga 

produk cocok dengannya dan dapat terjual dengan sendirinya. 

Pada umumnya kegiatan pemasaran berkaitan dengan 

koordinasi beberapa kegiatan bisnis.
8
 

Pengertian pemasaran menurut perspektif syariah adalah segala 

aktivitas yang dijalankan dalam kegiatan bisnis berbentuk kegiatan 

penciptaan nilai (value creating activities) yang memungkinkan 

siapapun yang melakukannya bertumbuh secara mendayagunaan 

kemanfaatan yang di landasi atas kejujuran, keadilan, keterbukaan, dan 

keikhlasan sesuai dengan proses berprinsip pada akad bermuamalah 

Islami atau perjanjian transaksi bisnis dalam Islam.
9
 Prinsip pemasaran 

dalam Islam harus mengandung nilai-nilai iman yang merupakan 

kependekan dari ikhtiar, manfaat, amanah dan nikmat. Berdasarkan 

kutipan dari KH. Didin Hafidhudin, islam aplikatif (gema insani press, 

2003) mengenai budaya kerja pada perusahaan bernuansa Islam 

Syariah harus mengandung unsur kejujuran (shiddiq), konsisten 

(istiqomah), pandai (fathanah), bertanggung jawab (amanah), dan 

                                                             
8
Nisrina Muthohari, Panduan Praktis Membeli & Menjual Asuransi, 

(Yogyakarta: Buku Pintar, 2012), h. 160. 
9
Abdullah Amrin, Strategi Pemasaran Asuransi Syariah (Jakarta : Grasindo, 

2007), h. 1. 
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mengajak (tabligh).
10

  Secara umum pemasaran dapat diartikan sebagai 

suatu proses sosial yang merancang dan menawarkan sesuatu yang 

menjadi kebutuhan dan keinginan dari pelanggan dalam rangka 

memberikan kepuasan yang optimal kepada pelanggan. 

 Dunia pemasaran sering pula diidentikkan dengan dunia yang 

penuh janji manis namun belum tentu terbukti apakah produknya sesuai 

dengan apa yang telah dijanjikan. Inilah yang harus dibuktikan dalam 

suatu manajemen pemasaran syariah baik pada penjualan produk 

barang atau jasa, bahwa pemasaran syariah bukanlah dunia yang penuh 

dengan tipu menipu. Sebab pemasaran syariah merupakan tingkatan 

paling tinggi dalam pemasaran, yaitu spiritual marketing, dimana etika, 

nilai-nilai dan norma dijunjung tinggi. Secara umum pemasaran 

asuransi syariah yang menarik menyentuh empat aspek keunggulan 

yang melibatkan produk, pemasaran, dan perusahaan, yaitu:  

1. keunggulan produk 

2. keunggualan penawaran 

3. keunggulan pelayanan  

4. keunggulan pemeliharaan hubungan (silaturahmi). 

                                                             
10

Ahmad Kurnia Elqorni. “Pemasaran Perusahaan Berbasis Syariah”, artikel 

diakses pada 21 April 2015 dari http://elqorni.wordpress.com/2012/03/17/pemasaran-

perusahaan-berbasis-syariah/. 
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Istilah pemasaran tidak banyak dikenal pada masa Nabi, saat itu  

konsep yang banyak dikenal adalah jual beli (bay‟) yang memang 

sudah ada sebelum islam datang. Pemasaran dapat dilakukan melalui 

komunikasi dan silaturahmi dalam rangka untuk memperkenalkan 

produk atau barang. Dalam Hadist Nabi dari Anas ibn Malik yang 

diriwayatkan oleh al=bukhari dan muslim : „‟Barang siapa ingin agar 

rezekinya dilapangkan dan pengaruhnya diluaskan maka hendaknya ia 

menyambung tali silaturahmi‟‟.
11

 

Dari hadist diatas dapat disimpulkan bahwa dalam kegiatan pemasaran 

juga melakukan silaturahmi sesama manusia. 

