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ABSTRAK

Laporan akhir ini berjudufPELAKSANAAN PELAYANAN BAGI KONSUMEN
PADA ASURANSI JIWA BERSAMA BUMIPUTERA 1912 CABANG D UMAI” , dengan
latar belakang dalam suatu perusahan konsumen el@miguatu bagian yang terpenting karena
itu wajib bagi karyawan perusahaan tersebut untaknberikan pelayanan yang terbaik kepada
konsumen. Jadi merupakan hal yang wajar jika melaipgran konsumen dengan sebaik —
baiknya. Sebagai karyawan harus dapat menegetatwvabkonsumen memiliki selera yang
berbeda —beda antara lain penampilan fisik karyamanpun kantor dan perilaku karyawan.
Penampilan fisik karyawan menjadi perhatian paranskmen. Biasanya konsumen
menginginkan karyawan yang cantik dan gagah depgdéaian yang rapi dan selalu trendy.
Selain itu dalam melayani konsumen harus dihinkesan memaksa kehendak, dengan prinsip
nasabah sebagai raja, dimana pegawai dituntuksglalu memberikan keleluasaan kepada
konsumen memenuhi keinginannya. Karyawan memanip wegnginformasikan semua produk
yang dimilikinya, namun mereka tidak mempunyai hakuk memaksa konsumen untuk
membeli produk perusahaannya.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui bentukentuk pelayanan yang diberikan
oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 CabamgdDd dan untuk mengetahui persepsi
konsumen terhadap pelayanan yang diberikan olemaAsuJiwa Bersama Bumiputera 1912
Cabang Dumai.

Penelitian ini berlokasi pada Perusahaan Asuramga Bersama Bumiputera 1912
Cabang Dumai yang berada di JI. Sultan Syarif Kd&gmamatan Dumai Kota, Dumai. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yaegggunakan jasa Asuransi Jiwa Bersama
Bumiputera 1912 Cabang Dumai pada tahun 2010 yengimlah 416 dan diambil sampel
sebanyak 10% dari populasi yang ada. Metode yangdkan adalah dengan metode observasi,
metode wawancara , dan metode kuisioner.

Berdasarkan hasil penelitian dilapangan, setelamatisa data yang terkumpul maka
diperoleh kesimpulan, bahwa bentuk pelayanan yabgridan oleh Asuransi Jiwa Bersama
berupa menghilangkan rasa kekhawatiran dan menamerddemudahan dalam penyelesaian
klaim kepada pemegang polis dan persepsi masyatateidap pelaksanaan pelayanan yang
diberikan oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera2l1@hbang Dumai sudah memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen.



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL

PENGESAHAN LAPORAN AKHIR

PENGESAHAN PEMBIMBING

ABSTRAK

KATA PENGANTAR ...
DAFTAR ISI. .
DAFTAR TABEL ...ooviiiiiii s

BAB | PENDAHULUAN

A.  Latar BelaKang ...........ceuveuvirieveesmmmmn e eeeeeeeeeeeeeeeaeeeeeaeens
B. Perumusan Masalah ..........ccccccooiiiimmmmmmiiiiiiieeee
C. Tujuan dan Manfaat ...........ccceeeiiiicccccc e
D. Metode Penelitian .........cccccooiiiiiiieeeee e
E. Sistematika Penulisan ...........cccccoemmeeeeiiniiiniiiiiieeeee,

BAB Il  TELAAH PUSTAKA

A, Pengertian ASUIaNSI .........cceeeeeeeeeeees s eeeaeaeaeaeaaaeens
B.  JeniS — JENIS ASUIANSI ......uuurrerrereeees e eeeeeeeeeeeeeseeens
C. Manfaat ASUIanSi.........cooeeiiiiiiiiie e
D. Pengertian Pelayanan ..............oooooi v
E. Dasar—dasar pelayanan...........ccccoooiiiiiiiiiiiiinnn,
F.  Ciri— ciri pelayanan yang baik .............coiiiiiiininnnnes
G. Etiket Pelayanan...........ccccciiiiiiee e
H. Pengertian KONSUMEN .......cccooiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e
I.  Sifat — sifat KONSUMEN .........ccooiiiiiiiieciiiiieeeeeeee
J. Etika Pelayanan ISlam..................eeesmmmmmmeeeeeeeeeeeeeenne.

N O O

10

12
13
15
16
17
19
21
22
22
24



BAB Il GAMBARAN UMUM ASURANSI JIWA BERSAMA BUMIPU TERA
1912 CABANG DUMAI
A. Sejarah Pendirian Asuransi Jiwa Bersama Bumipui@t2
Cabang DUMaI ......ccooooiiiieieeeee e 26
B. Visi dan Misi Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912
Cabang DUMaI ......coooieiiieieeee e 29
C. Struktur Organisasi Asuransi Jiwa Bersama Bumipui&i2
Cabang DUMAI ......coooieiiiieeiee e 30
D. Produk — produk Asuransi Jiwa Bersama Bumiputef19

Cabang DUMAI .......uuviiieiiieiieeii s creeere e 31

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Bentuk — bentuk pelayanan yang diberikan Asuransi J
Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai............... 35
B. Persepsi Konsumen terhadap pelayanan yang dibesikhn

Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai36

BABV  KESIMPULAN DAN SARAN
A, KeSIMPUIAN .o e 50
B,  SAran ..o 51
DAFTAR PUSTAKA
RIWAYAT HIDUP



BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dunia usaha merupakan dunia yang paling seringcalikan diberbagai
forum dan media massa, baik yang bersifat nasimaalpun internasional. Ramainya
pembicaraan ini disebabkan salah satu tolak ukomakean suatu Negara adalah dari
kemajuan ekonominya dan tulang punggung ekonontaladhunia usaha itu sendiri.
Dimana perkembangan dunia usaha pada saat ini sadgat pesat. Hal ini ditandai
dengan banyaknya bentuk perusahaan yang berdidadip keuangan baik berupa
lembaga keuangan bank maupun lembaga keuangarankn b

Definisi secara umum yang dimaksud dengan lembageangan menurut
Surat Keputusan Menteri Keuangan Republik IndonEsiZ92 Tahun 1990 tentang
Lembaga Keuangan adalah semua badan yang kegiatadibydang keuangan,
melakukan penghimpunan dan penyaluran dana kepadganakat terutama guna
membiayai investasi perusahaan.

Salah satu usaha yang bergerak dilembaga keuanganbank yaitu
perusahaan asuransi yang saat ini berkembang gesadi dengan perkembangan
teknologi dan komunikasi. Hal ini ditandai dengamtambahnya jumlah perusahaan

asuransi setiap tahunnya. Dengan munculnya bebeepaahaan asuransi tersebut



maka timbullah persaingan dibidang perasuransiatantdamempertahankan
kelangsungan hidup usahanya.

Bisnis perasuransian di Indonesia dimulai dengdmikannyaNederlandsche
Levensverzekering en lijfrente Maatschappij (NILVdl) Batavia pada tanggal 31
Desember 1859. Pertanggungan atau asuransi dids@odapat dikatakan berasal
dari hukum barat, khususnya Belanda. Penguasa dgelamemasukkan asuransi
dalam bentuk hukum di Indonesia dengan mengundangkagerlijk Wetboek
(Kitab Undang — Undang Hukum Perdata) dan Wetboak Yoophandel (Kitab
Undang — Undang Hukum Dagang) dengan pengumumantpadgal 30 April 1847
dan termuat dalam staatsbland 1847 dan akhirnygikini asuransi mulai marak di
Negara kita:

Pada garis besarnya usaha asuransi terbagi athgp kegiatan usaha yang
terpisah penyelenggaraannya yaitu kegiatan usalwares kerugian (umum) dan
asuransi jiwa. Asuransi kerugian (umum) memberiram bagi berbagai resiko yang
mengancam harta benda dan berbagai kepentingamgsaaa asuransi jiwa
memberikan jaminan terhadap “kehilangan” jiwa semeg. Dana yang dikumpulkan
berupa premi asuransi dan terus berkembang da tedtahur?.

Perusahaan asuransi adalah perantara keuanganmgamgediakan layanan

menanggung risiko ekonomi yang berhubungan dengamatan, penyakit,

yeithzal Rivai,Bank and Financial Institution Managemergfakarta: PT. Raja Grafindo
Persada, 2007), Ed. 1, h. 1001

’Farid Wijaya & Soetatwo HadiwigenoLembaga — Lembaga Keuangan dan Bank
Perkembangan Teori dan KebijakdiY,ogyakarta: BPFE, 1999), Ed. 2, Cet. Ke-4, h. 377



kerusakan, atau kehilangan barang milik dan parhigdn lain terhadap kehilangan.
Sedangkan pengertian asuransi menurut Kitab Undasgdang

Hukum Dagang Pasal 246 bahwa asuransi atau petaggg adalah suatu
perjanjian, dengan mana seorang penanggung mekaikatiri kepada seorang
tertanggung dengan menerima suatu premi untuk mémbe pemberian
penggantian kepadanya karena suatu kerugian, kamsaatau kehilangan
keuntungan yang diharapkan, yang mungkin terjadirk@suatu peristiwa tak tenfu.
Salah satu perusahaan Asuransi yang sudah cukagphardiri di Indonesia adalah
Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912. Perusahsaarssi ini memiliki cabang
sampai kepelosok — pelosok daerah di Indonesiah satunya di Kota Dumai.

Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera merupakan peaasayiang kepemilikan
dan bentuk perusahaannya yang unik, dimana Bumgpuddalah salah satunya
perusahaan di Indonesia yang berbentuk “mutualll dtesaha bersama”, artinya
pemilik perusahaan adalah para pemegang polis, nbpkeemegang saham. Jadi
perusahaan tidak berbentuk PT atau Koperasi. Hadikarenakan premi yang
diberikan kepada perusahaan sekaligus dianggagaeiveodal. Badan Perwakilan
Anggota yang merupakan perwakilan para pemegang palt serta menentukan
garis-garis besar haluan perusahaan, memilih dangamgkat direksi, dan ikut serta
mengawasi jalannya perusahaan.

Dengan didukung oleh manajemen operasional yarl, samberdaya

manusia yang ahli dan professional diharapkan Asiurdiwa Bersama Bumiputera

3lbid., h. 377-378



1912 Cabang Dumai dapat memberikan pelayanan bagyarakat Dumai dengan
memperhatikan pelayanan melalui peningkatan mutadyk dan jasa yang
disediakan, kepuasan konsumen serta menggunakem sisganisasi yang bermutu
untuk menjaga mutu produk dan jasa.

Oleh karena itu pelayanan yang baik merupakarofakiinci yang dapat
berdampak langsung terhadap kepuasan konsumen nAsuthwa Bersama
Bumiputeral912 Cabang Dumai tersebut. Apabila ko merasa puas dengan
pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaaehers maka konsumen akan
menjadi pelanggan dan sekaligus sebagai saranaopramtuk konsumen lainnya.
Oleh karena itu, Asuransi Jiwa Bersama Bumiput®®2 Cabang Dumai harus bisa
memberikan pelayanan yang dapat memenuhi harapesuken tersebut.

Bagi Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Calfangai pengembangan
pelayanan sangatlah diperlukan sehingga dapat thgggausahaan yang diharapkan.
Untuk itu kepuasan pelanggan harus dipenuhi, kaapahila konsumen merasa tidak
puas maka konsumen tersebut akan menjadi pelan@ggEsaing, hal ini akan dapat
menyebabkan menurunnya kredibilitas dan tentunym akenurunkan pendapatan
perusahaan tersebut.

Untuk meningkatkan mutu pelayanan Asuransi Jiveas&8ma Bumiputera
1912 Cabang Dumai tersebut tidak ada pilihan kaicuali peningkatan profesional
sumber daya manusia, sebagai modal utama layarsyaraat, serta berupaya terus

menerus melakukan berbagai efisiensi dan diferend@myanan yang mampu



meningkatkan pendapatan perusahaan. Untuk itu pieaksahaan tersebut harus
mengenali dan merespon berbagai faktor ekstermg lparus dipertimbangkan.

Permasalahan yang sering terjadi adalah pelaysmaag diberikan oleh
Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dbelam dirasakan maksimal
oleh konsumen sehingga masih ditemukan adanyaaketihsan konsumen itu
sendiri. Dimana ketidakpuasan konsumen ini bisa imemkan berpindahnya
konsumen ke perusahaan lain, dan ini bisa merugkaak Asuransi Jiwa Bersama
Bumiputera 1912 Cabang Dumai. Ketidakpuasaan koesumi timbul karena
adanya kesenjangan antara harapan dengan kenyatagdirasakan oleh konsumen
tersebut. Kesenjangan ini terjadi karena pelayar@any diberikan tidak memenuhi
harapan konsumen atau perusahaan pesaing dapaenieankkepuasaan yang lebih
tinggi.

Oleh karena itu, Perusahaan harus bisa mempeahatiebutuhan dan
keinginan konsumen terhadap produk atau jasa y#mgikhn kepada pelanggan
merupakan hal yang terpenting. Apabila pelayanamgydiberikan oleh petugas
customer service dan karyawan kepada konsumendaaikmemuaskan maka akan
terjadi daya tarik pada pemakai produk atau jasaspbaan tersebut sehingga dapat
meningkatkan jumlah konsumen yang mengunakan prathrk jasa perusahaan

tersebut!

“Bob Waworunto,Dasar — Dasar Ketrampilan Melayani Nasab#&ank, (Jakarta: PT.
Gramedia Pustaka Utama, 1997), h. 11- 12



Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertartkkumembahasnya dalam
bentuk laporan akhir yang berjuduPelaksanaan Pelayanan Bagi Konsumen
Pada Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabangubnai’”.

B. Permasalahan
a. Rumusan Masalah
Setelah mempelajari latar belakang masalah tersefakia penulis
mencoba untuk merumuskan suatu permasalahan séfegitait:
1. Apa saja bentuk — bentuk pelayanan yang diberikah Asuransi Jiwa
Bersama Bumi Putera 1912 Cabang Dumai?
2. Bagaimana persepsi konsumen terhadap pelayanandyaegkan oleh
Asuransi Jiwa Bersama Bumi Putera 1912 Cabang Dumai
b. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai melalui penelitiasinadalah :
a. Untuk mengetahui bentuk — bentuk pelayanan yangerittdn oleh
Asuransi Jiwa Bersama Bumi Putera 1912 Cabang Dumai
b. Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap pelaygang diberikan
oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumi Putera 1912 CabDamggai.
Sedangkan Kegunaan Penelitian tersebut yaitu:
1. Sebagai bahan pertimbangan yang mungkin bergurigpbagsahaan
dalam meningkatkan pelayanan bagi konsumen.
2. Untuk menerapkan serta mengembangkan ilmu pengetapenulis

yang pernah penulis terima semasa kuliah



3. Sebagai salah satu syarat bagi penulis untuk messighn
perkuliahan Program Diploma Tiga (D.lll) Perbankayariah pada
Fakultas Syariah dan llmu Hukum di Universitasrslidegeri Sultan
Syarif Kasim Pekanbaru Riau.
c. Metode Penelitian
Untuk mendapatkan bahan yang akan digunakan dadaralitian ini, maka
penulis menggunakan metode pengumpulan data sdiegait :
1. Lokasi Penelitian
Penelitian ini mengambil lokasi pada perusahaanraksii Jiwa Bersama
Bumiputera 1912 Cabang Dumai yang berada di JltaduByarif Kasim
Kecamatan Dumai Kota sebagai tempat penelitian.
2. Jenis dan sumber data
Data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah :

1. Data primer, data yang diperoleh langsung darilopgnelitian dalam hal
ini adalah pimpinan perusahaan, staf karyawan datanggan
(konsumen).

2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari sumlseimber lain seperti
buku, dokumen — dokumen, dan data pendukung lainyareg ada
kaitannya dengan penelitian.

3. Populasi dan Sampel
Penelitian ini dilakukan pada perusahaan itu senditu Asuransi

Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai, denggmulgsi adalah



seluruh objek yang akan diteliti. Dimana populasialah seluruh para
konsumen yang memakai jasa Asuransi Jiwa BersanmipBitera 1912
Cabang Dumai pada tahun 2010 yanng berjumlah r&or
Karena besarnya populasi dalam penelitian ini damatasnya waktu,

maka penulis menggunakan sampel. Teknik yang digumadalam
pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah gandgampling yaitu
metode penelitian yang digunakan dengan pertimbradgéam pengambilan
sampel, dimana sampel responden diambil secaradaalsetiap responden
mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih seb@gpaonden yang
mewakili populasi untuk menjawab. Untuk keperluaenglitian diambil
sampel sebanyak 10% dari populasi yang ada. Jadpedayang diambil
adalah 41 orang atau 10% dari 416 responden.

4. Subjek dan Objek Penelitian
Yang menjadi subjek dalam penelitian ini adalahgiman, karyawan, dan
konsumen Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 r@abBumai.
Sedangkan yang menjadi objek dari penelitian iralad Pelayanan yang
diberikan oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera21@abang Dumai.

5. Metode Pengumpulan Data

a. Observasi yaitu dalam penelitian ini penulis mekatupeninjauan secara

langsung ke lapangan untuk melengkapi data-datg yenulis perlukan.



b. Wawancara yaitu pengumpulan data yang dilakukamgatetanya jawab
langsung dengan pimpinan ataupun dengan staf karygverusahaan
tersebut.

c. Kuesioner yaitu pengumpulan data dengan cara medmbladtar
pertanyaan ditujukan kepada pengguna jasa perussdraabut.

d. Dokumentasi, yaitu dalam penelitian ini penulis gugrengumpulkan
dokumen-dokumen dari perusahaan AJB Bumiputera Catiang Dumai
untuk melengkapi data-data yang penulis perlukan.

