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SKRIPSI 2010. 

Pelayanan yang berkualitas memberikan suatu dorongan kepada 

nasabah WJtuk menjalin ilcatan yang kuat dengan perusahaan. ilcatan seperti ini 
memWJgkinkan perusahaan WJtuk memahami dengan seksama harapan 

nasabah serta kebutuhannya. Dengan demikian perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah dimana perusahaan memaksimumkan 

pengalaman nasabah yang menyenangkan dan meminimkan atau meniadakan 

pengalarnan nasabah yang kurang menyeoangkan. 

Tujuan penelitian ini adalal1 Ulltuk mengetahui apakah ada pengaruh 

antara kuruitaS pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. Asuransi Jiwa 

WanaArtha Life Cabang Medau. Populasi pada penel itian ini adalah nasabah 

PT. Asuransi Jiwa WanaArtha Life Cabang Mcdan, sedangkan sampel dalam 

peneJitian ini adaJah 42 orang respondeD yang penulis seba[kan kepada 

pelanggan !'T. Asuransi Jiwa WanaArtha Life Cabang Medan. Sumber data 
dalam penel itian ini adalah data primer dan sekWlder. Teknik pengumpuJan 

data yang penul is gUllakan dalam penelitian ini adalah pengamatan, 

wawancara dan penyeb11ran angket Sedangkan teknik analisis data yang 

penuJis gUilakan adalah korelasi product moment. 
Dari basil perhitungan rxy hi tung (0, 766 > 0,304) rxy label. lni berarti 

bahwa adanya pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah pada PT. Asuransi Jiwa WanaArtha Life Cabang Medan. HubUllgan 

l,cualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dalam kategori "Kuat'', 

didasarkan basil perhitungan menggunakan product moment yaitu 0,766 

berada pada interval 0,60-0,799. 

KataKunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 

PENDABULUAN 

A. La tar Belakang Masalah 

Dalam dunia bisnis, khususnya yang bergerak dalam bidang jasa 

kepuasan nasabah merupakan elemen penting dan menentukao dalam 

mempertahankao maupnn perkembangan perusahaan dimasa yang akan 

datang. 

Sebagaimana yang diungkapkan oleh Philip Kotler (2005:36), bahwa 

kepuasan merupakan tingkat perasaan sctelah membandingkan kinerja yang 

dirasakan dengan harapanoya. Maka. suatu perusahaan haflls memperhatikan 

hal-hal yang dianggap penting oleh para konsumen maupnn nasabah agar 

mereka puas sesuai harapannya. 

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pernenuhan keburuhan dan 

keinginan nasabah serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan nasabah. Menurut Parasuraman (dalam Sawitri, 2003) mendefinisikan 

kualitas layanan (Service Quality) sebagai seberapa jauh perbedaan antam 

kenyataan dengan barapan para nasabah atas layanan yang mcreka terima. 

Menurut Parasuran1an (dalarn Fandy T 2006:60), ada dua faktor utama yang 

mempengan1hi kualitas jasa, yaitu Expected service dan Perceived service. 

Apabila jasa ditcrima atau yang dirasakan (Perceil'ed service) sesuai dengan 

}aug diharapkan (Expected service), maka kualitasjasa dipersepsikan baik dan 

mernuaskan. 
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Pada perusahaan jasa, pelayanan merupakan strategi pe.rusallaan untuk 

merebut pangsa pasar dalam menghadapi persaingan, hal ini dikarenakan 

dengan memberikan pelayanan yang terbaik serta berkualitas, maka oasabah 

akan merasa mendapat kepuasan dan dihargai sehingga tetap merasakan 

senang untuk menjadi nasabah perusahaan. 

