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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perusahaan asuransi merupakan lembaga keuangan non-bank yang mempunyai 

peranan yang tidak jauh berbeda dari bank, yaitu bergerak dalam bidang layanan jasa 

yang diberikan kepada masyarakat dalam mengatasi risiko yang terjadi di masa yang 

akan datang. Perkembangan perusahaan asuransi di Indonesia mengalami 

perkembangan yang cukup pesat setelah pemerintah mengeluarkan deregulasi pada 

tahun 1980an dan diperkuat dengan keluarnya UU No. 2 Tahun 1992 tentang Usaha 

Perasuransian. Dengan adanya deregulasi tersebut, pemerintah memberikan 

kemudahan dalam hal perijinan, sehingga mendorong tumbuhnya perusahaan-

perusahaan baru, dan pada gilirannya akan meningkatkan hasil produksi nasional. 

Asuransi merupakan salah satu bentuk jasa yang memberikan banyak kegunaan 

baik itu untuk kelangsungan hidup secara perseorangan, masyarakat maupun 

perusahaan. Asuransi diharapkan dapat menampung sekian banyak resiko yang ditemui 

dalam kehidupan masyarakat sehari-hari.  

Secara khusus, tujuan dari asuransi jiwa adalah untuk mengganti kerugian 

finansial dari individu, keluarga dan perusahaan yang timbul pada waktu sumber daya 

manusia sakit, cacat atau meninggal. Ini adalah sesuatu yang sangat penting dan 

merupakan tanggung jawab mulia dalam masyarakat. Sayangnya meskipun kesadaran 

akan nilai asuransi itu ada dan nyata, namun konsumen biasanya tidak berinisiatif 

membeli asuransi yang secukupnya untuk memenuhi kebutuhan. Masyarakat 

beranggapan pembelian polis asuransi memerlukan prosedur yang rumit. Oleh karena 

keraguan-keraguan ini, maka kebutuhan masyarakat untuk perlindungan terhadap 
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kerugian finansial tidak akan tercapai jika asuransi tidak dipasarkan secara aktif dan 

efektif. 

Penyebab menurunnya dunia asuransi yaitu karena kurangnya tingkat kesadaran 

masyarakat akan pentingnya kesehatan dan keselamatan. Sehingga perlu adanya 

kesadaran dengan mengikuti program asuransi kita dapat meringankan beban akibat 

musibah yang terjadi. Karena pada akhir-akhir ini asuransi mendapatkan sambutan 

yang baik dimata masyarakat. Oleh karena itu orang cenderung untuk memilih 

perusahaan asuransi ternama dan berkualitas yang akan memberikan fasilitas yang 

sesuai dengan kebutuhan mereka. 

Salah satu faktor yang dapat menyebabkan suatu perusahaan asuransi dikatakan 

berhasil atau tidak dapat dilihat dari tingkat nasabah yang menggunakan jasa 

perusahaan asuransi tersebut apakah terus bertambah banyak atau tidak. Selain itu juga 

dapat dilihat dengan nasabah asuransi yang kembali lagi untuk mempergunakan jasa 

perusahaan tersebut.  

Kompetensi tenaga penjualan adalah keahlian tenaga penjualan dalam 

melakukan aktivitas penjualan. Keahlian tenaga penjual adalah keyakinan akan adanya 

pengetahuan khusus yang dimiliki oleh tenaga penjualan tersebut yang mendukung 

hubungan bisnis. 

Keahlian yang dimiliki oleh tenaga penjual akan berpengaruh positif dengan 

kepercayaan terhadap tenaga penjual dan pada akhirnya akan mempengaruhi keinginan 

konsumen membeli produk. Keahlian tenaga penjual merupakan hal penting dalam 

meningkatkan penjualan produk perusahaan. Tenaga penjual dengan tingkat keahlian 

dan kekuatan referensi yang lebih tinggi dipandang lebih bisa dipercaya oleh 

pelanggan. Pengetahuan tentang produk atau pasar sebagai elemen keahlian tenaga 
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penjual dalam aktivitas penjualan, sering dicatat diantara kriteria yang paling penting 

dalam menentukan aktivitas tenaga penjual terhadap pelanggan. 