6. Analisa Data
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metoddritédskualitatif
yaitu suatu cara penulisan dengan mengumpulkangktesifikasikan data
serta selanjutnya menganalisa data sedemikian ggwvey berhubungan
dengan teori yang berkaitan dengan masalah yarahasbuntuk mengambil
suatu kesimpulan.
7. Metode penulisan
Untuk memperoleh dan menganalisa data yang telakunul
penulis menggunakan beberapa metode yaitu :

a. Metode Deduktif adalah suatu uraian penulisan ydrayvali dengan

menggunakan kaedah — kaedah umum, kemudian diarddis diambil

kesimpulan secara khusus.
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b. Metode Induktif adalah suatu uraian penulisan yalewali dengan

menggunakan kaedah — kaedah khusus, kemudian idea@n diambil

kesimpulan secara umum.

c. Metode Deskritif adalah suatu uraian penulisan yamgnggambarkan

secara utuh dan apa adanya tanpa mengurangi ateuminah sedikitpun.

d. Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan pembaca dalam memahami peneiitiamaka

penulis membuat sistematika penulisan sebagaiuierik

BAB |

BAB I

BAB Il

: PENDAHULUAN

Bab ini adalah bab pendahuluan yang menguraikaar lat
belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dafaahan

penelitian, metodelogi penelitian serta sistemgbiaulisan.

: TELAAH PUSTAKA

Pada bab ini penulis menguraikan teori yang berhgo
dengan masalah antara lain pengertian asurans,-jgenis
asuransi, manfaat asuransi, pengertian pelayarasgr d-
dasar pelayanan, ciri-ciri pelayanan yang baikkegti
pelayanan, pengertian konsumen, perilaku konsuman,

etika pelayanan islam.

: GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Dalam bab ini terdiri dari sejarah singkat tenté&egdirinya

perusahaan, struktur organisasi Asuransi Jiwa Bwsa
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Bumiputera 1912 Cabang Dumai, visi dan misi Asurans
Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai, serta
produk- produk perusahaan tersebut.

BAB IV : HASIL PENELITIAN
Dalam bab ini penulis menguraikan tentang hasiti da
penelitian dan  pembahasan tentang bentuk — bentuk
pelayanan dan persepsi konsumen terhadap pelayamgn
diberikan oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera2191
Cabang Dumai.

BAB VI : PENUTUP
Bab ini berisikan kesimpulan dan saran — saraig ys@nguna
bagi Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang

Dumai.
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BAB I
TELAAH PUSTAKA
A. Pengertian Asuransi

Istilah asuransi di Indonesia berasal dari kataal#h, assurantie dan
kemudian menjadi “asuransi” dalam Bahasa Indon&&anun, istilah assurantie itu
sendiri sebenarnya bukanlah istilah asli Bahasari8lel akan tetapi berasal dari
Bahasa latin yaitu assecurare yang berarti “mekakinorang”. Sedangkan dalam
bahasa Inggris, istilah “pertanggungan” dapat @iteahkan menjadi insurance dan
assurance. Kedua istilah ini sebenarnya memilikigpetian yang berbeda, insurance
mengandung arti “menanggung sesuatu yang mungéin tatak mungkin terjadi”,
sedangkan assurance berarti “menanggung sesuaty pasti terjadi”. Istilah
assurance lebih lanjut dikaitkan dengan pertangmungnag berkaitan dengan
masalah jiwa seseorang.

Pengertian asuransi menurut Kitab Undang — Undamigui Dagang Pasal
246 Asuransi atau pertanggungan adalah suatu pananengan mana seseorang
penanggung mengikat diri kepada seorang tertanggdeggan menerima suatu

premi untuk memberikan pergantian kepadanya kaseiaéu kerugian, kerusakan,

!Dahlan Siamat,Manajemen Lembaga Keuangan; Kebijakan Moneter damb&hkan,
(Jakarta: Lembaga Penerbit Fakultas Ekonomi Uniteersndonesia, 2005), Ed. 5, h. 655
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atau kehilangan keuntungan yang diharapkan, yangykmu terjadi karena peristiwa
yang tak tentd.

Sedangkan pengertian Asuransi menurut Undang -amgntlio. 2 tahun 1992
tentang Usaha Perasuransian bahwa Asuransi atanggungan adalah perjanjian
antara dua pihak atau lebih, dengan mana pihaknggoag mengikat diri kepada
tertanggung, dengan menerima premi asuransi, unarkberikan pergantian kepada
tertanggung karena kerugian, kerusakan atau kefaitankeuntungan yang
diharapkan, atau tanggung jawab hukum kepada pgietiga yang mungkin akan
diderita tertanggung, yang timbul dari suatu pevestyang tidak pasti, atau untuk
memberikan suatu pembayaran yang didasarkan atasnggal atau hidupnya
seseorang yang dipertanggungRan.

. Jenis — Jenis Asuransi

Pengolongan Asuransi dapat dilakukan dengan meas@¢k jenis usahanya.
Menurut Undnag — Undang No. 2 tahun 1992 tentarpaierasuransian, jenis
perasuransian meliputi :

1. Usaha asuransi, terdiri atas:
a. Asuransi kerugian (non life insurance)
Usaha asuransi kerugian menurut undang — undang@ NMahun 1992 adalah

usaha yang memberikan jasa — jasa dalam penanggularesiko atas

2 Veithzal Rivai,Bank and Financial Instution Managemeidakarta: PT. Raja Grafindo
Persada, 2007), h. 1003
®Ibid, h. 1003
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kerugian, kehilangan manfaat, dan tanggung jawakurmukepada pihak
ketiga yang timbul dari peristiwva yang tidak paSedangkan perusahaan
asuransi kerugian adalah perusahaan yang hanyd degrgyelenggarakan
usaha dalam bidang usaha asuransi kerugian termeesikransi.

b. Asuransi Jiwa (Life Insurance)
Asuransi jiwa adalah asuransi yang bertujuan memnarg orang terhadap
kerugian financial yang tidak terduga yang diselaabkneninggalnya terlalu
cepat atau hidupnya terlalu lama. Jadi dalam asurama resiko yang
dihadapi adalah resiko kematian dan hidup sesedentegju lama. Hal ini
sudah tentu membawa banyak aspek, apabila reaikg terdapat pada diri
seseorang tidak diasuransikan kepada perusahaamsigiwa.

c. Reasuransi (reinsurance)
Menurut UU No. 2 Tahun 1992, perusahaan reasueiah perusahaan
yang memberikan jasa dalam pertanggungan ulangdaphresiko yang
dihadapi perusahaan asuransi kerugian atau pearsakaransi jiwa.

2. Usaha penunjang usaha asuransi terdiri atas :

a. Pialang asuransi, yaitu usaha yang memberikan kaparantaraan dalam

penutupan asuransi dan penanganan penyelesaiamgardsuransi dengan

bertindak untuk kepentingan tertanggung.

4 |bid, h. 1054



15

b. Pialang reasuransi yaitu usaha yang memberikanKegarantaraan dalam
penempatan reasuransi dan penanganan penyelesain rggi asuransi
dengan bertindak untuk kepentingan tertanggung.

c. Penilai kerugian asuransi yaitu usaha yang memduerifasa penilaian
terhadap kerugian pada objek asuransi yang digggtengkan.

d. Konsultan aktuaria yaitu usaha yang memberikankasaultan aktuaria.

e. Agen asuransi yaitu pihak yang memberikan jasarkep@raan dalam rangka
pemasaran jasa asuransi untuk dan atas nama pengngg

C. Manfaat Asuransi
Asuransi pada dasarnya dapat memberi manfaat bagngigung (insured)
antara lain sebagai berikut:

a. Rasa aman dan perlindungan, dimana dengan menulks psuransi maka
tertanggung akan terhindar dari kerugian — kerugaarg mungkin timbul.

b. Pendistribusian biaya dan manfaat yang lebih adinakin besar kemungkinan
terjadinya suatu kerugian dan semakin besar kerygiag mungkin timbul maka
makin besar pula premi pertanggungannya.

c. Polis asuransi dapat dijadikan sebagai jaminankumtemperoleh kredit.

d. Berfungsi sebagai tabungan.

e. Alat penyebaran resiko, dimana dengan asuran&ior&srugian dapat disebarkan

kepada penanggung.
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f. Membantu meningkatkan kegiatan usaha, dimana tgyteny akan melakukan
investasi atas suatu bidang usaha apabila invetstiasbut dapat ditutup oleh
asuransi yang dimaksud untuk mengurangi resiko.

