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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada umumnya setiap perusahaan mempunyai tujuan 

untuk dapat dan berkembang pesat, tujuan tersebut akan dapat 

tercapai apabila perusahaan sudah mampu untuk 

mempertahankan dan meningkatkan hasil penjualannya dengan 

mencari dan membina para konsumennya. 

Masih banyak pandangan masyarakat Indonesia yang 

salah kaprah terhadap asuransi padahal keberadaan asuransi 

sangat penting sebagai strategi manajemen risiko finansial 

pribadi, dengan demikian harus diikut kesadaran berasuransi 

masyarakat Indonesia boleh dibilang masih rendah. Mengutip 

catatan OJK, penetrasi industri asuransi hingga akhir kuartal III – 

2016 baru 2,63%,  Mengapa masyarakat Indonesia masih kurang 

akrab dengan produk asuransi syariah ? penyebab utamanya 

adalah karena tingkat ketidak pahaman terhadap asuransi syariah, 

banyak pandangan salah diantaranya membeli asuransi seperti 

membuang uang percuma dan asuransi jiwa tidak wajib. 
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Dengan keadaan ekonomi yang cenderung mengalami 

penurunan yang mencolok tajam akibat pengaruh krisis ekonomi 

memberikan dampak buruk terhadap sektor-sektor riil 

perekonomian Indonesia. Pertumbuhan dunia usaha khususnya 

dunia usaha asuransi merupakan salah satu bidang usaha yang 

sangat potensial untuk dikembangkan di masa yang akan datang. 

Selama ini pun bidang usaha jasa ini sudah cukup berkembang. 

Persoalan yang dihadapi oleh industri asuransi di tanah air 

salah satunya adalah sumber daya manusia yang belum memadai 

dan rendahnya pengetahuan masyarakat mengenai pentingnya arti 

asuransi bagi kehidupan masyarakat. Jumlah Agen asuransi di 

Indonesia pada akhir tahun 2005 menurut data DAI (Dewan 

Asuransi Indonesia) baru sekitar 80.000 orang, jumlah itu begitu 

kecil dibandingkan dengan potensi pasar yang tersedia. 

Keterbatasan sumber daya manusia yang terjadi pada gilirannya 

berujung pada kekecewaan konsumen.
1
 

Untuk menghindari kekecewaan, salah satunya faktor 

yang mempengaruhi antara perusahaan jasa dengan konsumen 

                                                     
1
Noviyarni (2011), “ Peranan agen dalam meningkatkan nasabah 

asuransi syariah)” (Pada PT. BumiPutera Cabang Ciputat), hal 1 
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adalah pelayanan yang dilakukan oleh agen selaku dari bagian 

sumber daya manusia yang menawarkan produk secara langsung 

pada masyarakat atau konsumen. Betapapun sempurnanya 

tekhnologi dan ekonomi tanpa adanya bagian keagenan sulit 

kiranya tercapai tujuan organisasi. 

Perusahaan Asuransi Syariah seringkali bertindak sebagai 

agen atau peranta- ra dari pemilik perusahaan dari pada memiliki 

secara langsung saham perusahaan. Secara teoritis para agen 

memiliki kemampuan yang sangat besar untuk melakukan 

kebijakan perusahaan yang dimilikinya melalui pendekatan atau 

kunjungan terhadap nasabah dan memberikan servis supaya 

nasabah merasa puas dan merasa aman den- gan pelayanan yang 

ramah tersebut. Menjadi kepercayaan umum bahwa peran agen 

harus memiliki kemampuan untuk secara aktif memantau kinerja 

perusahaan yang dimiliki oleh nasabahnya.  

Agen asuransi syariah sangat berperan sekali dalam 

pengembangan bisnis asuransi syariah. Salah satunya adalah 

dalam perencanaan keuangan dan pengelolaan resiko pada para 

nasabahnya. Untuk mengatasi persaingan yang ketat antar agen 
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asu- ransi syariah dengan konvensional, maka dibutuhkan kiat-

kiat khusus yaitu dengan memberikan pelayanan yang terbaik 

bagi nasabah dengan menawarkan jasa Takaful yang dikelola 

secara professional, adil, tulus, dan amanah.
2
 

Berdirinya P.T Bumiputera Syariah jelas akan 

meningkatkan kesadaran berasuransi masyarakat muslim di 

Indonesia yang selama ini masih meragukan kehalalan usaha ini. 

