BAB1
PENDAHULUAN
A. Latar belak;mg'

I-ndustn' asuranst merupakan salah satn pelaku utama perekonomian, hal
ini telah mulai tampak juga dalam industri asuransi nastonal. Setelah memiliki
landasan yang kual dalam wujud undang-undang (tnlung usaha perasuransian
diharapkan bahwa indusn perasuransian nasional akan dapat segera
membenahi din.

Kualitas peran serta industri i dalam pembangunan ekonomi nasional
akan banysk ditentukan olch penyusunan kekuatan sendin dalam wujud
retensi sendiri perusahaan - perusahaan asuransi dan reasuransi dalam negri
Dalam skala nasional, asuransi memainkan peranan yang cukup penting
antara lain sebagian stabilisator dan akselerator dalam porses pembangunan
yang sedang dilaksanakan, mengingat bahwa proses dan hasil pembangunan
tidak dapat luput dari resiko kemgian yang mungkin terjadi.

Usaha akselator dapat terlihat dant kegiatan perasurapnsian yang juga
merupakan salah satu upaya untuk menggali dan menghimmpun dana
masyarakat sebagat salah satu sumber dana yang dapat dipergunakan untuk
membiayat pembangunan. Dengan makin berkembangnya  perekonomian
suatu negara, sektor jasa akan memainkan peranan yang sangat penting sebgai
salah satu komponen dan neraca perdagagangan didalam transaksi berjalan
dan suatu negara.

Salsh satu komponen di dalam sckior jusa terscbut adalah idang asurans:,
vang bag) negara maju telah menjadi salah satu sumber utamam pendapatan
negara. Selama kurun waktu dari tahun 1963 sampai dengan saat i1 PT. ABC
sebagal perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa asuransi dan pensiun
dituntut untuk scnantiasa dapat membcerikan pclayanan kepada para pesertanya
dengan sebaik-baiknya.



I

DNengan telah diselenggarakan Program Pensiunan diselumb Indonesia,
maka dalam menghadapi persaingan yang ada pada saat ini, bismus asuransi
mengalami kenaikan yang berlaku pada semua cabang industri : Reasuransi.
asuransi jiwa, asuransi kerugian, asuransi sosial dan broker. D lain pihak
persaingan yang semakin ketat akan menimbulkan tantangan dan biava
sendin'.‘

Dapat ditartk kesimpulan bahwa tidak dapat dipungkini lagi akan timbul
pursaingan yang ketal dumuna produk, harga, promos: dan komunikasi, tempat
serta kualitas pelayanan merupakan hal-hal yang sangat penting untuk
diperhatikan dan dipertahankan dalam rangke meningkatkan pangsa pasar.

Masyarakat semakin menginginkan pelayanan asuransi yang lebih baik,
Icbih ramah, dan lebih bermutu, Masyarkat betul-betul sudah semakin sadar
dan semakin kntis untuk menentukan pilihan terhadap pelayanan asuransi yng
bermutu.

‘Tuntutan tersebut semakin berat dalam menghadapi era globalisast yang
salah satu implikasinya berupa liberalisasi jasa asuranst mau tidak mau harus
kita tempuh. Sistem pelayanan asuransi yang berjalan selama ini harus ditinjau
kembali untuk mengantisipasi persaingan tingkat donta. Tantangan asuranst di
masa yang akan datang semakin berat sebagai akibat arus informasi yang
cepat, kemajuan teknologi dan ilmu pengetahuanserta meningkataya
pendidikan dan tuntutan masyarakat.

PT ABC sebagai perusahaan asuranst nasional harus melakukan banyak
cara serta strategl untuk memperoleh peserta sebanyak-banyalmya dan hal ini
tentunya akan menjadikan persaingan dalam merebut pangsa pasar, khususnya
bagi peserta baru yang belum menjadt pemegang polis schingga  dapat
meningkatkan pangsa pasar dan akan mencapal keuntungan yang optimal.
Ketidak puasan peserta yang timbul dan menyebar dari mulut kemulut
tentang produk asuransi yang dirasakan merupakan tantangan dan peluang
bagi PT ABC yang mengclola produk asuransi jiwa yang bersifat monopol

berupa Tunjangan Hari Tua dan Dana Pensiun. Permasalahan yang akan



timbu! atas program-program yang dikelola PT ABC dalam menghadap

pasar hebas nantinya adalah sebagar berikut :

. Karena peserta hanya terbatas pada Pegawai Negrni Sipil dan pegawai
BUMN dan BUMD, dapat mengakibatkan perusahaan tidak dapat
berkembang dengan pesal.

2. Tidak tertutup kemungkinan timbulnva gejolak peserta vang merasa tidak
puas dengan pelayanan yang ditenima  selungga mereka mendesak
Pemerintah untuk mengalihkan pengelolaan program-program tersebut
kepada perusahaan lam.

