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PENDAHULUAN

1.1. LATAR BELAKANG MASALAH

Asuransi untuk jaman sekarang sangat dibutuhkan oleh setiap perorangan
maupun perusahaan, baik di Indonesia maupun diluar negeri. Definisi asuransi
menurut Undang-Undang nomor 2 tahun 1992 tentang usaha perasuransian
pasal 1 ayat 1 (1992:2) yaitu Asuransi atau pertanggungan adalah perjanjian
antara dua pihak atau lebih, dengan mana pihak penanggung mengikat diri kepada
tertanggung, dengan menerima premi asuransi, untuk memberikan penggantian
kepada tertanggung karena kerugian, kerusakkan atau kehilangan keuntungan
yang diharapkan, atau tanggung jawab hukum kepada pihak ke-3 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 (Sondang Raviana Marpaung S.E.,
2004). Asuransipun banyak manfaatnya, salah satunya adalah asuransi
menyebabkan atau membuat masyarakat dan perusahaan-perusahaan berada
dalam keadaan aman, serta dapat juga berupa alat penabung (saving) (Riegel &
Miller yang dikutip oleh Abbas Salim, 2003, hal 12-14).

Dalam usaha untuk mendapatkan nasabah, PT. Asuransi Umum “X”
Cabang Utama Bandung menggunakan agennya dengan tujuan agar produknya
dapat dibeli oleh nasabah sampai wilayah-wilayah yang kecil, karena dari agen-

agen inilah masyarakat luas mengenal produk jasa yang ditawarkan oleh
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perusahaan. Dengan demikian, agen mempunyai peran penting dalam
memasarkan produk perusahaan untuk sampai kemasyarakat. Pada banyak
perusahaan, agen menjadi kekuatan penting yang mampu membuat produk dari
perusahaan laku di pasaran. Oleh karena itu, pekerjaan seorang agen bukanlah
merupakan pekerjaan yang mudah walaupun agen bukanlah posisi yang tinggi di
perusahaan. Seorang agen pada umumnya mempunyai tuntutan kerja yang cukup
tinggi diperusahaan, karena perusahaan mempunyai target yang harus
dipenuhinya. Jika agen bekerja di bawah target maka agen tersebut akan
mendapatkan teguran dari atasannya.

Agen asuransi adalah seseorang yang kegiatannya memberikan jasa
dalam memasarkan jasa asuransi untuk dan atas nama penanggung (Buku
Panduan Agen Asuransi Umum, 2004; 006). Cara memasarkan produk asuransi,
agen asuransi secara garis besar meliputi prospek (mencari calon tertanggung),
pendekatan awal (melakukan proses pendekatan untuk dapat temu janji),
pendekatan (bertemu dan menggali informasi serta kemungkinan kebutuhan
asuransi calon tertanggung), penyajian produk (menyajikan produk yang
disesuaikan dengan kebutuhan calon tertanggung berdasarkan informasi pada saat
tahapan pendekatan), produk yang sesuai (mendiskusikan dengan calon
tertanggung untuk membeli produk yang sesuai dengan kebutuhan mereka serta
kemampuan bayar mereka), terjadi kesepakatan (pelaksanaan penutupan asuransi),
referensi (mengajak tertanggung untuk memberikan referensi bagi mitra dan rekan

bisnisnya untuk membeli asuransi sesuai dengan kepentingannya).

Universitas Kristen Marantha



Profesi sebagai agen asuransi saat memasarkan suatu produk, harus
bersaing dengan sesama rekan sekerjanya (persaingan internal) dalam memenuhi
target yang ditetapkan perusahaan. Disamping itu, agen juga harus bersaing
dengan agen dari perusahaan asuransi lain (persaingan eksternal) yang menjual
produk serupa. Untuk dapat bersaing dengan baik, dibutuhkan agen-agen yang
mempunyai ketahanan fisik, keuletan, dan mental yang kuat. Selain itu, agen
harus memiliki kemampuan berkomunikasi yang baik, memiliki pemahaman
tentang produk jasa yang ditawarkan dan memiliki komitmen untuk mencapai
target yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Namun semua kemampuan tersebut
tidak menjamin seorang agen dapat memenangkan persaingan jika tidak disertai
oleh kemampuan bertahan atas segala tekanan yang ada dan kemampuan dalam
mengatasi kesulitan yang dihadapi agen.