D. Pengertian Pelayanan
Pelayanan dan etika suatu perusahaan sangat pek#irepa dengan
pelayanan dan etika yang baik dan benar akan ntakaip simpati, baik dari
masyarakat maupun perusahaan saingan. Jika maatyamajpati, akan menimbulkan
kepercayaan sehingga pemasaran produk jasa baakatulebih lancar. Pelayanan
dan etika juga merupakan daya penarik bagi konsuménk menjadi pelanggan,
serta tidak menimbulkan persaingan yang tidak saftar perusahaan lain.
Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari ghak kepada pihak
lainnya, dimana pelayanan yang baik adalah pelaygaag dilakukan secara ramah
tamah, adil, cepat, dan tepat. Dan dengan etika yek sehingga memenuhi
kebutuhan dan kepuasaan bagi yang menerintanya.
Adapun pelaksanaan pelayanan yang diberikan o&gbsphaan antara lain:
a. Memberikan kepuasaan kepada konsumen dengan m&mbkualitas sesuai
kebutuhan dan persyaratan yang telah ditetapkd&nRdeusahaan.

b. Menerapkan konsep yang bersifat kekeluargaan.

*Malayu S.P. Hasibuaasar — Dasar Perbankar(Jakarta: PT. Bumi Aksara, 2005) Cet.

Ke-5, h. 152
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c. Melakukan pembinaan sumberdaya manusia secaralieyang memuaskan
konsumen.
E. Dasar — Dasar Pelayanan

Seorang karyawan dituntut untuk memberikan pelayam@ag prima kepada
konsumen. Agar pelayanan yang diberikan dapat mekana konsumen maka
seorang karyawan diharapkan dapat melayani keinglaa kebutuhan konsumen ini
biasanya disebut customer services.

Sedangkan pengertian Customer Services itu sesdgara umum adalah
setiap kegiatan yang diperuntukkan atau ditunjukiiatuk memberikan kepuasan
konsumen, melalui pelayanan yang dapat memenuhigik&in dan kebutuhan
konsumen tersebut. Seorang Customer Services wituabhtuk memberikan
pelayanan yang prima kepada konsumen, maka se@astpmer Services harus
memiliki dasar — dasar pelayanan.

Berikut ini akan dijelaskan dasar — dasar pelayapang harus dipahami dan
dimengerti seorang Customer services yaitu:
a. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih.

Artinya petugas harus mengenakan baju dan celang gapadan dengan

kombinasi yang menarik. CS juga harus berpakaiacisrnidak kumal dan

baju lengan panjang jangan digulung. Terkesan pakamng dikenakan benar

— benar memikat konsumen.

8 bid, h. 210 - 211
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. Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh dengaruseny

Dalam melayani konsumen seorang CS tidak ragu u; rgakin dan percaya
diri yang tinggi. Petugas CS juga harus bersikaptalseolah — olah sudah
kenal lama. Dalam melayani konsumen haruslah msealyum dengan raut
muka yang menarik hati serta tidak dibuat — buat.

. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebut nkarleejnal.

Jika pada saat konsumen datang petugas CS haerrs segnyapa dan kalau
sudah pernah bertemu sebelumnya diusahakan medgagan menyebutkan
namanya.

. Tenang, sopan, hormat serta tekun mendengarkap gembicaraan.
Usahakan pada saat melayani konsumen dalam ketefgany, tidak terburu
— buru, sopan - santun dalam bersikap. Kemudianukigan sikap
menghormati tamu, tekun mendengarkan sekaligussaleau memahami
keinginan konsumennya.

. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.

Artinya dalam komunikasi dengan nasabah gunakaadaamdonesia, suara
yang digunakan harus jelas dalam arti mudah dipahdam jangan
menggunakan istilah — istilah yang sulit dipahalehaasabah.

Jangan menyela atau memotong pembicaraan.

Pada saat konsumen sedang berbicara usahakan jamgawotong atau
menyela pembicaraan. Kemudian hindarkan kalimatg yiaersifat teguran

atau sindiran yang dapat menyinggung perasaan Rarsu
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g. Jika tidak sanggup menangani permasalahan yangrawla, bantuan.
Artinya jika ada pertanyaan atau permasalahan Vida§ sanggup dijawab
atau diselesaikan oleh petugas CS, maka harus nzermantuan kepada
petugas yang mampu.
h. Bila belum dapat melayani, beritahu kapan akarydiia
Artinya jika saat tertentu petugas CS sibuk daaktidapat melayani salah
satu konsumen, maka beritahukan kepada konsumesn kakan dilayani
dengan simpatik.
F. CIRI- CIRI PELAYANAN YANG BAIK
Setiap perusahaan selalu ingin dianggap yang terbaiata konsumennya.
Konsumen pada intinya ingin diberikan pelayanangytmbaik. Ciri- ciri pelayanan
yang baik harus diketahui oleh pihak perusahaamggh keinginan konsumen dapat
diberikan secara maksimal.
Adapun ciri- ciri pelayanan yang baik adalah sebbggkut:’
» Tersedia sarana dan prasarana yang baik
Konsumen ingin dilayani dengan prima. Oleh karetoa untuk melayani
konsumen salah satu yang paling penting diperhatk@alah sarana dan
prasarana yang tersedia. Kelengkapan dan kenyansamnana dan prasarana

ini akan mengakibatkan konsumen betah untuk begiarus

"Kasmir,Pemasaran BanKJakarta: PT. Kencana, 2005), Ed. 1, Cet ke-216-211
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» Tersedia karyawan yang baik
Kenyamanan nasabah juga tergantung dari petugaga@® melayaninya.
Petugas CS harus ramah, sopan, dan menarik. Disgnipi, petugas CS
harus cepat tanggap, pandai bicara, menyenangken @etar. Petugas CS
juga harus mampu memikat dan mengambil konsumeimgggh konsumen
tertarik. Demikian juga cara kerja harus cepatak@tan.

» Bertanggung jawab kepada setiap konsumen sejakiamgda selesai.
Dalam menjalankan kegiatan pelayanan setiap karyatwrus mampu
melayani dari awal sampai selesai. Konsumen akaasaguas jika petugas
bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diberikan

» Mampu melayani secara cepat dan tepat.
Dalam melayani konsumen diharapkan petugas CS haelakukannya
sesuai prosedur. Layanan yang diberikan sesuaiajadwtuk pekerjaan
tertentu dan jangan membuat kesalahan dalam datygrean yang diberikan
sesuai dengan keinginan konsumen.

» Mampu berkomunikasi.
Petugas CS harus mampu berbicara kepada setiapmiensPetugas CS pun
mampu dengan cepat memahami keinginan konsumenyaagpetugas CS
harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yangdetasnudah dimengerti,

jangan menggunakan istilah yang sulit dimengerti.
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» Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi.
Menjaga rahasia perusahaan sama artinya dengaagaaghasia pelanggan.
Oleh karena itu, petugas CS harus mampu menjagaisakonsumen, maka
CS perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan gt@hgannya untuk
menghadapi konsumen atau kemampuan dalam bekerja.
» Berusaha memahami kebutuhan konsumen.
Petugas CS harus cepat tanggap apa yang diingoi&arkonsumen. Petugas
CS yang lamban akan membuat konsumen lari, usahatemgerti dan
memahami keinginan dan kebutuhan konsumen.
» Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah.
Kepercayaan calon pembeli kepada perusahaan muiifp@klukan sehingga
calon konsumen mau menjadi pelanggan perusahaanp lyarsangkutan.
Demikian juga untuk menjaga nasabah yang lamatafge lari perlu dijaga
kepercayaannya.
G. ETIKET PELAYANAN
Kata “Etiket” berasal dari bahasa Francis yaituwglgite yang berarti kartu
undangan. Sedangkan dalam memberikan pelayanaangepegawai selalu dituntut
agar dapat memuaskan pelanggan tanpa melanggaa Hargatau etika. Dalam
memberikan pelayanan juga diperlukan etiket, sefariggdua belah pihak baik tamu

maupun sesama pegawai dapat saling menghargai.
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Secara umum etiket pelayanan yang dapat dibeokam seorang customer
services dalam rangka pelayanan adalah sebaghmuberi
a. Mengucapkan salam pada saat bertemu dengan konsumen
b. Setelah mengucapkan salam, segera mempersilakarutamk masuk
atau duduk dengan sopan atau disuruh menunggutaeben
c. Baik dalam mengucapkan salam maupun dalam mengersitamu
masuk atau duduk selalu dengan ramah dan murabreeny
d. Bertanya tentang keperluan konsumen, secara raswign, dan
lemah lembut.
e. Biasakan dan mulaikan mengucapkan tolong atau masbk
menyuruh konsumen mengisi formulir atau menunggaae
f. Ucapkan terima kasih apabila konsumen memberikaansatau
hendak pamit setelah menyelesaikan masalahnya.
H. PENGERTIAN KONSUMEN.
Menurut Undang — Undang perlindungan konsumen pdsangka 2,
konsumen adalah setiap orang pemakai barang dan jaka yang tersedia dalam
masyarakat, baik bagi kepentingan diri sendiriy&gda, orang lain, maupun makhluk

hidup lain dan tidak untuk diperdagangKan.

