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ABSTRACT 

Analysis of The Influence of The Marketing Strategy of PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 
Premiums to Increase Revenues and lower Operational Costs. 

Keywords 

Edward Efendi Silalahi 
Universitas Terbuka 

Silalahiedward72(a>yahoo.co.id 

Strategy, transformation, innovation to the increase in premium 
Income and lowers operating costs 

This thesis presents the analysis of the influence of the transformation of the title of the 
marketing strategy of PT. Asuransi Jiwasraya premiums to increase revenues and lower 
operational costs. Prior to 2008 the premium income growth of PT. Asuransi Jiwasraya is 
always below the industry average while its operating costs always grow above the 
industry average mindless and that, in 2008 PT. Asuransi Jiwasraya marketing strategy 
changes. Innovation strategy is the cornerstone of operational marketing activities of PT. 
Asuransi Jiwasraya today. This study aims to assess the extent of the changes affect the 
marketing strategy to increase its premium income and a decrease in operating costs by 
identifying the transformation of policy and implementation of marketing strategies that 
run PT. Asuransi Jiwasraya products in the market. 

The analysis capabilities and core competencies PT. Asuransi Jiwasraya in conjunction 
with the factors that influence the success and strategies to build sustainable 
competitiveness. Formulating the factors that influence the success of marketing products 
of PT. Asuransi Jiwasraya and determine the formulation of marketing strategies 
dulakukan transformation PT. Asuransi Jiwasraya forward to facing increasingly fierce 
competition in the life insurance industry. This research uses descriptive method with 
quetioner as an instrument of data processing where quetioner distributed to the directors 
and heads of relevant divisions that have a marketing policy authority and the Regional 
Manager and the company as the spearhead of marketing agencies, as well as the policy 
holder Jiwasraya product users. Primary data were processed using customer analysis, 
competitor analysis, market analysis, analysis of the general environment, the company's 
internal analysis, value chain analysis (VCA), the analysis of firm resources based view 
(RBV) and SWOT analysis to determine future strategy. 

The conclusion of capable and core competence of PT. Asuransi Jiwasraya after the 
implementation of the transformation of marketing strategies since 2008 show the trend 
of growth in premium income rises above the industry average and the cost of operations 
experienced growth trend below the average for the industry and the company's market 
share increased from year to year. This study recommends that the PT. Asuransi 
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Jiwasraya is more attention and use a fleet of rogue agents (sales) was to increase the 
acquisition premium, the more intense promotion and advertising through print and 
electronic media, to improve performance in terms of after sales service and improve 
performance in terms of direct marketing through the medium of telephone, fax and fix 
the website and marketing organization that is not lean. 
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ABSTRAK 

Analisis Pengaruh Transformasi Strategi Pemasaran PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 
Untuk Meningkatkan Pendapatan Premi Dan Menurunkan Biaya Operasional 

Edward Efendi Silalahi 
Universitas Terbuka 

Silalahiedward72@yahoo.co.id 

Kata kunci : Strategi, transformasi, inovasi untuk kenaikan pendapatan premi dan 
menurunkan biaya operasional 

Sebelum tahun 2008 pendapatan premi PT Asuransi Jiwasraya (Persero) 
pertumbuhannya selalu dibawah rata - rata industri sedangkan biaya operasionalnya 
selalu bertumbuh diatas rata - rata industri karena itu, tahun 2008 PT Asuransi 
Jiwasraya (Persero) melakukan perubahan strategi pemasaran. Inovasi strategi ini 
menjadi landasan operasional kegiatan pemasaran PT Asuransi Jiwasraya (Persero) 
hingga saat ini. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji sejauh mana perubahan 
strategi pemasaran berpengaruh kepada peningkatan pendapatan premi dan 
penurunan biaya operasional dengan melakukan identifikasi kebijakan transformasi 
strategi pemasaran dan implementasi yang dijalankan PT Asuransi Jiwasraya 
(Persero) dalam memasarkan produk - produknya. 

Melakukan analisis kemampuan dan kompetensi inti (Core Comperence) PT 
Asuransi Jiwasraya (Persero) di dalam hubungannya dengan faktor yang 
mempengaruhi keberhasilan serta strategi untuk membangun daya saing yang 
berkelanjutan. Merumuskan faktor - faktor yang mempengaruhi keberhasilan 
pemasaran produk - produk PT Asuransi Jiwasraya (Persero) dan menentukan 
rumusan transformasi strategi pemasaran yang dilakukan PT Asuransi Jiwasraya 
(Persero) kedepan untuk menghadapi persaingan yang semakin ketat dalam industri 
Asuransi Jiwa. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan kuesioner 
sebagai instrument pengolahan data dimana kuesioner disebar kepada direksi dan 
kepada divisi terkait yang mempunyai otoritas kebijakan pemasaran dan kepada 
regional manager dan perusahaan agensi sebagai ujung tombak pemasaran, serta 
pemegang polis sebagai pengguna (user) produk jiwasraya. Data- data primer diolah 
dengan menggunakan analisis pelanggan, analisis pesaing, analisis pasar, analisis 
lingkungan umum, analisis internal perusahaan, analisis value chain (VCA), analisis 
resources base view affirm (RBV) dan analisa SWOT untuk menentukan strategi ke 
depan. 

Kesimpulan dari penelitian ialah PT Asuransi Jiwasraya (Persero) setelah 
melakukan implementasi transformasi strategi pemasaran sejak tahun 2008 
memperlihatkan trend pertumbuhan pendapatan premi yang naik dan diatas rata- rata 
industri dan biaya operasionalnya mengalami trend pertumbuhan dibawah rata - rata 
industri serta market share perusahaan meningkat dari tahun ke tahun. Penelitian ini 
merekomendasikan agar PT Asuransi Jiwasraya (Persero) lebih memperhatikan dan 
mendaya gunakan armada agen (sales) nya untuk meningkatkan, perolehan premi, 
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lebih intens melakukan promosi dan iklan melalui media cetak dan media elektronik, 
memperbaiki kinerja dalam hal after sales service (layanan puma jual) dan call centre 
(pemasaran langsung melalui media telepon, fax dan website) serta membenahi 
organisasi pemasaran yang tidak ramping. 
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A. Kajian Teori 

BABII 

TINJAUAN PUSTAKA 

Beberapa penelitian telah membuktikan bahwa faktor-faktor internal 

perusahaan asuransi jiwa dan faktor ekstemal berpengaruh terhadap pendapatan 

premi yang bermuara kepada laba perusahaan. Gaol (200 1 ), melakukan penelitian 

pengaruh premi, klaim terhadap laba perusahaan asuransi pada kerusuhan Mei 

1998 di Indonesia. Hasil dari penelitiannya adalah variabel premi dan klaim 

secara bersama-sama mempunyai pengaruh cukup kuat terhadap laba industri 

asuransi. Premi berpengaruh positif, sedangkan klaim berpengaruh negatif, 

pengaruh positif dari kenaikan premi lebih besar dari pengaruh negatif kenaikan 

klaim. Bertambahnya klaim yang diikuti oleh bertambahnya premi dapat 

disebabkan adanya kesadaran masyarakat untuk mengasuransikan diri maupun 

hartanya atau pihak tertanggung memperluas risiko pertanggungannya.\ 

Yuningsih (2004), melakukan penelitian pengaruh pendapatan prem1 

terhadap profitabilitas PT. Asuransi Jiwasraya (Persero ). Bandung Regional 

Office da1am periode tahun 1997 sampai dengan tahun 2003. Yuningsih 

menyimpulkan bahwa pendapatan premi periode 1997 sampai 2003 mengalami 

penurunan dan kenaikan, begitu pula dengan tingkat profitabilitas. 

