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Abstract
This study reports the difference between products of two kinds of leadership
style in an insurance company in terms of productivity measured using total
closing and amount of bonus obtained by the company in a two-year
operayion and work satisfaction factor.  The study was conducted in an
insurance company in Malang.  Data on work satisfaction were collected using
questionnaire and data were analyzed using t-test for independent sample.
The study revealed that supporting leadership style is superior in terms of
productivity. Attainment on total closing and bonus within two-year operation
as well as work satisfaction was significantly superior.  AIA is recommended to
implement situational leadership style to increase productivity of agency and to
find added value in terms of work satisfaction of the agencies.

Keywords: leadership, insurance, situational leadership, productivity, work
satisfaction.

Abstrak
Penelitian bertujuan untuk mengetahui perbedaan yang dihasilkan oleh dua
metode kepemimpinan perusahaan asuransi dari segi produktifitas yang
diukur dari jumlah closing dan nilai premi yang berhasil diperoleh selama dua
periode dan faktor kepuasan kerja. Penelitian dilakukan di perusahaan
asuransi di Malang. Untuk mengetahui faktor kepuasan kerja  karyawan data
dijaring menggunakan angket dan data dianalisis menggunakan uji-t untuk
sampel independen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa gaya kepemimpinan
supporting lebih unggul dari segi produktifitas. Jumlah closing,  nilai premi
yang dihasilkan selama dua tahun dan kepuasan kerja lebih unggul secara
signifikan. Disimpulkan, AIA dapat memanfaatkan metode kepemimpinan
situational untuk meningkatkan produktifitas para agen dan memperoleh nilai
tambah berupa kepuasan kerja agen.

Kata-kata kunci: asuransi, kepemimpinan, situational leadership,
produktifitas, kepuasan kerja
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AIA adalah perusahaan asuransi yang berpusat di Hongkong Special
Administrative Region (SAR) dengan induk perusahaan AIA Group Limited. AIA
merupakan sebuah perusahaan asuransi global yang memiliki kegiatan usaha di
Hong Kong SAR, Taiwan, Republik Rakyat Tiongkok, Australia, New Zealand,
Jepang, India, Sri Lanka, Malaysia. Macau SAR, Korea Selatan, Thailand, Filipina,
Brunei Darussalam, Singapura, Vietnam dan Indonesia. Kegiatan usahanya
termasuk Philippine American Life and General Insurance serta saham di TATA AIA
Life Insurance dan TATA AIG General Insurance di India (AIA, 2015). AIA
merupakan asuransi terbesar nomor 8 di Indonesia pada tahun 2014 (Media
Asuransi, 2014).

Kota Malang merupakan salah satu pusat kegiatan finansial yang penting bagi
AIA, oleh karena selama 2 tahun berturut - turut dari tahun 2012 hingga 2013, nilai
premi terbesar di Indonesia dari AIA Financial dihasilkan di kota Malang oleh Lily
Agency (AIA, 2015). Hal ini menjadikan kota Malang sebagai sentra penting dari
kegiatan usaha asuransi AIA di Indonesia. Berdasarkan observasi awal terhadap Lily
Agency, ditemukan bahwa kontribusi yang dominan berasal dari salah satu tim yaitu
tim Lia Yuwono, yang sekarang telah berkembang menjadi agency sendiri bernama
Trust Agency. Dalam mengembangkan agency, Trust Agency memilih metode
kepemimpinan berupa situational leadership, yang memiliki 4 jenis gaya
kepemimpinan, yaitu directing, dimana seorang pemimpin memiliki peran sentral
sebagai penguasa otoriter yang memerintah bawahannya, metode ini dipandang
ideal untuk kondisi dimana bawahan memiliki skill dan motivasi rendah. Delegating
adalah gaya kepemimpinan yang sangat demokratis, di mana pemimpin hanya
memfasilitasi bawahannya dan tidak banyak memberikan dukungan maupun
pelatihan, dan membiarkan para bawahannya berusaha sendiri, metode ini
dipandang ideal untuk bawahan dengan skill dan motivasi serta inisiatif yang tinggi.
Supporting merupakan gaya kepemimpinan yang menekankan pada peran seorang
pemimpin yang mendukung bawahannya dalam melakukan kegiatan usaha, namun
tidak banyak memberikan pelatihan dan edukasi, metode ini dianggap cocok untuk
karyawan dengan skill tinggi namun motivasi rendah. Coaching adalah pola
kepemimpinan dimana seorang pemimpin akan banyak memberikan pelatihan bagi
para bawahannya, namun tidak banyak mendukung, hal ini dianggap ideal untuk
kondisi bawahan dengan motivasi tinggi namun skill rendah.

