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MOTTO 

 

       
                                        

                                                                                      

                                                                                       

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta sesamamu 

dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan 

suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu; 

sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang kepadamu.” 

(QS. An-Nisa 4:29) 
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ABSTRAK 

INDAH CAHYA INTANESIA, 2023. Analisis Strategi Public Relations dalam 

Mempertahankan Kepercayaan Nasabah (Studi di PT. Asuransi Jiwa Syariah 

Bumiputera Cabang Kediri), Skripsi, Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Kediri. Dosen Pembimbing: Dr. Andriani, SE, 

MM dan Sri Hariyanti, SHI, MM: 

Kata Kunci: Strategi Public Relations, Peran Strategi Public Relations, 

Kepercayaan Nasabah 

 Skripsi ini di latar belakangi oleh sejumlah perusahaan asuransi di 

Indonesia menemui collapse dan gagal bayar yang bermula dari PT. Asuransi 

Jiwasraya (persero) dengan indikasi kerugian negara senilai 13,7 Triliun di tahun 

2019 mengejutkan publik, berita miring mengenai industri asuransi ternyata 

berdampak pada perusahaan-perusahaan asuransi yang menyandang status syariah 

karena dianggap akan sama seperti konvensional, hal ini berimbas pada 

kepercayaan nasabah terhadap keinginan dalam memakai produk asuransi syariah, 

khususnya di PT. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera sehingga perlu diadakannya 

penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) strategi public relations 

PT. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Kediri dalam mempertahankan 

kepercayaan nasabah; (2) peran strategi public relations PT. Asuransi Jiwa 

Syariah Bumiputera Cabang Kediri dalam mempertahankan kepercayaan nasabah. 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian 

studi kasus. Pengambilan data dilakukan dengan wawancara, observasi dan 

dokumentasi. Wawancara dilakukan oleh peneliti dengan pihak terkait seperti 

kepala cabang, karyawan serta nasabah PT. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera 

Cabang Kediri. Sedangkan dokumentasi didapatkan peneliti dari PT. Asuransi 

Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Kediri. 

 Hasil penelitian mengungkapkan bahwa strategi public relations yang 

digunakan PT. Asuransi Jiwa Syariah Bumiputera Cabang Kediri untuk 

mempertahankan kepercayaan nasabah meliputi: (1) mendefinisikan masalah; (2) 

perencanaan dan penyusunan program; (3) melakukan tindakan dan 

berkomunikasi; (4) evaluasi program; (5) melakukan permohonan maaf kepada 

nasabah; (6) menghentikan pemasaran produk asuransi sampai masalah selesai (7) 

mendorong track record positif perusahaan; (8) menunjuk unofficial spoke 

person. Oleh karena itu, strategi public relations dapat disimpulkan sudah berjalan 

efektif. Peran strategi public relations telah melalui semua tahap kepercayaan 

mulai dari tahapan kemampuan, kebaikan hati, serta integritas yang 

memperhatikan: (1) dikelolanya dana menggunakan prinsip syariah; (2) alokasi 

dana tabarru’; (3) melakukan permohonan maaf; (4) tidak berlakunya sistem dana 

hangus; (5) transparansi pengelolaan dana pemegang polis; (6) mengajukan 

Dokumen Rencana Penyehatan Keuangan Perusahaan (RPKP) kepada OJK; (7) 

pembentukan BPA (Badan Perwakilan Anggota). Oleh karena itu, peran strategi 

public relations telah memenuhi seluruh indikator serta dapat disimpulkan mampu 

dalam berperan menangani kepercayaan dan mempertahankan 96% atau 2.104 
nasabah.
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