 Di dalam Islam juga sudah dijelaskan yang terkait dengan 

muamalah yang terdapat dalam kaidah fiqh yang paling basic yaitu “al-

ashlu fil muaamalatil ibahah illah ayyadulla daliilun „ala tahriimihaa” 

(pada dasarnya bentuk muamalah (business) boleh dilakukan kecuali 

ada dalil yang mengharamkannya).
12

 

 Proses pemasaran, bagaimanapun juga, meliputi spektrum 

kegiatan yang luas yang mencakup pemenuhan kebutuhan konsumen 

merancang dan mengembangkan produk dan pelayanan untuk 

                                                             
11

 Idri, Hadis Ekonomi,(Jakarta : PT Kencana, 2015), h. 192. 
12

Muhammad Syakir Sula, Asuransi Syariah (Life and General) : Konsep 

dan Sistem Operasional (Jakarta : Gema Insani Press, 2004), h. 425. 



 32 

memenuhi kebutuhan tersebut. Penentuan produk dan pelayanan 

termaksud secara bersaing dan mempromosikan serta membagikan 

barang-barang tersebut dengan cara yang ekonomis, tepat waktu, dan 

menyenangkan. 

Dalam melakukan kegiatan pemasaran suatu perusahaan 

memiliki beberapa tujuan yang hendak dicapai, baik tujuan jangka 

pendek maupun tujuan jangka panjang. Dalam jangka pendek biasanya 

untuk merebut hati konsumen terutama untuk produk yang baru 

diluncurkan. Sedangkan dalam jangka panjang dilakukan untuk 

mempertahankan produk-produk yang sudah ada agar tetap eksis. 

Berikut ini beberapa tujuan suatu perusahaan dalam melakukan 

kegiatan pemasaran : 

1. Dalam rangka memenuhi kebutuhan pelanggan akan suatu 

produk maupun jasa. 

2. Dalam rangka memenuhi keinginan para pelanggan akan suatu 

produk atau jasa. 

3. Dalam rangka memberikan kepuasan semaksimal mungkin 

teradap pelanggannya. 

4. Dalam rangka meningkatkan penjualan. 
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5. Dalam rangka ingin menguasai pasar dan mengadapi pesaing.
13

 

 

C. Tinjauan Umum Agen Asuransi Syariah  

1.  Pengertian Agen  

Agen adalah orang yang diberi kuasa dan disebut sebagai 

“juru kuasa” untuk melakukan perbuatan hukum “atas nama” orang 

yang memberikan kuasa, dengan kata lain bahwa ia mewakili 

pemberi kuasa. Artinya apa yang dilakukan oleh juru kuasa adalah 

atas tanggungan pemberi kuasa dan segala hak dan kewajiban yang 

timbul dari perbuatan tersebut menjadi hak dan kewajiban pemberi 

kuasa.
14

 Pada umumnya, pemasaran asuransi diselenggarakan 

melalui representative perusahaan yang dikenal sebagai agen. 

Menurut UU Perasuransian Nomor 40 tahun 2014, agen asuransi 

adalah orang yang bekerja sendiri atau bekerja pada badan usaha, 

yang bertindak untuk dan atas nama Perusahaan Asuransi atau 

Perusahaan Asuransi Syariah dan memenuhi persyaratan untuk 

mewakili perusahaan Asuransi dan Perusahaan Asuransi Syariah 

memasarkan produk Asuransi atau produk Asuransi Syariah.
15

 

                                                             
13

Kasmir,2004,  Pemassaran Bank,  (Jakarta : kencana, 2010),s h.51-52. 
14

R. Subekti, Aneka Perjanjian, Citra Aditya Bakti, Bandung, 1995, h. 141. 
15

UUD Perasuransian 2014 pasal 1 ayat 28 (Diunduh tanggal 20 Januari 

2017) 
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Proses menjadi agen, di dalam praktek sangatlah mudah 

sebab setiap perusahaan asuransi sangat membutuhkan agen sebagai 

tenaga penjual asuransi jiwa. Seseorang cukup melamar pekerjaan 

menjadi agen asuransi, kemudian perusahaan memproses setiap 

pelamar dengan persyaratan yang tidak terlampau sulit. Menjadi 

seorang agen tidak dibutuhkan pendidikan yang tinggi, cukup 

dengan pendidikan sederajat dengan pendidikan menengah atau 

sudah memadai untuk menjadi seorang agen, hal ini disebabkan 

karena sulit mencari orang yang sungguh-sungguh ingin berprofesi 

menjadi agen asuransi. 

