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BAB I 

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang 

 Dalam masyarakat dewasa ini telah banyak perkembangan dalam 

perusahaan asuransi, kita bisa melihat perkembangan perusahaan-perusahaan 

asuransi diluar negeri dapat dikatakan sudah sangat baik karena asuransi telah 

dianggap sebagai gaya hidup masyarakat baik dari kalangan bawah maupun 

kalangan atas, sedangkan diindonesia asuransi masih dianggap suatu yang mewah 

karena sebagian besar pemakai jasa asuransi adalah kalangan menengah keatas.  

Namun seiiring berjalannya waktu dan kesadaran dari masyarakat akan 

pentingnya perlindungan terhadap jiwa mereka menyebabkan banyak 

berkembangnnya perusahaan asuransi. diperlukan sikap profesional dari setiap 

elemen yang ada dalam perusahaan serta suatu kontrol yang baik agar semua 

kegiatan operasional perusahaan dapat berjalan sebagaimana mestinya.     

 Macam-macam asuransi yang terdapat diindonesia yaitu asuransi kerugian 

terdiri dari asuransi untuk harta benda (property, kendaraan), kepentingan 

keuangan (percuniary), tanggung jawab hukum (liability) dan asuransi diri 

(kecelakaan atau kesehatan). Asuransi jiwa, pada hakikatnya merupakan suatu 

bentuk kerja sama antara orang-orang yang menghindarkan atau minimal 

mengurangi resiko yang diakibatkan oleh resiko kematian (yang pasti terjadi 

tetapi tidak pasti kapan terjadinya), resiko hari tua (yang pasti terjadi dan dapat 

diperkirakan kapan terjadinya tetapi tidak pasti berapa lama), dan resiko 

kecelakaan (yang tidak pasti terjadi, tetapi tidak mustahil itu terjadi).  
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Pada prinsipnya setiap kegiatan manusia seperti apapun sederhananya, 

selalu mengandung berbagai kemungkinan resiko,baik positif atau negatif. 

Adakalanya mengalami keuntungan dan adakalanya mengalami kerugian, 

sehinnga dapat dikatakan bahwa setiap kegiatan manusia itu selalu mengandung 

keadaan yang tidak pasti. Keadaan tidak kemungkinan kerugian itu akan 

menimbulkan rasa tidak aman yang tidak lain disebut resiko.  

Banyak cara yang dilakukan untuk mngantisipasi datangnya bencana 

maupun kecelakaan yang telah dilakukan berbagai pihak, sehingga menyebabkan 

munculnya berbagai macam perusahaan jasa asuransi yang menawarkan berbagai 

fasilitas dan kemudahan bagi masyarakat yang diaanggap mampu menangani 

berbagai masalah maupun kecelakaan.  

Kepuasan nasabah akhir-akhir ini menjadi suatu hal yang dianggap sangat 

penting dalam semua sektor bisnis, baik barang maupun jasa. Bagi perusahaan 

yang bergerak dibidang jasa akan berusaha untuk memuaskan kebutuhan 

pelanggan seperti memberikan pelayanan yang berkualitas (service quality),dalam 

hal ini adalah perusahaan asuransi. 

Ini menjadi suatu tantangan bagi perusahaan untuk bisa memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen, Sikap profesional tersebut dapat tercermin 

dari kemampuan perusahaan untuk bersaing dilapangan, yaitu strategi perusahaan 

dapat memanfaatkan semua peluang dan kekuatan yang ada dan menutup 

kelemahan serta menetralisir segala hambatan dalam dinamika bisnis yang 

dihadapi.  
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Salah satu perusahaan asuransi yang ada adalah asuransi bumi putera 

cabang bangkinang, perusahaan memberikan pelayanan kepada masyarakat dalam 

hal peralihan resiko dibidang asuransi jiwa, namun demikian upaya ini sering kali 

tidak mencukupi karena yang harus ditanggung lebih besar dari yang 

diperkirakan. Salah satu asuransi kerugain yang sudah berkembang dengan baik 

adalah asuransi bumi putera cabang bangkinang. 

Untuk lebih jelasnya dapat kita lihat perkembangan target dan realisasi 

penjualan polis asuransi jiwa pada pumi putra cabang bangkinang dalam lima 

tahun terakhir seperti yang terlihat pada tabel dibawah ini. 