Berdasarkan wawancara dengan 17 agen PT. Asuransi Umum “X”,
didapat bahwa 41,2 % (7 agen) merasa bahwa akhir-akhir ini banyak nasabah
yang tidak memperpanjang polis asuransinya dikarenakan kalah bersaing dengan
asuransi lain. Hal ini dikarenakan harga produk asuransi PT. Asuransi Umum “X”
lebih mahal. Ini menyebabkan menurunnya pendapatan pada agen dan juga
menurunnya produksi pada perusahaan. Agen-agen di PT. Asuransi Umum “X”
merasa bahwa perusahaan tidak ada usaha untuk menangani fenomena ini.
Fenomena ini menjadikan agen asuransi mengupayakan langkah-langkah untuk
mengatasinya misalnya dengan memberikan keuntungan tambahan, dan dapat
memberikan diskon dengan mengurangi nilai komisi yang akan diterima oleh

agen.
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Pekerjaan yang sulit menurut 29,4% (5 agen) adalah ketika nasabah tiba-
tiba membatalkan polis asuransi. hal ini akan menjadikan agen yang bersangkutan
berhubungan dengan proses administrasi yang cukup merepotkan. Selain itu,
nasabah akan dikenakan denda oleh perusahaan sesuai dengan lamanya asuransi
telah berjalan, dimana denda dibayar dengan memotong dari harga polis yang
telah dibayar, namun terkadang terdapat fenomena dimana nasabah belum
membayar polis asuransinya dan selang beberapa bulan tiba-tiba nasabah
membatalkan polis asuransinya tanpa mau membayar dendanya. Bila hal ini
terjadi, perusahaan menganggap agenlah yang harus bertanggung jawab salah satu
tanggung jawabnya yaitu dengan menanggung denda nasabah tersebut.

Berikutnya terdapat 17,6% (3 agen) merasa kesulitannya yaitu ketika
memberikan penjelasan kepada nasabah yang akan merubah persepsi calon
nasabah mengenai produk asuransi PT. Asuransi Umum “X”. Agen yang
bersangkutan merasa lebih sulit merubah persepsi calon nasabah yang pernah
membeli produk asuransi lain dibandingkankan dengan calon nasabah yang belum
pernah membeli produk asuransi apapun. Hal ini dikarenakan calon nasabah akan
membandingkan harga dan keuntungan-keuntungan yang didapatkannya.
Disinilah setiap agen harus memiliki kemampuan dalam memberikan penjelasan-
penjelasan serta paham terhadap produk yang dijualnya sehingga calon nasabah
akan lebih memilih asuransi “X” dibandingkan asuransi lain. Didalam PT.
Asuransi Umum “X” Cabang Utama Bandung terdapat 11,8% (2 agen) merasa
bahwa kesulitannya yaitu ketika menghadapi klaim dari nasabah. Kesulitan terjadi

ketika tuntutan nasabah yang ingin klaimnya diproses dengan cepat namun pihak
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pemberi jasa (misalnya bengkel ketika mobil atau kendaraan nasabah ditabrak
atau menabrak sehingga mengajukan claim) belum dapat mengerjakannya
dikarenakan surat permohonannya belum diterbitkan oleh PT. Asuransi Umum
“X”. Ini tentu saja akan menjadikan nasabah kecewa dan merasa dirugikan. Disini
agen harus memiliki kemampuan dalam memberikan penjelasan yang terbaik
kepada nasabah sehingga tidak akan menimbulkan persepsi buruk terhadap PT.
Asuransi Umum “X”. Dalam menghadapi kesulitan dibutuhkan kemampuan serta
daya tahan, ketika seorang agen tanpa kemampuan dan daya tahan sangat
mungkin agen dalam menghadapi kesulitan akan mudah menyerah, cepat marah,
dan frustasi. Berdasarkan hal diatas, kemampuan untuk mengatasi kesulitan
merupakan Adversity Quotient.

