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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 
Seiring berkembangnya waktu, pelayanan menjadi tuntutan masyarakat dalam 

meningkatkan kualitas kinerja. Pelayanan yang berkualitas disebut juga dengan 

pelayanan prima yang merupakan layanan terbaik untuk memenuhi standar kualitas 

pelayanan. Pelayanan prima di suatu perusahaan merupakan hal yang penting untuk 

diterapkan guna memberikan citra dan nama baik pada perusahaan. Pelayanan yang 

baik adalah sebuah usaha menanamkan kepuasan dan meningkatkan kepercayaan 

terhadap nasabah. Menurut Barata (2004:25) pelayanan menjadi salah satu alat 

utama dalam melaksanakan strategi pemasaran untuk memenangkan persaingan 

antar perusahaan. 

Mahmoedin (2010) menyatakan bahwa pelayanan adalah suatu aktivitas atau 

serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat 

adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal - hal lain yang 

disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan 

permasalahan konsumen/pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah 

sebuah aktivitas atau kegiatan tertentu yang bersifat menguntungkan antara kedua 

belah pihak. Dalam hal ini, kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi sesuai dengan 

harapan atau keinginan pelanggan berdasarkan tingkat pemahaman pemberi 

layanan. Untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dalam hal melayani perlu adanya 

asuransi. 

Menurut Widiyawati, dkk. (2021:91) asuransi merupakan sarana finansial 

dalam menunjang kehidupan rumah tangga, baik dalam menghadapi risiko yang 

mendasar seperti risiko kematian, atau dalam menghadapi risiko atas harta benda 

yang dimiliki. Pengusaha muda maupun pengusaha yang sudah berpengalaman 

dalam menjalankan kegiatannya banyak menghadapi berbagai risiko yang mungkin 
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dapat mengganggu berjalannya usaha mereka. Banyak metode untuk menangani 

risiko, namun asuransi merupakan metode yang paling banyak dipakai. Asuransi 

sangat menjanjikan dalam memberikan perlindungan kepada pihak tertanggung 

atas risiko yang dihadapi baik secara perorangan maupun risiko yang dihadapi 

perusahaan. Asuransi melibatkan dua pihak yaitu pihak yang menjamin kerugian 

dan pihak yang menderita kerugian. 

Asuransi kredit merupakan salah satu jenis Asuransi yang terdapat di 

Indonesia. Asuransi kredit adalah proteksi yang diberikan oleh Asuransi kepada 

Bank Umum/Lembaga Pembiayaan Keuangan atas risiko kegagalan Debitur dalam 

melunasi fasilitas kredit atau pinjaman tunai seperti kredit modal kerja, kredit 

perdagangan dan lain-lain yang diberikan oleh bank umum/lembaga pembiayaan 

keuangan. 

Salah satu perusahaan yang mengelola asuransi kredit di Indonesia yang 

diberi kepercayaan oleh pemerintah adalah PT Asuransi Kredit Indonesia. PT 

Asuransi Kredit Indonesia merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang bergerak dalam asuransi/penjaminan, usaha pokoknya adalah 

Asuransi Kredit Bank yang tujuannya memberikan kemudahan akses bagi Usaha 

Kecil Menengah (UKM) untuk memperoleh pembiayaan dari Bank. Terdapat 

produk Asuransi finansial yang ada di PT Asuransi Kredit Indonesia dimana jenis 

nya adalah berfokus pada Surety Bond dan Kontra Bank Garansi. 

Perusahaan asuransi mengutamakan kualitas pelayanan pemasaran yang 

diberikan kepada nasabah. Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial di mana 

individu dan kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

melalui penciptaan dan pertukaran produk nilai satu sama lain. 

Dalam pelayanan pemasaran untuk memberikan pelayanan yang 

berkualitas, karyawan harus memberikan pelayanan dengan terampil dalam 

berkomunikasi. Selain itu yang harus diperhatikan dalam pelayanan pemasaran 

adalah sikap keramahan karyawannya. Hal tersebut yang membuat nasabah merasa 

puas dengan pelayanan yang diberikan. PT Asuransi Kredit Indonesia menunjukkan 

kredibilitasnya di industri asuransi dengan mendapat peringkat idAA+, dimana 

peringkat tersebut merupakan peringkat paling tinggi yang diberikan oleh PT 
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Pemeringkat Efek Indonesia (PEFINDO). PT Asuransi Kredit Indonesia semakin 

memperbaiki kualitas pelayanannya agar dapat bersaing dengan perusahaan 

asuransi lain yang ada di Indonesia. Untuk itu dalam kasus tersebut, penulis 

memilih topik mengenai pelayanan pada bagian pemasaran dengan judul 

“Pelayanan Tim Pemasaran dalam Memberikan Kepuasan Nasabah di PT 

Asuransi Kredit Indonesia Cabang Cikini.” 

 

 
 

1.2 Rumusan Masalah 

 
 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis mengangkat permasalahan 

untuk Laporan Praktek Kerja lapangan ini adalah : 

a. Bagaimana pelayanan tim pemasaran di PT Asuransi Kredit Indonesia Cabang 

Cikini dalam memberikan kepuasan terhadap nasabah? 

b. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan tim pemasaran dalam 

memberikan kepuasan nasabah? 