Tabel 1.1 : Jumlah Nasabah Asuransi Jiwa pada Bumi Putra Cabang 

Bangkinang dari Tahun 2012 sampai dengan 2016 

TAHUN JUMALAH NASABAH PERSENTASE 

2012 834 _ 

2013 758 -9,11% 

2014 774 2,11% 

2015 1.164 50,38% 

2016 784 -32,64% 

Sumber : Asuransi Bumi Putra Cabang Bangkinang tahun 2017 

Tabel 1.1 menggambarkan jumlah nasabah pada Asuransi Bumi Putra 

Cabang Bangkinang yang cenderung mengalami penurunan dalam lima tahun 

terakhir. Pada tahun 2012 jumlah nasabah asuransi berjumlah 834 orang. Pada 

tahun 2013 jumlah nasabah asuransi mengalami penurunan sebesar 9,11% 

menjadi 758 orang nasabah. Pada tahun 2014 jumlah nasabah asuransi mengalami 

peningkatan sebesar 2,11% menjadi 774 orang nasabah. Pada tahun 2015 jumlah 
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nasabah asuransi kembali mengalami peningkatan yang sangat tinggi sebesar 

50,38% menjadi 1.164 orang nasabah. Pada tahun 2016 jumlah nasabah asuransi 

mengalami penurunan yang sangat drastic sebesar 32,64% menjadi 784 orang 

nasabah. Penurunan yang terjadi ini disebabkan karena tumbuh nya perusahaan 

asuransi lainnya sehingga menciptakan persaingan yang ketat di pasar sejenis. 

Untuk mengukur sejauh mana keberhasilan sebuah perusahaan jasa dalam 

memenuhi kepuasan komsumennya, maka diperlukan suatu penelitian mengenai 

tingkat kepuasan konsumen. Melalui penelitian ini perusahaan dapat memperoleh 

atribu-atribut yang diinginkan oleh konsumen dan melihat kinerjanya dalam 

memenuhi atribut tersebut, sehingga dikemudian hari dapat memberikan bahan 

masukan untuk memperbaiki dan meningkatkan kepuasan konsumennya. 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, untuk melihat bagaimana kondisi 

sebenarnya mengenai kepuasan nasabah di Asuransi Bumi Putera cabang 

Bangkinang dibutuhkan pra survey dengan menyebarkan kuesioner sementara, 

yang terdiri dari indikator mengenai kepuasan nasabah kepada 20 orang nasabah. 
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Tabel 1.2 Data Tangibels (Berwujud) Pada Asuransi Bumi Putera Cabang 

Bangkinang 

No Pernyataan 
Jumlah 

Responden 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

1. Lokasi asuransi bumi putera cabang 

bangkinang strategis dan mudah 

dijangkau. 

20 Orang 14 Orang 6 Orang 

2. Asuransi bumi putera cabang 

bangkinang memiliki fasilitas yang 

menarik, nyaman, dan bersih serta 

aman untuk digunakan (misalnya : 

ruang tunggu, tempat parkir dan 

lain-lain). 

20 Orang 11 Orang 9 Orang 

3. Asuransi bumi putera cabang 

bangkinang menggunakan peralatan 

yang terlihat canggih dan modern. 

20 Orang 12 Orang 8 Orang 

4. Informasi yang diberikan asuransi 

bumi putera  cabang bangkinang 

mudah dimengerti dan dipahami. 

20 Orang 15 Orang 5 Orang 

5. Karyawan asuransi bumi putera 

cabang bangkinang selalu 

berpakaian rapih dan pantas/sopan 

20 Orang 17 Orang 3 Orang 

Jumlah Rerata Persentase  69.00% 31.00% 

Sumber : Hasil Olah Data Kuesioner Sementara (2018) 

 Tabel 1.2 menyatakan bahwa, dari segi tangibles (berwujud) 69.00% 

responden menyatakan setuju. Hal ini menunjukkan bahwa  lokasi Asuransi Bumi 

Putera cabang Bangkinnang memiliki lokasi yang strategis sehingga mudah 

dijangkau bagi nasabah. Selain lokasi yang strategis, karyawan Asuransi Bumi 

Putera Cabang Bangkinang selalu berpakain rapi dan sopan ketika melayani 

keluhan nasabah. Peneliti melakukan pra survey kepada 20 orang nasabah. 
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Tabel 1.3 Data Reliability (Keandalan)  Pada Asuransi Bumi Putera Cabang 

Bangkinang 

No Pernyataan 
Jumlah 

Responden 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

1. Asuransi bumi putera cabang 

bangkinag melayani nasabah sesuai 

dengan janjinya. 