Adversity Quotient merupakan pola tanggapan yang ada dalam pikiran
individu terhadap kesulitan, yang selanjutnya menentukan bagaimana tindakan
individu tersebut terhadap kesulitan yang dihadapinya (Paul G. Stoltz,2002).
Adversity Quotient memiliki empat dimensi yang terdiri atas Control (C) merujuk
kepada sejauh mana individu dapat mengendalikan reaksinya terhadap suatu
kesulitan, Origin dan Ownership (O;) yaitu mempertanyakan sejauhmana individu
mampu mengandalkan dirinya sendiri untuk memperbaiki situasi yang
dihadapinya tanpa memperdulikan penyebabnya, Reach (R) yaitu sejauhmana
kesulitan akan menjangkau atau mempengaruhi bagian-bagian lain dari kehidupan
individu, dan Endurance (E) yaitu seberapa lama kesulitan akan berlangsung yang
selanjutnya mempengaruhi daya tahan individu. Dengan demikian, Adversity

Quotient merupakan pola reaksi atas semua bentuk dan intensitas dari kesulitan
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yang menentukan bagaimana individu bereaksi terhadap kesulitan yang
dihadapinya (Paul G. Stoltz, 2002).

Menurut Paul G. Stoltz, Adversity Quotient mempunyai tiga tingkatan
yaitu Adversity Quotient tinggi, Adversity Quotient sedang, dan Adversity
Quotient rendah. Tingkatan Adversity Quotient ini menentukan bagaimana respon
agen terhadap kesulitan sehingga agen yang memiliki Adversity Quotient tinggi
akan memperlihatkan prestasi kerja, produktivitas, kreativitas, kesehatan,
ketekunan, daya tahan dan vitalitas yang lebih besar di banding rekan-rekan
kerjanya yang memiliki Adversity Quotient lebih rendah, dan yang memiliki
Adversity Quotient tinggi akan lebih optimis dalam menghadapi kesulitan. Agen
yang memiliki Adversity Quotient sedang walaupun telah berusaha mengatasi
kesulitan namun terkadang mudah kecewa bila menghadapi rintangan yang lebih
berat. Sedangkan agen dengan Adversitry Quotient rendah menjadi pesimis dan
tidak berdaya dalam menghadapi kesulitan.

Agen asuransi yang mempunyai Adversity Quotient tinggi akan terus
berjuang agar targetnya terpenuhi, bahkan agen tersebut berusaha untuk melebihi
target agar mendapat bonus dan penghargaan dari perusahaan. Agen yang
mempunyai Adversity Quotient sedang, pada awalnya berusaha untuk memenuhi
targetnya dengan baik, namun pada saat dirasa terlalu sulit, agen akan mencoba
semampunya. Agen asuransi yang mempunyai Adversity Quotient rendah bila
menghadapi kesulitan kerja, agen akan putus asa dan tidak akan berusaha keluar
dari kesulitannya karena agen menganggap bahwa kesulitannya akan berlangsung

lama.
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Berdasarkan wawancara yang dilakukan peneliti terhadap dua supervisor
di PT. Asuransi Umum “X” Cabang Utama Bandung, mengatakan bahwa
sebagian besar agen asuransi di perusahan asuransi ini memiliki motivasi yang
cukup dan apabila dihadapkan pada nasabah yang tergolong sulit pun, agen
asuransinya merasa tertantang apalagi dihadapkan dengan target perusahaan yang
dapat dilihat cukup tinggi. Namun ada beberapa agen asuransi yang menjadi tidak
bersemangat karena menganggap susah dan sulit untuk menjalankan tugasnya
sebagai agen asuransi sehingga tidak sedikit agen asuransi di perusahaan ini yang
mengundurkan diri. Pada Adversity Quotient akan dapat melihat orang yang
mampu bertahan, sementara yang lainnya gagal dan juga ada yang menyerah
walaupun mungkin sama-sama brilian dan pandai bergaul (Paul G. Stoltz, 2000).

Berdasarkan uraian diatas, peneliti terdorong untuk meneliti Adversity
Quotient dari setiap agen asuransi PT. Asuransi Umum “X” Cabang Utama
Bandung yang sesuai dengan karakteristik yang telah ditentukan. Penelitian yang
dilakukan diharapkan akan mendapatkan fakta yang akurat mengenai Adversity
Quotient dari setiap agen asuransinya. Dengan diketahui Adversity Quotient dari
setiap agen asuransi maka kemungkinan akan diketahui bagaimana sikapnya

dalam menghadapi serta mengatasi setiap kesulitan yang mereka hadapi.

