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Industri asuransi merupakan salah satu industri jasa yang mengalami perkembngan pesat di Indonesia saat ini.  Jasa asuransi terdiri dari tiga jenis, yaitu asuransi kerugian, asuransi jiwa, dan asuransi sosial.  Pertama, asuransi kerugian adalah asuransi harta benda, kepentingan keuangan, tanggung jawab hukum, dan asuransi diri.  Kedua, asuransi jiwa adalah suatu kerja sama antara orang-orang yang menghindarkan atau minimal mengurangi resiko yang diakibatkan oleh resiko kematian, resiko hari tua, dan resiko kecelakaan.  Ketiga, asuransi sosial adalah rogram asuransi wajib yang diselenggarakan pemerintah berdasarkan undang-undang.  Maksud dari tujuan asuransi adalah menyediakan jaminan dasar bagi masyarakat dan tidak bertuuan untuk mendapatan keuntungan komersial (www.asuransi.com, 2013). 
Di sisi lain, pada saat sekarang kendaraan pribadi terutama kendaraan roda empat sebagai alat transportasi yang aman dan nyaman menjadi suatu kebutuhan bagi masyarakat kelas menengah ke atas.  Berkaitan dengan hal tersebut, asuransi mobil merupakan bisnis yang sangat dipengaruhi dan sejalan dengan peningkatan jumlah penjualan mobil dari tahun ketahun.  

Dari total penjualan mobil, sekitar 70% orang Indonesia melakukan pembelian mobil melalui cara kredit.  Mobil yang dibeli secara kredit biasanya sudah mengikutsertakan atau menawarkan asuransi mobil karena asuransi mobil kepada konsumennya. Tiga tahun yang lalu, jumlah orang yang ikut  atau memiliki asuransi mobil karena membeli mobil secara kredit hanya sekitar 25%, namun saat ini ada 45% pemilik mobil mengasuransikan mobilnya yang dibeli secara kredit (Research Executive at Frontier Consulting Group, 2013).    

Salah satu industri asuransi yang mengalami persaingan sangat ketat saat ini adalah PT. Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 (selanjutnya disebut BUMIDA) didirikan atas ide pengurus AJB Bumiputera 1912 sebagai induk perusahaan yang diwakili oleh Drs. H.I.K Suprakto dan Mohammad S. Hasym, MA sesuai dengan akte No. 7 tanggal 8 Desember 1967 dari notaris Raden Soerojo Wongsowidjojo, SH yang berkedudukan di Jakarta dan diumumkan dalam tambahan Berita Negara Republik Indonesia no. 15 tanggal 20 Februari 1970.  Bumida memperoleh izin operasional dari Direktorat Lembaga Keuangan, Direktorat Jendral Moneter Dalam Negeri, Departemen Keuangan Republik Indonesia melalui surat No. KEP. 350/DJM/111.3/7/1973 tanggal 24 Juli 1973 dan diperpanjang sesuai Keputusan Menteri Keuangan Tahun 1986 (www.wikipedia.com, 2013). 

Untuk lebih mendekatkan pelayanan nasabah, saat ini PT Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 terus mengembangkan jaringannya. Saat ini PT Asuransi Umum Bumiputera Muda 1967 mempunyai 48 kantor cabang yang tersebar dari Aceh hingga Papua (www.bumida.co.id, 2013).
Berbagai penawaran produk asuransi yang menarik bagi konsumen telah disediakan oleh industry asuransi.  Namun ketertarikan masyarakat akan pentingnya asuransi masih kecil.  Pada awalnya perusahaan asuransi sulit mengalami perkembangan karena kurangnya kesadaran masyarakat akan jaminan rasa aman.  Namun fenomena yang terjadi saat ini telah berbeda, asuransi ini di pandang sebagai investasi, keamanan dan kepercayaan.
Salah satu cabang PT. Asuransi BUMIDA adalah di Kota Padang, dimana dalam upaya mempertahankan nasabah, perusahaan asuransi terus berupaya untuk memberikan nilai kepuasan terhadap nasabah sehingga terciptanya loyalitas nasabah karena ini merupakan asset bernilai bagi perusahaan jasa asuransi PT BUMIDA Cabang Padang yang persaingannya semakin ketat.  