Pada dasarnya perusahaan asuransi syariah secara terbuka 

mengadakan penawaran dan proteksi di masa yang akan datang 

kepada individu atau kelompok dalam masyarakat atau instusi-

instusi lain, atas kemungkinan adanya kerugian lebih lanjut karena 

terjadinya suatu peristiwa yang tidak tertentu atau belum pasti. 

Perusahaan asuransi tidak dapat lepas dari kegiatan personal 

selling  merupakan upaya yang paling tepat yang memungkinkan 

pemasar untuk memfokus pada prospek penjualan yang paling 

menjanjikan.
16

 Karena dalam memasarkan produknya perusahaan 

                                                             
16

Mahmud Machfoedz, Pengantar Pemasaran Modern, (Yogyakarta: YKPN, 

2005), h. 106.  



 35 

perlu memperkenalkan terlebih dahulu kepada konsumen dan 

sekaligus juga mempengaruhinya. Personal selling juga bertujuan 

untuk meningkatkan penjualan perusahaan dengan cara memuaskan 

kebutuhan pasar dalam jangka panjang. Dalam perusahaan 

perasuransian  inti dari penjualan personal selling adalah agen. 

Salah satu hubungan yang paling dekat dengan calon 

nasabah adalah agen asuransi. Karena naik tidaknya pendapatan 

perusahaan asuransi, tergantung pada peranan agen dalam menjual 

asuransi. Agen asuransi diharapkan dapat memenuhi apa 

sebenarnya fungsi, kedudukan, tugas dan tanggung jawabnya dalam 

mengembangkan bisnis asuransi. 

Seorang agen juga harus proaktif dan dapat menciptakan 

peluang dalam pengembangan bisnis asuransi syariah di 

perusahaannya. Tentunya bukan merupakan hal yang mudah untuk 

dilakukan para agen dalam mengembangkan bisnis asuransi syariah. 

Oleh karena itu perlu adanya pembinaan-pembinaan dalam 

mengasah pengetahuan dan mentalitas untuk memperluas 

jaringannya, yang semua itu bertujuan meningkatkan kinerja 

perusahaan asuransi syariah. Agen mengajarkan untuk selalu 

mengutamakan kepentingan pembeli. Penempatan seni dalam 

kegiatan menjual adalah jalur memenangkan tujuan dengan jalan 
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kekerasan hanya akan mendapatkan hasil yang buruk. Dalam bisnis 

jasa asuransi, sebutan seorang penjual produk asuransi pada 

umumnya adalah Agent Executive, Financial Consultant, Agen 

Representative, Consultant, Agen. Sedangkan sebutan yang sudah 

memasyarakat adalah ageent, sehingga di setiap kelembagaan 

seperti di kantor pemasaran asuransi ataupun di tingkat  asosiasi 

asuransi terdapat Divisi Keagenan atau Komisi Keagenan.
17

 

 

2. Peran dan Fungsi agen 

a. PeranAgen
18

 

1) Membuat rencana kerja, laporan pelaksanaan kerja 

secara mingguan dan bulanan serta laporan produksi 

kepada pembinaannya. 

2) Dilarang membuat kontrak yang mengatasnamakan 

perusahaan, mengubah atau mengurangi apapun dari 

ketentuan yang telah diterapkan oleh perusahaan tanpa 

diberikan hak tertulis oleh perusahaan. 

3) Membagi waktunya, kecakapannya,  atau tenaganya 

untuk bekerja. 

                                                             
17

Ketut Sendra, Panduan Sukses Menjual Asuransi (Jakarta : PPM, 2002), h. 

5. 
18

Rima Lasanti, „‟Strategi Pemasaran Agen PT.prudential Dalam 

Mempertahankan Loyalitas Nasabah‟‟ diwawancarai oleh Uswatun Hasanah, 

Rekaman, Kantor  Prudential, Cilegon 10 Oktober, 2018. 
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4) Memberikan waktunya mutu pelayanan yang baik 

terhadap para calon nasabah, guna meningkatkan nama 

baik perusahaan. 

5) Memberikan keterangan yang jelas dan benar  kepada 

setiap calon tertanggung baik mengenai perusahaan, 

produk, surat penawaran yang dibuat untuk calon 

tertanggung yang  bersangkutan, serta mengenai manfaat 

dan kewajiban tertangguung. 

6) Menyimpan dokumen-dokumen arsip yang berkaitan 

dengan pekerjaannya. 