1.2. IDENTIFIKASI MASALAH

Ingin mengetahui mengenai bagaimana gambaran Adversity Quotient

pada agen PT. Asuransi Umum “X” Cabang Utama Bandung?
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I.3. MAKSUD DAN TUJUAN PENELITIAN

1.3.1. Maksud Penelitian
Maksud penelitian adalah untuk memperoleh gambaran mengenai
Adversity Quotient agen PT. Asuransi Umum “X” Cabang Utama
Bandung.

1.3.2. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian adalah untuk memperoleh gambaran tentang Adversity
Quotient secara mendalam pada agen PT. Asuransi Umum “X” Cabang
Utama Bandung beserta dimensi dan kaitannya dengan faktor-faktor yang

mempengaruhinya.

L.4. KEGUNAAN PENELITIAN

1.4.1. Kegunaan Teoretis

1. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan bagi disiplin ilmu
psikologi khususnya bidang psikologi Industri.

2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi peneliti selanjutnya sebagai
informasi awal untuk mengembangkan penelitian lebih lanjut mengenai

Adversity Quotient.

1.4.2. Kegunaan Praktis

1. Sebagai masukan bagi PT. Asuransi Umum “X” Cabang Utama Bandung

mengenai gambaran Adversity Quotient para agennya, yang dapat
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dimanfaatkan dalam upaya memberikan bimbingan dalam hal pengembangan
diri agen.

2. Sebagai masukan bagi agen asuransi mengenai gambaran Adversity Quotient
yang dimilikinya untuk dimanfaatkan dalam upaya mendukung mereka selama
bekerja terutama ketika mereka menghadapi kesulitan ketika bekerja.

3. Memberi informasi kepada agen asuransi mengenai gambaran Adversity
Quotient mereka, yang dapat dipakai sebagai masukan untuk pemahaman
tentang potensi yang mereka miliki dalam menyelesaikan setiap masalah yang
dialami dan pengembangan diri agar mereka dapat mengatasi kesulitan ketika

bekerja.

1.5. KERANGKA PEMIKIRAN

Agen asuransi adalah seseorang yang kegiatannya memberikan jasa
dalam memasarkan jasa asuransi untuk dan atas nama penanggung (UU
No.2,1992). Agen asuransi juga merupakan bagian dari usaha penunjang asuransi
sehingga mereka diharapkan dapat memasarkan produk asuransi sebanyak-
banyaknya. Dengan perannya sebagai agen asuransi dan tugas utamanya yaitu
memberikan jasa dalam rangka pemasaran jasa asuransi, agen asuransi diharapkan
memiliki motivasi yang tinggi serta memiliki daya saing. Di dalam memasarkan
produk asuransi, setiap agen akan mengalami kesulitan. Agen asuransi perlu
mempunyai tingkat kendali untuk mengatasi kesulitannya agar dapat mencapai

hasil produksi yang optimal.
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Menurut Paul G. Stoltz (2002:58), Adversity Quotient merupakan pola
tanggapan yang ada dalam pikiran individu terhadap kesulitan, yang selanjutnya
menentukan bagaimana tindakan individu terhadap masalah yang dihadapinya.
Adversity Quotient juga memberitahu seberapa jauh seseorang bertahan
menghadapi dan mengatasi kesulitan (Paul G, Stoltz, 2000) dan juga meramalkan
siapa yang mampu mengatasi kesulitan dan siapa yang akan hancur. Apabila
kesulitan meningkat, orang tersebut akan membutuhkan kreativitas, keberanian,
keteguhan hati, ketekunan dan keuletan yang lebih besar. Paul G. Stoltz membagi
Adversity Quotient menjadi tiga derajat yaitu Adversity Quotient tinggi, Adversity
Quotient sedang dan Adversity Quotient rendah.

Menurut Paul G. Stoltz (2000), orang yang memiliki Adversity Quotient
tinggi dalam bekerja mereka akan menerima dengan baik kesempatan untuk
bergerak maju dalam setiap usahanya. Oleh karena itu, agen asuransi dengan
Adversity Quotient tinggi akan bersedia mengambil resiko, menghadapi tantangan,
mengatasi rasa takut dan bekerja keras sampai pekerjaannya selesai. Agen
asuransi akan berhasil bila mereka memiliki tingkat kendali yang kuat atas
peristiwa-peristiwa buruk yang menimpanya selain memiliki tekad yang tidak
kenal menyerah. Hal ini akan menjadikan agen tersebut lincah dalam
pendekatannya untuk mencari suatu penyelesaian dalam bekerja. Seorang agen
bila mengalami kesulitan dalam pekerjaannya, mereka tidak akan
mempersalahkan orang lain diikuti dengan mengelakkan tanggung jawab. Hal ini
dikarenakan orang yang memiliki Adversity Quotient tinggi akan mempersalahkan