20 Orang 15 Orang 5 Orang 

2. Asuransi bumi putera cabang 

bangkinang  meberikan pelayanan 

yang sama sepanjang hari kepada 

semua nasabah. 

20 Orang 11 Orang 9 Orang 

3. Asuransi bumi putera cabang 

bangkinang melayani nasabah sejak 

pertama kali datang. 

20 Orang 13 Orang 7 Orang 

4. Asuransi bumi putera cabang 

bangkinang menginformasikan 

kepada nasabah tentang produk-

produknya. 

20 Orang 8 Orang 12 Orang 

5. Staf asuransi bumi putera 

menyampaikan informasi mengenai 

asuransi bumi putera secara 

terperinci. 

20 Orang 14 Orang 16 Orang 

Jumlah Rerata Persentase 
 

61.00% 39.00% 

Sumber : Hasil Olah Data Kuesioner Sementara (2018) 

 Berdasarkan tabel 1.3 sebagai penilaian dari pertanyaan yang dibagikan 

peneliti kepada 20 orang responden menunjukkan bahwa variabel reliability 

(keandalan) responden menyatakan puas pada asuransi bumi putera cabang 

bangkinang dinyatakan dengan 61.00% responden yang menjawab setuju. Dari 

kondisi diatas dapat kita lihat nasabah puas dengan cara penyampaian informasi 

oleh staf asuransi bumi putera cabang bangkinang. Selain itu staf asuransi bumi 

putera cabang bangkinang juga mampu menginformasikan produk-produk 



7 
 

 
 

asuransi kepada nasabah dengan cara mudah dimengerti oleh nasabah. Sedangkan 

yang menyatakan tidak setuju 31.00% responden. 

Tabel 1.4 Data Responsiveness (Daya Tanggap) Pada Asuransi Bumi Putera 

Cabang  Bangkinang 

No Pernyataan 
Jumlah 

Responden 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

1. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang mengetahui kebutuhan 

nasabah. 

20 Orang 9 Orang 11 Orang 

2. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang  tetap pada jam-jam 

kerja (sibuk). 

20 Orang 12 Orang 8 Orang 

3. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang melayani keluhan-

keluhan nasabah dengan cepat dan 

efisien. 

20 Orang 10 Orang 10 Orang 

4. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang memiliki pengetahuan 

yang cukup menjawab pertanyaan 

dan permasalahan nasabah. 

20 Orang 16 Orang 4 Orang 

5. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang memberikan pelayanan 

yang sama kepada semua nasabah 

tanpa membedakan status sosial 

atau latar belakang. 

20 Orang 12 Orang 8 Orang 

Jumlah Rerata Persentase  59.00% 41.00% 

Sumber : Hasil Olah Data Kuesioner Sementara (2018) 

 Berdasarkan hasil kuesioner pra survey pada tabel 1.4 menunjukkan 

bahwa pada variabel  responsiveness (daya tanggap) responden menyatakn puas 

dan hanya ada sebagian kecil responden menyatakan tidak puas. Kepuasan 

nasabah 19 orang dari 20 orang menyatakan puas pada asuransi bumi putera 

cabang bangkinang, dan jika dijumlahkan dengan persentase sebesar 59.00% 

responden puas dan hanya 41.00% responden tidak puas, hal itu dikarenakan staf 

asuransi bumi putera cabang bangkinang selalu memberikan pelayanan yang sama 
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kepada semua nasabah tanpa membedakan status sosial atau latar belakang 

nasabah. Selain tidak membedakan status sosial atau latar belakang nasabah, staf 

asuransi bumi putera cabang bangkinang juga memiliki pengetahuan yang cukup 

untuk menjawab keluhan-keluhan atau permasalahan nasabah. Hali inilah yang 

membuat nasabah puas pada asuransi bumi putera cabang bangkinang.  