Sedangkan untuk pengaruh pendapatan premi terhadap tingkat 

profitabilitas menunjukkan bahwa tidak memiliki pengaruh yang signifikan, hal 
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ini dikarenakan adanya pengaruh faktor lain yang lebih besar, yaitu biaya-biaya, 

modal, jumlah aktiva dan lain-lain. 

Ida Ayu Brahmah Ratih (2008), meneliti pergeseran paradigma pemasaran 

PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) Surabaya Regional Office dari dominasi konsep 

marketing mix (bauran pemasaran) menuju ke pemasaran yang berbasis dalam 

hubungannya dengan pelanggan, yang lebih dikenal dengan konsep customers 

relationship marketing : Ida Ayu Brahma Ratih menyimpulkan kinerja produk 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap citra perusahaan. Kinerja 

produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Kinerja pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap citra perusahaan. Citra perusahaan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, namun citra perusahaan tidak memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang. Kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat pembelian 

ulan g. 

Setya Widodo (20 1 0), melakukan penelitian faktor- faktor internal 

perusahaan asuransi jiwa yang mempengaruhi laba perusahaan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara serempak faktor-faktor internal perusahaan asuransi 

jiwa yang terdiri dari modal sendiri, cadangan tehnis, dan klaim manfaat netto 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap laba perusahaan asuransi jiwa. 

Selain itu, modal sendiri, cadangan tehnis dan klaim manfaat netto secara parsial 

juga berpengaruh secara signifikan terhadap laba perusahaan asuransi jiwa. 
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Pada tahun 2011, Naved Ahmad, Zufqar Ahmed dan Ahmad Usman dari 

Hailey College of Commerce, University of The Punjab, Lahore, Pakistan, yang 

dipublikasikan melalui International Research Journal of Finance and 

Economics. Melakukan penelitian industri asuransi jiwa di Pakistan untuk 

mengetahui dampak karakteristik prusahaan terhadap kinerja. 

Penelitian ini menyimpulkan ''the ~urrent study investigates the impact of 

firm level characteristics on performance of the life insurance sector of Pakistan 

over the period of seven years from 2001 to 2007. For their purpose, size, 

profitability, age, risk, growth and tangibility are selected as explanatory 

variables while ROA is taken as dependent variable. The results of OLS 

regression analysis reveal that leverage, size and risk are most important 

determinant of performance of life insurance sector wheel as ROA has 

statistically insignificant relationship with profitability, growth, tangibility and 

liquidity". Kesimpulan penelitian ini menyatakan bahwa faktor terpenting yang 

mempengaruhi kinerja perusahaan-perusahaan asuransi jiwa di Pakistan adalah 

pendapatan premi (size) dan risiko (risk). 

Menurut catatan Biro Riset Media Asuransi (Juni, 2009: 11 ), bahwa pada 

kinerja industri asuransi j iwa di tahun 2008, masih terjadi peningkatan modal 

sendiri (ekuitas) meskipun terjadi krisis finansial global yang mencapai 

puncaknya di akhir tahun 2008 dan menyebabkan penurunan laba perusahaan 

asuransi jiwa akibat dari kondisi pasar modal yang sedang terpuruk. Peningkatan 

modal di tahun 2008 ini menunjukkan bahwa para pemegang saham menyadari 
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bahwa pemupukan modal harus tetap dilakukan, meskipun sedang dalam kondisi 

krisis ekonomi. Peningkatan modal ini setidaknya dilakukan melalui 2 cara, yang 

pertama dengan menyisihkan laba (laba ditahan) dan yang kedua dengan suntikan 

modal dari pemegang saham. Untuk yang kedua ini terlihat dari beberapa 

perusahaan asuransi jiwa yang mencatatkan rugi di tahun 2008, namun ekuitasnya 

naik. Keputusan untuk meningkatkan modal ini, juga dapat diartikan bahwa para 

pemegang saham memiliki keyakinan pada tahun-tahun selanjutnya, bisnis 

asuransi jiwa akan kembali membaik. Dengan demikian peningkatan modal ini 

merupakan bagian dari persiapan perusahaan ur.tuk meningkatkan bisnisnya di 

tahun berikutnya. 

Kenaikan modal perusahaan asuransi jiwa tidak selalu diiringi kenaikan 

laba yang sebanding, kondisi ini memang tidak terlepas dari kenyataan masih 

kecilnya penetrasi asuransi jiwa di pasar dalam negeri, sehingga sebenamya 

masih ada idle capacity dari modal yang ada. 

Peraturan Pemerintah No. 63 Tahun 1999 tentang Perubahan atas 

Peraturan Pemerintah No. 73 Tahun 1992 tentang Penyelenggaraan Usaha 

Perasuransian, pemerintah menghendaki pentahapan peningkatan permodalan 

sehingga per 31 Desember 2007 minimum modal sendiri perusahaan asuransi 

sebesar Rp. 25 milyar, 31 Desember 2008 minimum Rp. 60 Milyar dan 31 

Desember 2009 minimum Rp. 100 milyar. 

Arah dan tujuan dari peraturan pemerintah ini adalah agar industri 

asuransi jiwa bisa lebih survive dan mampu berkompetisi di era pasar bebas yang 

15/41672.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



19 

memang menuntut kebutuhan dukungan modal sendiri yang memadai, juga untuk 

menjaga daya tahan perusahaan asuransi terhadap risiko agar lebih kuat. 

Sebab jika tidak dilakukan penambahan modal perusahaan asuransi jiwa 

seperti yang disyaratkan peraturan pemerintah dikhawatirkan akibat permodalan 

yang kecil akan mengakibatkan industri asuransi di Indonesia akan selalu 

mengalami deficit neraca pembayaran. Ada beberapa cara untuk mempcrbesar 

ekuitas tersebut yakni dengan melakukan merger dengan perusahaan asuransi 

lain, akuisisi, menjual saham ke publik (go public), mencari investor asing, 

menerbitkan obligasi serta dengan laba ditahan. 

1. Asuransi Jiwa 

Salah satu ciri masyarakat modem adalah masyarakat yang tidak 

hanya memikirkan kehidupannya pada saat ini saja, tetapi lebih lanjut telah 

merencanakan kehidupannya di masa yang akan datang dengan 

memanfaatkan suatu sistim yang dapat memberikan jaminan finansial bagi 

dirinya sendiri apabila ia tidak dapat bekerja lagi atau bagi keluarganya 

apabila terjadi kematian pada dirinya. Sistim yang paling relevan seperti 

dimaksud adalah asuransi j iwa. 