Peneliti telah melakukan survei pendahuluan pada 2 orang pemimpin tim
dalam Trust Agency yang memiliki jumlah agen berimbang, dan tes  yang diberikan
menemukan bahwa kedua pemimpin memiliki gaya kepemimpinan yang berbeda.
Berdasarkan tes berbasiskan situational leadership yang telah diberikan oleh penulis
sebelum menyusun tulisan ini, diketahui bahwa tim Minto memiliki gaya
kepemimpinan supporting sedangkan tim Agus memiliki gaya kepemimpinan
coaching. Peneliti kemudian tertarik untuk meneliti mana diantara kedua gaya
kepemimpinan tersebut yang dinilai lebih efektif dalam mempengaruhi produktifitas
bawahan pada lembaga asuransi AIA Trust Agency.

AIA merupakan perusahaan asuransi jiwa yang menjalankan usahanya
dengan model tim, dimana sebuah agency akan memiliki beberapa tim yang
merupakan kumpulan sejumlah agen. Dalam tim tersebut akan ada seorang
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pemimpin yang bertanggung jawab untuk mendorong produktifitas dari para agen
asuransi yang mereka bawahi (AIA, 2015). Hal ini membuat peran dari seorang
pemimpin menjadi penting bagi kesuksesan sebuah tim dalam mencapai
produktifitas mereka yang dinilai dari jumlah premi. Dalam melakukan kegiatan
usahanya, AIA mempergunakan hirarki seperti pada gambar 2. Agency dimiliki oleh
agency director dengan sejumlah tim agen yaitu agency managers yang dikontrol
oleh senior agency manager. Agency managers sendiri bertanggung jawab secara
langsung kepada para agen lapangan, dan mereka akan membentuk tim-tim dengan
beberapa agen didalamnya. Agen sendiri bertanggung jawab untuk melakukan
kegiatan mencari klien potensial dan melakukan closing.

Agency yang menjadi objek penelitian penulis adalah Trust Agency. Trust
Agency pada tahun 2013 merupakan Senior Agency Manager pada Lily Agency
Malang, yang dipimpin oleh Lia Yuwono. Beliau kemudian dipromosikan untuk
menjadi Agency Director dan kemudian mendirikan Trust Agency pada tahun 2014,
dengan membawa empat Agency Manager dan seluruh tim mereka ke Trust Agency.
Pada Trust Agency dibawah Lia Yuwono, posisi Senior Agency Manager belum diisi
sehingga langsung dibagi menjadi empat tim yang dikendalikan langsung oleh
Agency Manager. Dari keempat tim tersebut, penulis memilih tim yang memiliki
persamaan baik dari tahun pendirian maupun jumlah agen yang dibawahi, dan
dipilihlah tim Minto dan tim Agus sebagai objek penelitian. Dari keempat tim tersebut,
kedua tim dibawah tim Minto dan tim Agus memiliki keunggulan dari performa
mereka, mulai dari masa di bawah Lily Agency hingga mereka saat ini berada di
Trust Agency.