Tabel 1.5 Data Assurance (Jaminan)Pada Asuransi Bumi Putera Cabang 

Bangkinang 

No 
Pernyataan 

Jumlah 

Responden 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

1. Asuransi bumi putera cabang 

bangkinag menjamin keamanan 

nasabah dalam bertransaksi. 

20 Orang 12 Orang 8 Orang 

2. Staf  asuransi bumi putera cabang 

bangkinang  dapat mananamkan 

kepercayaan dan rasa aman kepada 

nasabah. 

20 Orang 11 Orang 9 Orang 

3. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang selalu menjalankan 

tugasnya dengan benar dan tepat. 

20 Orang 9 Orang 11 Orang 

4. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang memiliki pengetahuan 

yang cukup menjawab pertanyaan 

dan permasalahan nasabah. 

20 Orang 10 Orang 10 Orang 

5. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang mengedepankan 

keramah tamahan dalam 

memberikan pelayanan kepada 

nasabah. 

20 Orang 15 Orang 5 Orang 

Jumlah Rerata Persentase  57.00% 43.00% 

Sumber : Hasil Olah Data Kuesioner Sementara (2018) 

 Tabel 1.5 menyatakan bahwa, dari segi assurance (jaminan) responden 

menyatakan setuju. Hal ini menunjukkan bahwa  keramah tamahan staf Asuransi 

Bumi Putera cabang Bangkinang dalam melayani nasabah, ini ditunjukkan dengan 

57.00% responden menyatakan puas dengan pelayanan yang ramah, hasil ini 
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didapat dari penyebaran kuesioner sementara kepada nasabah asuransi bumi 

putera cabang bangkinang, selain itu staf asuransi bumi putera cabang bangkinang 

juga mampu mananamkan kepercayaan dan rasa aman kepada nasabah.  

Tabel 1.6 Data Emphaty (Empati)Pada Asuransi Bumi Putera Cabang 

Bangkinang 

No Pernyataan 
Jumlah 

Responden 
Setuju 

Tidak 

Setuju 

1. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang bersikap ramah dan 

sopan dalam melayani nasabah. 

20 Orang 13 Orang 7 Orang 

2. Staf  asuransi bumi putera cabang 

perhatian dan sabar dalam melayani 

nasabah. 

20 Orang 11 Orang 9 Orang 

3. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang simpatik tehadap 

permasalahan nasabah. 

20 Orang 12 Orang 8 Orang 

4. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang memberikan perhatian 

secara inividu kepada nasabah. 

20 Orang 10 Orang 10 Orang 

5. Staf asuransi bumi putera cabang 

bangkinang mampu memahami 

kebutuhan nasabah. 

20 Orang 9 Orang 11 Orang 

Jumlah Rerata Persentase  55.00% 45.00% 

Sumber : Hasil Olah Data Kuesioner Sementara (2018) 

 Berdasarkan tabel 1.6 sebagai penilaian dari pertanyaan yang dibagikan 

peneliti kepada 20 orang responden menunjukkan bahwa variabel emphaty 

(empati) responden menyatakan puas pada asuransi bumi putera cabang 

bangkinang dinyatakan dengan 55.00% responden yang menjawab setuju. Dari 

kondisi diatas dapat kita lihat nasabah puas dengan cara Staf asuransi bumi putera 

cabang bangkinang mampu memahami kebutuhan nasabah. 
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Kepuasan nasabah merupakan tingkat kepuasan nasabah setelah 

membandingkan apa yang diterima dengan harapannya. Penelitian ini 

menggunakan studi kasus pada asuransi bumi putera cabang bangkinang. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah pada asuransi 

bumi putera cabang bangkinang dengan menggunakan metode customer 

satisfaction indexs. Berdasarkan hasil pra survei yang menggunakan 20 

responden. di dapat hasil berada dalam kategori puas. Berdasarkan latar belakang 

tersebut diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Pada Asuransi 

Bumi Putra Cabang Bangkinang”. 

 

1.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka yang menjadi rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Keandalan (Reliability) berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang Bangkinang? 

2. Apakah Bukti langsung (Tangible) berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang Bangkinang? 

3. Apakah Daya tanggap (Responsiveness) berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang 

Bangkinang? 