Undang-undang Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 1992 tentang 

Usaha Perasuransian dalam Bab I Pasal 1 mengatakan yang dimaksud dengan 

asuransi atau pertanggungan adalah perjanjian antara dua pihak atau lebih, 

dengan mana pihak penanggung mengikatkan diri kepada tertanggung, dengan 

menerima premi asuransi, untuk memberikan penggantian kepada tertanggung 
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karena kerugian, kerusakan atau kehilangan keuntungan yang diharapkan atau 

tanggung jawab hukum kepada pihak ketiga yang mungkin akan diderita 

tertanggung, yang timbul dari suatu peristiwa yang tidak pasti atau untuk 

memberikan suatu pembayaran yang didasarkan atas meninggal atau hidupnya 

seseorang yang dipertanggungkan. 

Prinsip dasar asuransi sebagaimana telah disebutkan adalah pengalihan 

risiko kerugian dari suatu individu kepada suatu kelompok yang diwakili oleh 

perusahaan asuransi. Jadi, perusahaan asuransi jiwa adalah perusahaan yang 

memberikan jasa dalam penanggulangan risiko yang dikaitkan dengan hidup 

atau meninggalnya seseorang yang dipertanggungkan. 

Menurut Jones (1999:3), business (usaha) dapat didefinisikan sebagai 

suatu organisasi yang didirikan untuk memproduksi barang atau jasa layanan 

yang diperlukan atau dibutuhkan oleh konsumen dan kemudian menjual 

barang atau jasa layanan tersebut, khususnya untuk memperoleh laba. 

Sebagai suatu usaha, perusahaan asuransi umumnya bertanggung 

jawab kepada para pemiliknya untuk beroperasi demi mendapatkan 

keuntungan. Sebelum diizinkan untuk mulai menjual produk-produk asuransi, 

suatu perusahaan asuransi jiwa, seperti organisasi dagang pada umumnya, 

pertama-tama harus didirikan secara hukum sebagai suatu badan usaha. Di 

Indonesia, perusahaan asuransi terdapat 2 bentuk dasar perusahaan asuransi 

jiwa yaitu stock company (perusahaan terbatas) dan mutual company (usaha 

bersama). 

15/41672.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



21 

Menurut Jones (1999:4), stock insurance company adalah perusahaan 

asuransi yang dimiliki masyarakat dan organisasi I perusahaan yang membeli 

saham perusahaan asuransi tersebut. Para investor yang membeli saham 

perusahaan asuransi tersebut. Para investor yang membeli stock (saham). Dari 

waktu ke waktu, sebagian laba operasional perusahaan dapat dibagikan 

kepada para stockholder tersebut dalam bentuk stockholder dividends 

(deviden pemegang saham). 

Sedangkan untuk mutual insurance company adalah perusahaan 

asuransi yang dimiliki oleh para pemegang polis dan sebagian dari laba 

operasional perusahaan dari waktu ke waktu dibagikan kepada para pemegang 

polis tersebut dalam bentuk policy dividends (deviden polis). Untuk dapat 

membentuk suatu mutual company, sejumlah polis harus dijual sebelumnya 

agar dapat memperoleh dana yang diperlukan untuk memulai operasi. 

Menurut Stone (2000:4), dalam konteks pemiagaan, operasi adalah 

suatu proses atau tindakan yang dilaksanakan oleh suatu perusahaan dalam 

melakukan bisnisnya. Aspek-aspek pengoperasian perusahaan asurans1 JIWa 

yang spesifik antara lain : 

a. Membentuk dan mengelola perusahaan asuransi. Agar suatu produk 

asuransi dapat memberikan perlindungan keuangan, harus ada perusahaan 

untuk mengembangkan dan mendistribusikan produk tersebut. 

Membentuk suatu perusahaan asuransi jiwa di Indonesia membutuhkan 
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modal yang cukup besar serta harus taat kepada ketentuan hukum dan 

perundangan yang ditetapkan oleh Departemen Keuangan. 

b. Memperkirakan kebutuhan konsumen. Dalam tahapan pengoperasian ini, 

perusahaan asuransi jiwa menentukan segmen pasar yang merupakan 

fokus upaya pemasaran perusahaan asuransi jiwa tersebut serta mengkaji 

segmen pasar untuk menentukan jenis-jenis produk yang dibutuhkan oleh 

konsumen dan yang paling besar kemungkinannya untuk dibeli. 

c. Mengembangkan produk. Setelah perusahaan asuransi jiwa mengetahui 

pasar sasarannya dan menentukan jenis-jenis produk yang diinginkan dan 

dibutuhkan pasar, perusahaan asuransi jiwa akan mengembangkan produk 

yang sesuai. Pengembangan produk termasuk menciptakan dan menyaring 

ide-ide produk, mengkaji kelayakan ide-ide dan merancang produknya. 

d. Mendistribusikan produk. Produk-produk asuransi didistribusikan ke 

masyarakat melalui upaya penjualan secara tatap muka dari agen asuransi, 

namun dapat juga melalui broker dealer, penjualan melalui internet dan 

distribusi bank. 

e. Mengelola produk. Administrasi yang mencakup proses-proses under 

writing dan permohonan, penerbitan polis dan administrasi klaim. 

Perusahaan asuransi juga mengembangkan prosedur penanganan klaim 

sesuai ketentuan kontrak asuransi. 

Uraian Stone (2000: 12) dalam konteks beroperasinya perusahaan 

asuransi jiwa dalam melakukan bisnisnya membutuhkan penggunaan biaya 
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operasional. Biaya dalam pengertian ekonomi adalah semua beban yang harus 

ditanggung untuk menyediakan barang dan jasa agar siap untuk dipergunakan 

oleh konsumen. Teori biaya tradisional menganalisis biaya dengan 

mempertimbangkan jangka waktu yang berbeda, seperti anal isis untuk jangka 

pendek terdapat biaya variabel (variable cost) dan biaya tetap (fixed cost), 

sedangkan dalam jangka panjang semua biaya adalah variabel, karena 

instalasi di mana besamya tetap, dalam jangka panjang dapat diubah oleh 

pengusaha, misalnya tenaga administratif dapat ditambah atau dikurangi 

(Sudarsono, 2000). 

Biaya variabel adalah biaya yang jumlahnya berubah-ubah sesua1 

dengan perubahan kuantitas produk yang dihasilkan. Semakin besar kuantitas 

produksi semakin besar pula jumlah biaya variabel yang harus dikeluarkan, 

seperti misalnya biaya bahan mentah, bahan baku, biaya perawatan mesin. 

Biaya tetap adalah biaya yang jumlahnya tidak tergantung pada besar 

kecilnya kuantitas produk, misalnya gaji pegawai administrasi, penyusutan 

mesin, penyusutan gedung dan penyusutan komputer dan lain sebagainya. 