Pelayanan yang berkualitaS memberikan suaru dorongan kcpada 

nasabah untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 

nasabah serta kebutuhannya. Dengan demikian perusahaan dapat 

meningkatkan kepuasan nasabah dimana perusahaan memaksimumkan 

pengalaman nasabah yang menyenangkan dan meminimkan atau meniadakan 

pengaiaman nasa bah yang kurang menyenangkan 

Kepuasan nasabah berarti nasabah menginginkan pelayanan yang baik 

mulai dari �onsultaSi dan fasilitas yang nyaman, seperti ruang tunggu yang 

sejuk. bersih dan rapi serta ketersediaan fasilitas lain-lain. Pada gilirannya 

kepuasan nasabah dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas nasabah kepada 

perusahaan. 

Masalah yang sering dihadapi oleh perusahaan adalah bahwa 

perusahan belum tentu mampu memberikan kepuasan maksimal yang benar

benar diharapkan oleh nasabah atau pengguna jasa. Faktor u•ama dari 

keridakpuasan tersebut berasal dari pelayanan yang berkualitas rendah. 

Kualitas pelayanan yang diterima merupakan tolak ukur bagi nasabah dalam 

memberikan penilaian terhadap suatu perusahaan. 
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PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

Berilah tanda checlist ( ...J ) pada salah satu jawaban yang Bapak/Ibu!Saudarali 

anggnp sebagai jawaban yang Setuju dengan pendapat Bapak/lbu!Saudarali dilajur 

yang tclah discdiakan. 

IDENTITAS RESPONDEN 
No. Responden 

Jenis Kelamio 

Umur 

Peodidikan 

Cara peogisian untuk pemyataan cukup dcngan memberi tanda checlist ( ...J ) pada 

jawaban yang anda pili h. Dengan keterangan : 

SS : Sangat Setuj u 

S : Setuju 

R : Ragu-ragu 
TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 
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I. Pertanvaan Varibel X (Kualitas Pelavanan) 
No Pemyataan An.R,Rapan 

I 2 3 4 5 
I Keramah-tamahan para karyawan membuat 

oara oelaol!2llll ouas. 
2 Penyambutan yang anda terima dari para 

karvawan cukuo baik. 
3 Karyawan selalu memberikah perhatian dalam 

rnelavani keluhan oelani!R8fl. 
4 Keamanan, tempal parkir dan penampilan 

11{ •nmwan sesuai densum karakter oerusahaan 
5 Karyawan selalu tanggap dan siap didalam 

melayani oelanl!l!an. 
6 Karyawan selalu menjaga ketepatan, 

kelanca.ran dan keandalan pelayanan terbadap 
. 

7 Fasilitas yang disediakan oleh pihak kacyawan 
memadai. 

8 Keresponsifan pelugas pada saat melayani 
oelanl!!?;an cukup baik. · 

9 Prosedur dan waktu pelnyanan terhadap 
pelanggan sela!u berjalan sesuai dengan 
ketentuan 

II Pertanvaan Variabel Y (Keouasan Pelanl!l!an) 

No Pemyataan An""""'" 
I 2 J 4 5 

I Kemampuan karya-w-an dalam menanggapi 

dan memberikan kualitas pelayanan tela.h 

membuat pelanggan merasa puas. 

2 Kinerja pelayanan yang optimal akan 
mempengaruhl tingkat kcsctiaan pelanggan 

3 Prilaku karyawan dalam memberikan 

pelayanan mampu membangun dan 
memberikan rasa percaya terhadap pelanggan 

4 Proses penanganan respon terhadap keluhan 

pelanggan ditanggapi cepat oleb karyawan 

perusahaan. 
5 Produk yang disediakan perusabaan dapat 
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memenuhi tingkat kebutuhan nasabah dalam 

bertransaksi. 
6 Mutu pelayanan yang diberikan lcaryawan 

bisa mcnghemat waktu anda, karena tanpa 
harus melakukan antrian 

7 Optimalnya pelayanan yang diberikan 

membuat nasabah lebih dihargai dalam setiap 

melakukan transaksi. 

8 Adanya kemudahan pelayanan yang diberikan 

dalam mempercepat proses transaksi nasabah. 

9 Terbangunnya bubungan yang solid antara 

lcaryawan dengan nasabah membl:at kinerja 

perusahaan dimata masyarakat lebih baik. 
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