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ABSTRAKSI 

Kualitas sebagai sesuatu yang memuaskan pengguna jasa sehingga setiap 
upaya pengembangan kualitas harus dimulai dari pemahaman terhadap persepsi dan 
keinginan pengguna jasa. Kepuasan pengguna jasa adalah perasaan senang atau 
kecewa pengguna jasa yang muncul setelah membandingkan persepsi yang mereka 
terima dengan harapan mereka. Pelayanan dirasa memuaskan apabila pelayanan yang 
diterima sesuai dengan harapan pengguna jasa. Sebaliknya, pelayanana dirasa kurang 
memuaskan apabila pelayanan yang diterima di bawah harapan pengguna jasa. 
Pelayanan yang baik dan berkualitas harus diberikan oleh perusahaan guna menarik 
pengguna jasa maupun mempertahankan pengguna jasa lama. Dalam rangka 
mengembangkan pemikiran mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan 
nasabah/pelanggan, penulis melakukan penelitian mengenai keterkaitan antara 
kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap tingkat kepuasan nasabah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta. Dimensi 
kualitas pelayanan terdiri dari Tangibles, Responsivness, Reliability, Assurance, dan 
Emphaty. Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif analisis dengan 
teknik penarikan sampel accidental sampling. Adapun Jenis penelitian yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research), karena 
data diperoleh dengan bantuan daftar pertanyaan (kuesioner). 

Hasil analisis data dengan menggunakan analisis regresi menunjukkan bahwa 
baik secara simultan maupun individual dimensi kualitas pelayanan terdiri dari 
Tangibles, Responsivness, Reliability, Assurance, dan Emphaty berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dari kelima dimensi tersebut, dimensi 
emphaty mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah. 
 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, Responsivness, Reliability, Assurance, Emphaty dan 
Tangibles. 
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HALAMAN PERSEMBAHAN  
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Kedua orang tua tercinta (papa helmi dan mama 

maisun) 

Kakak-kakak tersayang (kak abi dan kak nida) 

Keluarga besarku di Jakarta 

Tak lupa, 

Untuk teman-teman di KUI 

Dan almamaterku 

UIN SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA 
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MOTTO  

 

 

“Dan nikmat Tuhanmu yang manakah yang kamu dustakan?” 

(QS. Ar-Rahman:13) 

 

Dan ketika manusia terjatuh karena kesalahannya, maka tiada yang salah, kita 

hanya manusia yang tak sempurna. Meminta maaf adalah sikap ksatria dan 

memaafkan adalah kemuliaan. 

 

Aku melihat air menjadi rusak karena diam tertahan Jika mengalir menjadi jernih, 

jika tidak, kan keruh menggenang. (Imam Syafi'i) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 

 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur ke hadirat Allah SWT Yang Maha Adil dan Maha Cinta yang 

atas rahmat, karunia, hidayah dan cinta-Nya pulalah Penyusun dapat menyelesaikan 

skripsinya tepat waktu walau dengan banyak kekurangan di sana-sini. Shalawat serta 

Salam semoga tercurah kepada sang penutup para Nabi, sang pembawa cahaya Islam, 

sang hamba Allah yang paling mulia, Rasulullah Muhammad SAW. 

Skripsi ini merupakan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Kasus PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta). 

Penyelesaian skripsi ini telah melewati beberapa tahapan yang semestinya. Namun 

demikian tentu saja skripsi ini tidak luput dari kesalahan dan kekurangan. Dengan 

terselesaikannya skripsi ini, Penyusun mengucapkan terima kasih yang sebesar-

besarnya kepada: 

1. Bapak Prof. Dr. Musa Asy’arie, MA, selaku Rektor UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta; 

2. Bapak Noorhaidi, M.A, M.Phil, Ph.D selaku Dekan Fakultas Syariah UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta; 

3. Bapak Dr. M. Fakhri Husein, SE., M.Si., selaku Ketua Program Studi 

Keuangan Islam Fakultas Syari’ah dan Hukum UIN Sunan Kalijaga 

Yogyakarta; 

