
BABI 

PENDAHll LlJi\j~ 

1.1. Latm' Bflalmng Permasalalmn 

Pcmbangunan iidak lupuL dari berbagai resiko yang dapat mengganggu hasil 

pembangunan yang telah dlCapal. Oleh scbab Uu, dlbutuhkan kehadlran usaha 

asuransl yang langguh dan tiapat menal1lpung kerugian yang ditimbulkan oleh 

berbagai resiko . Seliap orang, rumah tangga, perusahaan dan bagian-bagian dari 

organisasl-organisasi lain, dalanl sehap kegiatannya mengandung resiko, karena apa 

yang akan tefjadi eli waktu yang akan elatang tldak dapat diketahUl secara pasti. 

Resiko selalu menghadang seliap indlvidu maupwl berbagai institusi, 

temlasuk orgamsasl blsnis. lvlengmgat adanya ketidakpastian l1lengen31 teIJadinya 

resiko, rndividu maupun iniitusi hams berusaha menetapkan langkah-Iangkah 

antlslparif untuk menghadapi reslko itu, guna l1lengurangi, meniadakan, atau malah 

ll1engambll keuntungan dan leIJadinya suatu reslko. 

Lsaha asuransi telah cukup lama berperan dalam perjalamm sejarah bangsa 

Indonesia berdampingan dengan sektor perdagangan dan sektor kegiatan lain. 

Selama im kehadiran usaha asuransl hanya didasarkan pada Kltab Undang-Undang 

Hukull1 Dagang (KUH Dagang pasal 246) yang mengatur asuransi sebagai salah satu 

pe~ianjian antma pihak yang menJall1in dan kepada pihak yang diJamin 

l:'emenntah Juga memberikan kesempatan yang lebih luas kepada pam 

investor y<lng benninat untuk menyelenggarakan usaha dibldang asuransi, maka 



maka perusahaan asuransi di Indonesia mengalami pertumbuhan yang cukup pesat. 

Selain itu juga, didukung dengan perusahaan asuransi terpilih sebagai salah satu 

industri yang mewakiJi kekuatan sejati Indonesia Incorporated di era 50 tahun 

pertama Indonesia merdeka dimana suatu perusahaan asuransi tersebut merupakan 

suatu badan usaha yang menawarkan suatu perlindungan terhadap segala kerugian 

dan juga bahava yang mungkin menimpa dati nasabah perusahaan asuransi 

tersebut. 

Perusahaan asuransi di masa mendatang akan mempunyai prospek yang 

cerah. Hal ini disebabkan karena jumlah masyarakat yang ada di Indonesia sangat 

hanyak dan beragam dan juga masih kurang pengetahuan dari masyarakat kita 

mengenai asuransi sehingga sedikit dari masvarakat kita yang menjadi nasabah 

suatu pemsahaan asuransi tertentu. 

Sebagian besar masyarakat Indonesia belum mengerti dan menyadari hetapa 

pentingnya kebutuhan akan asuransi jiwa. Hal ini dapat disebabkan karena persepsi 

masyarakat tenlang asuransi ji\va yang kdiru. Dengan pemikiran bahwa program 

perlindungan seperti asuransi ji\va adalah program untuk orang kaya yang 

mempunyai banyak uang. Program asuransi hanya omong kosong dalam arti claim 

tidak terbayarkan pada saat terjadi suatu peristiwa yang tidak dikehendaki. Apahila 

dihandingkan dengan hunga deposito di Bank dan untuk perputaran modal, maka 

laba yang akall diperoleh jauh lebill rendah (Low Profit). Persepsi atau anggapan 

kntallg asuransi jilva yang keJim itu karena sangat terbatasnya infonnasi mengenai 

asuransiji\va yang ada, juga kcsalahan scseorang (agen) atau oknum tcrtcntu dalam 