7) Mematuhi ketentuan pembinaannya dalam kaitan 

pekerjaan dan kepentingan perusahaan. 

8) Berprilaki baik dan jujur serta memperhatikan 

kepentingan perusahaan. 

9) Bersedia dan sanggup memenuhi target yang  diterapkan 

perusahaan. 

10) Mematuhi peraturan yang diterapkan oleh perusahaan, 

baik yang telah ada maupun yang akan diterapkan 

kemudian. 
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b. FungsiAgen 

Sampai saat ini masyarakat Indonesia masih banyak 

yang belum menyadari akan produk asuransi. Bahkan, 

mereka yang sadar akan manfaaat asuransi harus didorong 

untuk ikut asuransi. Hal ini kemungkinan disebabkan 

pembeli asuransi kurang atau bahkan tidak memahami 

tentang asuransi. Dan mereka kurang memiliki informasi 

yang jelas akan produk asuransi, meskipun sudah ada 

keinginan untuk berasuransi tetapi mereka sering 

menangguhkannya. Melihat realita ini peran agen sangat 

dibutuhkan untuk memberikan informasi betapa pentingnya 

asuransi beserta produk apa saja yang dibutuhkan. 

Hal ini menjadi perhatian penuh bagi pihak 

perusahaan asuransi syariah bahwa peran agen sebagai 

orang yang mengenalkan, menginformasikan, dan 

menjelaskan ke masyarakat sangat dibutuhkan. Karena 

fungsi agen menjual asuransi sama halnya dengan perbuatan 

memproduksi asuransi.
19

 Agen merupakan orang yang 

dipercaya oleh perusahaan asuransi untuk memberikan 
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A. Hasyim Ali, Pengantar Asuransi (Jakarta:Bumi Aksara, 1995), h. 93. 
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pengertian tentang pentingnya asuransi sebagai jaminan 

masyarakat. 

 

D. Loyalitas Nasabah 

1. Pengertian Loyalitas Nasabah  

Sebagai mana diketahui tujuan dari suatu bisnis adalah 

untuk menciptakan para pelanggan merasa puas. Terciptanya 

kepuasan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi harmonis 

sehingga memberikan dasar yang baik bagi pembeli ulang dan 

terciptanya kesetiaan terhadap merek serta membuat suatu 

rekomendasi dari mulut ke mulut yang menggantungkan bagi 

perusahaan. Loyalitas nasabah akan menjadi kunci sukses , tidak 

hanya dalam jangka pendek, tetapi keunggulan bersaing yang 

berkelanjutan. Hal ini karena loyalitas nasabah memiliki nilai 

strategis bagi perusahaan. 

Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan kesetiaan 

seseorang atas suatu produk, baik barang maupun jasa tertentu. 

Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan dari 

kepuasan konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa 

pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap 
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menjadi konsumen dari perusahaan tersebut. Ciri-ciri nasabah yang 

loyal yaitu mempunyai polis lebih dari satu, melakukan 

pembayaran ulang secara teratur dan memberikan referensi kepada 

oranglain.
20

 Produk jasa yang bisa memuaskan adalah produk jasa 

yang dapat memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen pada 

tingkat cukup. Dalam konteks perilaku konsumen, kepuasan lebih 

banyak didefinisikan dari perspektif pengalaman konsumen setelah 

mengkonsumsi atau menggunakan suatu produk atau jasa. 

Kepuasan yang tinggi atau kesenangan yang cenderung akan 

menyebabkan pelanggan berperilaku positif, terjadinya keletakan 

emosional terhadap merek, sehingga hasilnya adalah kesetiaan 

(loyalitas) pelanggan yang tinggi.
21

 Konsumen biasanya 

menghadapi sejumlah besar produk dan jasa yang mungkin dapat 

memuaskan  kebutuhan tertentu. Pelanggan membentuk ekspektasi 

tentang nilai dan kepuasan yang akan diberikan berbagai penawaran 

pasar dan membeli berdasarkan ekspetasinya itu. Pelanggan yang 

puas akan membeli lagi dan memberitahu oranglain tentang 

pengalaman baik mereka. Pelanggan yang tidak puas sering 
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berganti  ke pesaing dan menjelek-jelekkan produk yang mereka 

beli kepada orang lain.
22

 

Memiliki konsumen yang loyal adalah tujuan akhir dari 

semua perusahaan. Tetapi kebanyaka dari perusahaan tidak 

mengetahui bahwa loyalitas nasabah dapat dibentuk melalui 

beberapa tahapan, mulai dari mencari calon calon nasabah potensial 

sampai dengan yang akan membawa keuntungan bagi perusahaan. 