4. Bapak Dr. Ibnu Qizam, SE., M.Si., Akt, selaku pembimbing I yang telah 

berkenan memberikan bimbingan kepada penyusun; 



x 

 

5. Ibu Sunarsih, SE., M. Si, selaku pembimbing II yang telah berkenan 

memberikan arahan kepada penyusun; 

6. Para Dosen Program Studi Keuangan Islam dan Fakultas Syariah UIN Sunan 

Kalijaga Yogyakarta; 

7. Seluruh staf dan karyawan khususnya di bagian Tata Usaha Prodi Keuangan 

Islam dan Fakultas Syariah UIN Sunan Kalijaga; 

8. Kedua orang tuaku tersayang (Mama Maisun Chotib dan papa Helmi 

Devianto) yang selalu memberikan motivasi dan mendoakan penyusun siang 

dan malam dalam menyelesaikan skripsi ini. Kakak-kakakku (Abi Hizbullah 

dan Nida Daulati) dan keluarga besarku, terima kasih atas doa dan kasih 

sayangnya; 

9. Seluruh staff dan direksi PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta yang telah 

mengizinkan Penyusun untuk meneliti hingga terselesaikannya skripsi ini 

dengan baik; 

10. Nyawa baru yang telah hadir dan lebih hidup (Sandi Jannata); 

11. Teman-teman AVENDEW (Ayu, Echa, Novi, Dara, Eqi, dan Widya) serta 

adik-adikku Farha, Arin, Denis, Ela, Hanis, Najla, dan Brina; 

12. Teman-teman di Jakarta yang telah memberi semangat kepadaku (Mega, 

Indah, Dewi, Lia, Sita, Indri, dan Winda) serta nyawaku selama tiga tahun 

(Mohammad Maulana); 



xi 

 

13. Buat teman-teman di KUI (Ulfa, Lela, Fina, dan Aghis, serta teman-teman 

KUI angkatan 2007) yang mewarnai perjalanan penyusun selama masa kuliah, 

terimakasih untuk semua kenangannya teman-teman. 

14. Serta seluruh pihak yang telah berjasa, yang karena keterbatasan tidak dapat 

disebutkan satu per satu. Mudah-mudahan segalanya selalu memberikan 

makna. 

 

Akhirnya, penyusun hanya dapat mendoakan semoga Allah membalas 

kebaikan mereka semua selama ini. Harapannya karya ini berguna bagi 

perkembangan ilmu pengetahuan khususnya untuk kemajuan Ekonomi Islam. 

 

 

 

 

 Yogyakarta, 31 Oktober 2011 

 

Penyusun, 

 

 

 

Rifqah Thayyibah 
NIM. 07390049 

 
 



xii 

 

SISTEM TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 
berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan 
dan Kebudayaan Republik Indonesia tertanggal 22 Januari 1988 Nomor: 157/1987 
dan  05936/U/1987. 

 
I. Konsonan Tunggal 

 
Huruf Arab 

 
Nama 

 
Huruf Latin 

 
Nama  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

	  


  

�  

�  

  

�  

�  

�  

 
Alif 

Ba’ 

Ta’ 

Sa’ 

Jim 

Ha’ 

Kha’ 

Dal 

Zal 

Ra’ 

Za’ 

Sin 

Syin 

Sad 

 
Tidak dilambangkan 

b 

t 
. 
s 

j 

h 
� 

kh 

d 
. 
z 

r 

z 

s 

sy 

s 
 � 

d 

 
tidak dilambangkan 

be 

te 

es (dengan titik diatas) 

je 

ha (dengan titik di bawah) 

ka dan ha 

de 

zet (dengan titik di atas) 

er 

zet 

es 

es dan ye 

es (dengan titik di bawah) 



xiii 

 

�  

 
�  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

�  

Dad 

Ta’ 
 
 

 
Za 
 
 

‘ain 
 

gain 
 

fa’ 

qaf 

kaf 

lam 

mim 

nun 

waw 

ha’ 

hamzah 

ya 

� 
t 
� 
 
z 
�. 

