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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada 

asuransi Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara pelanggan & kerja 

terhadap produktivitas kerja. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 

responden. Metode pengambilan data menggunakan kuesioner . Metode analisis yang 

digunakan adalah analisis deskriptif dan analisis Metode Quality Of Service  dengan 

bantuan program. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan pada 

pelanggan sangat signifikan Rata-rata nilai persepsi pelanggan pada dimensi bukti 

langsung (tangible) sebesar 2,9864 (harapan 2,794), keandalan (reliability) sebesar 

3,000 (harapan2,712), jaminan (assurance) sebesar 2,321 (harapan 2,243), empati 

(emphaty) sebesar 2,115 (harapan 2,067) lebih besar dari nilai harapan pelanggan. 

Sedangkan rata-rata nilai persepsi pelanggan pada dimensi daya tanggap 

(responsiveness) yaitu 2,700 (harapan 3,149) 

Kata Kunci : Empati, Jaminan, Keandalan, Nyata, Responsivitas, Metode Kualitas 

Pelayanan. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the level of customer satisfaction with insurance. 

Is there a significant influence between customers & work on work productivity. The 

number of samples in this study were 100 respondents. The method of collecting data 

using a questionnaire. The analytical method used is descriptive analysis and 

analysis of the Quality Of Service Method with the help of the program. The results 

showed that the customer satisfaction variable was very significant. The average 

value of customer perceptions on the tangible dimension is 2.9864 (expectation 

2.794), appears (reliability) is 3.000 (expectation 2.712), assurance (assurance) is 

2.321 (expectation 2.243), empathy (empathy)) 2,115 (2,067 expectations) greater 

than the value of customer expectations. While the average assessment of customer 

perceptions on the dimension of responsiveness (responsiveness) is 2,700 

(expectation 3,149). 

Keywords: Metode Quality Of Service, Servqual, Tangible, Realibility, 

Responsiveness, Assurance, Empaty. 
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BAB I 

  

 

PENDAHULUAN 

 
1.1. Latar Belakang  

Perusahaan yang ingin berkembang dan selalu bertahan harus dapat 

memberikan kepada para pelanggan produk baik barang maupun jasa yang bermutu 

lebih baik, harga bersaing, penyerahan lebih cepat, dan pelayanan yang lebih baik 

dari pada pesaing. Untuk memenuhi kepuasan pelanggan pada industri jasa, kualitas 

pelayanan penting dikelola perusahaan dengan baik. Kualitas pelayanan merupakan 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. 

Sehubungan dengan itu dibutuhkan hadirnya usaha peransuransian yang 

tangguh yang dapat menampung kerugian yang timbul oleh adanya berbagai resiko. 

Kebutuhan akan asuransi dalam tata usaha peransuransian juga merupakan salah satu 

saran financial dalam tata kehidupan ekonomi rumah tangga, baik dalam menghadapi 

resiko financial yang timbul sebagai akibat dari resiko yang paling mendasar yaitu, 

resiko alamiah datangnya kematian, maupun dalam menghadapi berbagai resiko harta 

benda yang dimiliki. 

Pada penulisan ini, penulis lebih tertarik untuk memilih permasalahan tema 

“Analisis Indeks Kepuasan Pelanggan Terhadap Asuransi Jasindo Dengan 

Quality Of Service”. 
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1.2. Identifikasi Masalah 

Beberap amasalah yang teridentifikasi hingga penelitian ini dipilih antara lain: 

1. Banyak masyarakat belum memahami apa itu Asuransi Jasindo Cabang 

palembang 

2. Belum mengetahui kualitas pelayanan pada Asuransi Jasindo Cabang 

palembang 

3. Bagaimana pengaruhkualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Asurasi Jasindo Cabang palembang 

1.3  Perumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan yang akan diangkat pada penelitian ini antara lain : 

1. Bagaimana hubungan antara asuransi terhadap pelanggan 

2. Bagaimana hubungan antara asuransi dan kepuasan pelayanan yang diberikan 

terhadap pelanggan 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian adalah untuk mengidentifikasi hubungan antara Pelayanan 

asuransi terhadap pelanggan dengan metode Quality Of Service. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai 

pihak yang berkepentingan, yaitu: 

1. Bagi peneliti 

Sebagai sarana penerapan ilmu yang sudah dipelajari di bangku perkuliahan 

kedalam dunia industri yang sesungguhnya. 

2. Bagi mahasiswa 

a. Memenuhi persyaratan kurikulum Program Studi Teknik Industri Fakultas 

Teknik Industri Universitas Tridinanti Palembang. 

b. Menamba hpengetahuan dan pemahaman mengenai Klaim kendaraan dan 

tingkat kecelakaan pada kendaraan secara real di dunia industri dan 

produktivitas kerja karyawan. 

3. Bagi akademik 

a. Sebagai masukan untuk mengevaluasi sampai sejauh mana kurikulum yang 

ada sesuai dengan kebutuhan industri.  

b. Sebagai masukan untuk penyempurnaan kurikulum di masa yang akan datang.  

c. Dapat dijadikan sebagai referensi untuk penyelesaian kasus yang sama 
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4. Bagi perusahaan 

a. Dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan masukan dalam menetapkan 

kebijakan yang lebih baik. 

b. Dengan dilakukan analisis indeks kepuasan perusahaan dapat memperbaiki 

agar masyarakat dapat lebih puas terhadap penggunaan jasa asuransi. 

1.6. Ruang Lingkup Penelitian 

1.6.1.LokasiPenelitian 

Penelitian ini akan dilaksanakan pada PT Asuransi Jasa Indonesia 

Palembang yang berlokasi di Jl. K. Arivai No.50 Palembang, Sumatera 

Selatan 

1.6.2 WaktuPenelitian 

Data yang disajikan adalah data nasabah penggunaan selama 1 bulan 

terakhir. 
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1.7. Metodologi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar1.1  Diagram Alir Metode Penelitian 
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1.8  Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Laporan Tugas Akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

BAB I. PENDAHULUAN 

Bab ini berisi latar belakang masalah, identifikasi masalah, rumusan masalah, 

tujuan penulisan, manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan tentang landasan teori yang berkaitan dengan pokok 

pembahasan yang digunakan dalam penulisan skripsi, selain itu dijelaskan pula 

tentang kerangka berfikir yang berisi gambaran umum tentang permasalahan yang 

dihadapi. 

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini menguraikan tentang metode penelitian, instrument penelitian, lokasi 

dan waktu penelitian, teknik penelitian, teknik penentuan informasi, teknik 

pengumpulan data, serta teknik pengolahan dan analisis data. 

BAB IV. ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menguraikan tentang gambaran umum objek penelitian, deskripsi data 

penelitian, interpretasi hasil penelitian, serta pembahasan. 

 



7 
 

 
 

BAB V. PENUTUP 

Bab ini dikemukakan suatu kesimpulan sebagai hasil dari analisis dan 

pembahasan pada bab-bab sebelumnya dan berdasarkan kesimpulan tersebutakan 

direkomendasikan saran-saran yang diharapkan bermanfaat bagi institusi terkait. 
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