Hernez-Broome dan Hughes (2014) menyatakan bahwa pada era dimana
kegiatan bisnis dan organisasi semakin kompleks, seorang pemimpin bukan hanya
perlu menjadi seorang mentor ataupun seorang trainer, namun juga
mengembangkan pengetahuan, mendorong peningkatan produktifitas dan
pengembangan kemampuan bawahan. Hal ini mengindikasikan bahwa
kepemimpinan perlu bertumpu pada aksi dan produktifitas yang mampu dicapai oleh
tim yang dimiliki oleh seorang pemimpin. Iklim kerja modern saat ini juga kian
menuntut seorang pemimpin untuk bersikap adaptif dengan perkembangan,
berorientasi pada hasil dan memiliki integritas kerja yang tinggi. Dalam menjalankan
metode kepemimpinan yang adaptif terhadap situasi yang berkembang, maka dapat
mengimplementasikan situational leadership, sebuah teori yang berkonsentrasi pada
penyesuaian gaya kepemimpinan bergantung dengan motivasi dan produktifitas dari
para bawahan, dengan 4 buah gaya kepemimpinan yaitu coaching, directing,
delegating dan supporting.

Selain mampu meningkatkan produktifitas dari para agen, peran seorang
pemimpin mampu meningkatkan kepuasan kerja dari bawahannya, hal ini
disebabkan seorang pemimpin mampu memotivasi karyawannya dengan gaya
kepemimpinan yang dimiliki. Kepuasan kerja merupakan hal penting untuk
dikembangkan dalam perusahaan, oleh karena kepuasan kerja dapat menjadi
refleksi dari beberapa hal antara lain pandangan bahwa seorang karyawan berhak
merasa bahagia dan diperlakukan dengan baik, kepuasan kerja dapat
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mempengaruhi produktifitas perusahaan secara luas dan juga mampu menjadi
refleksi dari fungsi perusahaan (Spector, 1997). Salah satu langkah untuk
meningkatkan kepuasan kerja karyawan adalah dengan motivasi yang diberikan
kepada mereka melalui perlakuan yang diberikan, sebagai bagian dari seorang
pemimpin dan gaya kepemimpinan yang dimiliki.

Berdasarkan latar belakang diatas, keefektifan seorang pemimpin dalam
menjalankan perannya dalam sebuah organisasi dapat dinilai dari produktifitas grup
yang dipimpin olehnya, dan kepuasan kerja juga menjadi aspek penting dalam
organisasi, seorang pemimpin yang memiliki karyawan yang memiliki tingkat
kepuasan kerja tinggi akan lebih mampu bekerja dengan optimal.

Penelitian ini bertujuan untuk menemukan ada atau tidaknya perbedaan
produktifitas agen berdasarkan gaya kepemimpinan agency manager antara aspek
supporting dan coaching. Produktifitas dalam hal ini diindikasikan dari jumlah premi
dan closing, serta melihat ada atau tidaknya perbedaan kepuasan kerja agen
berdasarkan gaya kepemimpinan agency manager antara aspek supporting dan
coaching, Kepuasan kerja dalam hal ini diindikasikan oleh indeks kepuasaan kerja,
dan diharapkan penelitian ini dapat memperkaya kajian akan pengaruh
kepemimpinan terhadap produktifitas dan kepuasaan kerja, khususnya dalam
konteks perusahaan asuransi yang berbasis sistem kerja agensi serta dapat menjadi
bahan untuk memberi masukan bagi asuransi AIA dalam mengembangkan pelatihan
dan sistem kepemimpinan yang lebih efektif untuk meningkatkan produktifitas dan
kepuasaan kerja perusahaan.

Lekka dan Healey (2013) menemukan bahwa peran seorang pemimpin
memiliki peran sentral dalam performa sebuah perusahaan, dapat meningkatkan
kapabilitas perusahaan dalam bekerja. Dalam penelitian tersebut dianalisa
penggunaan transformational leadership, yaitu penggunaan kepemimpinan dengan
mempergunakan seorang pemimpin sebagai contoh ideal untuk dapat ditiru oleh
para bawahan. Transactional leadership, yaitu penggunaan kepemimpinan dengan
menekankan pada aspek-aspek positif yang dapat dilakukan dalam perusahaan.
Passive leadership merupakan metode kepemimpinan yang tidak menghiraukan hal-
hal trivial yang terjadi di dalam perusahaan. Hasil dari penelitian tersebut
menunjukkan bahwa peran aktif seorang pemimpin terhadap para bawahan akan
memberikan kontribusi besar pada kesuksesan perusahaan dan bagaimana
bawahan akan bekerja. Seorang pemimpin yang proaktif terhadap para bawahannya
dan mendukung kinerja mereka akan mampu memiliki tim yang mampu bekerja
dengan lebih produktif dibandingkan dengan tim yang tidak memiliki hubungan baik
dengan pemimpin mereka.