 
‘  

 
 

g 

f 

q 

k 

‘l 

‘m 

‘n 

w 

h 

’ 

y 

de (dengan titik di bawah) 

te (dengan titik di bawah) 
 

 
 
zet (dengan titik di bawah) 

 
 

koma terbalik di atas 

 
ge 

ef 

qi 

ka 

‘el 

‘em 

‘en 

w 

ha 

aposrof 

ye 

 
II. Konsonan Rangkap Karena Syaddah ditulis rangkap   

 
 ���ّ�دة

	ّ�ةّ    

 
di tulis 

ditulis 

 
muta’addidah 

‘iddah 

 
 



xiv 

 

III. Ta’marbutah di akhir kata 
a. Bila dimatikan ditulis h 
 

 

��  


��� 

 
ditulis 

ditulis 

 
hikmah 

jizyah 

 

b. Bila diikuti denga kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua itu terpisah, maka 
ditulis h 

 
 

 آ�ا�
ا�و���ء
 

ditulis 
          _ 

Karamah al-auliya 

 
c. Bila ta’marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dammah 

ditulis t 
 

 
  زآ�ةا����

 
ditulis 

          _ 
zakatul fitri 

 
IV. Vokal Pendek 

  
___َ_  

___ِ_ 

ُ____ 

 

 
fathah 

kasrah 

dammah 

 
ditulis 

ditulis 

ditulis 

 
a 

i 

u 

 
V. Vokal Panjang 

  
1  
 

  
   ��Fathah + alifه���                      

 

 
ditulis 

 

                        _  
a  jahiliyyah 

                            _  



xv 

 

2 
  
3  
 
4  
 

Fathah +  ya’ mati                	
��  
 
Kasrah + ya’ mati                 آ��  
 
Dammah + wawu mati    وض�� 

ditulis 
 

ditulis 
 

ditulis 

a tansa 
                       _  

i  karim 
                               _  

u  furud 

 
VI. Vokal Rangkap 

  
1 

  

 

2 

 

 
Fathah ya mati  

����  

  

Fathah  wawu mati          

 ��ل

 
ditulis 

ditulis 

 

ditulis 

ditulis 

 
ai 

bainakum 

 

au 

qaul 

 
VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof 
 

  
  اا!� 

  أ	ّ� ت

 $��% &'� 

 
ditulis 

ditulis 

ditulis 

 
a’antum 

‘u’iddat 

la’in syakartum 

 
VIII. Kata sandang Alif + Lam 
 

a.  bila diikuti huruf Qomariyah 

 
  ا�(�ا ن

 ا�(�� ش

 
ditulis 

ditulis 

                       _ 
al-Qur’an 

                      _ 
al-Qiyas 

 



xvi 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada dekade terakhir, peningkatan kualitas akan jasa yang ditawarkan  

semakin mendapatkan banyak perhatian bagi perusahaan. Hal ini disebabkan karena 

kualitas jasa dapat digunakan sebagai alat untuk mencapai keunggulan kompetitif. 

Dengan adanya peningkatan kualitas jasa yang baik maka dapat menimbulkan suatu 

loyalitas konsumen, dan berkemungkinan besar menarik konsumen baru. Konsumen 

yang telah loyal pada suatu produk jasa juga dapat diartikan konsumen tersebut 

merasa terpuaskan kebutuhan sehingga melakukan pembelian lebih dari sekali. Hal 

tersebut sangat menguntungkan perusahaan, karena melalui terpuasnya kebutuhan 

konsumen, konsumen tidak akan melirik perusahaan lain dan dalam proses loyalitas 

tersebut, kemungkinan besar terjadi promosi gratis dalam bentuk word of mouth atau 

biasa disebut dengan promosi dari mulut ke mulut yang dilakukan oleh konsumen 

loyal kepada konsumen lainnya.1  

Implementasi kualitas jasa yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa adalah dengan memberikan kualitas pelayanan (service) yang 

terbaik bagi konsumen dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan konsumen. 