Dalam industri asuransi jiwa yang dimaksud dengan biaya operasional 

adalah terdiri dari : 

a. Biaya produksi (acquisition cost); 

b. Biaya umum dan administrasi (general and administration expenses). 
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Fungsi dari biaya operasional ini adalah biaya yang digunakan di 

dalam memperoleh pendapatan premi, di mana biaya produksi (biaya akuisisi) 

adalah biaya variabel yang mempunyai ciri bahwa semakin besar pendapatan 

premi (produksi), maka biaya produksi (biaya akuisisi) semakin besar, artinya 

semakin besar biaya yang dikeluarkan akan sejalan dengan kinerja produksi 

tersebut. 

Sementara biaya umum dan administrasi adalah sebagai biaya tetap, di 

mana biaya ini jumlahnya tidak tergantung pada besar kecilnya pendapatan 

premi, misalnya gaji pegawai administrasi, penyusutan gedung dan alat-alat 

keperluan kantor, biaya penyusutan tanah dan kendaraan operasional, di mana 

biaya ini tidak tergantung kepada naik atau turunnya produksi (pendapatan 

premi) melainkan akan tetap selama faktor sumber yang dipakai tetap. 

2. Manajemen Strategi dan Strategi Pemasaran 

Walker Jr., et.all. (1999), mendefinisikan strategi sebagai : 

"A fundamental pattern of present and planned objectives, resource 
deployments, and interactions of and organization with markets, competitors, 
and other environmental factors". (hal. 6) 

Berdasarkan definisi di atas, strategi memiliki 5 komponen utama 

yaitu ruang lingkup (scope), tujuan (goals and objectives), alokasi 

sumberdaya (resources deployment), identifikasi keunggulan kompetitif 

(identification of sustainable competitive advantage) dan synergy. 
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Menurut Hill & Jones (200 I), terdapat 3 tingkatan strategi dalam 

organisasi, yaitu : strategi tingkat korporasi (corporate strategy), strategi 

tingkat usaha (business strategy) dan strategi tingkat fungsional (functional 

strategy). Strategi tingkat korporasi yang menggambarkan langkah 

perusahaan secara umum, biasanya merupakan strategi induk (grand strategy) 

yang terdiri dari strategi stabilitas, ekspansi dan pencintaan usaha. 

Strategi tingkat bisnis atau segmen pasar tertentu yang dilayani oleh 

unit bisnisnya yang dapat berupa strategi bersaing dan strategi kooperatif. 

Strategi fungsional merupakan strategi yang mendukung tercapainya tujuan 

unit bisnis melalui maksimalisasi produktivitas sumber-sumber yang 

dimilikinya dan berhubungan dengan penciptaan keunggulan kompetitif. 

Dalam menyusun strategi demi tercapainya kesuksesan suatu 

perusahaan, perlu diperhatikan faktor yang disebut critical success factor 

(CSF). Menurut Lei decker ( 1991 ), CSF adalah karakteristik, kondisi atau 

variabel yang hila dipertahankan, dipelihara dan ditangani dengan baik, dapat 

menghasilkan akibat yang signifikan terhadap kesuksesan suatu perusahaan 

yang berkompetisi pada suatu industri. 

Untuk itu diperlukan manajemen strategis yang memfokuskan pada 

pengintegrasian manajemen pemasaran, keuangan I akunting, produksi, 

operasi, penelitian dan pengembangan sumberdaya manusia untuk 

menghadapi ancaman dari luar perusahaan agar tujuan perusahaan tercapai. 

Dalam kaitannya dengan pemasaran, Kotler (2003), mendefinisikan 

pemasaran sebagai berikut : 
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"Marketing is a societal process by which individuals and groups obtain what 
they need and want through creating, offering and freely exchanging product 
and services of value with others". (hal. 16) 

Pernyataan tersebut mengandung pengertian bahwa inti dari 

pemasaran bukanlah menjual. Menjual hanyalah salah satu bagian pemasaran, 

seperti yang didefinisikan Boyd, Walker & Larrache (1998), yang menyatakan 

bahwa: 

"Marketing management is the process of analyzing, planning, implementing, 
coordinating and controlling program involving the conception, pricing, 
promotion, and distribution of product or service, and ideas designed to 
create and maintain beneficial exchanges with target markets for the purpose 
of achieving organizational objectives". (hal. 14) 

Artinya pemasaran meliputi tugas menciptakan, mempromosikan dan 

menyajikan barang dan jasa kepada konsumen individu dan konsumen bisnis 

yang dalam prakteknya dapat meliputi pemasaran barang, jasa, pengalaman, 

kejadian, orang, tempat, property, organisasi ataupun ide. Definisi Boyd, 

Walker & Larreche juga mengindikasikan bahwa diperlukan strategi untuk 

mengembangkan dan memelihara pasar agar menguntungkan dan mencapai 

tujuan organisasi. 

Aaker (200 1 ), membagi suatu proses manajemen strategis dalam 3 

tahapan, yaitu : analisis lingkungan luar (external analysis), analisis internal 

perusahaan (internal analysis) serta penyusunan dan pemilihan strategi 

(strategy formulation). 

Analisis lingkungan luar dibagi atas 4 komponen utama, yaitu 

analisis pelanggan, analisis persaingan, analisis pasar dan analisis lingkungan 

umum. Sedangkan analisis internal perusahaan pada prinsipnya melakukan 
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analisis terhadap sumberdaya, kemampuan, kompetensi inti serta daya saing 

yang berkelanjutan untuk dapat menentukan kekuatan dan kelemahan yang 

ada serta masalah strategis yang dapat merupakan batasan dalam memilih 

strategi yang dipilih. Analisis ini meliputi kinerja perusahaan serta analisis 

terhadap kemampuan organisasi, strategi yang ditempuh selama ini dan lain­

lain. 

Pemilihan strategi merupakan tahapan penyusunan altematif strategi 

yang dapat dipilih serta kriteria yang harus dipakai dalam melakukan 

pemilihan altematif strategi yang ada. Terdapat 3 dimensi dari altematif 

strategi, yaitu pemilihan terhadap produk dan pasar yang akan diterjuni serta 

seberapa besar investasi yang akan dilakukan, penyusunan strategi fungsional 

serta dasar dari daya saing yang berkelanjutan dalam pasar dan produk yang 

dipilih jika setelah mengikuti langkah-langkah tersebut perusahaan mampu 

untuk menerapkan suatu strategi penciptaan nilai (value creating strategy) 

yang tidak dapat ataupun terlalu mahal untuk ditiru competitor, maka dapat 

dikatakan perusahaan telah memiliki sustainable competitive advantage. 

Dalam kaitannya dengan pemasaran, pembuatan strategi pemasaran 

berhubungan erat dengan 3 unsur kekuatan yang dikenal dengan "JC" yang 

sating berhubungan (Jain, 1999), yaitu customer (pelanggan), competition 

(persaingan) dan corporation (perusahaan). Strategi pemasaran haruslah 

berorientasi pasar dan berhubungan dengan cara bagaimana perusahaan I 

korporasi dapat berbeda dari pesaing, Kotler (2003), memberikan penerapan 
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strategi pemasaran berdasarkan posisi perusahaan dalam suatu industri dan 

posisinya terhadap pesaing. 