4. Apakah Jaminan (Assurance) berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang Bangkinang? 
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5. Apakah Perhatian (Empathy) berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang Bangkinang? 

6. Apakah Pelayanan (Service) yang terdiri dari Keandalan, Bukti 

Langsung, Daya Tanggap, Jaminan, dan Perhatian berpengaruh secara 

simultan terahadap kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra 

Cabang Bangkinang? 

 

1.3  Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan dari penelitian yang penulis lakukan adalah : 

a. Untuk mengetahui pengaruh Keandalan (Reliability) secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang 

Bangkinang. 

b. Untuk mengetahui penaruh Bukti langsung (Tangible) secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang 

Bangkinang. 

c. Untuk mengetahui pengaruh Daya tanggap (Responsiveness) secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang 

Bangkinang. 

d. Untuk mengetahui pengaruh Jaminan (Assurance) secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang 

Bangkinang. 
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e. Untuk mengetahui pengaruh Perhatian (Empathy) secara parsial 

terhadap kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra Cabang 

Bangkinang. 

f. Untuk mengetahui pengaruh Pelayanan (Service) yang terdiri dari 

Keandalan, Bukti Langsung, Daya Tanggap, Jaminan, dan Perhatian 

secara simultan terahadap kepuasan nasabah pada Asuransi Bumi Putra 

Cabang Bangkinang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

  Adapun manfaat penelitian ini yang diharapkan akan tercapai yaitu : 

a.  Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharap sebagai informasi berharga dalam mengetahui 

pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Bumi Putra Cabang 

Bangkinang, sehingga dapat menjadi bahan referensi untuk mengambil 

keputusan. 

b. Bagi Penulis 

     Memperoleh pengalaman  yang sangat berharga sehingga bisa berguna 

untuk mempersiapkan diri dalam meningkatkan profesionalisme di 

dalam dunia kerja. 

c. Bagi Akademis 

Institusi pendidikan memperoleh kajian berharga dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan yang berguna dikalangan akademik. 
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Di samping itu penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai salah 

satu bentuk/wujud nyata dari penerapan tugas dan fungsi perguruan 

tinggi, khususnya UIN Sultan Syarif Kasim Riau. 

 

1.5  Sistematika Penulisan 

Untuk memudahkan pemahaman dalam memahami penulisan ini, penulis 

membagi menjadi enam bab dimana dalam setiap bab hanya membahas satu 

pokok permaslahan saja. Adapun pokok-pokok yang dibahas dalam bab tersebut, 

dikemukakan sebagai berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini berisikan latar belakang dilakukannya penelitian ini, 

kemudian ada fenomena yang terjadi sehingga peneliti termotivasi 

mengangkat masalah tersebut untuk dijadikan penelitian, kemudian 

ada narasi rumusan masalah, tujuan penelitian, dan manfaat 

penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II : TELAAH PUSTAKA 

Pada bab ini penulis akan mengemukakan berbagai landasan teori 

yang berhubungan dengan penelitian ini, sehingga akan dapat 

mengemukakan suatu hipotesis atau variabel penelitian. 

BAB III :  METODE PENELITIAN 

Pada bab ini diuraikan hal-hal yang meliputi metode penelitian, 

daerah penelitian, populasi dan sampel, sumber data, metode 
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pengumpulan data, metode analisis serta dfenisi operasional 

variabel. 

BAB IV : GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN 

Pada bab ini menjelaskan tentang Lokasi penelitian. Hal ini 

dimulai dari profil Asuransi Bumi Putera Cabang Bangkinang. Visi 

dan Misi Asuransi Bumi Putera Cabang Bangkinang, dan hal-hal 

yang berkaitan dengan Asuransi Bumi Putera Cabang Bangkinang. 

BAB V : ANALISI DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini diuraikan analisis hasil penelitian dan pembahasan 

tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah pada 

Asuransi Bumi Putera Cabang Bangkinang. 

BAB VI : PENUTUP 

Pada bab ini dikemukakan kesimpulan dari hasil penelitian yang 

telah dilakukan, serta mengemukakan saran yang dianggap dapat 

bermanfaat untuk kemajuan perusahaan dimasa mendatang. 

 

 

 

 