Kualitas yang  diberikan oleh perusahaan, akan menimbulkan  persepsi konsumen 

                                                           
1Nuryulia Praswati, Aflit , ”Analisis Faktor-Faktor Yang  Mempengaruhi Komunikasi Word 

Of Mouth Terhadap Minat Guna Jasa Ulang (Studi Kasus Pada PT. Nasmoco Semarang)”, Thesis, 
Universitas Diponegoro Semarang, (2009) 
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terhadap kualitas yang diberikan kepadanya. Sering kali terdapat perbedaan antara 

harapan konsumen dengan persepsi konsumen terhadap kualitas yang diberikan oleh 

perusahaan.  Adapun produk jasa yang saat ini semakin berkembang adalah asuransi. 

Semua orang menyadari bahwa dunia penuh dengan ketidakpastian, kecuali 

kematian meskipun demikian juga mengandung didalamnya antara lain mengenai 

kapan, maupun penyebabnya. Ketidakpastian mengakibatkan adanya resiko yang 

merugikan bagi pihak-pihak yang berkepentingan, terlebih dalam dunia kehidupan 

sehari-hari. Hal tersebut merupakan suatu yang tidak dapat diabaikan begitu saja, 

namun harus diperhatikan secara cermat, bila orang menginginkan kesuksesan. 

Resiko-resiko yang kemungkinan dihadapi antara lain: kebakaran, kerusakan, 

kecelakaan, pencurian dan sebagainya yang dapat menimbulkan kerugian. Oleh 

karena itu, asuransi merupakan salah satu solusi dalam mengatasi resiko-resiko yang 

dihadapi setiap orang. 

PT. Asuransi Takaful Keluarga merupakan salah satu perusahaan jasa asuransi 

syariah terbesar di Indonesia. PT. Asuransi Takaful Keluarga juga merupakan 

perusahaan jasa yang telah lama beroperasi di Indonesia. Data terakhir periode 

agustus 2011 menunjukkan jumlah peserta PT. Asuransi Takaful Keluarga berjumlah 

40.596 peserta yang tersebar di seluruh Indonesia.2 

Pencapaian kualitas pelayanan jasa yang telah dilakukan PT. Asuransi Takaful 

Keluarga Jakarta untuk memuaskan nasabahnya, salah satunya adalah dalam strategi 

penjualan. Strategi penjualan PT. Asuransi Takaful Jakarta menggunakan sistem 
                                                           

2 Data peserta PT Asuransi Takaful Keluarga periode 01-08-2011  s/d  31-08-2011 
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keagenan FDS (Field Development System) yang telah diterapkan sejak tahun 2002 

bertujuan untuk mengembangkan para agen menjadi pemasar yang professional.3 

Sebelum terjun ke lapangan, para agen dilatih dan dibekali dengan ilmu dan 

ketrampilan yang menunjang profesionalitas kerja seorang agen. Profesionalitas agen 

PT. Asuransi Takaful Jakarta tentu sangat berpengaruh pada kualitas pelayanan PT. 

Asuransi Takaful Jakarta karena agen berhadapan langsung dengan nasabah PT. 

Asuransi Takaful Jakarta sehingga kepuasan nasabah juga bergantung dengan sikap 

agen dalam melayani kebutuhan nasabah.  

Untuk mengetahui apakah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta telah 

memberikan kualitas jasa yang sesuai dengan harapan konsumen, maka perlu 

dilakukan evaluasi dari konsumen untuk mengevaluasi betapa pentingnya kualitas 

pelayanan pada perusahaan asuransi sebagai salah satu bentuk perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan bagi nasabah 

yang nantinya akan berpengaruh pada kelangsungan hidup perusahaan. Untuk itu 

perlu dilakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Nasabah (Studi Kasus PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta)”. 