dirinya sendiri atas apa yang dilakukannya serta mengakui akibat-akibat yang
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ditimbulkan oleh kesulitan tersebut yang akan mendorongnya untuk bertindak
agar kesulitannya terselesaikan. Kesulitan itu juga akan menjadikan seorang agen
belajar dari kesalahan-kesalahannya. Kesulitan dan penyebab-penyebabnya
dianggap sebagai sesuatu yang sementara, cepat berlalu, dan kecil
kemungkinannya terjadi lagi.

Agen asuransi yang memiliki Adversity Quotient rendah memiliki kendali
yang rendah yang akan berpengaruh terhadap kemampuannya untuk mengubah
situasi akibat dari kesulitan tersebut. Rendahnya kemampuan pengendaliannya
akan menjadikannya tidak berdaya setiap menghadapi kesulitan. Dengan ketidak
berdayaannya, mereka akan dengan cepat menyatakan bahwa sesuatu tidak dapat
berjalan atau dilaksanakan. Ini dikarenakan orang yang memiliki Adversity
Quotient rendah tidak mempunyai visi dan keyakinan akan masa depan. Dengan
mudahnya seorang agen asuransi menyerah terhadap kesulitan dalam bekerja akan
menjadikan kinerjanya berkurang. Selain itu, agen tersebut menganggap kesulitan
sebagai sesuatu yang merupakan kealahannya dan menganggap peristiwa yang
baik sebagai keberuntungan. Seseorang yang memiliki Adversity Quotient rendah
akan menganggap peristiwa-peristiwa buruk sebagai suatu bencana, dengan
membiarkan akibat-akibatnya meluas, dimana akan menjadikannya tidak memiliki
ketenangan pikiran saat proses berlangsung. Bila seorang agen memiliki Adversity
Quotient rendah akan cenderung kurang bertindak melawan kesulitannya dalam
bekerja yang dianggapnya kesulitan tersebut sebagai sesuatu yang permanen.

Menurut Paul G. Stoltz (2000:141-146, 2002:100-124), Adversity

Quotient terdiri atas empat dimensi, yaitu: Dimensi yang pertama adalah Control
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(C). Dimensi ini menjelaskan seberapa besar kontrol atau kendali seseorang
dalam penelitian ini adalah agen PT. Asuransi Umum “X” Cabang Utama
Bandung terhadap peristiwa yang menimbulkan kesulitan. Semakin tinggi tingkat
kendali yang dimiliki maka agen akan semakin memiliki tanggapan yang positif
dalam pikirannya mengenai kesulitan yang dihadapi sehingga memiliki harapan
dan mempunyai kemauan untuk mengupayakan usaha untuk mengatasi
kesulitannya. Agen asuransi yang memiliki dimensi Control (C) sedang akan
merespon kesulitan-kesulitan tersebut sebagai sesuatu yang sekurang-kurangnya
berada dalam kendalinya, tergantung pada besarnya kesulitan. Agen asuransi akan
sulit mempertahankan kendalinya bila dihadapkan pada kemunduran-kemunduran
serta masalah-masalah yang lebih berat dalm pekerjaannya. Agen asuransi yang
memiliki dimensi Control (C) rendah merasa peristiwa atau kesulitan yang
dihadapinya berada diluar kendali dan hanya sedikit yang dapat dilakukan untuk
mencegah atau membatasi kerugian-kerugiannya karena agen tidak dapat
mengendalikan emosinya.