Sehingga disamping untuk membangun sumber daya keuangan 

dalam negeri, juga akan memberikan dampak yang positif untuk 

menahan laju inflasi perekonomian. 

Salah satu hubungan yang paling dekat dengan calon 

nasabah adalah agen asuransi. Karena naik tidaknya pendapatan 

perusahaan asuransi, tergantung pada peranan agen dalam 

menjual asuransi. Agen asuransi diharapkan dapat memahami apa 

sebenarnya fungsi, kedudukan, tugas dan tanggung jawabnya.
3
 

Seorang agen juga harus proaktif dan dapat menciptakan 

peluang dalam produk asuransi syariah di perusahaannya. 

                                                     
2
 Surjono Soerono, Penuntun ke Agenan Asuransi Jiwa edisi IV, 

(Jakarta: Dewan Asuransi Indonesia, 1998), hal. 8 
3
Noviyarni (2011) “ Peranan agen dalam meningkatkan nasabah 

asuransi syariah)” (Pada PT. BumiPutera Cabang Ciputat), hal 2 
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Tentunya bukan merupakan hal yang mudah untuk dilakukan 

para agen dalam meningkatkan nasabah asuransi syariah. Oleh 

karena itu perlu adanya pembinaan dalam mengasah pengetahuan 

untuk memperluas jaringannya, yang semua itu bertujuan 

meningkatkan kinerja asuransi syariah. 

Dilatar belakangi penjelasan tersebut diatas, maka penulis 

tertarik untuk mempelajari dan mengkaji lebih jauh tentang 

kualitas  Agen dalam meningkatkan minat menjadi peserta 

asuransi  yang dikelola oleh PT. BumiPutera Syariah. Oleh 

karena itu penulis mengajukan skripsi dengan judul  

“ANALISIS PERSEPSI PESERTA ASURANSI 

SYARIAH TERHADAP KUALITAS PELAYANAN AGEN’’ 

(STUDI PERUSAHAAN PADA PT. BUMIPUTERA 

CABANG SERANG) 

B.  Perumusan Masalah 

Dalam penulisan skripsi ini, penulis ingin mengemukakan 

tentang bagaimana peranan  agen dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan menjadi peserta asuransi syariah yang diluncurkan 

oleh perusahaan asuransi, sehingga menjadi salah satu produk 
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yang diminati oleh nasabah. Sebagaimana halnya kita ketahui 

bahwa Asuransi Syariah  merupakan lembaga yang memberikan 

dampak positif bagi perekonomian Indonesia, dalam rangka 

merespons kebutuhan masyarakat yang ingin bertransaksi secara 

Islami,  Sehingga meningkatkan kepuasaan dan kepercayaan para 

nasabah terhadap  Asuransi Syariah ini. 

Meningkat luasnya pembicaraan mengenai agen asuransi 

syariah yang dikeluarakan perusahaan asuransi jiwa syariah dan 

sebagian besar perusahaan asuransi sudah mengeluarkan produk, 

sebagai bahan kajiannya dalam skripsi, yaitu produk yang 

dikeluarkan oleh PT. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 1912 

Syariah Cabang Serang Banten. 

 Untuk memudahkan penyusunan dan pembahasan, 

penulis hanya membatasi masalah pada pemahaman agen 

asuransi syariah terhadap peran kualitas agen terhadap minat 

menjadi peserta asuransi syariah. 

Maka kemudian penulis merumuskan permasalahannya sebagai 

berikut: 
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a. Bagaimana peranan kualitas pelayanan  agen dalam 

meningkatkan  

minat menjadi peserta asuransi syariah padaP.T 

BumiPutera Syariah ? 

b. Faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi pada P.T 

BumiPutera Syariah dalam meningkatkan nasabah ? 

C. Fokus Penelitian 

Untuk memudahkan penyusunan dan pembahasan, penulis 

hanya membatasi masalah pada pemahaman agen asuransi 

syariah terhadap peran kualitas agen terhadap minat menjadi 

peserta asuransi syariah. Akan disesuaikan dengan perkembangan 

setelah penelitian di lapangan. 

