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BAB IV 

GAMBARAN OBJEK PENELITIAN 

4.1  Gambaran Umum Perusahaan 

 Dalam penelitian dengan judul “ Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Kepuasan Nasabah Pada Asuransi Bumiputera Cabang Bangkinang ”, objek 

penelitiannya adalah Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera (AJB Bumiputera). AJB 

Bumiputera, merupakan salah satu perusahaan profit yang bergerak dalam bidang 

jasa asuransi. 

 

4.2  Sejarah Perusahaan 

 Bumiputera berdiri atas prakarsa seorang guru sederhana bernama M.Ng. 

Dwidjosewojo Sekretaris persatuan Guru-guru Hindia Belanda (PGHB) sekaligus 

Sekretaris I pengurus Besar Budi Oetomo. Dwidjosewojo menggagas pendirian 

perusahaan asuransi karena didorong oleh keprihatinan mendalam terhadap nasib 

para guru Bumiputera (pribumi). Ia mencetuskan gagasannya pertama kali di 

Kongres Budi Oetomo, tahun 1910. Dan kemudian terealisasi menjadi badan 

usaha sebagai salah satu keputusan pertama PGHB di Magelang, 12 Februari 

1912. 

 Sebagai pengurus, selain M.Ng. Dwidjosewojo yang bertindak sebagai 

Presiden Komisaris, juga ditunjuk M.K.H. Soebroto sebagai Direktur, 

M.Adimidjojo sebagai Bendahara. Ketiga orang inilah yang kemudian dikenal 
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sebagai “tiga serangkai” pendiri Bumiputera, sekaligus peletak batu pertama 

industri asuransi nasional Indonesia. 

 Tidak seperti perusahaan berbentuk Perseroan Terbatas (PT) yang 

kepemilikannya hanya oleh pemodal tertentu; sejak awal pendiriannya 

Bumiputera sudah menganut sistemkepemilikan dan kepenguasaan yang unik, 

yakni bentuk badan usaha “mutual” dan “usaha bersama”. Semua pemegang polis 

adalah pemilik perusahaan yang mempercayakan wakil-wakil mereka di Badan 

Perwakilan Anggota (BPA) untuk mengawasi jalannya perusahaan. Asas 

mutualisme ini, yang kemudian dipadukan dengan idealisme dan profesionalisme 

merupakan kekuatan utama Bumiputera hingga hari ini. 

 Perjalanan Bumiputera yang semula bernama OederlingeLevenserzekering 

Maatschappij PGHB (O.L.Mij.PGHB) kini mencapai dasawarsa. Sepanjang itu, 

tentu saja, tidak terlepas dari pasang surut. Sejarah Bumiputera sekaligus mencatat 

perjalanan bangsa Indonesia. Termasuk, misalnya, peristiwa sneering mata uang 

rupiah di tahun 1965 yang memangkas aset perusahaan ini; dan bencana paling 

hangat- multikrisis di penghujung milenium kedua. Di luar itu, Bumiputera juga 

menyaksikan tumbuh, berkembang, dan tumbuhnya perusahaan sejenis yang tidak 

sanggup menghadapi ujian zaman mungkin karena persaingan atau badai krisis. 

Semua ini menjadi cermin berharga dan lingkungan yang menjadi bagian dari 

proses pembelajaran untuk upaya mempertahankan keberlangsungan. 

 Dan sekarang, memasuki milenium ketiga, Bumiputera yang 

mengkaryakan sekitar 24.000 pekerja, melindungi lebih dari 9,7 juta jiwa rakyat 
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Indonesia, dengan jaringan kantor sebanyak 576 di seluruh pelosok Indonesia; 

tengah berada di tengah capaian baru industri asuransi Indonesia. Sejumlah 

perusahaan asing menyerbu dan masuk menggarap pasar domestik. Mereka 

menjadi rekan sepermainan yang ikut meramaikan dan bersama-sama 

membesarkan industri yang dirintis oleh pendiri Bumiputera, 94 tahun lampau. 

 Bagi Bumiputera, iklim ini meniupkan semangat baru; karena makin 

menegaskan perlunya komitmen, kerja keras dan profesionalisme. Namun 

berbekal pengalaman panjang melayani rakyat Indonesia berasuransi hampir 

seabad, menjadikan Bumiputera bertekad untuk tetap menjadi tuan rumah di 

negeri sendiri, menjadi asuransinya Bangsa Indonesia-sebagaimana visi awal 

pendirinya. Bumiputera ingin senantiasa berada di benak dan hati rakyat 

Indonesia. 

