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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1.Latar Belakang Masalah 

Asuransi atau pertanggungan merupakan sesuatu yang sudah tidak asing lagi 

bagi masyarakat Indonesia, dimana sebagian besar masyarakat Indonesia sudah 

melakukan perjanjian asuransi dengan perusahaan asuransi, baik perusahaan 

asuransi milik negara maupun milik swasta nasional. Kitab Undang-undang 

Hukum Dagang (KUHD) Pasal 246 menyatakan bahwa “Asuransi atau 

pertanggungan adalah suatu perjanjian, dengan mana seorang penanggung 

mengikatkan diri kepada tertanggung, dengan menerima suatu premi, untuk 

memberikan penggantian kepadanya karena suatu kerugian, kerusakan atau 

kehilangan keuntungan yang diharapkan, yang mungkin akan dideritanya karena 

suatu peristiwa yang tak tertentu.” 

Asuransi sendiri dikenal dalam berbagai jenis atau macam dan 

dikelompokkan sesuai dengan fokus dan resiko. Fokus dan resiko inilah yang 

menentukan ukuran keseragaman dalam resiko yang ditanggung sesuai jenis 

kebijakan. Hal ini akan digunakan perusahaan asuransi untuk mengantisipasi 

potensi kerugian serta menetapkan tingkat premi yang ditawarkan sesuai dengan 

jenis asuransi masing-masing. Berikut jenis- jenis asuransi yang ada di Indonesia : 

Asuransi Jiwa, Asuransi Kesehatan, Asuransi Kendaraan, Asuransi kepemilikan 

Rumah Dan Properti, Asuransi Pendidikan, Asuransi Bisnis,  Asuransi Umum, 

Asuransi Kredit,  Asuransi Kelautan, Asuransi Perjalanan. 
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Keberhasilan suatu perusahaan asuransi juga sangat dipengaruhi oleh 

bagaimana perusahaan tersebut dapat memuaskan nasabahnya, dan salah satunya 

dengan memberikan pelayanan kepada nasabah yang hendaknya diarahkan kepada 

pelayanan yang berkesinambungan. Layanan dikatakan sempurna, bukan berarti 

memenuhi standarisasi yang baku tetapi layanan yang dapat memberi kepuasan 

mendekati harapan nasabah. Keberhasilan mutu layanan yang diberikan oleh 

perusahaan jasa umumnya mengacu pada kemampuan perusahaan tersebut dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan standar profesinya dan dapat diterima 

oleh nasabahnya, dengan tetap mempertimbangkan penggunaan sumber daya 

yang seefisien mungkin. Hal ini didukung oleh (Kinner, Bernhardt, dan Krentler, 

1995) yang mengemukakan bahwa layanan merupakan suatu aktivitas yang tidak 

berwujud dan yang memberikan suatu tingkat kepuasan bagi pemakai jasa 

tersebut tetapi tidak termasuk kepemilikan, dan tidak dapat disimpan atau 

dipindahkan.  

Danang dan Fathonah (2015) mengemukakan bahwa salah satu pendekatan 

kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan adalah model SERVQUAL, 

yaitu: Berwujud, Keandalan, Ketanggapan, Jaminan dan Kepaatian serta Empati.  

Kepuasan nasabah secara individu sangat sulit dicapai karena bermacam-macam 

keinginan setiap nasabah. Oleh karena itu setiap perusahaan asuransi mempunyai 

berbagai pendekatan untuk mendapatkan solusi yang bagus untuk nasabah. Hal ini 

didukung oleh pernyataan (Kotler, 2014) yang menyatakan bahwa kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 

antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. 
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PT Jasa Raharja Putera Palembang kini memiliki empat produk utama 

sesuai kebutuhan masing-masing seperti JP-BONDING yang dikemas untuk 

memberikan layanan asuransi yang menyediakan solusi untuk kebutuhan jasa 

asuransi kerugian dan Surety Bond (Suretyship). Di industri asuransi Indonesia, 

PT Jasa Raharja Putera dikenal sebagai pelopor Surety Bond, sebuah produk 

keuangan untuk mendukung kelancaran proyek. Lebih dari itu, juga tersedia tiga 

produk utama lainnya, termasuk JP-ASTOR (Asuransi Kendaraan Bermotor), JP-

GRAHA (Asuransi Kebakaran), JP-ASPRI (Asuransi Kecelakaan Pribadi), dan 

produk lain-lain seperti Asuransi Pengangkutan, Asuransi Rangka Kapal, 

Asuransi Alat Berat, Asuransi Harta Benda, Asuransi Tanggung Gugat, Asuransi 

Varia, dan Asuransi Rekayasa yang seluruhnya terus dikembangkan sejalan 

dengan tekad perusahaan untuk menjadi One-Stop Insurance Service Company. 