D. Tujuan Penelitian  

Dalam penelitian ini, penulis mencoba mengkaji hal-hal 

yang berkaitan dengan persepsi peserta asuransi syariah terhadap 

kualitas pelayanan agen pada P.T  BumiPutera, dengan tujuan 

sebagai berikut: 

a. Tujuan Umum 

Secara umum tujuan penelitian ini adalah untuk 
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menjelaskan tentang kualitas Agen dalam meningkatkan 

minat menjadi peserta asuransi pada PT. Bumi Putera 

Syariah cabang serang. 

b. Tujuan Khusus 

Adapun tujuan khusus yaitu sebagai salah satu 

persyaratan dalam menyelesaikan program strata satu, 

untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi Islam pada 

fakultas ekonomi dan bisnis islam. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Bagi penulis sendiri manfaat yang dirasakan dari 

penelitian ini menambah khasanah pengetahuan dan 

wawasan di bidang Asuransi Syariah umumnya, dan 

khususnya mengenai kualitas pelayanan agen dalam 

meningkatkan minat menjadi peserta asuransi syariah 

pada perusahaan asuransi syariah secara baik. 

2. Bagi Pihak Asuransi Syariah, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi 

bagi Perusahaan Asuransi Syariah untuk kemajuan dan 

keberhasilan yang optimal terhadap perusahan Asuransi 
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Syariah ini di masa mendatang. 

3. Bagi Pihak Lain, terutama di dunia pendidikan, penulis 

berharap penelitian ini dapat menambah bahan 

kepustakaan. Dan dapat memberikan pengetahuan kepada 

masyarakat mengenai peran kualitas pelayanan agen 

asuransi syariah dan prakteknya, khususnya dalam 

meningkatkan minat menjadi peserta asuransi syariah. 

F. Kerangka Pemikiran 

Adapun pada penelitian ini, peneliti menguji bagaimana 

analisi kualitas pelayanan agen terhadap minat menjadi peserta 

asuransi syariah.  
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Menurut Tjipto, kualitas pelayanna adalah suatu dimensi 

yang berkaitan erat dengan produk, jasa sumber daya 

manusia, serta proses dan lingkungan yang setidaknya dapat 

memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas pelayanan 

yang diharapkan. 

Terjadinya peningkatan agen terhadap nasabah 

menimbulkan persaingan yang semakin ketat di dalam 

dunia asuransi syariah. Persaingan ini menyebabkan 

agen harus berfikir bagaimana caranya agar asuransi tetap 

menjadi pilihan masyarakat dan tidak ditinggalkan 

nasabahnya. Diantaranya dengan  berusaha  memahami 

dan memenuhi kebutuhan nasabah, sehingga agen dapat 

memberikan  pelayanan  yang sesuai dengan kebutuhan 

nasabah. Dalam dunia asuransi pelayanan merupakan hal 

yang penting karena produk utama dari agen adalah jasa 

untuk melayani transaksi keuangan nasabah atau 

pelanggannya. Tanpa pelayanan berkualitas tinggi maka 

agen akan ditinggalkan pelanggannya. 
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Menurut Abdul Rahman Shaleh minat merupakan 

suatu kecenderungan untuk memberikan perhatian dan 

bertindak terhadap orang, aktivitas atau situasi yang 

menjadi obyek dari minat tersebut dengan disertai 

perasaan senang. Dengan kata lain ada suatu usaha 

(untuk mendekati, mengetahui, menguasai, dan 

berhubungan). 

G. Metode Penelitian 

Metode penelitian adalah tata cara bagaimana suatu 

penelitian itu dilaksanakan dengan mencari pengaruh perlakuan 

dalam penelitian tertentu.
4
 metode penelitian ini sering kali 

dikacaukan dengan prosedur penelitian, atau teknik penelitian, 

hal ini disebabkan karena ketiga hal tersebut saling berhubungan 

dan sangat sulit untuk diabaikan. Untuk memperoleh data dan 

informasi mengenai masalah yang diteliti, penulis menggunakan 

metode yaitu:  

1. Tempat dan Waktu  Penelitian 

Tempat penelitian merupakan obyek dan sumber data 

                                                     
4
 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, ( Bandung; Alfabeta  

2015), Cet Ke-21 hal.107 
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dari tempat yang diteliti sehingga informasi yang 

diperoleh bisa memberikan data yang akurat dan 

kebenarannya dalam penelitian, yang menggambarkan 

lokasi dan waktu.
5
Dalam penelitian ini peneliti 

mengambil tempat di PT. BumiPutera cabang serang. 

Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan 

September dan Oktober 2019. 

2. Jenis dan sumber penelitian 

Jenis penelitian yang dilakukan oleh penelitian adalah 

penelitian  kualitatif.sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data karena data 

yang akan dikumpulkan bersifat kualitatif kemudian 

akan dilakukan dengan kondisi yang keberadaanya 

sesuai dengan keadaan. 
6
Data primer yang  digunakan 

dalam  penelitian ini adalah hasil observasi, 

wawancara,. Dari berbagai sumber data tersebut 

beragam informasi dapat digali untuk menjawab dan 

                                                     
5
 Darwansyah, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif, (Jakarta : 

HAJA Mandiri 2017), hal.104 
6
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung: Alfabeta, 2014), hal 8 
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memahami masalah yang telah dirumuskan. Adapun 

sumber data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sumber data primer dan sumber data sekunder. 

a. Data primer  

Adalah data yang berupa jawaban langsung dari 

informan yang selaras dengan penelitian dan data 

yang akan diolah sesuai dengan responden yang ada, 

adanya data ini akan menjadi tolak ukur pertama 

dalam penelitian. 
7
Data ini berupa hasil dari 

wawancara yang dilakukan oleh peneliti dengan 

beberapa pertanyaan kepada, kepala perusahaan dan 

nasabah,di PT. BumiPutera cabang serang. 

b. Data Sekunder 

Adalah data yang diperoleh dari sumber 

tertulis, misal media masa, arsip hasil penelitian 

sebagai tambahan data uang tidak mampu 

tergambarkan secara subtansi. 
8
Adapun arsip yang 

                                                     
7
 Ibrahim, Metodologi Penelitian Kualitatif,( Bandung:Alfabeta, 

2018) hal.68 
8
 Ibrahim, Metodologi Penelitian Kualitatif,...hal.68 
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diperoleh dari tempat penelitian diantaranya adalah 

data statistik 2019 tentang  jumlah peserta asuransi 

di PT. BumiPutera cabang serang. 

3. Metode pengumpulan data 

Metode pengumpulan data pada penelitian ini terdiri 

dari berbagai macam bentuk dan jenis. Mulai dari 

pengumpulan data dan informasi dari hasil. 

a. wawancara  

wawancara akan dijadikan data dalam 

pengumpulan yang  didalamnya akan menemukan 

permasalahan serta hal penting yang akan diteliti 

oleh peneliti, serta akan mengetahui sesuatu dari 

responden yang telah ditentukan sesuai jumlah 

yang ada.
9
 

b. Observasi  

Menurut Bungin, observasi yaitu keseharian 

manusia yang akan diamati oleh peneliti bisa 

dilihat dari kebradaan situasi ditempat, dengan 

                                                     
9
 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D,...hal 

137 
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cara mengamati, mencari informasi,mencermati, 

serta melakukan pengamatan dalam observasi 

penelitian kualitatif observasi dipahami dengan 

pengamatan yang sangat diperlukan dengan 

pengindraan peneliti yang cukup baik secara 

langsung terhadap objek yang dituju untuk 

menguji kebenaranya.
10

 

c. Dokumentasi  

Dokumentasi yaitu data dan informasi dalam 

bentuk buku catatan-catatan, arsip, dokumen, 

rekaman tulisan angka dan gambar yang berupa 

laporan serta keterangan yang didapatkan oleh 

peneliti yang didapatkannya berupa hal-hal 

penting yang mampu membuktikan bahwa seorang 

peneliti sedang mendapatkan data berupa 

informasi.
11

 

 

 

                                                     
10

 Ibrahim, Metodologi Penelitian Kualitatif,...hal.80 
11

 Ibrahim, Metodologi Penelitian Kualitatif,...hal.93 
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4. Analisis Data 

Setelah keseluruhan data terkumpul maka 

langkah selanjutnya penulis menganalisa data secara 

interaktif dan berlangsung sampai tuntas sehingga 

dapat diambil suatu kesimpulan. Analisis dalam bentuk 

ini lebih pada upaya peneliti untuk menguraikan data 

secara sistematis, terpola sehingga menghasilkan satu 

pemahaman yang baik dan utuh. 