 

 
 

1.3 Tujuan Penulisan 

 
 

Kegiatan Praktik Kerja Lapangan juga merupakan syarat akademik yang harus 

ditempuh untuk dapat meraih gelar Ahli Madya dari Program Studi Administrasi 

Bisnis di Politeknik Negeri Jakarta. Tujuan penulisan dari Praktek Kerja Lapangan 

di PT. Asuransi Kredit Indonesia Cabang Cikini tersebut antara lain sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis Pelayanan Prima yang diberikan Tim 

Pemasaran PT. Asuransi Kredit Indonesia Cabang Cikini terhadap kepuasan 

nasabah. 

b. Untuk mengetahui kualitas mengenai kegiatan kerja yang dilakukan oleh Tim 

Pemasaran dari PT. Asuransi Kredit Indonesia Cabang Cikini. 
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1.4 Manfaat Penulisan 

 
 

Adapun manfaaat penulisan dari Laporan Tugas Akhir ini, penulis berharap 

mendapatkan manfaat, yaitu : 

a. Penulis dapat menerapkan/mengaplikasikan mata kuliah yang didapat selama 

proses perkuliahan seperti mata kuliah Administrasi dan Pelayanan Prima 

dalam menjalankan efektivitas pelayanan dari tim Pemasaran di PT Asuransi 

Kredit Indonesia cabang cikini. 

b. Manfaat teoritis dari penulisan ini adalah menambah bahan kajian yang 

berkaitan dengan efektivitas pelayanan dari tim Pemasaran di PT Asuransi 

Kredit Indonesia cabang cikini dan Manfaat praktis dari penulisan ini adalah 

memberikan informasi bagi nasabah serta bila mungkin dapat menjadi bahan 

masukan atau evaluasi bagi PT Asuransi Kredit Indonesia. 

c. Laporan tugas akhir ini dapat menambah wawasan bagi Pembaca dan dapat 

dijadikan sebagai referensi bagi mahasiswa D III Administrasi Bisnis 

Politeknik Negeri Jakarta. 

 

 
 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

 
 

Dalam penulisan laporan tugas akhir ini metodologi yang digunakan oleh 

penulis adalah sebagai berikut : 

a. Metode Observasi 

Observasi adalah pengamatan dan pencatatan terhadap fakta-fakta yang 

dibutuhkan oleh peneliti. Metode pengumpulan ini dilakukan dengan observasi 

dan terlibat langsung dalam pelaksanaan efektifitas pelayanan di PT Asuransi 

Kredit Indonesia cabang cikini khususnya pada bagian pemasaran. Tujuan 

observasi adalah mendeskripsikan setting yang dipelajari, aktivitas-aktivitas 

yang berlangsung, orang-orang yang terlibat dalam aktivitas dan makna 
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kejadian dilihat dari perpektif mereka yang terlihat dalam kejadian yang 

diamati tersebut. 

b. Metode Wawancara (Interview) 

Wawancara merupakan salah satu teknik yang dapat digunakan untuk 

mengumpulkan data penelitian. Secara sederhana dapat dikatakan bahwa 

wawancara (interview) adalah suatu kejadian atau suatu proses interaksi antara 

pewawancara (interviewer) dan sumber informasi atau orang yang di 

wawancarai (interview) melalui komunikasi langsung. Dalam penelitian ini, 

wawancara dilakukan dengan sistematis, yaitu penulis melakukan wawancara 

secara langsung tanpa terlebih dahulu menyusun pedoman wawancara. Metode 

pengumpulan data dilakukan melalui wawancara langsung dengan kepala seksi 

dan karyawan mengenai kegiatan pelayanan tim pemasaran yang diterapkan 

pada masalah penelitian untuk mendapatkan data yang objektif. 

c. Metode Dokumentasi 

Dokumentasi adalah suatu pengumpulan data yang digunakan dalam 

metodologi penelitian sosial. Metode dokumentasi digunakan untuk 

menelusuri data historis. Dalam penelitian ini, peneliti mendapatkan informasi 

beberapa dokumen, seperti draft polis dari beberapa nasabah yang 

menggunakan jasa pelayanan tim pemasaran di PT Asuransi Kredit Indonesia 

cabang cikini. 

 

 

 
1.6 Metode Analisis Data 

 
 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif. Penulis menggunakan metode ini untuk menganalisis data 

dengan cara mendeskripsikan data yang diamati selama mengumpulkan teori yang 

telah didapat di lapangan dengan penerapan pelayanan tim pemasaran dalam 

memberikan kepuasan nasabah di PT Asuransi Kredit Indonesia cabang Cikini 

menjadi lebih spesifik, transparan, dan juga mendalam sebagaimana adanya tanpa 
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bermaksud untuk menggeneralisasi atau bahkan membuat kesimpulan yang 

berlaku. 
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LAMPIRAN 

 

PERTANYAAN WAWANCARA 

 

 
1. Apa saja produk yang ada di tim pemasaran PT Asuransi Kredit Indonesia? 

2. Berapa perkiraan jumlah nasabah yang melakukan pengajuan permohonan 

selama 3 tahun terakhir di tim pemasaran PT Asuransi Kredit Indonesia 

Cabang Cikini? 

3. Apa upaya yang sudah dilakukan oleh tim pemasaran dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah? 

4. Bagaimana pelayanan prima yang diberikan tim pemasaran dapat 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah? 

5. Apa saja yang harus dimiliki atau disiapkan oleh tim pemasaran dalam 

memberikan pelayanannya? 