PT. Asuransi Bumida sebagai salah satu perusahaan asuransi konvensional dalam memenangkan persaingan, harus selalu berupaya untuk meningkatkan citra yang baik, dan lebih memperhatikan atribut produk, yang ditawarkan kepada nasabah.  Strategi ini dilakukan oleh pihak manajemen untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlah nasabah.  Terlebih kondisi yang terjadi pada PT. Asuransi Bumiputera 1912, nilai TBI (Top Brand Indeks) terus merosot dari tahun ke tahun dan laju pertumbuhan preminya paling kecil dibanding merek lain (Riset Frontier, 2013).

Disisi lain, membangun citra perusahaan yang positif  merupakan langkah awal dalam mendapatkan nasabah.  Citra perusahaan adalah menunjukkan sebuah nama merek dan asosiasi yang dirasakan nasabah terhadap perusahaan tersebut.  Citra yang baik menimbulkan persepsi produk berkualitas, sehingga nasabah mudah memaafkan suatu kesalahan meskipun tidak untuk kesalahan selanjutnya (Rangkuti, 2002: 34).
Ketika nasabah menganggap bahwa perusahaan memiliki citra baik, mereka akan cenderung merasakan kepercayaan yang lebih tinggi terhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut serta konsumen cenderung akan memiliki tingkat kepuasan yang tinggi dan kemungkinan nasabah akan memiliki loyalitas terhadap perusahaan.  
Selain citra perusahaan, kepercayaan merupakan suatu hal yang sangat penting bagi sebuah komitmen atau janji, dan komitmen hanya dapat direalisasikan jika suatu saat berarti.  Keyakinan atau kepercayaan adalah faktor penting yang dapat mengatasi krisis dan kesulitan antara rekan bisnis selain itu juga merupakan aset penting dalam mengembangkan hubungan jangka panjang antar organisasi.  Suatu organisasi harus mampu mengenali faktor-faktor yang dapat membentuk kepercayaan tersebut agar dapat menciptakan, mengatur, memelihara, menyokong dan mempertinggi tingkat hubungan dengan pelanggan (Karsono, 2007).
Selain citra perusahaan dan kepercayaan, industri asuransi harus memper-hatikan atribut yang terdapat dalam produk jasa tersebut.   Salah satu produk asuransi yang diperlukan masyarakat adalah asuransi kendaraan bermotor, disamping jenis asuransi lainnya.  Atribut-atribut yang terdapat dalam produk asuransi kendaraan bermotor seperti nilai tambah fasilitas produk asuransi kendaraan bermotor dan sebagainya harus mencerminkan kemudahan dan fleksibilitas sehingga hasilnya dapat memuaskan nasabah.
Sangat disadari bahwa atribut produk akan sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  Namun hingga saat ini atribut produk yang diberikan belum bisa dikatakan dapat memuaskan nasabah yang nantinya akan membuat nasabah menjadi loyal terhadap perusahaan.  Adanya kesenjangan yang terjadi antara harapan nasabah dengan produk yang ditawarkan PT Asuransi BUMIDA cabang Padang pada akhirnya menyangkut pada kepuasan nasabah dan akan mempengaruhi loyalitas nasabah.  Hal ini mendorong pihak PT BUMIDA cabang Padang untuk lebih meningkatkan lagi atribut produk yang ditawarkan diantaranya dengan peningkatan kualitas produk, fitur, dan desain dari pada produk itu sendiri.  

Pada Tabel 1.1 akan disajikan perkembangan jumlah nasabah pemegang polis pada PT Asuransi BUMIDA Cabang Padang dari tahun 2009 sampai dengan Oktober 2013, sebagai berikut:

Tabel 1.1

Data Perkembangan Nasabah Asuransi Kendaraan Bermotor Pada PT BUMIDA Cabang Padang dari Tahun 2009 s/d Oktober 2013