Dimensi kedua adalah origin dan ownership ( O,). Origin dan ownership
merujuk kepada sejauhmanakah seorang agen asuransi mengakui akibat-akibat
kesulitan sebagai kesalahannya sendiri. Agen asuransi yang memiliki dimensi
Origin dan Ownership tinggi merasa perlu untuk menerima setiap kesulitan tanpa
mempermasalahkan dan menyalahkan apa dan siapa yang menyebabkan kesulitan.
Agen asuransi mampu menilai dan memecahkan masalah, melakukan tindakan
yang efektif, mengenali kesulitan untuk mencari peluang, dan menghindari

melakukan kesalahan yang sama dimasa yang akan datang. Agen asuransi yang
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memiliki dimensi Origin dan Ownership sedang akan merespon masalah-masalah
sebagai suatu masalah yang terkadang berasal dari dirinya sendiri, agen kadang-
kadang akan menyalahkan dirinya sendiri, dan agen akan membatasi tanggung
jawab hanya pada hal-hal dimana agen tersebut merupakan penyebabnya
langsung, dan tidak bersedia memberikan lebih banyak kontribusi. Agen asuransi
yang memiliki dimensi Origin dan Ownership rendah akan menyalahkan orang
lain ataupun menyalahkan keadaan.

Dimensi ketiga adalah Reach (R). Dimensi Reach merujuk kepada
seberapa besar agen asuransi mampu membatasi dampak kesulitan hanya pada
penyebabnya secara spesifik sehingga tidak meluas dan mempengaruhi aspek
kehidupan yang lainnya. Agen asuransi yang memiliki dimensi Reach tinggi
mempunyai kemampuan yang baik dalam merespon kesulitan-kesulitan yang
mempengaruhi pekerjaan sebagai sesuatu yang spesifik dan terbatas. Agen
asuransi yang memiliki dimensi Reach sedang akan merespon kesulitan-kesulitan
yang mempengaruhi prestasi kerjanya. Saat agen asuransi mengalami
kekecewaan, agen akan menganggap kesulitan sebagai bencana dan mengubah
kemunduran menjadi malapetaka, sehingga masalah-masalah akan menjadi
meluas dan membesar daripada yang terjadi. Agen asuransi yang memiliki
dimensi Reach rendah akan melihat kesulitan-kesulitan pekerjaannya sebagai
suatu bencana yang mempengaruhi prestasinya. Setiap kesulitan yang dihadapinya
mempunyai potensi yang tinggi untuk membangkitkan rasa takut, keadaan tidak

berdaya, apatis, dan tidak berbuat apa-apa.
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Dimensi ke empat adalah Endurance (E). Dimensi Endurance merujuk
kepada dua hal yaitu seberapa lama agen asuransi menganggap kesulitan yang
sedang dihadapinya akan berlangsung dan seberapa lama agen asuransi mampu
bertahan menghadapi kesulitan tersebut. Agen asuransi yang memiliki dimensi
Endurance tinggi menganggap kesulitan muncul sebagai sesuatu yang sifatnya
sementara dan cepat berlalu, sehingga akan membuatnya bertahan terhadap
kesulitannya. Agen asuransi yang mempunyai anggapan bahwa kesulitan yang ada
bersifat sementara justru akan meningkatkan motivasi dan optimisme. Dalam
menghadapi kesulitan dalam pekerjaannya, agen asuransi tidak mudah menyerah,
tekun, sabar, serta memikirkan alternatif-alternatif tindakan untuk mengatasi
masalahnya. Agen asuransi yang memiliki Endurance sedang, akan merespon
kesulitan-kesulitan ~ serta penyebab-penyebabnya sebagai sesuatu yang
berlangsung lama. Hal ini akan menjadikan agen menunda mengambil tindakan
yang konstruktif. Dengan kesulitan-kesulitan yang kecil sampai menengah, agen
asuransi dapat mempertahankan keyakinan dan melangkah maju, namun ada saat
dimana agen menjadi lemah dan putus harapan terutama sewaktu mengalami
masalah yang cukup berat. Agen asuransi yang memiliki dimensi Endurance
rendah akan memandang peristiwa-peristiwa positif dalam pekerjaannya sebagai
sesuatu yang bersifat sementara dan kesulitan yang negatif sebagai sesuatu yang
berlangsung lama. Agen merasa tidak berdaya atau tidak ada harapan lagi,
sehingga lambat laun akan menimbulkan rasa tidak perduli lagi terhadap

pekerjaannya.
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Dalam menghadapi kesulitan, setiap orang termasuk agen asuransi akan
memberikan respon yang berbeda. Hal ini tergantung Adversity Quotient yang
dimiliki oleh agen tersebut. Adversity Quotient dipengaruhi oleh lima faktor yaitu
prestasi, bakat dan kemauan, atasan, serta peran teman sebaya dimana individu
berinteraksi (Dweck&Seligman, dalam Stoltz, 2002).