 

4.3 Falasafah, Visi dan Misi Perusahaan 

 AJB Bumiputera dalam menjalankan organisasi atau perusahaan 

manajemen dan karyawan Bumiputera mengacu kepada falsafah perusahaan 

sebagai berikut: 
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1. Idealisme 

Senantiasa memelihara nilai-nilai kejuangan dalam mengangkat    

kemartabatan anak bangsa sesuai sejarah pendirian Bumiputera sebagai 

perusahaan perjuangan. 

2. Mutualisme (Kebersamaan) 

 Mengedepankan sistem kebersamaan dalam pengelolaan perusahaan 

dengan memberdayakan potensi komunitas Bumiputera dari, oleh dan 

untuk komunitas Bumiputera sebagai manisfestasi perusahaan rakyat. 

3. Profesional 

Memiliki komitmen dalam pengelolaan perusahaan dengan 

mengedepankan tata kelola perusahaan yang baik (good corporate 

governance) dan senantiasa berusaha menyesuaikan diri terhadap 

tuntutan perubahan lingkungan. 

 AJB Bumiputera memiliki visi ingin menjadi perusahaan asuransinya 

bangsa Indonesia. Dan Misi dari perusahaan ini adalah menjadikan Bumiputera 

senantiasa berada di benak dan di hati masyarakat Indonesia dengan: 

a. Memelihara keberadaan Bumiputera perusahaan perjuangan bangsa 

Indonesia. 

b.Mengembangkan korporasi dan koperasi yang menerapkan prinsip dasar 

gotong- royong. 
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c. Menciptakan berbagai produk dan layanan yang memberikan manfaat 

optimal bagi komunitas  Bumiputera. 

d. Mewujudkan perusahaan yang berhasil secara ekonomi dan sosial. 

 Adapun nilai dari perusahaan AJB Bumiputera adalah ingin memberikan 

yang terbaik bagi masyarakat Indonesia terhadap dunia asuransi. Menciptakan 

hubungan yang harmonis bagi pelayanan dan memberikan manfaat bagi 

komunitas AJB Bumiputera. 

 

4.4 Produk – produk Asuransi Jiwa Bumi Putra 

1. Program Asuransi Jiwa Perorangan 

a.  Ekawatu Ideal (Rp) 

Asuransi jiwa yang manfaat dirancamg untuk menanggulangi risiko  

keuangan sebagai akibat meninggalnya tertanggung dan untuk 

penyediaan dana tabungan masa depan berupa pengembalian 

akumulasi premi selama kontrak asuransi berjalan. 

b. Mitra Beasiswa (Rp) 

Asuransi jiwa yang benefitnya dirancang untuk membantu 

menyediakan dana kelangsungan belajar pada setiap tahapan jenjang 

pendidikan anak, dari Taman Kanak-kanak hingga Perguruan Tinggi, 

baik anda masih hidup maupun meninggal dunia. 
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c. Mitra Oetama (Rp) 

Asuransi jiwa yang merupakan gabungan antara perlindungan jiwa dan 

tabungan, termasuk menyediakan biaya rawat inap di rumah sakit. 

Dirancang dengan menggunakan sistem pembayaran premi tunggal 

yang fleksibel. 

d. Mitra Poesaka (Rp) 

Asuransi jiwa yang merupakan gabungan antara perlindungan jiwa dan 

tabungan. Program ini menjanjikan fleksibilitas dalam hal pembayaran 

premi, penarikan nilai tabungan dan penambahan uang pertanggungan. 

e.  Mitra Abadi (Rp) 

Asuransi jiwa yang memberikan perlindungan jiwa seumur hidup, 

dengan premi relatif jauh lebih kecil dibanding manfaat asuransi. 

Program ini juga menjamin tersedianya dana hari tua jika anda 

mencapai usia 99 tahun. 

f.   Mitra Prima (Rp) 

Asuransi jiwa yang memberikan perlindungan jiwa selama program 

berlangsung. Dirancang dengan benefit ganda: menyediakan tabungan 

pada masa asuransi berakhir manfaat dan menyiapkan warisan jika 

anda meninggal dalam masa asuransi. 

g.  Mitra Sejati 
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Asuransi jiwa murni yang khusus memberikan perlindungan selama 

masa asuransi. Program ini tidak memiliki unsur tabungan, semata 

menyiapkan warisan. Karena itu, premi relatif jauh lebih rendah 

dibandingkan manfaat asuransi yang akan diterima ahli waris jika 

anda meninggal dunia. 

h.  Mitra Permata (US$) 