Kehilangan pelanggan dapat membahayakan pasar yang sudah 

stabil dengan susah payah dibangun namun mengalami 

pertumbuhan yang lambat dan memberikan pertumbuhan yang 

tidak signitif. Oleh karena itu loyalitas  pelanggan berdasarkan 

kepuasan yang murni dan terus-menerus merupakan salah  satu 

asset terbesar yang dapat diperoleh dan dipertahankan oleh 

pengelola usaha. 

Dalam konteks bisnis, loyalitas digunakan untuk melukiskan 

kesetiaan pelanggan untuk terus belangganan pada sebuah 

perusahaan dalam jangka panjang, dengan membeli dan 

menggunakan barang dan jasanya secara berulang-ulang, secara 

ekslusif, dan secara sukarela merekomendasikan penggunaan 

produk dan jasa perusahaan kepada oranglain.  
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2. Faktor-faktor Yang mempengaruhi  Loyalitas  

Jika dilihat dari pengertian tentang loyalitas dapat ditarik 

kesimpulan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

konsumen. Setiap kali konsumen melakukan proses pembelian, 

maka ia akan bergerak melalui siklus pembelian, konsumen 

membeli pertama kali akan bergerak melalui lima langkah: 
23

 

a. Kepuasan  

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara 

harapan sebelum melakukan pembelian dengan kinerja yang 

dirasakan.  

b. Ikatan Emosi 

Dimana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek 

yang dimiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat 

diidentifikasikan dalam sebuah merek.  

c. Kepercayaan  

Kemauan Seseorang untuk mempercayakan perusahaan 

atau sebuah merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah 

fungsi. 
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d. Kemudahan  

Jika konsumen merasa nyaman dengan sebuah 

produk/merek ketika situasi mereka melakukan transaksi 

memberikan kemudahan. 

e. Pengalaman dengan perusahaan  

Sebuah pengalaman seseorang pada perusahaan dapat 

membentuk prilaku. Ketika kita mendapatkan pelayanan yang 

baik dari perusahaan, maka kita akan mengulangi prilaku kita 

kepada perusahaan tersebut. 

 

3. Tingkat Loyalitas pelanggan
24

 

Proses  seorang calon pelanggan yang loyal terhadap 

persusahaan, terbentuk melalui beberapa tahap. Menurut pandangan 

Hill (dalam saputra 2010:34), loyal konsumen terbagi menjadi 

enam tahapan yaitu: 

a. Sucpect 

Meliputi semua yang diyakini akan membeli atau 

membutuhkan barang ataupun jasa perusahaan. 

b. Prospect 

Orang-orang yang memiliki kebutuhan akan jasa 

tertentu dan mempunyai kemampuan untuk membelinya. Pada 
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tahap ini, meskipun mereka belum melakukan  pembelian 

pembelian tetapi telah mengetahui keberadaan perusahaan dan 

jasa yang ditawarkan melalui rekomendasi pihak lain. 

c. Customer  

Pada tahap ini, pelanggan sudah melakukan hubungan 

transaksi dengan perusahaan, tetapi tidak mempunyai perasaaan 

positif terhadap perusahaan, loyalitas pada tahap ini belum 

terlibat. 

d. Cilent  

Meliputi semua pelanggan yang telah membeli barang 

atau jasa yang dibutuhkan dan ditawarkan perusahaan secara 

teratur, hubungan ini berlangsung lama dan  mereka telah 

memiliki hubungan kerja sama yang baik 

e. Advocates  

Pada tahap ini, secara aktif mendukung perusahaan 

dengan memberikan rekomendasi kepada orang lain agar mau 

membeli barang ataupun jasa diperusahaan tersebut. 

f. Partners 

Kemudian tahap akhir barulah terjadi hubungan yang 

kuat dan saling memberi keuntungan antara perusahaan dengan 

pelanggan. Pada tahap ini pula pelanggan berani menolak 

produk  atau jasa dari perusahaan lain. 