	No
	Tahun
	Jumlah Nasabah (Orang)
	Persentase Perkembangan (%)
	Keterangan

	1
	2009
	153
	-
	-

	2
	2010
	164
	7,00
	Naik

	3
	2011
	163
	-0,06
	Turun

	4
	2012
	175
	7,03
	Naik

	5
	2013
	101
	-4,20
	Turun


Sumber: PT. Asuransi  BUMIDA Cabang Padang, 2013
Dari Tabel 1.1 dapat dilihat perkembangan jumlah nasabah asuransi kendaraan bermotor pada PT. Asuransi BUMIDA Cabang Padang dari Tahun 2009 sampai dengan Oktober 2013 mengalami fluktuasi.  Dimana pada tahun 2009 jumlah nasabah pemegang polis asuransi kendaraan bermotor sebanyak 153 orang dan meningkat pada tahun 2010 sebanyak 164 orang atau 7,00%. Dan pada tahun 2011 mengalami penurunan sebesar -0,06% atau menjadi 163 orang,  dan pada tahun 2012 kembali mengalami peningkatan sebesar 7,03% atau menjadi 175 orang.  Sedangkan di tahun 2013 kembali mengalami penurunan sebesar -4,20%.  Berdasarkan survey yang dilakukan oleh peneliti, ditemukan bahwa kemungkinan nasabah untuk beralih ke perusahaan lain bisa terjadi.  Hal ini memberikan indikasi bahwa loyalitas nasabah asuransi kendaraan bermotor PT BUMIDA Cabang Padang harus diperhatikan, sehingga menjadi hal yang menarik untuk diteliti.
Disisi lain Alma (2003), memberikan argumentasi bahwa citra didefinisikan sebagai kesan yang diperoleh sesuai pengetahuan dan pengalaman seseorang tentang sesuatu.  Citra dibentuk berdasarkan impresi, berdasarkan pengalaman yag dialami seseorang terhadap sesuatu untuk mengambil keputusan. Adapun menurut Jefkins (2004) citra perusahaan adalah citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, jadi bukan citra atas produk dan pelayanannya.
Menurut Peppers and Rogers (2004), kepercayaan adalah keyakinan satu pihak pada reliabilitas, durabilitas, dan integritas pihak lain dalam relationship dan keyakinan bahwa tindakannya merupakan kepentingan yang  paling baik dan akan menghasilkan hasil positif bagi pihak yang dipercaya.
Kotler dan Armstrong (2008) menyatakan bahwa atribut produk adalah pengembangan suatu produk atau jasa melibatkan penentuan manfaat yang akan diberikan.  Menurut Tjiptono (2000) loyalitas konsumen adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam pembelian jangka panjang.
Mengacu pada uraian diatas, maka penelitian ini memberikan argumentasi bahwa PT Asuransi BUMIDA Cabang Padang merupakan salah satu bisnis jasa asuransi dimana implementasi citra perusahaan, kepercayaan dan atribut produk sangat memainkan peran penting dalam mempengaruhi loyalitas nasabah diantaranya nasabah asuransi kendaraan bermotor.
Sejalan dengan hal tersebut, peneliti tertarik untuk meneliti apa saja yang menyebabkan pelanggan tetap setia pada PT Asuransi Bumida Cabang Padang meskipun masih banyaknya Asuransi yang memberikan pelayanan dan tawaran yang lebih baik.  Selanjutnya, hasil dari penelitian ini, akan dituangkan dalam bentuk skripsi yang berjudul: Pengaruh Citra Perusahaan, Kepercayaan dan Atribut Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Kendaraan Bermotor Pada PT. Asuransi Bumida Cabang Padang.
1.2
Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan, maka permasalahan dalam penelitian  ini adalah, loyalitas nasabah yang dipengaruhi oleh citra perusahaan, kepercayaan dan atribut produk.  Dari permasalahan tersebut, maka dapat disusun pertanyaan penelitian sebagai berikut:

Bagaimanakah pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah kendaraan bermotor pada PT.Asuransi Bumida Cabang Padang ?

Bagaimanakah pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah kendaraan bermotor pada PT.Asuransi Bumida Cabang Padang ?

Bagaimanakah pengaruh atribut produk terhadap loyalitas nasabah kendaraan bermotor pada PT.Asuransi Bumida Cabang Padang ?

1.3
Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah, penelitian ini memiliki beberapa tujuan yang akan dicapai yaitu:

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah kendaraan bermotor pada PT. Asuransi Bumida Cabang Padang.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah kendaraan bermotor pada PT.Asuransi Bumida Cabang Padang.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh atribut produk terhadap loyalitas nasabah kendaraan bermotor pada PT.Asuransi Bumida Cabang Padang.

1.4
Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah:

Bagi Praktisi, hasil yang diperoleh di dalam penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi perusahaan terutama untuk tindak lanjut untuk mengetahui faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap PT. Asuransi Bumida di Kota Padang  yang akan menjadi dasar dalam proses pengambilan kebijaksanaan pemasaran.

Bagi Akademisi, hasil yang diperoleh di dalam penelitian ini dapat dijadikan sebagai dasar referensi bagi peneliti dimasa datang yang juga tertarik untuk melakukan penelitian dengan permasalahan yang dibahas di dalam penelitian ini.
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