Asuransi jiwa yang menggabungkan perlindungan jiwa dan tabungan, 

dengan fleksibilitas dalam hal penentuan besaran warisan, besaran 

jumlah premi tunggal, frekuensi penambahan premi tunggal, 

peningkatan nilai proteksi, hingga pengambilan manfaat asuransi 

2. Program Asuransi Kumpulan 

a. Kredit 

Asuransi kredit kumpulan adalah asuransi kumpulan untuk para 

debitur dari suatu lembaga keuangan (kreditur), terdiri dari: 

1. Asuransi Kredit Ekawaktu 

2. Asuransi Kredit Cicilan/Tahunan 

3. Asuransi Kredit Annuitas 
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b.  Ekawaktu 

Program asuransi Ekawaktu mempunyai manfaat sama dengan manfaat 

asuransi Ekawarsa hanya masa asuransinya/jangka waktunya tertentu 

(bisa lebih/kurang dari 1 tahun). Jenis asuransi ini bersifat nonsaving. 

c. Kecelakaan. 

Program asuransi kecelakaan adalah asuransi kumpulan yang 

memberikan manfaat kepada peserta melalui pemegang polis akibat 

dari terjadinya resiko kecelakaan pada diri peserta dalam masa 

asuransi. 

d.  Rawat Inap dan Pembedahan 

Asuransi ini ialah asuransi kumpulan yang memberikan manfaat 

kepada peserta berupa penggantian biaya rawat inap dan/atau 

pembedahan, di rumah sakit dalam masa asuransi karena suatu 

penyakit atau kecelakaan. Jangka waktu asuransi ini berlaku 1 tahun 

pembedahan dalam program ini disajikan dalam 2 paket yaitu, paket 

basic dan paket lengkap.  

e.  Program Kesejahteraan Karyawan 

Program asuransi jiwa ini dirancang dengan memberikan 

benefit/manfaat bagi peserta/karyawan berusia 55 tahun, atau sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku dengan memberikan proteksi jiwa 

peserta/karyawan mengalami cacat total/tidak mampu bekerja 
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sehingga tidak dapat menjalankan fungsinya/tugasnya lagi atau 

peserta/karyawan meninggal dunia. 

f.  Iuran Dana Mantap (Idaman) Program asuransi jiwa ini memberikan 

manfaat berupa proteksi jiwa terjadi resiko sebesar UP dan nilai tunai, 

dan jika peserta berhenti dari kepesertaannya akan dibayarkan sebesar 

nilai tunai.  

g.  Asuransi Rakyat Indonesia (ASRI) 

Program asuransi jiwa ini dirancang untuk seluruh anggota keluarga 

dengan memberikan santunan sebesar uang petanggungan (UP) jika 

anggota keluarga yang menjadi peserta/tertanggung meninggal dunia 

atau mengalami cacat tetap karena kecelakaan. 

 

4.5  Struktur organisasi 

 Struktur organisasi adalah gambar yang berisikan bagan – bagan ataupun 

dalam bentuk lain yang dapat memberikan penjelasan dan gambaran secara 

sistematis, yaitu menerangkan fungsi masing-masing atau tugas – tugas yang 

dilakukan karyawan itu. Sedangkan organisasi adalah sekelompok orang antara 

dua orang atau lebih orang yang melakukan kerjasama dalam bidang tertentu 

melakukan sesuatu dalam mencapai tujuan untuk kepentingan bersama. 

 Jadi struktur organisasi adalah keseluruhan tenyang penjelasan bagan-

bagan pekerjaan serta fungsi tugas masing-masing di dalam perusahaan yang 
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dibentuk oleh sekelompok orang yang melakukan kerja sama dimaksudkan untuk 

melakukan suatu tujuan demi kepentingan bersama.  

 Struktur organisasi dibentuk sabagai alat bantu bagi pemimpin suatu 

perusahaan untuk mengkoordinir aktifitas semua karyawann, agar karyawan 

perusahaan tersebur bisa mengerjakan tugasnya secara efektif dan efisien. 

 Untuk lebih jelasnya Struktur Organisasi AJB Bumiputera cabang 

Bangkinang dapat dilihat pada gambar dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 Struktur Organisasi 

Kepala cabang 

Dedy Syahputra 

Kepala Unit Operasional 

Aldillah 

 

Kepala Unit Administrasi 

Keuangan 

Adry Afly 

Kasir 

Defis Hendri 

Administrasi 

1. Hj. Siti Asiah 

2. Herman, S.H 
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1.  Kepala Cabang 

 Kepala cabang adalah seorang pejabat yang karena tugas dan tanggung 

jawabnya di berikan amanah oleh perusahaan untuk memimpin sebuah organisasi 

Kantor Cabang. Kepala Cabang berperan dalam melaksanakan pengembangan 

organisasi, kegiatan operasional produksi, operasional konservasi, operasional 

pengelolaan dana, kegiatan administrasi keuangan, kehumasan dan pelayanan 

kepada pemegang polis, serta melaksanakan pengendalian dan evaluasi atas 

pelaksanaannya. 