3. Peraturan Pemernintah yang menghapuskan monopoli pengelolan dana

dapat menjadi ancaman bagt kelangsungan hidup Perusahaan.
Selain itu dengan dikeluarkannya Undang-Undang Nomor 2 Tahun 1992
tentang usaha perasuransian, pemerintah membuka kescmpatan kepada
pihak — pthak yang ingin berusaha di bidang perasuransian dan Undang-
Undang tersebut juga membuka kesempatan kepada pthak asuransi yang
sudah ada untuk mengembangkan produk dan pasamya. Berkenaan
dengan hal tersebut PT ABC harus melakukan banyak cara serta strategi
unuk memperoleh peserta sebanyak-banyaknya, khususnya bagi peserta
baru yang belum menjadi pemegang polis dan mempertahankan peserta
yang sudah ada .

Dalam upaya-i mengahadupt berbagan hal tersebut diatas muka pihak
Manajemen juga telah berupava menyiapkan strategi pelayanan sebagai atribut
produk yang mercka miliki. Peningkatan pelayanan yang dimaksud adalah
dengan upaya menerapkan standar ISO 9002 di bidang pelayanan dan
manajemen yang morcka miliki, namun Karena pada saat mi masih terdapat
keluhan dan peserta PT ABC akan kualitas pelayanan tersebut maka perlu
perbaikan mutu pelayanan asuransi dalam hal penerapan azas profesionalisme,

elektit dan efisien,



Salah satu ukuran mutu pelayanan adalah pemenuhan terhadap
harapan/keingingian /kepuasan peserta. Dalam hal mutu pelayanan asuransi di
PT ABC dapat berupa tingkat kepuasan atas pelayanan admistrasi /
pendafiaran, pelayanan tepat wakty, pelayanan tepat orang, pelayanan tepat
tempat, pelayanan tepat jumlah yang merupakan suatu rangkaian yang
menyatu dan saling berinteraksi.

Deari latar belakang tersebut maka didapatkan perumusan masalah sebagai
berikut ©
1. Bagaimnana penilaian peserta terhadap faktor-faktor 5 TEPAT pada

peningkatan mutu pelayanan peserta PT ABC ?

2. Faktor 5 TEPAT manakah yang sangat menentukan kepuasan peserta PT

ABC?

Dani uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan peserta akan
senantiasa diutamakan untuik meningkatkan daya saing dengan perusahaan
asuransi yang sejenis juga untuk memenuhi keinginan peserta akan pelayanan

asuransi yang bermutu, maka penulis menetapkan judul karya tulis adalah

ANALISA VARIABEL 5 TEPAT TERHADAP PENINGKATAN MUTU
PELAYANAN PESERTA ASURANSI DALAM MENGHADAPI
PERSAINGAN . (Studi Kasus PT ABC Kantor Cabang Bogor)

B. Tujuan Penelitian

Dan uraian latar belakang tersebut dengan mengadakan penelitian maka
bermanfaat bagi penulis untuk mengetahui sejauh mana pengaruh program 5
Tepat dalam pemingkatan mutu pelayanan kepada peserta PT ABC dan bagi
PT ABC untuk pengembangan mutu pelayananyang lebih baik dimasa yang
akan datang. Penelitian inipun bertujuan untuk mengetahui :

1. Tingkat kepuasan peserta atas faktor-faktor 5 TEPAT pada peningkatan
mutu pelayanan peserta PT ABC.



2. Faktor 5 TEPAT manakah yang sangat menentukan kepuasan peserta PT
ARC .
3. Membenkan masukan atau gambaran kepada manajemen PI ABC dalam

mengahadapi persamgan pasar bebas,

Ruang lingkup penelitian hanva terbatas pada fakior penentu dari 5 T vang
benar-benar berpengaruh pada mutn pelayanan yang dapat menentukan
strategr pelayanan kepada peserta PT ABC untuk menghadapi pasar bebas
yung ukan datang.

Sistematika penulisan dan penelitian i1 di mula dengan latar belakang
dari dilakukannya penelitian im1 dan dilanjutkan dengan penetapan tujuan
penclitian yang merupakan lanjutan dari latarbelakang masalah.

Landasan teori merupakan bab selanjutnya dengan sub bab — sub bab
pengertian, karakteristik, kualitas jasa, dimensi mute,dan pemasaran jasa, dan
dilanjutkan dengan definisi ISO dan diakhirt dengan definisi dart 5 T'epat.

Metode penelitian merupakan bab III dalam tesis int dan diisi tentang
Kerangka pikir penehuan, defiusi vanabel operastonal, tempat dan waktu
penelitian, jenis dan sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan
data, serta metode pengelohan/analisis data.

Selanjutnya di dalam bab IV, membahas tentang keadaan umum
peruszhaan yang diteitt dan membahas permasalahan yang ada dalam
perusahaan tersebut.

Bab terakhir berisi kesimpulan dan saran, dilengkapi dengan daftar

pustaka vang digunakan, dan lampiran - lampiran.