Altematif strategi tersebut : 

a. Strategi pemimpin pasar (market leader) 

b. Strategi penantang pasar (market challenger) 

c. Strategi pengikut pasar (market follower) 

d. Strategi penggarap relung pasar (market nicher) 

Strategi pemasaran bagi pemimpin pasar terdiri dari mengembangkan 

pasar, melindungi pasar dan mengembangkan pangsa pasar. Strategi 

penantang pasar terdiri dari serangan frontal, serangan melambung (flanking 

attack), serangan mengepung (encirclement attack), serangan lintas {bJ-pass 

attack) dan serangan gerilya. Bagi pengikut pasar lebih cenderung pada 

strategi imitasi produk pemimpin pasar, yaitu mengikuti dari dekat, mengikuti 

dari jauh dan mengikuti secara selektif. Sedangkan penggarap relung pasar 

menerapkan strategi spesialisasi. Dalam hal ini perusahaan harus memiliki 

keahlian yang khas dalam hal pasar, konsumen, produk atau lini-lini dalam 

bauran pemasaran. 

Di samping penggolongan strategi berdasarkan posisi perusahaan 

dalam suatu industri dan posisinya terhadap pesaing, Porter ( 1985), 

merumuskan penggolongan strategi secara umum dengan istilah strategi 

generik. Strategi generik terdiri atas : 

a. Strategi cost leadership, yaitu penguasaan pasar dan menghalangi 

masuknya pesaing baru ke pasar melalui penekanan biaya produksi yang 
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semurah mungkin. Penekanan biaya produksi antara lain dapat dilakukan 

melalui efisiensi value chain (rantai nilai) dalam perusahaan tersebut. 

b. Strategi diferensiasi yaitu strategi yang menekankan pada diversifikasi 

produk (memperbanyak jenis produk) dengan tujuan memenuhi keinginan 

semua konsumen. 

c. Strategi fokus yaitu menekankan pada penciptaan jasa atau service yang 

unik dan difokuskan pada kelompok konsumen tertentu. 

3. Pengembangan Strategi Pemasaran 

a. Segmentation, Targeting and Positioning (STP) 

Sesuai judul tesis ini, maka dalam kesempatan ini kami akan 

membahas tentang pengembangan strategi pemasaran. Dalam menyusun 

suatu strategi pemasaran haruslah jelas pasar yang akan dibidik. Menurut 

Kasali ( 1998), segmentasi pada dasarnya adalah suatu strategi untuk 

menahan pasar. Hal lain yang diperlukan dalam memformulasikan strategi 

pemasaran menurut Craven (2003), adalah menentukan target market 

(targeting), dan memposisikan produk (positioning) yang telah ditetapkan 

targetnya tersebut. 

Segmentasi pasar merupakan upaya untuk meningkatkan ketepatan 

pemasaran. Menurut Astuti (2004), suatu segmen pasar terdiri dari suatu 

kelompok yang diidentifikasikan dalam suatu pasar dengan keinginan, 

kekuatan membeli, lokasi geografis, sikap pembelian atau kebiasaan 

membeli yang serupa. Segmentasi adalah suatu pendekatan tengah antara 
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pemasaran masal dengan pemasaran individual. Ada beberapa pendekatan 

yang digunakan sebagai unsur dalam menetapkan segmentasi, yaitu secara 

demografis, geografis, geodemografis, psikografis, manfaat (benefit), 

pemakaian produk (product usage), generasi (cohort), teknografi, tingkat 

kesetiaan dan evolusi keluarga (Kasali, 1998). 

Penentuan target market (targeting) sangat penting dalam 

menentukan arah dan kebijakan perusahaan lainnya. Perusahaan dapat 

memilih fokus kepada pasar tunggal, beberapa segmen, satu produk 

khusus, satu pasar khusus maupun satu pasar penuh. 

Positioning (memposisikan produk) bukanlah strategi produk, 

tetapi strategi komunikasi. Positioning berhubungan dengan bagaimana 

konsumen menempatkan produk yang ditawarkan di dalam benak 

konsumen yang telah ditargetkan. Beberapa cara positioning yaitu : 

berdasarkan perbedaan produk, berdasarkan manfaat produk, berdasarkan 

pemakaian produk, berdasarkan kategori produk, positioning kepada 

pesaing dan berdasarkan masalah (produk ditawarkan untuk memecahkan 

masalah yang dialami konsumen). 

b. Bauran Pemasaran 

Setelah menentukan segmentasi, targeting dan positioning, 

pengembangan strategi pemasaran yang dilakukan perusahaan dapat 

didekati melalui konsep bauran pemasaran (marketing mix). Marketing 
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mix mencakup 4p (Kotler, I997), yaitu : produk (product), harga (price), 

saluran distribusi (place) dan promosi (promotion). 

Produk adalah, apapun yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk 

memenuhi kebutuhan atau keinginan manusia, produk dapat berbentuk 

secara fisik, jasa, pengalaman, kejadian, orang, tempat, kepemilikan, 

organisasi, informasi dan ide. Produk-produk PT. Asuransi Jiwasraya 

(Persero) dapat diuraikan sebagai berikut: 

I) Dana Pesangon U.U.K 13/2003; 

2) Jaminan Hari Tua; 

3) Anuitas; 

4) Tunjangan Hari Tua; 

5) Siharta/ Arthadana; 

6) Asuransi Kesehatan; 

7) Program Kesehatan Pensiunan; 

8) Personal Accident; 

9) Traveling Insurance; 

I 0) Asuransi Kredit. 

II) Bea Siswa; 

I2) Dwiguna; 

I3) Unit Link; dan 

I4)JS Plan. 

Setelah membahas mengenai produk, penulis masuk ke elemen 

bauran pemasaran yang kedua, yaitu harga. Harga merupakan satu-satunya 
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elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan bagi 

perusahaan. Menurut Kotler ( 1997), terdapat 9 posisi harga, yaitu : 

1) Premium strategy (kualitas tinggi - harga tinggi); 

2) High value (kualitas tinggi - harga sedang); 

3) Super value strategy (kualitas tinggi - harga rendah); 

4) Over changing strategy (kualitas sedang- harga tinggi); 

5) Medium-value strategy (kualitas sedang- harga sedang); 

6) Good value strategy (kualitas sedang- harga rendah); 

7) Rip-off strategy (kualitas rendah- harga tinggi); 

8) False economy strategy (kualitas rendah- harga sedang); 

9) Economy strategy (kua1itas rendah- harga rendah). 

Pada dasamya harga atau dalam hal ini tarif yang merupakan 

komponen biaya dalam suatu produk perusahaan asuransi jiwa relatif 

bersaing antar perusahaan asuransi jiwa dalam industri. Komponen biaya 

yang membentuk suatu produk asuransi jiwa meliputi : 

1) Biaya akuisisi; 

2) Biaya umum administrasi; 

3) Biaya inkaso-ekskaso. 