Griffin dan Parker (2010) menyatakan bahwa peran seorang pemimpin adalah
kemampuannya untuk memotivasi karyawan untuk dapat lebih proaktif dan adaptif
dengan pandangan yang jelas untuk masa depan, yang dapat diperoleh dengan
meningkatkan kemampuan adaptasi dan individualistik dari pemimpin tersebut untuk
meningkatkan sikap proaktif. Pemimpin sebaiknya mampu memberikan visi yang
kuat, arah yang jelas dan membuat sistem yang mendukung kegiatan para bawahan,
namun bila seorang pemimpin tidak adaptif dengan situasi dan karyawan yang ada,
maka bawahannya justru akan mengalami hubungan yang bersifat negatif dan
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mengakibatkan karyawan tidak puas dengan kondisi kerja mereka dan
mengakibatkan penurunan produktifitas. Deal et al (2014) menyatakan pentingnya
seorang pemimpin untuk dapat memperhatikan aspek humanistik dan kebutuhan
yang ada di dalam tim yang dimilikinya, dibandingkan menjalankan otoritasnya
dengan sebuah otoritas yang kaku.

Terdapat banyak teori terkait kepemimpinan, dengan masing-masing teori
memiliki karakteristik dan menekankan pada aspek yang berbeda pada leadership.
Untuk pembahasan terkait dengan produktifitas dalam grup dan komparatif, maka
teori yang menekankan pada gaya kepemimpinan dalam situational leadership akan
dipergunakan. Reddin 3D Management Style Theory dalam Blanchard et al (2014)
menyebutkan bahwa tidak ada metode kepemimpinan yang lebih baik dibandingkan
dengan yang lainnya, hal ini membuat Blanchard melakukan penelitian atas sejumlah
teori kepemimpinan yang telah ada sebelumnya, yaitu Lewin, Lippitt dan White yang
membagi kepemimpinan menjadi 3 yaitu autocratic, democratic dan laissez-faire.
Teori dari Lewin, Lippitt dan White dipopulerkan oleh Tannenbaum dan Schmidt
dalam Harvard Business Review, namun Blanchard beranggapan bahwa konsep
tersebut kurang mampu merepresentasikan kepemimpinan secara ideal oleh karena
seorang pemimpin dibagi dengan metode yang simpel, jika ia tidak autocratic
ataupun democratic, maka akan masuk kategori laissez-faire. Blanchard
merumuskan teori baru yaitu situational leadership yang merupakan pengembangan
dari Reddin 3D Management Style Theory dengan mempergunakan dasar 3 dimensi
dalam penilaian karakter seorang pemimpin, yaitu relationship, task concern dan
effectiveness. Dengan melihat kemampuan dan motivasi sebagai task concern,
hubungan pemimpin kepada bawahan sebagai relationship dan produktifitas yang
dihasilkan dalam effectiveness, semuanya dirumuskan dalam teori Situational
Leadership.

Terdapat 4 gaya kepemimpinan yang dapat dipilih sesuai dengan situasi yang
diperlukan (situational leadership) yaitu directing, coaching, supporting dan
delegating. Keempat gaya kepemimpinan ini diharapkan dapat membuat produktifitas
karyawan menjadi efektif dan efiesien, dengan menjalankan kepemimpinan
berdasarkan pada tingkat motivasi dan tingkat kemampuan kerja karyawan, dengan
detail sebagai berikut:

Directing
Merupakan tipe leadership  yang cocok pemimpin yang memiliki bawahan

dengan kemampuan dan motivasi rendah. Pada tipe ini seorang pemimpin akan
menjalankan peran sebagai seorang yang memberi perintah secara absolut dengan
inisiatif dari bawahan secara minimal. Metode ini cocok untuk situasi dimana peran
seorang pemimpin menjadi krusial dalam pengambilan keputusan yang akan
dilaksanakan dan para bawahan yang memiliki sikap konservatif dan kurang inovatif.

