
 

 

 

ABSTRAK 

 

 

Pada era persaingan dan pertumbuhan industri asuransi yang kembali bangkit 

pasca krisis di akhir 2008, perusahaan asuransi dituntut untuk dapat memiliki 

strategi dalam meminimasi threat perusahaan yakni bertambahnya kasus polis 

yang tidak aktif dan menurunnya polis baru yang aktif yang pernah terjadi 

sebelumnya. Salah satu strategi yang dapat mengakomodir hal ini diantaranya 

adalah dengan melakukan peningkatan kualitas layanan kepada nasabah. Dengan 

memberikan layanan yang diharapkan nasabah sesuai persepsi kepentingan 

layanan dari nasabah dapat membuat nasabah merasa puas dan cenderung akan 

memiliki loyalitas terhadap perusahaan. Oleh karena itu tesis ini fokus pada 

analisa kepentingan dan kepuasan kinerja mutu dari jasa asuransi. Dengan 

menggunakan end-user survei atas tingkat kepentingan layanan dan kepuasan 

kepada nasabah, dipelajari dan dianalisa gap yang ada dengan menggunakan 

Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

gap yang terjadi antara kepuasan nasabah dengan tingkat kepentingan layanan 

berada pada kuadran kinerja dipertahankan sehingga layanan yang sudah ada 

hanya perlu di maintain performa-nya. Tetapi bila dilihat lebih dalam pada poin 

pertanyaan, ditemui bahwa layanan yang diberikan perusahaan belum sepenuhnya 

sesuai dengan tingkatan kepentingan yang dikehendaki nasabah asuransi dan hal 

ini perlu menjadi review perusahaan dalam meningkatkan persistency. 
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