Elemen bauran pemasaran yang juga tidak kalah pentingnya adalah 

saluran distribusi. Saluran distribusi (saluran pemasaran) adalah kesatuan 

organisasi independen yang terlibat dalam proses penjualan produk atau 

jasa agar dapat digunakan atau dikonsumsi. Saluran distribusi dalam 

konteks PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) adalah agen penjualan yang 
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berlisensi secara individu, sering disebut dengan istilah agen, yang secara 

struktur organisasi berada di kantor regional ojjice, agensi yaitu suatu 

badan usaha yang bekerja sama dengan PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 

dan aliansi strategis, yakni kerjasama dengan beberapa perusahaan bank 

dalam memasarkan produk-produk Jiwasraya serta call centre, yakni suatu 

unit yang berada di kantor pusat PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) yang 

melakukan penawaran-penawaran produk Jiwasraya melalui sambungan 

telepon kepada cal on konsumen (cal on tertanggung). 

Elemen yang terakhir dalam bauran pemasaran adalah promos1. 

Belch (2001), mendefinisikan promosi sebagai " ... the coordination of all 

seller inifiated effort to set up channles of information and persuasion to 

sell goods and services or promote an idea". Perusahaan melakukan 

promosi dalam bentuk iklan, promosi penjualan, personal selling maupun 

melalui telemarketing dengan tujuan melakukan komunikasi dengan pasar 

untuk menciptakan brand image dan brand awareness. Dalam hal PT. 

Asuransi Jiwasraya (Persero ), apa yang diuraikan oleh Belch (200 1) di 

atas dilakukan sebagai kegiatan promosi untuk menkomunikasikan 

produk-produk perusahaan kepada pasar. 

Permasalahan dalam strategi pemasaran ini dianalisis melalui 

pendekatan bauran pemasaran. Pendekatan benchmarking merupakan 

salah satu altematif dalam menyusun altematif penyempumaan strategi 

pemasaran. Berdasarkan hasil analisis lingkungan usaha, strategi 

pemasaran dan analisis benchmarking, maka menghasilkan formulasi 
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a. Analisis Lingkungan Makro 

Analisis lingkungan makro atau lingkungan luar dibagi atas 4 

komponen utama, yaitu : analisis pelanggan, analisis pasar dan analisis 

lingkungan umum (Aaker, 2001). Analisis pelanggan mengidentifikasi 

segmen caJon pemegang polis, motivasi dari setiap segmen serta 

kebutuhan tiap segmen yang belum dipenuhi sehingga menghasilkan 

altematif pasar terhadap suatu produk dan juga dapat menghasilkan 

keputusan investasi strategis yang akan dilakukan untuk tiap pasar. 

Analisis terhadap motivasi menghasilkan informasi yang 

dibutuhkan untuk memutuskan apakah suatu perusahaan dapat dan harus 

mencoba untuk mendapatkan dan mempertahankan sustainable 

competitive advantage. 

Analisis pesaing mengidentifikasi semua komponen yang bermain 

di pasar asuransi jiwa. Jika terdapat banyak kompetitor, maka sebaiknya 

kompetitor yang ada dikelompokkan berdasarkan karakteristik, kekuatan 

dan strategi yang sama ke dalam kelompok strategis (strategic group). Hal 

yang perlu diperhatikan dalam pengelompokan tersebut adalah 

performance, image dan personality. Tujuan strategi saat ini dan masa 

lalu, budaya (apakah efisiensi biaya atau kepuasan konsumen), struktur 

budaya serta kekuatan dan kelemahan. Untuk menganalisis pesaing, 

perusahaan harus melakukan benchmarking. 

Benchmarking menurut Watson ( 1993 ), merupakan proses 

pengukuran yang sistematis dan berkesinambungan, proses mengukur dan 
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membandingkan secara terus-menerus atas proses bisnis suatu organisasi 

dengan pemimpin-pemimpin proses bisnis maupun di seluruh dunia untuk 

mendapatkan informasi yang akan membantu upaya organisasi tersebut 

memperbaiki kinerjanya. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu 

faktor yang mendorong dilakukan benchmarking, karena dengan 

benchmarking kita dapat melihat posisi perusahaan terhadap pesaing serta 

melakukan penyempumaan fitur produk dan layanan. 

Bahkan Roger Mil ken ( 1989), menamakan benchmarking sebagai 

"stealing shamelessly" mencuri tanpa rasa malu. Benchmarking menurut 

pandangan Watson (1993), merupakan pencarian secara 

berkesinambungan dan penerapan secara nyata praktek-praktek yang lebih 

baik yang mengarah pada kinerja komparatif yang unggul. 

Studi benchmarking memberikan 2 manfaat, yaitu : tolok ukur 

keunggulan kinerja proses yang dapat digunakan sebagai standar 

perbandingan dan faktor-faktor penentu proses yang turut 

mengembangkan tingkat kinerja yang diamati. 

Pada dasamya benchmarking dapat berfungsi sebagai alat bantu 

untuk menemukan ide dan belajar, alat untuk meningkatkan kemampuan 

belajar, alat untuk perbaikan, alat untuk pengembangan keterampilan dan 

alat untuk merencanakan strategi. Berkaitan dengan pentingnya 

benchmarking, Jiwasraya memiliki divisi pemasaran dan divisi penjualan 

yang bertanggung jawab melakukan benchmarking untuk melihat posisi 

produk Jiwasraya terhadap pesaing. 
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Benchmarking dapat dilakukan secara internal dan ekstemal. 

Internal benchmarking dilakukan untuk mengidentifikasi praktek bisnis 

terbaik yang ada dalam lingkungan perusahaan sendiri, misalnya 

benchmarking dengan divisi lain dalam perusahaan yang dianggap unggul 

dan layak dicontoh. Dalam hal Jiwasraya benchmarking internal adalah 

membandingkan regional office yang unggul dalam memperoleh target 

premi dan penggunaan biaya yang rendah dalam tahun produksi yang 

dilalui. 

External benchmarking atau biasa disebut competitive 

benchmarking merupakan usaha memposisikan produk perusahaan 

terhadap pesaing. Benchmarking secara eksternal tidak hanya dilakukan 

terhadap pesaing langsung tetapi dapat pula terhadap perusahaan­

perusahaan yang unggul dalam industri yang tidak sejenis, atau yang lebih 

dikenal dengan sebutanfunctional benchmarking, misalnya benchmarking 

produk asuransi kesehatan PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) dengan 

perusahaan yang core bisnisnya asuransi kesehatan yakni PT. ASKES 

(Persero), PT. INHEALTH dan lain-lain. 

Analisis pasar bertujuan untuk menentukan seberapa menariknya 

potensi maupun peluang suatu pasar serta untuk memahyami dinamika 

dari pasar sehingga dapat segera terdeteksi adanya ancaman dan peluang 

serta strategi yang dapat diterapkan, semakin besar peluang mengambil 

keuntungan dari suatu pasar, maka pasar tersebut merupakan tempat yang 
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tepat untuk berinvestasi. Analisis pasar juga dilakukan terhadap ukuran 

pasar, pertumbuhan, profitabilitas, struktur biaya dan saluran distribusi. 