Coaching
Ini merupakan langkah pilihan paling ideal bagi seorang pemimpin yang

menghadapi situasi dimana bawahannya memiliki motivasi kerja yang tinggi namun
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kemampuan yang rendah. Pada tipe ini, seorang pemimpin akan menjalankan peran
sebagai pelatih yang meningkatkan kemampuan pekerja dan membimbing mereka.
Gaya kepemimpinan ini serupa dengan gaya kepemimpinan directing namun dengan
komunikasi 2 arah yang ditingkatkan sehingga menjaga motivasi para pekerja dapat
tetap tinggi.

Supporting
Langkah yang cocok untuk pemimpin yang menghadapi situasi dimana

bawahan memiliki motivasi yang rendah meskipun mereka memiliki kemampuan
yang tinggi. Dalam tipe ini seorang pemimpin akan menjalankan peran sebagai
pendukung bawahan agar termotivasi untuk bekerja tanpa perlu memberikan
pengarahan teknis. Tipe kepemimpinan ini berpusat pada kemampuan dari pemimpin
untuk memberikan pengakuan atas produktifitas para bawahan, sehingga akan
meningkatkan self esteem dan motivasi mereka, yang akan membuat produktifitas
mereka meningkat sebagai hasilnya.

Delegating
Dalam tipe ini seorang pemimpin hanya perlu mengarahkan bawahan yang

dimilikinya, oleh karena para bawahan telah memiliki motivasi dan kemampuan yang
tinggi untuk meraih tujuan bersama. Merupakan tipe leadership yang lebih bersifat
akomodatif atas kemampuan dan motivasi karyawan dibanding memberikan
perintah. Dalam tipe ini para bawahan akan memiliki kebebasan bekerja yang luas,
dan mereka hanya memerlukan pembuatan laporan pada pemimpin.

METODE
Penelitian yang dilakukan adalah descriptive quantitative untuk meneliti

dampak dari gaya kepemimpinan terhadap kepuasan kerja serta hasil premi dan
closing dari dua tim pada AIA Trust Agency Malang yang berlokasi di Jalan Letjen S.
Parman 17 Malang dan dilaksanakan pada bulan Maret 2015. Penelitian deskriptif
merupakan bentuk penelitian yang bertujuan untuk menggambarkan suatu fenomena
secara detail mengenai apa yang terjadi (Bailey, 2008). Sehingga dapat disimpulkan
bahwa penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran tentang perbedaan dari
coaching dan supporting leadership styles terhadap produktifitas agen dan kepuasan
kerja agen.

Untuk mengukur kepuasan kerja karyawan dipergunakan sejumlah indikator,
antara lain authority, supervision, policies and facilities, work, interpersonal,
commitment, salary dan workload yang dimasukkan dalam poin-poin kuesioner.
a. authority, yaitu otoritas dan sikap yang diberikan oleh Agency Manager kepada

para agen di Trust Agency.
b. supervision, berupa pengawasan yang diberikan kepada para agen, baik dalam

bentuk punishment maupun dukungan.
c. policies and facilities, peraturan dan fasilitas yang telah diberikan oleh AIA kepada

para agen di Trust Agency.
d. work, pekerjaan yang dilakukan oleh para agen dalam kegiatan usaha mereka

sehari-hari, yaitu mencari klien untuk dapat melakukan closing.
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e. interpersonal, yaitu hubungan antara agen dengan sesama agen dan juga
supervisor mereka dalam kegiatan mereka bekerja di AIA Trust Agency.

f. commitment, merupakan komitmen dan loyalitas mereka terhadap AIA Trust
Agency

g. salary, jumlah gaji atau untuk AIA Trust Agency berupa komisi yang mereka
peroleh dari setiap closing yang berhasil dilakukan.

h. workload, berupa beban kerja yang ada di AIA Trust Agency untuk mengejar
closing yang dapat diperoleh dan nilai premi yang ditargetkan.