8Malayu HasibuanDasar — Dasar Perbankafdakarta: PT. Bumi Aksara, 2005), h. 210
*Happy SurantoHak — Hak Konsumen Jika Dirugikalakarta: Visi Media, 2008), Cet. Ke-
1,h. 22
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SIFAT — SIFAT KONSUMEN
Dalam melayani konsumen sebaiknya seorang CS marnguahami dan
mengerti akan sifat — sifat masing — masing konsuny. Hal ini disebabkan karena
masing — masing konsumen mempunyai sifat yang darbmisalnya daerah asal,
agama, pendidikan, pengalaman dan budaya. Secawma utonsumen memiliki
keinginan yang sama, yaitu ingin dipenuhi keingidan kebutuhannya serta selalu
ingin memperoleh perhatian.
Berikut ini adalah sifat — sifat yang harus diketfal
a. Konsumen dianggap sebagai raja.
Seorang CS harus menganggap konsumen adalah rajaay#nya seorang
raja harus dipenuhi semua keinginan dan kebutulzanRglayanan yang
diberikan haruslah seperti seorang raja dalamnzatiih dalam batas — batas
etika dan moral dengan tidak merendahkan perusataarmerendahkan CS
itu sendiri.
b. Mau dipenuhi kebutuhan dan keinginannya.
Kedatangan konsumen ke perusahaan kita adalah hgarat atau
keinginannya terpenuhi, baik berupa informasi, jgag aplikasi, atau
keluhan — keluhan.
c. Tidak mau didebat dan tidak mau disinggung.
Sudah merupakan hukum alam bahwa konsumen paliak suka di bantah

atau didebat. Usaha setiap pelayanan yang melakusi yang santai dan

% asmir,op. cit, h. 207- 208
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rileks. Pandai — pandai mengemukakan pendapat ggghikonsumen tidak

mudah tersinggung.

d. Konsumen ingin diperhatikan.

Konsumen yang datang pada hakikatnya ingin memgienqaérhatian. Jangan

sesekali menyepelekan dan membiarkan konsumerkabeperhatian secara

penuh sehingga konsumen benar — benar merasaatigarh
J. ETIKA PELAYANAN ISLAM

Etika dalam Islam memiliki 2 pengertian yaitu pergaetika sebagaimana
moralitas, berisikan nilai dan norma — norma kohkm@ng menjadi pedoman dan
pegangan hidup manusia dalam seluruh kehiduparu&ettika membantu manusia
bertindak secara bebas tetapi dapat dipertangguvapkan.

Sedangkan pelayanan menurut ensiklopedi Islam ladalau keharusan yang
pengoperasiannya sesuai dengan syariah agar selayampan disuatu perusahaan
lebih terarah maka pihak perusahaan harus memppagiaman dan prinsip — prinsip
yang dituangkan dalam ajaran Islam. Dimana Islanmakankan keabsahan suatu
pelayanan yang mempunyai niat yang baik dengan mekaln pelayanan yangn
sesuai dengan harapan konsumen dengan merasakaas&ap konsumen secara

maksimun?

1 MuhammadPengantar Akuntasi Syiah, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka, 1999), Cet. Ke

I, h. 96
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Setiap pelayanan bisnis yang dilaksanakan haruspongyai etika dan moral,
karena keduanya merupakan kebutuhan yang haruBkdirSBedangkan bisnis yang
Islami adalah serangkaian aktivitas bisnis dalambdgmi bentuknya yang tidak
dibatasi jumlah barang /jasa termasuk profitnya,muma dibatasi dalam
memperolehnya dan pendayagunaan hartanya kareaa aalal dan haram.

Sebenarnya etika bisnis Islam sudah diajarkan Walliammad SAW saat
menjalankan perdagangan. Karekteristik Nabi SAWagab pedagang adalah
memilki sifat shidig, fathanah, amanah, dan tabtigh ditambah dengan istigamah.
Oleh karena itu, pihak perusahaan dituntut untplatt¢ganji, tepat waktu, mengakui
kelemahan dan kekurangan (tidak ditutup - tutupglikas barang dan jasa serta tidak
boleh menipu dan berbohong. Selain itu pihak péasa harus memiliki sifat
amanah dengan menampilkan sikap keterbukaan, kajuyjpelayanan yang optimal,
dan ihsan.

Dengan sifat amanah, diharapkan pihak perusahaamlknéanggung jawab
untuk mengamalkan kewajiban — kewajibannya. Sealainpihak perusahaan juga
dituntut mempunyai kesadaran mengenai etika danalm&arena keduanya
merupakan kebutuhan yang harus dimiliki perusalyaag tidak menjaga etika tidak
akan memberikan pelayanan secara baik sehingga mepagikan konsumen.

Sedangkan kata ihsan dalam sifat amanah dalam endab pelayanan
bermakna bahwa melakukan sesuatu secara maksimaiptianal, dan tidak boleh
seorang muslim melakukan sesuatu tanpa perencas@artianpa adanya pemikiran

kecuali sesuatu yang sifatnya emergency. Dalam regkam pelayanan terhadap
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konsumennya setiap karyawan harus berlaku ihsaug, dinya karyawan harus bisa
memberikan pelayanan yang baik, cepat, optimaltdatas kepada konsumennya,
sehingga konsumen tersebut merasa senang dan dategyan pelayanan yang

diberikan oleh pihak perusahaan tersebut.
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BAB llI
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN
A. Sejarah Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912

Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 adalah pkaa asuransi Jiwa
Nasional milik bangsa Indonesia yang pertama ddaonaela didirikan pada tanggal
12 Februari 1912 di Magelang Jawa Tengah, dengamandOnderlingen
levensverzekering Maatschappij persatoean Goereze@oHindia Belanda” atau
disingkat O .L.Mij.PGHB. Perusahaan ini digagas dadirikan oleh Mas Ngabehi
Dwidjosewojo, seorang guru di Yogyakarta yang jusgkretaris Boedi Oetomo
sebuah organisasi yang mempelopori gerakan keldanghkasional, dua orang guru
lainnya yaitu Mas Karto Hadi Soebroto dan Mas Adjojo turut mendirikan
perusahaan ini, masing-masing sebagai Direktur Bandahara. Bersama R.
Soepadmo dan M.Darmowidjojo, kelima pendiri damjagggota O.L.Mij.PGHB ini
menjadi pemegang polis yang pertama.

Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 memulai arsah tanpa modal.
Pembayaran premi pertama oleh kelima tokoh tersgibnggap sebagai modal awal
perusahaan, dengan syarat Uang Pertanggungandi@dakdibayarkan kepada ahli
waris pemegang polis yang meninggal sebelum barjtiga tahun penuh. Para
pengurus saat itu juga tidak mengharapkan hononargehingga mereka bekerja

dengan sukarela.

! Dokumentasi Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera I8l2ang Dumai
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Pada mulanya perusahaan hanya melayani para ekolal Hindia Belanda,
kemudian perusahaan memperluas jaringan pelayaad@ynasyarakat umum, dan
mengganti namanya menjadi O.L.Mij. Boemi Poetraygyaekarang dikenal sebagai
AJB Bumiputra 1912. Pada tahun 1921, perusahaatabpitke Yogyakarta. Pada
tahun 1934 perusahaan melebarkan sayapnya dengabuke cabang-cabang di
Bandung, Jakarta,Surabaya, Medan,Palembang, Pakti&anjarmasin dan Ujung
Pandang. Dengan semakin berkembangnya AJB Buma RAtt2, maka pada tahun
1958 secara bertahap kantor pusat dipindahkarkditda dan pada tahun 1959 secara
resmi kantor pusat AJB Bumiputera 1912 berdonuillakarta.

Selama lebih Sembilan dasawarsa, Bumiputera tékathasil melewati
berbagai rintangan yang amat sulit, antara lairapadsa penjajahan, masa revolusi,
dan masa-masa krisis ekonomi seperti saneringutlitdB65 dan krisis moneter yang
dimulai pada pertengahan tahun 1997.

Salah satu kekuatan Bumiputera adalah pada kakamildan bentuk
perusahaannya yang unik, dimana Bumiputera adakh satunya perusahaan di
Indonesia yang berbentuk “mutual” atau “usaha eaSa artinya pemilik
perusahaan adalah para pemegang polis, bukan pegnegham. Jadi perusahaan
tidak berbentuk PT atau Koperasi. Hal ini dikarearabremi yang diberikan kepada
perusahaan sekaligus dianggap sebagai modal. BRdamakilan Anggota yang
merupakan perwakilan para pemegang polis ikut seementukan garis-garis besar
haluan perusahaan, memilih dan mengangkat direksi, ikut serta mengawasi

jalannya perusahaan.
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Perjalanan Bumiputera kini mencapai 9 dasawar§atd@un). Perjalanan
panjang itu tentu tidak lepas dari pasang surutmbgiki millennium ketiga,
Bumiputera mempunyai jaringan lebih dari 600 kanyang tersebar diseluruh
pelosok Indonesia.

Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumsaupakan salah
satu cabang yang yang ada di seluruh pelosok Istloneg/ang merupakan
pertimbangan perusahaan dalam usaha menyebarkapnyaydibidang pemasaran
Asuransi di kawasan Riau. Pada mulanya berdirimyagahaan ini di daerah Dumai
sedikit mengalami hambatan, namun dengan semakyakaya agen yang
dikerhakan untuk memasarkan produk — produk AsuBmsiputera 1912 akhirnya
tahap demi tahap semakin dikenal oleh masyarakatalDu
B. Visi dan Misi

Adapun visi dan misi Asuransi Jiwa Bersama Bumiputé912 adalah
sebagai berikut:

VISI
“AJB Bumiputera 1912 menjadi perusahaan asuramgd jhasional yang kuat,
modern dan menguntungkan didukung oleh Sumber Dilusia (SDM)

professional yang menjunjung tinggi nilai — nildealism serta mutuallisme”.
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MISI
Misi AJB Bumiputera 1912 adalah:

1. Menyediakan pelayanan dan produk jasa asuransi yaey berkualitas
sebagai wujud partisipasi dalam pembangunan ndsmoelalui peningkatan
kesejahteraan masyarakat Indonesia.

2. Menyelengarakan berbagai pendidikan dan pelatihatuku menjamin
pertumbuhan kompetensi karyawan, peningkatan ptodhals dan
peningkatan kesejahteraan dalam kerangka penimghkatalitas pelayanan
perusahaan kepada pemegang polis.

3. Mendorong terciptanya iklim kerja yang motivatif ndanovatif untuk

mendukung proses bisnis internal perusahaan yakgjfetan efisien.
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C. Produk — Produk Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 192 Cabang Dumai.

Adapun produk yang ditawarkan oleh Asuransi Jiwas&ma Bumiputera

1912 Cabang Dumai antara lain:

1.

3.

Asuransi Mitra Cerdas

Yaitu produk asuransi dimana pihak tertanggunginggal dunia dalam
masa asuransi maka santunan dibayarkan sebesar ddlypertanggungan
dan polis menjadi bebas premi, sedangkan pihd&niggung hidup dalam
masa asuransi maka kepada pemegang polis akan adibay dana
kelangsungan belajar yang dapat dilakukan pada jséiah tempo atau
sesudah jatuh tempo.

Asuransi Mitra Sehat.

Yaitu produk asuransi apabila pihak tertanggungt stdn dirawat dirumah
sakit berdasarkan surat keterangan dokter dari rusakit yang merawat,
kepada tertanggung dibayarkan dana rawat inap aebesksimal 1.000.000
per hari dimulai pada hari ketiga maksimal sela@a&i pertahun.

Asuransi Mitra Oetama.

Yaitu produk asuransi dimana pihak tertanggung nggal dunia dalam
masa asuransi maka dibayarkan santunan sebesar udlypertanggungan
pada saat meninggal dunia atau sebesar 200% uatengmungan jika
meninggal dunia akibat kecelakaan sedangkan dalaasa masuransi

terthaggung sakit dan dirawat dirumah sakit berttasasutat keterangan



4.

5.

6.

33

dokter dari rumah sakit yang merawat kepada tegiamg dibayarkan dana
rawat inap dimulai pada hari ketiga maksimum sel@faari.

Asuransi Mitra Poesaka

Yaitu produk asuransi dimana pihak tertanggung nggal dunia dalam
masa asuransi kepada yang ditunjukkan dibayarkatursan sebesar 100%
uang pertanggungan pada saat meninggal dunia, gledaijika tertanggung
hidup sampai akhir masa asuransi kepada pemegdisgdizayarkan nilai
tunai yang besarnya sesuai perhitungan pada daiatkuantrak.

Asuransi Mitra Beasiswa Berencana

Yaitu produk asuransi jika tertanggung meninggaligwlalam masa asuransi
dibayarkan uang pertanggungan dan polis menjadab@bemi selanjutnya
beasiswa sekaligus atau berkala, premium depdsits(fs premi sekaligus)
dan Reversionary Bonus dibayarkan sesuai ketentuan.

Asuransi Mitra Pelangi

Yaitu produk asuransi dimana pihak tertanggung nggal dunia dalam
masa asuransi kepada yang ditunjukkan dibayarkatursan sebesar 100%
uang pertanggungan pada saat meninggal dunia dedaifiga tertanggung
hidup sampai berakhirnya masa asuransi maka kepadsegang polis
dibayarkan nilai tunai yang besarnya sesuai perhdn pada saat habis

kontrak.



34

7. Asuransi Eka Waktu Ideal
Yaitu produk asuransi dimana pihak tertanggung nggal dunia dalam
jangka waktu asuransi maka uang pertanggungan aelyasg tercantum
dalam polis dibayarkan kepada yang ditunjuk, sekiamgika tertanggung
hidup pada waktu habis kontrak, semua premi dasag yelah diterima oleh
badan dibayarkan kepada pemegang polis sebagaagyanan habis kontrak.

8. Asuransi Mitra Dana
Yaitu produk asuransi dimana pihak tertanggung nggal dunia dalam
masa asuransi kepada yang ditunjukkan dibayarkatursan sebesar 100%
uang petanggungan ditambah akumulasi dana yangrnlgasasesuai
perhitungan pada saat tertanggung meninggal dusémangkan jika
tertanggung masih hidup hingga akhir masa asuidibayarkan akumulasi
dana yang besarnya sesuai dengan perhitungan gatdsadis kontrak.

9. Asuransi Mitra Guru
Yaitu produk asuransi dimana pihak tertanggung nggal dunia dalam
masa asuransi kepada yang ditunjuk dibayarkan samtuang pertanggungan
yang meningkat setiap tahunnya dimulai tahun keshleesar 20% dari uang
pertanggungan awal ditambah akumulasi dana yanaries sesuai
perhitungan pada saat tertanggung meninggal duaia j&ka tertanggung
masih hidup hingga akhir masa asuransi dibayarkamalasi dana yang

besarnya sesuai dengan perhitungan pada saakbabisk.
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10. Asuransi Mitra Abadi
Yaitu produk asuransi dimana tertanggung meningiyalia dalam masa
pembayaran premi atau sesudahnya kepada yang ullitutipayarkan
santunan sebesar uang pertanggungan yang tercaialam polis ditambah
bonus sesuai ketentuan, atau jika tertanggung higemcapai usia 99 tahun,
maka dibayarkan uang pertanggungan yang tercan&lamdpolis ditambah

bonus sesuai ketentuan.
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BAB IV
PELAKSANAAN PELAYANAN BAGI KONSUMEN PADA
ASURANSI JIWA BERSAMA BUMIPUTERA 1912 CABANG DUMAI
1. Bentuk — Bentuk Pelayanan Konsumen

Pada dasarnya secara garis besar dasar — dasasapelan pelayanan
konsumen pada Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera €Cabang Dumai yang harus
dijalankan oleh setiap karyawan. Adapun progranay@elan asuransi jiwa dapat
menyajikan berupa:

+ Menghilangkan rasa kekhawatiran, karena resiko yamigul oleh peristiwa

tak terduga, misalnya karena kematian atau kecataka

+ Menyediakan dana (pinjaman polis) karena adanyaitibbn dana yang
bersifat darurat.

+ Merupakan sarana menabung dalam jangka panjang g@tgmatis dan
terjamin.

+ Menyediakan kebutuhan dana dan investasi ynagdanenuntuk dinikmati
dihari tua.

Adapun pelaksanaan pelayanan konsumen secara undatahasetiap
kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuknimerikan konsumen melalui
pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kettkbnsumen. Adapun faktor
utama yang harus dilakukan untuk mengetahui harkpasumen adalah perusahaan

harus menempatkan karyawan untuk berinteraksi @daagsung dengan konsumen
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dan memberikan kebebasan kepada karyawan untukkukela tindakan yang
diperlukan dalam rangka memuaskan konsumen.

Didalam suatu perusahaan yang bersifat jasa pelaygang baik atau prima
merupakan sebuah kunci keberhasilan dan kemajwn perusahaan, tanpa adanya
skill dan keahlian yang dimiliki terutama dalam dnd pelayanan, maka tidak
mungkin suatu perusahaan tersebut akan suksesedl@nibang. Untuk itu, maka
Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumaaus memiliki dan
menguasai skill dalam bidang pelayanan, sehinggatdaembuat konsumen tertarik
untuk menjadi pelanggan.

Salah satu upaya yang dilakukan Asuransi Jiwa BesBumiputera 1912
Cabang Dumai yaitu dengan berusaha untuk meningkatkutu dan kualitas
pelayanannya kepada konsumen, tetapi pada prakteRsyransi Jiwa Bersama
Bumiputera 1912 Cabang Dumai kurang tanggap tephgeaingkatan pelayanan
yang ada dan pihak perusahaan sudah merasa pugandpalayanan yang ada
selama ini. Sedangkan pelayanan yang diberikanaf\sudiwa Bersama Bumiputera
1912 Cabang Dumai kepada konsumen adalah dengdnniedmpersulit pengurusan
administrasi dan mempermudah pembayaran klaim kepachegang polis.