PT. Prudential Life Assurance Indonesia merupakan bagian dari Prudential plc, 

sebuah group perusahaan jasa keuangan terkemuka dari Inggris yang mengelola dana 

sebesar lebih dari US$ 510 miliar dan melayani lebih dari 21 juta nasabah di seluruh 

dunia. Perusahaan ini juga yang pertama kali meluncurkan produk asuransi yang 

dikaitkan dengan investasi (unit link) di Indonesia, yaitu tahun 1999. Selain itu, 

Prudential Indonesia juga menyediakan berbagai produk yang di rancang untuk 

memenuhi dan melengkapi setiap kebutuhan para nasabahnya di Indonesia. 

Kesadaran masyarakat terhadap kegunaan produk asuransi semakin meningkat. 

Hal tersebut mendorong PT. Prudential Life Assurance Indonesia untuk meningkatkan 

kinerjanya terutama dalam hal meningkatkan pelayanan terhadap nasabah. 

Upaya untuk memenangkan persaingan tersebut tentunya PT Prudential Life 

Assurance harus memberikan kualitas layanan yang terbaik. Untuk menciptakan 

layanan yang berkualitas bukanlah suatu hal yang mudah. Dengan demikian perlu 

dilakukan analisis kualitas layanan yang tepat sehingga dapat dijadikan acuan pada 

perusahaan dalam mengambil keputusan yang dapat berpengaruh untuk meningkatkan 

pertumbuhan. 

Dan pada pencapaian di tahun 2013 yang merupakan wujud dari kepercayaan 

nasabah yang semakin meningkatkan komitmen perusahaan, PT Prudential Life 

Assurance menerima 46 penghargaan dan diantaranya adalah The Star Performer 

Trophy 2013 sebagai perusahaan asuransi jiwa terbaik selama 12 tahun berturut-turut, 

Indonesia Customer Satisfaction Award 2013 untuk kategori asuransi jiwa selama 6 

tahun, Indonesia Best Brand 2013 selama 4 tahun, Top Brand Award 2013 untuk 
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kategori asuransi jiwa, The Best Practices Life Insurance dalam bisnis Indonesia 

Insurance Award 2013. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis menemukan berbagai 

permasalahannya diantaranya : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan PT Prudential Life Assurance kepada 

nasabah? 

2. Bagaimana loyalitas nasabah PT Prudential Life Assurance? 

3. Apakah kualitas layanan yang diberikan PT Prudential Life Assurance 

mempengaruhi loyalitas nasabah? 

4. Bagaimana kinerja karyawan dalam memberikan kualitas pelayanan yang terbaik 

kepada nasabah? 

5. Bagaimana kepuasaan nasabah terhadap PT Prudential Life Assurance? 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, bahwa permasalahan 

dalam penelitian ini memiliki dimensi, aspek, dan ruang lingkup yang luas, maka di 

dalam penyusunan skripsi ini penulis menfokuskan permasalahan penelitian ini dengan 

membatasi masalah pada “Apakah kualitas layanan yang diberikan oleh PT Prudential 

Life Assurance mempengaruhi loyalitas nasabah?” 
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D. Batasan Penelitian 

Agar penelitian dapat dilakukan dengan lebih terfokus, maka penulis membuat 

batasan penelitian sebagai berikut : 

1. Obyek penelitian adalah PT Prudential Life Assurance. 

2. Penelitian dilakukan kepada nasabah yang menggunakan jasa asuransi Prudential 

dan dibatasi jumlah responden sebanyak 100 orang dengan cara mengisi kuesioner. 

3. Periode penelitian dilakukan mulai November 2014 

 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, serta batasan masalah yang 

ada, maka dapat dirumuskan sebagai berikut : “Adakah kualitas layanan yang diberikan 

PT Prudential Life Assurance mempengaruhi loyalitas nasabah di Jakarta? 

 

F. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk : 

Mengetahui pengaruh kualitas layanan yang diberikan PT Prudential Life Assurance 

terhadap loyalitas nasabahnya di Jakarta.  

 

G. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi perusahaan PT Prudential Life 

Assurance untuk dapat meningkatkan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

agar dapat menghasilkan keunggulan dalam menghadapi pesaing.  
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2. Bagi penulis 

a. Sebagai bahan masukan dan referensi dalam kegiatan studi maupun kegiatan 

praktek kerja sebenarnya. 

b. Mendapatkan pengalaman praktis dalam menyusun skripsi dan aplikasinya 

dalam bidang pemasaran. 

3. Bagi pembaca 

Diharapakan pembaca dapat menambah wawasan dan mendapat gambaran secara 

garis besar mengenai kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah dan diharapkan 

juga menjadi sebagai sumber informasi dan referensi bagi pihak lain. 

 