 Berikut ini akan disajikan jumlah penjualan tahun 2017-2018 yang 

mengalami penurunan: 

Tabel 1.1 Perbandingan Hasil Penjualan PT Jasa Raharja Putera Palembang 

Bulan Tahun 2017 Tahun 2018 

Januari 88.298.450 66.902.000 

Februari 171.012.000 252.776.750 

Maret 240.832.500 138.882.500 

April 243.107.500 174.954.750 

Mei 266.423.750 213.292.850 

Juni 310.056.500 301.593.850 

Juli 339.484.150 214.830.850 

Agustus 336.659.750 181.980.465 

September 196.034.300 158.341.020 

Oktober 229.654.450 312.143.066 

November 180.656.500 218.256.029 

Desember 248.437.250 309.704.517 

Jumlah 2.850.667.100 2.543.614.647 

Sumber: PT Jasa Raharja Putera Palembang 
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Berdasarkan tabel diatas, terlihat bahwa terjadi fluktuasi (naik turun) pada 

penjualan produk PT. Jasa Raharja Putera Kantor Cabang Palembang. Terdapat 

beberapa bulan yang mengalami penurunan dan kenaikan penjualan sepanjang 

tahun 2017-2018. Terjadi penurunan jumlah penjualan pada tahun 2017, hal ini 

diduga karena terjadi penurunan terhadap kepuasan pelanggan. Dimana penjualan 

tahun 2018 sebanyak 2.543.614.647 mengalami penurunan dibanding tahun 

sebelumnya 2016. PT Jasa Raharja Putera Kantor Cabang Palembang seharusnya 

meningkatkan dan menstabilkan penjualannya dengan mengutamakan pelayanan 

yang berkualitas, mengingat dengan banyaknya pesaing asuransi yang sama 

seperti Asuransi Garda Oto, Asuransi Prudential, dan Asuransi Sinar Mas. 

Pelayanan menjadi sangat penting bagi nasabah ataupun calon nasabah sehingga 

perusahaan memberi perhatian lebih untuk kinerja yang dilakukan karyawan 

dalam menarik calon nasabah. 

Untuk mengevaluasi betapa pentingnya kualitas pelayanan pada perusahaan 

asuransi sebagai salah satu bentuk perusahaan yang bergerak di bidang jasa dalam 

upaya untuk meningkatkan kepuasan bagi nasabah yang nantinya akan 

berpengaruh pada kelangsungan hidup perusahaan maka perlu dilakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada PT Jasa Raharja Putera Kantor Cabang  Palembang”. 

1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar berlakang dan identifikasi permasalahan di atas, maka 

dalam penelitian ini perumusan masalah yang diajukan oleh penulis adalah 

sebagai berikut: 
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1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah PT Jasa Raharja Putera Kantor Cabang Palembang? 

2. Dimensi apa saja yang dominan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah 

PT Jasa Raharja Putera Kantor Cabang Palembang? 

 

1.3.Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang ada, maka tujuan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

nasasbah pada PT Jasa Raharja Putera Kantor Cabang Palembang. 

2. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan 

mempengaruhi kepuasan nasabah PT Jasa Raharja Putera Kantor Cabang 

Palembang. 

 

1.4.Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi penelitian lanjutan tentang 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah asuransi. 

2. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan informasi sebagai 

bahan pertimbangan dalam perencanaan dan pengambilan keputusan 

strategis. 
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3. Bagi Praktisi dan Pihak lain yang terkait 

Penelitian ini dapat menunjukan gambaran mengenai 

pertimbangansejauh mana layanan yang telah diterapkan sesuai dengan 

apa yang dipersepsikan nasabah PT. Jasa Raharja Putera Kantor Cabang 

Palembang. 
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