B. Pokok Masalah 

Semakin meningkatnya tingkat persaingan dalam dunia bisnis menuntut 

perusahaan untuk lebih memperhatikan konsumen agar konsumen merasa puas atas 

jasa yang diterima, sehingga konsumen yang merasa puas bisa memberikan 

                                                           
3 Hayati, Nuriza, “Strategi Penjualan Asuransi Syariah Studi pada PT. Asuransi Takaful 

Keluarga Jakarta”, Skripsi, UIN Sunan Kalijaga. (2005) 
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keuntungan bagi perusahaan yakni berupa loyalitas PT. Asuransi Takaful Keluarga 

Jakarta sebagai perusahaan yang bergerak di sektor jasa menawarkan janji-janji  pada 

nasabah dengan jalan memberikan pelayanan yang berkualitas berupa jaminan 

pelayanan yang nantinya akan menciptakan suatu kepuasan bagi nasabahnya.  

Berdasarkan dari pemikiran ini dan uraian latar belakang di atas maka 

permasalahan yang diambil adalah:  

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan asuransi yang terdiri dari  variabel 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy terhadap 

kepuasan nasabah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta? 

2. Variabel kualitas pelayanan manakah yang paling dominan dalam 

mempengaruhi     kepuasan nasabah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta? 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan uraian yang tertulis dalam latar belakang masalah, ada beberapa 

dimensi kualitas pelayanan yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan peserta PT. 

Asuransi Takaful Keluarga Jakarta. Untuk itu peneliti memberi batasan masalah pada 

pelayanan yang meliputi: tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy serta tentang kepuasan peserta asuransi terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta. 
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D. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian 

Tujuan dari penelitian skripsi ini adalah : 

1. Untuk menganalisis ada tidaknya pengaruh variabel dari kualitas pelayanan 

secara signifikan terhadap kepuasan peserta asuransi PT. Asuransi Takaful 

Keluarga Jakarta. 

2. Untuk mengetahui faktor yang paling berpengaruh dari dimensi kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan peserta asuransi PT. Asuransi Takaful 

Keluarga Jakarta. 

Mengenai kegunaan dari penelitian ini adalah : 

1. Sebagai bahan penilaian dan informasi bagi PT. Asuransi Takaful  Keluarga 

Jakarta dalam mengambil keputusan dan kebijakan yang berkaitan dengan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabahnya. 

2. Bagi penulis merupakan sarana untuk mempraktekkan teori-teori yang 

didapatkan selama masa perkuliahan dan sekaligus sebagai syarat untuk 

memperoleh gelar sarjana di Jurusan Keuangan Islam Universitas Islam 

Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta. 

3. Dijadikan sebagai penambah referensi kepustakaan bagi Jurusan Keuangan 

Islam Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta. 
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E. Sistematika Pembahasan 

Pembahasan skripsi ini dibagi menjadi lima bab, setiap bab terdiri dari sub-

bab yaitu: 

Bab I merupakan pendahuluan dan menjadi kerangka pemikiran berisi latar 

belakang masalah yang menguraikan bahwa kepuasan nasabah dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan. Rumusan masalah yang menyatakan bagaimana pengaruh 

kualitas pelayanan asuransi kesehatan yang terdiri dari   variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy,  secara simultan dan secara individual 

terhadap kepuasan nasabah dan bagaimana perspektif syariah Islam tentang kelima 

dimensi kualitas pelayanan teraebut. Tujuan penelitian yang menjelaskan pengaruh 

kualitas pelayanan asuransi kesehatan yang terdiri dari   variabel tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy terhadap kepuasan nasabah secara simultan 

dan secara parsial terhadap kepuasan nasabah. 