Analisis pasar meliputi halangan masuk, ancaman dari produk 

substitusi. Posisi tawar dari caJon pemegang polis. Halangan masuk di 

industri asuransi jiwa meliputi aspek-aspek sebagai berikut : 

1) Skala ekonomis 

Jumlah perusahaan asuransi jiwa sudah banyak, sehingga caJon 

pemegang polis memiliki banyak pilihan dalam memilih perusahaan 

asuransi jiwa yang menurut pandangan mereka cocok dengan 

kebutuhan dan menguntungkan. Kondisi ini membuat perusahaan 

asuransi jiwa bersaing dalam segala hal, baik dari sisi pricing maupun 

layanan. Tentunya perusahaan baru yang baru masuk ke industri 

mengalami kesulitan jika harus bersaing dengan perusahaan­

perusahaan asuransi jiwa yang sudah lama berkiprah, sehingga skala 

ekonomis yang diharapkan sulit tercapai. 

2) Difrensiasi produk 

Pada umumnya fitur produk asuransi jiwa antar perusahaan 

asuransi jiwa tidak banyak berbeda. Perkembangan tehnologi 

memungkinkan para kompetitor meniru produk pesaing dan 

menghasilkan produk yang sama, bahkan lebih baik. Hal yang 

membedakan produk asuransi j iwa an tar perusahaan adalah kecepatan 

proses penyelesaian polis baru dan kecepatan proses klaim dan 

layanan yang diberikan mulai dari tenaga pemasar sebagai ujung 
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tombak pemasaran sampm dengan layanan puma jual (after sales 

services). 

3) Kebutuhan modal 

Sebagaimana aturan yang diterapkan regulator dalam industri 

asuransi jiwa dalam hal perrnodalan yang diselaraskan dengan PP No. 

63 Tahun 1999 tentang Perubahan atas PP No. 73 Tahun 1992 tentang 

Penyelenggaraan Usaha Perasuransian. Pemerintah mengkehendaki 

pada tanggal 31 Desember 2009 semua perusahaan asuransi yang 

beroperasi minimum harus mempunyai modal sendiri sebesar Rp. 100 

milyar. 

Sebagaimana halnya produk konsumer lainnya, industri 

asuransi jiwa sebagai penjual produk massal memerlukan investasi 

yang besar baik dalam hal jaringan distribusi, sumberdaya manusia 

maupun sistim yang menunjang dari mulai pemasaran sampai dengan 

collection management. 

4) Biaya perpindahan 

Perpindahan nasabah dari suatu perusahaan asuransi jiwa ke 

perusahaan asuransi jiwa lainnya sering terjadi walaupun masa 

pertanggungan si nasabah tersebut di perusahaan asuransi jiwa 

sebelumnya belum berakhir atau jatuh tempo, yang dalam istilahnya 

disebut penebusan polis. Karena penebusan polis ini adalah suatu 

tindakan wanprestasi dari si nasabah, maka manfaat yang diterima ada 

kalanya lebih kecil dari besamya premi yang telah dibayar, tergantung 
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masa asuransi yang telah berjalan. Sehingga dengan adanya kondisi 

penebusan polis yang sedemikian menyebabkan nasabah perusahaan 

asuransi jiwa enggan berpindah ke perusahaan asuransi jiwa lain jika 

masa pertanggungannya masih berjalan. 

Sementara, ancaman dari produk substitusi saat ini terutama dari 

produk perbankan yang menambahkan manfaat produknya dengan produk 

asurans1 J 1wa. 

Lingkungan umum (David, 2001) terbagi dalam 5 kategori, yaitu: 

1) kekuatan ekonomi; 

2) kekuatan sosial, budaya, demografi dan lingkungan; 

3) kekuatan politik, hukum dan pemerintahan; 

4) kekuatan tehnologi; serta 

5) kekuatan persaingan. 

Analisis lingkungan umum dilakukan sebagai suatu proses untuk 

mengidentifikasi dan memahami ancaman dan peluang yang dihasilkan 

oleh kekuatan tersebut. 

Analisis lingkungan makro dapat dilakukan dengan menggunakan 

external factor evaluation (EFE). EFE merupakan analisis dengan 

melakukan pembobotan dan pemberian nilai (rating) terhadap faktor­

faktor ekstemal perusahaan untuk melihat seberapa kuat faktor ekstemal 

perusahaan berpengaruh terhadap strategi perusahaan. Analisis ini akan 

menghasilkan informasi mengenai faktor-faktor peluang dan ancaman 

terhadap perusahaan. 
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b. Analisis Lingkungan lndustri (Mikro) 

Analisis lingkungan internal bertujuan untuk mengidentifikasi 

kekuatan dan ke1emahan organisasi atau perusahaan, menurut Porter 

( 1980), lingkungan industri (mikro) dapat diana! isis dengan menggunakan 

model anal isis "five-forces" yang meliputi : 

1) Rivalitas dalam industri yang telah ada; 

2) Kekuatan supplier; 

3) Kekuatan konsumen; 

4) Hambatan terhadap pendatang baru; dan 

5) Produk substitusi. 

Lingkungan mikro juga dapat dianalisis dengan menggunakan 

metode sebagai berikut (Pearce & Robinson, 2003): 

1) Internal factor evaluation (I FE); 
2) Resources-based view ofthefirm (RBV); 
3) Value chain analysis (VCA); 
4) SWOT (strengths weaknesses opportunities threaths) analysis. 

IFE merupakan alat formulasi strategi yang meningkat dan 

mengevaluasi kekuatan dan kelemahan utama di area fungsional bisnis. 

Analisis dilakukan dengan melakukan pembobotan dan pemberian nilai 

(rating) terhadap faktor-faktor internal perusahaan untuk me1ihat seberapa 

kuat faktor internal perusahaan berpengaruh terhadap kinerja perusahaan. 

RBV adalah analisis yang menekankan bahwa setiap perusahaan 

memiliki sumberdaya yang unik yang terdiri dari tangible assets, 

intangible assets dan organizational capabilities. RBV merupakan salah 
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satu cara untuk membuat konsep kompetensi inti menjadi lebih fokus dan 

lebih terukur seta membuat analisis internal lebih berarti. Menurut Pearce 

dan Robinson (2003), RBV memiliki indikator untuk membantu melihat 

apa yang membuat suatu sumberdaya berharga. Secara lebih spesifik, 

RBV dapat menghasilkan indikator sebagai berikut : 

1) Competitive superiority, yaitu sejauh mana kontribusi sumberdaya 

tersebut dalam membantu memenuhi kebutuhan nasabah melebihi 

yang diberikan perusahaan pesaing. Semakin besar kontribusinya, 

semakin berharga sumberdaya tersebut. 

2) Resources scarcity, yaitu kelangkaan sumberdaya, semakin langka, 

semakin berharga sumberdaya tersebut. 