Kepala Cabang bertanggung jawab kepada Kepala Wilayah, mengkoordinir dan 

membawahi :  

a. Kepala Unit Operasional.  

b. Kepala Unit Administrasi dan Keuangan.  

c. Agen Koordinator.  

2.  Kepala Unit Administrasi & Keuangan ( KUAK) 

 Kepala Unit Administrasi dan Keuangan adalah seorang pejabat yang 

karena tugas dan tanggung jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk 

berperan dalam melaksanakan, membina, mengawasi, dan mengendalikan 

kegiatan administrasi keuangan, serta pelayanan kepada Pemegang Polis, Agen 

Koordinator dan Agen. 



 
 

 
 

63 

 Kepala unit Administrasi dan Keuangan bertanggung jawab kepada 

Kepala Cabang dan membawahi :  

a. Kasir/pemegang kas  

b. Pegawai Administrasi  

c. Petugas Costumer service (Kantor Cabang Eksekutif)  

d. Tenaga Kontrak (SPIK) 

3.  Kepala Unit Oprasional (KUO) 

 Kepala Unit Operasional adalah seorang pejabat yang karena tugas dan 

tanggung jawabnya diberikan amanah oleh perusahaannya untuk berperan dalam 

melaksanakan, membina, mengendalikan kegiatan operasional penjualan, 

operasional konservasi dan pelayanan kepada Pemegamg Polis. 

 Kepala Unit Operasional bertanggung jawab kepada Kepala Cabang dan 

mengkoordinir Agen dalam unit kerjanya. 

4. Kasir  

 Kasir adalah seorang pejabat fungsional yang karena tugas dan tanggung 

jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk berperan dalam melaksanakan 

tertib administrasi, sirkulasi dan laporan keuangan. 

 Bagian Kasir berfungsi sebagai penerima pembayaran premi pertama dan 

mencocokannya dengan faktur penerimaan kas yang diterimadari bagian Penata 

Usaha. Kasir bertanggung jawab kepada Kepala Unit Administrasi Keuangan.  
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5.  Pegawai Administrasi  

 Pegawai Administrasi adalah seorang karyawan yang karena tugas dan 

tanggung jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk melaksanakan tugas-

tugas administrasi.  

Pegawai Administrasi bertanggung jawab kepada Kepala Unit Administrasi 

Keuangan. 

6. Tenaga SPIK  

            Tenaga kontrak (SPIK) adalah seorang pekerja berstatus kontrak kerja 

dengan perusahaan dalam batas waktu tertentu (pegawai administrasi, Tenaga 

Keamanan dan Tenaga Kebersihan Kantor/office boy) yang karena tugas dan 

tanggung jawabnya diberikan amanah oleh perusahaan untuk membantu 

melaksanakan pekerjaan-pekerjaan administrasi.Tenaga SPIK bertanggung jawab 

kepada Kepala Unit Administrasi Keuangan. 

7.  Agen koordinator  

 Agen koordinator adalah agen yang mempunyai kewajiban pokok 

melakukan pengawasan, pengendalian, dan pembinaan terhadap Agen Produksi 

dan Agen Debit yang berada dibawah koordinasinya. 
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8.  Agen Produksi  

 Agen produksi adalah agen yang mempunyai kewajiban pokok 

melakukan kegiatan penutupan produksi baru asuransi jiwa sesuai dengan segmen 

pasarnya. Agen bertanggung jawab kepada Agen koordinator. 

9.  Agen Debit / Petugas Customer Service.  

 Agen Debit/Petugas Customer Service adalah agen/petugas yang 

mengelola portofolio polis pada suatu wilayah debit dengan kewajiban pokok 

melakukan kegiatan pengutipan premi dan pelayanan terhadap pemegang polis 

dalam wilayah debit, dibawah pengawasan dan koordinasi Agen Koordinasi / 

Kepala Unit Operasional(KUO).  

 Agen Debit bertanggung jawab kepada Agen Koordinator, sedangkan 

Petugas Customer Service bertanggung jawab kepada KUA & Keuangan (Kepala 

Kantor Cabang Eksekutif). 

 