2. Persepsi Masyarakat Terhadap Pelaksanaan Pelayam Konsumen
Sesuai dengan jenis penelitian ini adalah fiel@éaesh (penelitian lapangan),

maka data yang ditampilkan pada bab ini adalah ykatg diperoleh dari penelitian

! Wawancara, Dedi Irawan (Karyawan AJB Bumiputera 1912 Cab&ngnai), tgl 30 Juli
2010
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secara langsung ke lokasi penelitian. Teknik yaiggircakan adalah menyebarkan
sebanyak 41 angket kepada 41 responden.

Setelah responden melakukan pengisian, maka adgtesnbalikan kepada
penulis sesuai dengan jumlah yang disebarkan kepadeesponden secara utuh.
Angket yang disebarkan kepada responden masingsinmberisikan 9 pertanyaan,
dan setiap pertanyaan disediakan 4 option jawatzarg memiliki nilai yang berbeda
dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Option a, alternative baik sekali dengan persentagara 80 — 100 diberi

bobot 4.

2. Option b, alternative baik dengan persentase aitara79 diberi bobot 3.

3. Option c, alternative cukup dengan persentaseabtar 69 diberi bobot 2

4. Option d, alternative kurang dengan persentasea@@— 49 diberi bobot 1.
Untuk mempermudah memahami hasil pengisian angkeselut, berikut

penulis lampirkan dalam bentuk table dan keterangan
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TABEL |

KONSUMEN YANG MENGGUNAKAN JASA ASURANSI JIWA

BERSAMA BUMI PUTERA 1912 CABANG DUMAI

No Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

a. Dibawah 10 tahun 17 42

b. Antara 10 — 20 tahun 14 34

C. Antara +30 tahun 9 22

d. Diatas 30 tahun 1 2
Jumlah 41 100

Table diatas menunjukkan bahwa konsumen yang gueadgan jasa
Asuransi Jiwa Bersama Bumi Putera 1912 Cabang Dyauag menggunakan jasa
asuransi dibawah 10 tahun sebanyak 17 responded 2%, yang menggunakan jasa
asuransi antara 10 -20 tahun sebanyak 14 respatder84%, yang menggunakan
jasa asuransi antara 30 tahun sebanyak 9 responden atau 22%, dan yang
menggunakan jasa asuransi daiatas 30 tahun 1 ceEpatau 2% saja.

Dari tabel diatas dapat dikatakan bahwa minat arakat Dumai dalam
menggunakan jasa Asuransi yang ditawarkan oleh afssurJiwa Bersama Bumi
Putera 1912 Cabang Dumai cukup banyak. Hal inibdiskan pelayanan yang

diberikan oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumi Puteri21®abang Dumai baik sekali,
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sehingga konsumen tetap untuk menggunakan praglukada yang ditawarkan oleh

Asuransi Jiwa Bersama Bumi Putera 1912 Cabang Dterssbut.

TABEL I

PELAYANAN ASURANSI JIWA BERSAMA BUMI PUTERA 1912

CABANG DUMAI

No Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

a. | Baik Sekali 13 32

b. | Baik 23 56

c. | Kurang Baik 5 12

d. | Tidak Baik 0 0
Jumlah 41 100

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 13 orangoeden atau 32% yang

menyatakan pelayanan Asuransi Jiwa Bersama Bumgui®l2 Cabang Dumai

baik, 23 orang responden atau 56% yang menyatadaggnan yang diberikan baik,

dan 5 orang responden atau 12% yang menjawab pelaygng diberikan kurang

baik dan tidak ada responden yang menjawab pelaygaag diberikan Asuransi

Jiwa Bersama Bumiputera tidak baik.

Hal ini dikarenakan petugas costumer services telamberikan pelayanan

yang baik sesuai dengan kebutuhan konsumen. Appbtlagas customer services

tidak melayani sesuai kebutuhan konsumen makaaphkan kepada pihak Asuransi
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untuk meningkatkan pelayanannya. Dan dapat diskapubahwa pelayanan yang
diberikan oleh pihak Asuransi Jiwa Bersama Bumiaui®12 Cabang Dumai kepada
konsumen baik sekali.

TABEL Il

SARANA DAN PRASARANA YANG DISEDIAKAN ASURANSI

JIWA BERSAMA BUMI PUTERA 1912 CABANG DUMAI

No Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

a. | Lengkap Sekali 9 22

b. | Lengkap 15 37

c. | Kurang Lengkap 14 34

d. | Tidak Lengkap 3 7
Jumlah 41 100

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa 3 resporatan 7% yang menyatakan
tidak lengkap sarana dan prasarana yang disedi##amansi Jiwa Bersama
Bumiputera 1912 Cabang Dumai, 14 responden atau \&t¥% menyatakan kurang
lengkap sarana dan prasarana yang disediakan Asuliara Bersama Bumiputera
1912 Cabang Dumai, 15 responden atau 37% yang wemjengkap sarana dan
prasarana dan 9% responden atau 22% yang menydeigkap sekali sarana dan
prasarana yang disediakan oleh Asuransi Jiwa Berddnmiputera 1912 Cabang

Dumai.
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Hal ini dikarenakan sarana dan prasarana yandidkssn oleh pihak Asuransi

Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai telahbuatrkonsumen nyaman

untuk berurusan. Apabila sarana dan prasarana diaediakan oleh pihak asuransi

tidak lengkap maka akan mengakibatkan konsumerk tigaman dalam berurusan

dan bisa mempengaruhi konsumen tidak ingin menjelanggan. Dan dapat

disimpulkan bahwa sarana dan prasarana yang dipedleh pihak Asuransi Jiwa

Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai adalah sdsngan ciri — ciri pelayanan

baik.

TABEL IV

KARYAWAN AJB BUMI PUTERA 1912 CABANG DUMAI DALAM

MEMAHAMI KEBUTUHAN KONSUMEN

No Alternatif Jawaban Frekwensi Persentas

a. | Sudah memahami sekali 14 34

b. | Sudah memahami 13 31

c. | Kadang — kadang 8 20

d. | Belum Memahami 6 15
Jumlah 41 100

Tabel diatas menyatakan bahwa karyawan yang sutahahami sekali

kebutuhan konsumen sebanyak 14 responden ataul®fésponden atau 31% yang

menyatakan sudah memahami, 8 responden atau 208onyanyatakan kadang —
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kadang belum memahami kebutuhan konsumen dan yahgmbmemahami

kebutuhan konsumen hanya 6 responden atau 15% saja.

Hal ini dikarenakan petugas customer servicek tidmban dalam melayani

konsumen, mengerti dan bisa memahami keinginankdbatuhan konsumen. Dan

dapat disimpulkan bahwa pihak Asuransi telah mé&niryawan yang memahami

sekali kebutuhan konsumen.

TABEL V

KARYAWAN AJB BUMI PUTERA 1912 YANG SUDAH

BERPAKAIAN DAN BERPENAMPILAN RAPI DAN BERSIH

No Alternatif Jawaban Frekwens Persentase

a. | Sudah rapi dan bersih sekali 25 61

b. | rapi dan bersih 11 27

c. | kadang - kadang rapi 5 12

d. | Belum rapi dan bersih 0 0
Jumlah 41 100

Dari tabel diatas diketahui 25 responden atau 6J#&0g menyatakan

karyawan Asuransi Jiwa Bersama Bumi Putera 1918 gadah berpakaian rapi dan

bersih sekali, sedangkan 11 responden atau 27%mangawab rapi dan bersih, dan

5 responden atau 12% yang menjawab kadang — kadanglan yang menjawab

belum rapi dan bersih tidak ada.
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Hal ini disebabkan karyawan telah menggunakanipakdengan kombinasi
yang baik dan necis, sehingga pakaian yang dikendleaar — benar memikat
konsumen. Dan dapat disimpulkan bahwa penampilanpdiaian yang dikenakan
karyawan Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 @plRaumai sudah rapi dan

bersih sekali.

TABEL VI
AJB BUMI PUTERA 1912 BERTANGGUNG JAWAB KEPADA KONSMEN

YANG MENGGUNAKAN JASA ASURANSI

No Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

a. | Sangat Bisa Sekali 20 49

b. | Bisa 15 37

c. | Kadang — kadang 4 9

d. | Tidak bisa 2 5
Jumlah 41 100

Dari tabel diatas tampak bahwa 20 responden a®8a yang menjawab
sangat bisa sekali bertanggung jawab kepada sktiagemen yang menggunakan
jasa asuransi, 15 responden atau 37% menjawabbbisanggung jawab, dan 4
responden atau 9% yang menjawab kadang — kadamgh@ganggung jawab dan 2

responden atau 5% yang menjawab tidak bisa benizgggwab.