Prestasi menunjukkan pada bagian diri agen asuransi yang paling mudah
terlihat oleh orang lain. Prestasi merupakan hal yang paling sering dinilai dan
dievaluasi. Perusahaan akan terus menerus menilai dan mengevaluasi prestasi
agennya. Namun, prestasi tidak akan muncul begitu saja, melainkan harus
berkembang melalui bakat dan kemauan. Bakat merupakan gabungan antara
pengetahuan dan kemampuan seperti ketrampilan dan pengalaman. Agen asuransi
harus menunjukkan faktor kemauan. Kemauan menggambarkan motivasi,
antusiasme, ambisi, dan semangat. Bakat tanpa adanya kemauan tidak akan
menjadi optimal, karena bakat tanpa adanya kemauan akan menghambat
kesuksesan.

Atasan juga turut mempengaruhi kemampuan agen asuransi dalam
mengatasi kesulitan yang dihadapinya. Atasan yang sering memberikan feedback
terhadap hasil pada bawahannya akan membuat bawahannya menjadi kurang
dapat mengembangkan kemampuan dalam mengatasi kesulitannya. Sebaliknya,
motivasi dan dorongan yang diberikan oleh atasan akan menambah semangat agen
asuransi dalam mengatasi kesulitannya. Rekan sekerja merupakan lingkungan
dimana seorang agen asuransi berinteraksi secara tidak langsung akan

mempengaruhi cara menyelesaikan kesulitan yang dihadapinya. Seorang agen
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asuransi melihat kecenderungan cara rekan sekerjanya dalam  menanggapi
kesulitan dan bagaimana mengatasinya.

Dalam hal ini, seorang agen dengan Adversity Quotient tinggi akan
melihat persaingan sebagai suatu tantangan dimana dalam menjalankan suatu
persaingan akan membutuhkan suatu motivasi yang tinggi, berani mengambil
resiko sehingga akan mempengaruhi produktivitasnya. Agen asuransi yang
memiliki Adversity Quotient sedang yaitu seseorang dimana ketika dihadapi
kesulitan dalam bekerja, mereka menganggap dirinya ikut bertanggung jawab atas
akibat-akibat yang timbul dari suatu kesulitan, namun mereka membatasi
tanggung jawabnya pada hal-hal dimana mereka merupakan penyebabnya
langsung. Dengan Adversity Quotient yang sedang, seorang agen akan merespon
peristiwa-peristiwa yang buruk sebagai sesuatu yang sekurang-kurangnya berada
dalam kendalinya namun tergantung pada besarnya peristiwa tersebut.

Setiap agen asuransi dalam merespon kesulitannya ketika bekerja berbeda-
beda, dimana hal ini dipengaruhi beberapa faktor dimana tanggapannya terhadap
kesulitannya itu akan memperlihatkan apakah agen asuransi tersebut memiliki
Adversity Quotient tinggi, Adversity Quotient sedang, dan Adversity Quotient
rendah. Berdasarkan uraian diatas maka untuk memperjelas dibuatlah skema

kerangka pikir sebagai berikut:

Universitas Kristen Marantha



Faktor-faktor yang
mempengaruhi Adversity

Quotient: Adversity Quotient

1. Prestasi tinggi
2. bakat dan kemauan

3. Atasan
4. Rekan kerja

v

R i Adversity Quotient
| Kesulitan §> AGEN ASURANS] ———» ADVERSITY QUOTIENT

v

sedang

' ketika bekerja |

Dimensi Adversity Quotient:
1. Control (C)

2. Origin dan Ownership Adversity Quotient

(02) ,
3. Reach (R) rendah

4. Endurance (E)

Bagan 1.1. Kerangka pikir



1.6. ASUMSI

1. Adversity Quotient merupakan pola tanggapan yang ada dalam pikiran
individu terhadap kesulitan yang selanjutnya menentukan bagaimana
tindakan individu terhadap masalah yang dihadapi sehingga Adversity
Quotient menjadi salah satu faktor yang dibutuhkan agen PT. Asuransi
Umum “X” dalam bekerja.

2. Setiap agen asuransi PT. Asuransi Umum “X” akan memberikan
tanggapan yang berbeda-beda terhadap kesulitan yang ada selama bekerja

sesuai tingkat Adversity Quotient yang dimilikinya.