HASIL DAN BAHASAN
Hasil uji statistik dengan independent t-test menunjukkan bahwa para agen

dari Coaching justru memiliki tingkat kepuasan kerja yang lebih rendah dibandingkan
Supporting, meski dengan selisih yang sedikit. Hal ini mengindikasikan para agen
anggota Supporting tidak merasa tertekan dengan pekerjaan mereka dan merasa
puas dengan keadaan mereka saat ini, dibandingkan dengan Agus yang meski
memiliki gaya kepemimpinan coaching yang lebih menekankan pada pelatihan
kemampuan agen, ternyata tidak mampu memberikan kepuasan kerja sebaik yang
dilakukan oleh Minto.

Dari hasil olah data tersebut, dapat diambil kesimpulan bahwa gaya
kepemimpinan berdasarkan teori Situational Leadership, yaitu Coaching yang
bertujuan kepada pelatihan kemampuan agen dan Supporting yang bertujuan
kepada mendukung dan meningkatkan agen dapat memberikan kontribusi pada
kepuasan kerja agen yang dibawahi mereka secara signifikan, dan dalam penelitian
ini, gaya kepemimpinan supporting lebih efektif dalam memberikan kepuasan kerja
kepada para agen dibandingkan dengan gaya kepemimpinan coaching, dan mampu
memberikan perbedaan signifikan dibandingkan dengan implementasi dari gaya
kepemimpinan coaching.

Dari data yang diperoleh, diketahui bahwa premi yang dihasilkan oleh Minto
berhasil melebihi tim yang dipimpin oleh Agus, baik di tahun 2013-2014. Meski
mengalami penurunan jumlah premi hingga 19%  pada tahun 2014 dari Rp
2.778.491.610 ke Rp 2.244.025.350, Minto masih unggul dibandingkan Agus yang
juga mengalami penurunan hingga 20% dari Rp 851.809.769 ke Rp 684.430.237,
sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa dari nilai premi, tim yang dipimpin oleh
Minto yang memiliki gaya kepemimpinan supporting lebih unggul dibandingkan Agus
yang memiliki gaya kepemimpinan coaching, baik dari jumlah premi maupun
kemampuan untuk mempertahankan persentase pertumbuhan premi.

Dari data yang diperoleh, diketahui bahwa jumlah klien yang melakukan
closing yang diperoleh oleh Supporting berhasil melebihi tim yang dipimpin oleh
Agus, baik di tahun 2013-2014. Minto mengalami penurunan jumlah closing hingga
20%  pada tahun 2014 dari 162 ke 115 klien, dibandingkan Agus yang juga
mengalami penurunan namun hanya sebesar 14% dari 69 ke 59 klien, sehingga
dapat diambil kesimpulan bahwa dari jumlah closing, secara keseluruhan tim yang
dipimpin oleh Minto yang memiliki gaya kepemimpinan supporting lebih unggul
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dibandingkan Agus yang memiliki gaya kepemimpinan coaching, meski kalah dalam
mempertahankan persentase pertumbuhan jumlah klien.

SIMPULAN
Penelitian ini menemukan bahwa gaya kepemimpinan supporting mampu

secara lebih efektif meningkatkan kepuasan kerja dan produktifitas dari agen yang
dimiliki didalam supporting, berkontribusi kepada kesuksesan timnya untuk
outperforming Agus dalam produktifitas dan juga kepuasan kerja dari para agennya.

Berdasarkan penelitian ini, maka dapat diambil kesimpulan bahwa kegiatan
usaha asuransi pada AIA di Malang dapat mempertimbangkan untuk
mengimplementasikan gaya kepemimpinan supporting, karena telah terbukti lebih
mampu meningkatkan kepuasan kerja para agen dan juga membuat produktifitas
yang lebih baik. Hal ini dapat dicapai karena supporting merupakan gaya
kepemimpinan yang memiliki hubungan yang kuat antara pemimpin dan bawahan,
sehingga akan memungkinkan relasi yang lebih kuat yang akan berdampak kepada
produktifitas yang lebih baik.
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