Bab II merupakan penjelasan mengenai deskripsi teori, telaah pustaka, 

kerangka teoritik, dan pengembangan hipotesis yang dipakai dalam penelitian ini 

yang berkaitan dengan penelitian serupa tentang kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dengan uraian dan pemaparan teori mengenai dimensi 

kualitas jasa, konsep kualitas pelayanan, komponen kualitas jasa, mengelola kualitas 

jasa, konsep kepuasan pelanggan, asuransi, dan teori yang dibangun untuk 

pengembangan hipotesa. 

Bab III berisi tentang metode penelitian yang digunakan dalam penelitian. 

Berdasarkan tujuan dan sifat dari penelitian ini adalah penelitian lapangan (field 
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research), karena data diperoleh dengan bantuan daftar pertanyaan (kuesioner) dan 

diperoleh dari pengamatan secara langsung pada objek. Sampel penelitian adalah 

nasabah asuransi PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta. Penjelasan definisi 

operasional variabel dependen yaitu kepuasan nasabah, maupun variabel independen 

pengaruh . tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Penjelasan 

teknik analisis data dengan analisis regresi berganda dan uji statistik menggunakan 

uji asumsi klasik. 

Bab IV menguraikan tentang analisis data dan pembahasan dari hasil 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penjelasan informasi setiap variabel 

sebelum diuji. Penjelasan hasil analisis statistik deskriptif, hasil uji asumsi klasik 

dengan uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji normalitas dan uji linearitas. 

Penjelasan hasil analisis regresi linear berganda yaitu uji persamaan regresi dengan 

uji determinasi, uji hipotesis secara simultan dengan uji statistik F, dan uji hipotesis 

secara individual dengan uji statistik t. Dan penjelasan hipotesis mengenai pengaruh 

variable independen terhadap variabel dependen. 

Bab V merupakan penutup yang terdiri dari kesimpulan penelitian yang 

menjadi jawaban dari pokok masalah dalam penelitian ini, keterbatasan penelitian, 

serta saran baik untuk PT. Asuransi Takaful Keluarga maupun untuk penelitian 

berikutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahsan dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Pengujian variabel tangible, reliability, empathy, assurance, dan 

responsiveness baik secara simultan maupun individual berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta terbukti. 

2. Pengujian variabel yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

diantara bukti bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), empati (empathy), 

jaminan (assurance), dan daya tanggap (responsiveness) adalah empati 

(emphaty). 

Namun demikian, hasil penelitian ini belum sepenuhnya dapat 

disimpulkan secara general yang menjelaskan tentang pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta, 

karena ada beberapa karakter responden yang  tidak berimbang jumlahnya, 

sehingga penelitian ini dapat dikatakan sebagai penelitian yang bersifat khusus 

B. SARAN 

Berdasarkan hasil kesimpulan di atas penulis memberikan saran sebagai 

berikut :  
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1. Variabel dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari Bukti Langsung 

(Tangible), Keandalan (Realibility), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan 

(Assurance), dan Empati (Empathy)  sangat mempengaruhi kepuasan nasabah 

PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta dengan hal ini disarankan agar 

senantiasa lebih meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada nasabah, 

memberikan perhatian terhadap penyelesaian masalah yang dihadapi nasabah, 

tidak membuat kesalahan dalam memberikan pelayanan, serta tepat waktu 

dalam memberikan pelayanan, sehingga nasabah akan selalu merasa puas dan 

dapat membangun kerjasama jangka panjang. 

2. Kepuasan nasabah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta paling dipengaruhi 

oleh variabel empati (emphaty). Berkaitan dengan pengaruh empati (emphaty) 

ini pihak PT. Asuransi Takaful Kekuarga Jakarta dapat terus meningkatkan 

kualitas komunikasi yang baik serta memahami kebutuhan para nasabah. 

3. Kepuasan nasabah PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta kurang dipengaruhi 

oleh variabel keandalan (reliability). Berkaitan dengan pengaruh keandalan 

(reliability) ini pihak PT. Asuransi Takaful Keluarga Jakarta, hendaknya lebih 

meningkatkan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan, pelayanan yang 

akurat dan memuaskan. 
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