Dengan begitu peneliti menggunakan analisis 

data kualitatif model Miles dan Huberman, ada tiga 

macam dalam menganalisis data ini diantarnya: 

a. Reduksi Data 

Data yang didapatkan dilapangan akan dicatat 

peneliti secara teliti, hal ini akan segera dianalisisi 

oleh peneliti melalui reduksi data. Mereduksi data 

terhadap data yang dianggap pokok serta penting 

dalam merdeuksi data ini kemudian setelah 

didapatkan reduksi data yang begitu akurat, baik 

dan jelas maka degan mudah peneliti dapat 
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melanjutkan analisis data selanjutnya agar 

terselesaikan peneliti yang dilakukan peneliti.
12

 

b. Model Data (Data Display) 

Setelah data ini direduksi penyajian data yang bisa 

dilakukan secara terurai singkat, yang selalu 

digunakan dalam penyajian ini yaitu teks yang 

bersifat naratif mengumpulkan data dengan 

beberapa uraian yang akan diambil data yang 

penting serta memilah sesuatu data yang akan 

membuat peneliti jauh lebih mudah memahami 

dalam melakukan model data yang biasanya 

dilakukan berupa pengumpulan uraian. Dengan 

model data ini akan lebih memudahkan dan 

memahai apa yang terjadi.
13

 

c. Penarikan/ Verifikasi Kesimpulan 

Langkah selanjutnya adalah penarik kesimpulan 

menurut Miles dan Huberman, penarik kesimpulan 

                                                     
12

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D,...hal 

247 
13

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D,...hal 

249 
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dan verivikasi, penarikan kesimpulan ini jika 

sesuai dengan keberanya serta buktinya maka 

dengan begitu penelitian yang kuat maka hasil dari 

penelitian merupakan hasil yang baik dan selaras 

dan bisa dianalisi, namun meski sifat penarikan 

kesmimpulan ini adalah sementara seketika akan 

berubah jika memang dalam penelitian ini tidak 

terdapat bukti yang jelas dan kuat dalam 

melakukan penarikan kesipulan ini
14

 

5. Validasi  

Peneliti menggunakan validasi, Triangulasi yaitu sumber 

data yang menggali informasi tertentu melalui berbagai 

metode dan sumber perolehan data. Misalnya melalui 

wawancara dan observasi ,bisa menggunakan observasi 

terlibat seperti dokumen tertulis, dokumen sejarah, tulisan 

pribadi, gambar atau photo karena hal ini akan dilakukan 

peneliti kemudian menimbang bagaimana perbandingan 

                                                     
14

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D,...hal 

252 
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dari setiap sumber yang ada dan narasumber
15

 

H. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan yang digunakan dalam menyusun 

skripsi ini adalah sebagai berikut: 

            Bab I Pendahuluan, yang meliputi Latar Belakang 

Masalah Latar Belakang Masalah, Pembatasan dan Perumusan 

Masalah, Fokus penelitian 

Tujuan Penelitian,Manfaat Penelitian, Kerangka Pemikiran, 

Metode Penelitian dan Sistematika Penulisan.  

Bab II  Landasan Teori, Bab ini membahas tentang     

Pengertian Asuransi Syariah, Landasan Hukum Asuransi Syariah, 

Prinsip-prinsip Asuransi Syariah, Manfaat asuransi syariah. 

Dalam bab ini secara rinci dibicarakan tentang Pengertian Agen, 

Fungsi Agen, Wewenang Agen, dan Review Studi Terdahulu 

Bab III  Gambaran Umum AJB BumiPutera 1912 Divisi  

Syariah terdiri  dari: Sejarah Berdirinya, Falsafah, Visi dan Misi, 

Struktur Organisasi, Produk-produk Asuransi BumiPutera. 

 

                                                     
15

 Ibrahim, Metodologi Penelitian Kualitatif,...hal.124-125 
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Bab IV Analisa Hasil Penelitian 

Bab ini terdiri dari Usaha-usaha Agen dalam Meningkatkan 

Nasabah Asuransi Syariah, dan analisis kualitas pelayanan Agen 

dalam meningkatkan minat menjadi peserta Asuransi  Syariah. 

Bab V  Penutup, yang meliputi Kesimpulan dan Saran-

saran. 

 

 