3 

memberikan infonnasi yang akurat, tepat dan telvercaya(penipuan) bagi calon 

pembeli atau calon prospek sehingga dapat berakibat fatal yailu hilangnya 

kepercayaan terhadap seluruh perusahaan asuransi. Bagi pcrusahaan asuransi jiwa, 

agen merupakan sarana yang paling efektif untuk memasarkan produk asuransi 

1lwa. Semakin banyak jumlah agen pada perusahaan, maka semakin besar pula 

kesempatan melakukan pel1iualan. t.:nluk meningkatkan penjualan maka agen 

dalam melakukan penjualan harus mclakukan pendckatan tcrlebih dahu\u dengan 

calon pembeli atan prospek dengan cara melakukan kunjungan-kunjungan ke ealon 

pembeli atau prospek sambi! memberikan infoffilasi-infonnasi mengenai 

pentingnya kebutuhan asuranSl Jnva. Adanya infonnasi-infomlasi yang demikian, 

maka timbul kesadaran bagi prospek atau pembeli bahwa betapa penting manfaat 

asuransi jiwa bagi prospek dan keluarganya. Sehingga akan tumbuh minat untuk 

membeli polis asuransi jiwa, dan peqjualan dapat meningkat sesuai (iengan yang 

diharapkan pcrusahaan. Senmkin tinggi fi'ekuensi kunjungan, semakin tinggi pula 

kesempatan untuk terjadi sualu transaksi. 

PT iL\." \ Life merupakan salah satn dari perusahaan asuransi yang ada eli 

Surabaya. Kem~tiuan asuransi eli Surabaya sangat pesat clan banyaknya persaingan 

yang keras dan ketat untuk memlapatkan konsumen. Oleh karena itu, perusahaan 

asuransi jiwa seperti PT AX A Life harus sclalu memperhatikan persepsi konsumen 

mengenai jasa asuransi dan kinerja para agen perusahaan jasa asnransi jiwa PT 

AXA Lite (personal selling) sehingga dapat memberikan infonnasi-infonnasi elan 

kualitas 'yang kpat dan terbaik untuk para calon pembeli (prospek). 
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Persepsi atau pandangan konsumen mengenai PT. A)(A Life sekarang ini 

adalah mcmpunyai banyak persamaan dengan asuransi yang lain yaitll asuransi 

yang tidak mau membayar claim jika terjadi seslIatu yang tidak terduga atau sistem 

pembayaran d"im terlalu berbe1it-bdit dan sualu kondisi dimana masih belum 

memerlukan asuransi. rendahnya suku bunga yang ditawarkan dibanding suku 

bunga bani, dan beberapa faktor yang lain. PT.A .. 'C\ Life, mengadakan kegiatan 

promosi dalam bcntuk kunjungan agen asuransi ji\:va (personal selling) ke para 

calon prospek (pembeli) untuk dapal memperlahankan dan memelihara nasabah 

yang potential yang telah dimiliki, dimana di pihak lain akan selalu menghadapi 

pcngajuan (Lim yang akan timbul sewaktu-waktu. maka segala infonnasi 

mengenai calon pcmheli (prospek) sangat pcnting. 

Unluk mengatasi semua itu maka diadakan kegiatan personal sellmg dalam 

us aha meningkatkan penjualan polis asuransi ji,va dan menghadapi persaingan 

yang ada schagai jalur masuknya infomlasi yang diperlukan dalam pengambilan 

keputusan dan kebijakan badan usaha. PT ,LXI\ Life mcnyadarl balnva infonnasi 

dan kualilas pdayanan yang diberikan kepada calon pembeli (prospek) sangat 

penting untuk memenuhi harapan dan keinginan konsumen sehillgga dapat terjadi 

suatu pCl~iualan. 

Tingkat kepuasan konsumen tcrhadap PT. AXA Life rata-rata mereka 

(pembeli) berpendapat hampir 8ama yaitu puas terhadap asuransi jivia PT. A-,'CA 

Life Surabaya. 01eh karena itu. peneliti tC11arik untuk melakukan penelitian apakah 

pcrsepsi konsumen mengenat Jasa asuransi dan personal sellmg, berpengamh 
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terlJadap kepuasan konsumen pada PT :\suraJL~i Jiwa A.XA. Lite. Berdasarkan [atar 

beJakang tersebut eli atas. maka diaelakan analisis, faktor persepsi konsumen jasa 

asumnSl dan personal selling, yang mempengaruhi kepuasan konsumen PI. A.X:" 

Life Surabaya. 