45

Hal ini disebabkan karena karyawan mampu melagamni awal sampai

selesai sehingga konsumen merasa puas terhadammmatayang diberikan. Dan

dapat disimpulkan bahwa pihak Asuransi Jiwa Bees&umiputera 1912 Cabang

Dumai sangat bertanggung jawab sekali terhadapukoss yang menggunakan jasa

asuransi.

TABEL VI

KARYAWAN AJB BUMI PUTERA 1912 SUDAH BERKOMUNIKASI ZENGAN

BAIK
No Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase
Sudah baik sekali 23 56
Sudah baik 7 17
c. | Belum baik 8 20
d. | Kadang - kadang baik 3 7
Jumlah 41 100

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa 23 respondan 56% yang sudah

baik sekali dalam berkomunikasi, 2 responden afatlyang menjawab sudah baik

dalam berkomunikasi, dan 8 responden atau 20% mehjébelum baik dalam

berkomunikasi dan 3 responden atau 7% yang menjdadang — kadang baik

dalam berkomunikasi.

Hal ini dikarenakan petugas customer services tdagdomunikasi dengan

bahasa yang jelas dan mudah dimengerti konsumean.dBgat disimpulkan bahwa
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karyawan Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 i@pldaumai sudah dapat

berkomunikasi dengan baik sekali.

PRODUK — PRODUK YANG DITAWARKAN AJB BUMI PUTERA 192

TABEL VI

CABANG DUMAI

No Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

a. | Sudah memuaskan sekal 20 49

b. | sudah memuaskan 13 32

c. | Belum memuaskan 5 12

d. | Kurang memuaskan 3 7
Jumlah 41 100

Dari tabel diatas dijelaskan bahwa 20 respondan 49% yang menyatakan

produk — produk yang ditawarkan AJB Bumi PuteraZl9@dah memuaskan sekali,

sedangkan 13 responden atau 32% sudah memuaska®, @sponden atau 12%

menyatakan produk yang ditawarkan AJB Bumi Put&EIbelum memuaskan, dan

3 responden atau 7% menyatakan kurang memuaskatukpre produk yang

ditawarkan AJB Bumi Putera 1912.

Hal ini dikarenakan produk yang ditawarkan olehagi asuransi telah sesuai

dengan kebutuhan konsumen. Dan dapat disimpulkhwd@roduk — produk yang
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ditawarkan oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumiputerb21@abang Dumai kepada
konsumen sudah memuaskan sekali.

TABEL IX
YANG MEMPENGARUHI KONSUMEN DALAM MENGGUNAKAN JASA AIB

BUMI PUTERA 1912

No Alternatif Jawaban Frekwensi Persentase

a. | Diri sendiri 20 49

b. | kerabat/ teman 5 12

c. | Agen 10 24

d. | lain- lain 6 15
Jumlah 41 100

Dari tabel diatas terlihat bahwa 20 responden d&%% menggunakan jasa
asuransi yang dipengaruhi oleh diri sendiri, 5 oesien atau 12% menggunakan jasa
asuransi yang dipengaruhi oleh kerabat / temamedffonden atau 24% mengunakan
jasa asuransi dipengaruhi oleh agen, dan yang ghpehi dengan lain — lain
sebanyak 6 responden atau 15%.

Dan dapat disimpulkan bahwa konsumen yang mengguangsa Asuransi
Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai tidalendjparuhi oleh pihak

manapun tetapi dari diri sendiri.
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TABEL X

REKAPITUKASI

HASIL ANGKET DARI KONSUMEN

Jumlah
No A % B % C % D %
F P
1 17 42 14 34 9 22 1 2 41 100
2 13 32 23 56 5 12 0 0 41 1Q0
3 9 22 15 37 14 34 3 7 41 1Q0

4 14 34 13 31 8 20 6 15 41 100

5 25 61 11 27 5 12 0 0 41  1Q0

6 20 49 15 37 4 9 2 5 4] 100

7 23 56 7 17 8 20 3 7 4] 100

8 20 49 13 32 5 12 3 7 41  1Q0

9 20 49 5 12 10 24 6 15 41 100

Jumlah | 161 | 394 | 116] 283 68 165 24 58 369 100

Berdasarkan tabel X tersebut dapatlah diketahmigh frekwensi masing-
masing item adalah sebagai berikut:
1. Jumlah keseluruhan untuk jawaban A: 161 (394%)
2. Jumlah keseluruhan untuk jawaban B: 116 (283%)
3. Jumlah keseluruhan untuk jawaban C: 68 (165%)

4. Jumlah keseluruhan untuk jawaban D: 24 (58%)
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Untuk mengetahui tentang persepsi masyarakat w@ntpalaksanaan
pelayanan bagi konsumen pada Asuransi Jiwa Ber&maputera 1912 Cabang
Dumai, apakah pelayanan yang diberikan baik sekalik, cukup, atau kurang
adalah:

1. Untuk jawaban A: 4 X 161 = 644
2. Untuk jawaban B: 3 X 116 = 348
3. Untuk jawaban C: 2 X 68 = 136
4. Untuk jawaban D: 1 X24 = 24 +
F 1152

Untuk mencari persentase digunakan rumus : PX100%
N
Diketahui:

F=1152

N =369 X 4 = 1476

P =100.F
4.N

P =100.1152= 115200
4.369 1476

P = 78,05%

Dengan demikian diketahui bahwa persentase persegsayarakat terhadap
tingkat pelaksanaan pelayanan pada Asuransi JiwaaBa Bumiputera 1912
Cabang Dumai adalah 78,05% dan dikategorikan batelsyanan yang diberikan
oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabamngdd menurut masyarakat

adalah baik sekali.
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Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa pelayaaarg diberikan oleh
Asuransi Jiwa Berrsama Bumiputera 1912 Cabang Dwadalah baik sekali yang
ditunjukkan oleh dari angket sebanyak 78, 05%. ikiadlikarenakan pihak Asuransi
Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai mempuwa@na dan prasarana
yang lengkap, mempunyai karyawan yang berpakaiarbdgpenampilan bersih dan
rapi, mampu berkomunikasi dengan baik dan bisa rhamakonsumen. Selain itu
produk — produk yang ditawarkan oleh pihak Asurahgia Bersama Bumiputera
1912 Cabang Dumai sudah memuaskan konsumen sesumgard kebutuhan
konsumen.

Sedangkan pelayanan yang diberikan oleh pihak Asurdiwa Bersama
Bumiputera 1912 Cabang Dumai memberikan pelayaedmadap konsumennya
sudah sesuai pandangan Islam yaitu dengan beitssfat dimana setiap karyawan

memberikan pelayanan yang baik, cepat, optimakulaias kepada konsumen.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang penulis melaksanakan terhadap permasalahan
diatas, maka data yang diperoleh kemudian disgjikan dan analisa, maka penulis
dapat disimpulkan bahwa

1. Bentuk pelayanan yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera
1912 Cabang Dumai berupa menghilangkan rasa kekhawatiran,
menyediakan dana, investasi yang terencana untuk dinikmati dihari tua
dan kemudahan dalam penyel esaian klaim pemegang polis.

2. Persepsi masyarakat terhadap pelaksanaan pelayanan yang diberikan oleh
Asurans Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai sudah
dikategorikan baik sekali. Hal ini dapat diketahui dari rekapitulasi hasil
angket yang disebarkan pada konsumen yakni mencapai 78,05% yang
tergolong kepada kategori baik sekali. Sedangkan pelaksanaan pelayanan
yang diberikan oleh Asuransi Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang
Dumai sudah memuaskan, ha ini diketahui banyaknya konsumen yang
menggunakan produk atau jasa yang ditawarkan Asuransi Jiwa Bersama
Bumiputeera 1912 Cabang Dumai sudah memenuhi kebutuhan dan

keinginan konsumen.
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B. SARAN

Sebelum penulis mengakhiri, penulis ingin menyampaikan beberapa hal
sebagal saran yang tentu berhubungan dengan permasalahan yang menjadi
pembahasan penelitian ini, maka penulis menyarankan:

1. Asurans Jiwa Bersama Bumiputera 1912 Cabang Dumai diharapkan dapat
meningkatkan kualitas pelayanan sebaiknya, karena dengan demikian
konsumen akan merasa puas dalam menggunakan jasa atau produk yang
ditawarkan.

2. Untuk mengatas persaingan yang terjadi saat ini, Asuransi Jiwa Bersama
Bumiputera 1912 Cabang Dumai hendaknya dapat meningkatkan fasilitas
yang telah tersedia untuk memberikan kepuasan kepada konsumen.

3. Untuk mengatas pesaing maka pihak Asurans Jiwa Bersama Bumiputera
1912 Cabang Duma harus lebih memperhatikan pelayanan dan
mempertahankan pelayanan yang lebih baik dimasa yang akan datang.

4. Pihak perusahaan harus bisa memperhatikan sikap konsumen dalam
memilih produk atau jasa asurans terhadap kepuasan yang diperoleh dari
pelayanan yang diberikan kepada konsumen, karena konsumen yang puas
akan memberikan loyalitas sebagai imbalan baik secara langsung maupun

tidak.
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