1.2. Perumusan i\bsahth 

1. Apakah faktor persepsi konsumen jasa asuranSl dan jTei·.WJl1al selling, se= 

scrempak be1pengaruh terhadap kepuasan konsumen? 

, Apakah taktor persepsi konswl1en jasa asuransi dan personal :);<llilJg,.·secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen '7 

1.3. Tujuan Penelitian 

Tuju3n yang hendak dicapai dalam penelitian ini berdasarkan Jatar belakang 

masalah, pcrumusan masalah, clan hipotcsa yang ada, yaitu: 

J. Untuk mengetahui faktor persepsl konsumen Jasa asuransi dan personal selling. 

mempengaruhi seeara serempak terhadap kepuasan konsumen. PI. A~J\ Life eli 

Surabaya 

2. l'ntuk mengetahui taltor persepsi konsumen jasa asuransi clan personal selling, 

berpengaruh seeara parsiaJ terhadap kepuasan konswl1en PI. AXA Life eli 

Sumbaya. 
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1.4. Mlmfaat Penelitian 

Dcngan penelitian yang i.ltlakukan diharapkan dapat membenkan manfaat 

yang berguna antara lam: 

a. Membenkan tambahan dmu pengetahuan yang realist!s bagi po::nulis do::ngan 

mchhat keadaan yang sebenamya tGIJadi dalam perusahaan. sehingga dapat 

memperluas wawasan penulls daiam mengimplementasikan tlmu yang pemah 

diperoleh di bangku kuliah. 

b. Membenkan hahan pertimbangan bagl rekan-rekan mahasiswa lainnya karena 

infonl13s! dan data yang diperoleh dari penellt13n mi nantinya diharapkan akan 

dapat berguna bagi penelitian sclanjutnya. 

c. Membenkan infOlmasi bagl PI !\.c'XA Life Surabaya mengenat peranan faktor­

faklor di dalam meneipmkan dan meningkatkan kepuasan konsumen. 

d Has!l pent'iltian diharapkan dapat mcmbenkan sumbangan bagl kemaluan ilmu 

pengdahuan khusu$nya dibidang1l.JanaJemen Pemasaran. 

1.5. Sist('matika Skripsi 

Sistematika pembahasan skripsi ini t.erbagt dalam 5 (lima) bab. }.jIasing­

mastng bab clibagi dalam sub-sub bab yang didukung isi bab seeara keseluruhan. 

Adapun sistematika t.ersehut disusun scbagai berikut 

BAB 1: Pendahuluan 

Gab lIll mcmuat uraian sil1g1~at yang mengarahkan pembaca agar 

memperoleh gambaran umullI te.ntang apa yang menjacli pokok masalah 
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yang dihaha!i, di mana meliputi latar helakang pennasalahan, perumusan 

masalah, tujuan penelitian, manf;lat penelitian, dan sistematik Sklipsi. 

RAE 2: Tinjauan Kepustakaan 

Dalam bah ini memuat uraian mengenai pcnelitian terdahulu penulis lain 

eli dalam sklipsi iui, landasan-landasan teori sehagai bahan aeuan dan 

hipuksis atas jawaban pennasalahan dalam skripsi ini. 

DAB 3: lvletode Penelitian 

Di dalam bah uri, akan dikcmuk;ikan metode-mctode yang dipakai dalam 

pene1itian ini, yang terdiIi dati desain penelitian: identiflkasi variabe1; 

definisi operasional; jenis dan "umber data; pengukuran data; alat dan 

met ode pengukuran data; populasi, sampel, dan teklmik pengambilan 

~ampel; tekhnik pcngambilan data; kkhnik analisis data; dan prosedur 

pengujian hipotesis 

BAR 4: A .. nalisis dan Pemhahasan 

Bab ini belisi penjelasan tcntang gambaran umum perusahaan sebagai 

ohytk pcnelitian, deskripsi data, analisis data, dan pembahasan 

pennasalahan dengan menggunakan alat slatistik yang telah dUabarkan 

p;lda bah ini. 

13AB 5: Simpu!an dan Saran 

Dalam bab ini berisikan inti sari dari analisis dan pembahasan hasil 

penclitian. Selain itu, juga membetikan saran sebagai gagasan yang 

bcnllanfaat bagi perusahaan yang menjadi obyek penelitian. 

./ 