3) Inimitability, yaitu kemudahan untuk ditiru atau kemudahan untuk 

diperoleh. Sumberdaya yang mudah ditiru hanya menciptakan 

keunggulan kompetitif jangka pendek. Semakin mudah ditiru, semakin 

kurang berharga sumberdaya tersebut. Namun pada dasamya pesaing 

selalu berusaha meniru dengan kualitas yang lebih baik dari 

sumberdaya yang dimiliki perusahaan, sehingga diperlukan inovasi 

yang terus menerus at as sumberdaya terse but. RBV 

mengidentifikasikan 4 karakteristik berikut yang membuat suatu 

sumberdaya sulit ditiru : 

a) Keunikan sumberdaya secara fisik, contohnya : lokasi real estate 

dan hak paten. 
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b) Membutuhkan waktu yang panjang dan biaya yang besar untuk 

meniru dan memperolehnya, contohnya : nama besar coca cola, 

tehnologi Dell dan lain-lain. 

c) Mengkombinasikan sumberdaya-sumberdaya yang ada untuk 

menciptakan keunggulan kompetitif. Jadi tidak mudah bagi 

pesaing untuk memahami bagaimana dan apa yang membuat 

perusahaan tersebut unggul. 

d) Economic deterrence, yaitu pesaing mengetahui sumberdaya 

yang memberikan keunggulan kompetitif dan walaupun memiliki 

kemampuan untuk meniru, perusahaan tidak melakukan hal 

tersebut karena keterbatasan skala pasar yang tidak mernungkinkan 

adanya perusahaan lain yang bermain di industri tersebut. 

e) Appropriability, yaitu : sumberdaya yang dikembangkan dan 

dikontrol sehingga jelas kepemilikan dan nilainya akan lebih 

berharga dari para sumberdaya yang dengan mudah dibeli-dijual 

maupun dipindahtangankan dari suatu perusahaan ke perusahaan 

lain. 

f) Durability, yaitu : secepat apa suatu sumberdaya tersebut 

mengalami depresiasi. Semakin lambat suatu sumber daya 

mengalami depresiasi, maka semakin berharga sumberdaya 

tersebut. 
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g) Substitutability, yaitu : kemudahan sumberdaya tersebut diganti 

dengan sumberdaya lain sebagai alternatif. Semakin sulit 

digantikan, semakin berharga sumberdaya tersebut. 

Penggunaan RBV dalam analisis internal mengharuskan suatu 

perusahaan mengidentifikasi dan mengevaluasi sumberdaya yang 

dimiliki untuk menemukan sumberdaya yang dapat diandalkan sebagai 

keunggulan kompetitif di masa mendatang. 

Memiliki sumberdaya yang berharga saja tidak menJamm 

menghasilkan keuntungan bagi perusahaan, kecuali sumberdaya 

tersebut dibarengi dengan produk dan marketing strategi yang efektif 

dan efisien. SWOT analisis akan melengkapi RBV dalam menganalisis 

lingkungan internal. 

VCA merupakan analisis untuk melihat bisnis sebagai mata 

rantai aktivitas yang mengubah input menjadi output yang 

menghasilkan nilai tambah bagi nasabah. Customer value berasal dari 

3 sumberdaya utama, yaitu aktivitas yang menghasilkan diferensiasi 

produk, aktivitas yang meminimalkan biaya dan aktivitas yang 

memenuhi kebutuhan nasabah dengan cepat. Pada dasarnya VCA 

bertujuan memberikan pengertian bagaimana sebuah bisnis 

menciptakan customer value dengan meneliti kontribusi dari aktivitas­

aktivitas yang berbeda dalam bisnis tersebut dalam menghasilkan 

value (nilai) bagi nasabah. Cara termudah untuk melakukan analisis 

terhadap value chain perusahaan adalah dengan menguji setiap bagian 
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fungsional perusahaan untuk mencari kekuatan dan kelemahan 

perusahaan. Sumberdaya fungsional meliputi tidak hanya meliputi aset 

keuangan, fisik dan manusia, termasuk juga kemampuan manusia di 

tiap bagian untuk menyusun dan mengimplementasikan tujuan, 

strategi dan kebijakan dari bagian tersebut. 

Fungsi bisnis yang dapat dimasukkan ke dalam value chain 

perusahaan meliputi : 

1) Struktur organisasi menurut Robinson (1998), adalah pembagian, 

pengelompokan dan koordinasi tugas kerja secara formal. Terdapat 

6 elemen kunci yang perlu diperhatikan ketika mendesain struktur 

organisasi, yaitu : spesifikasi kerja, departementalisasi, rantai 

komando, span of control, sentralisasi dan desentralisasi serta 

formalisasi. 

2) Budaya perusahaan merupakan suatu sistim yang berisi tujuan 

bersama dari pasar anggota yang membedakan perusahaan tersebut 

dengan perusahaan lainnya (Robinson, 1998). Tujuan bersama 

tersebut jika dilihat lebih dekat adalah karakteristik kunci yang 

dihargai oleh perusahaan. Karakteristik utama yang secara umum 

menangkap esensi dari budaya organisasi meliputi inovasi yang 

pengambilan risiko, perhatian terhadap detail, orientasi kepada 

hasil, orientasi kepada manusia, orientasi kepada tim, agresivitas 

dan stabilitas. 
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Posisi pasar mengacu pada pemilihan wilayah tertentu untuk 

melakukan konsentrasi pemasaran berdasarkan pasar, produk dan 

lokasi geografis segmentasi pasar dilakukan untuk memudahkan 

penetapan celah pasar yang akan dituju, tipe produk baru yang 

akan dikembangkan dan cara memastikan agar tidak terjadi 

persaingan antar produk dalam suatu perusahaan. 

3) Keuangan, meliputi analisis terhadap kondisi keuangan saat m1, 

penjualan dan profitabilitas. Keuangan dapat memberikan 

indikator kesuksesan strategi di masa lalu, sehingga dapat 

membantu dalam melakukan evaluasi apakah perubahan strategi 

perlu dilakukan. 

4) Riset dan pengembangan meliputi kegiatan melakukan pemilihan 

terhadap berbagai pilihan tehnologi baru yang dapat digunakan 

perusahaan, mengembangkan metode penggunaan tehnologi baru 

dalam proses pembuatan produk baru dan pemanfaatan 

sumberdaya, sehingga tehnologi baru tersebut dalam proses 

pembuatan produk baru dan pemanfaatan sumberdaya dapat 

diimplementasikan dengan sukses. 

5) Operasional, berkaitan dengan pengembangan dan pengoperasian 

sistim yang akan menghasilkan barang dan jasa dalam jumlah yang 

dibutuhkan menurut kualitas tertentu, dengan biaya tertentu dan 

dalam waktu yang telah ditentukan. 
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6) Sumberdaya manusm berkaitan dengan seberapa konsisten 

kebijakan dan praktek ketenagakerjaan di perusahaan. 

KELEMAHAN 

Gambar 2.1 

Diagram Analisis SWOT 

PELUANG 

Sel 3: Strategi putarbalik Sel l: Strategi agresif 

1--------------r-------------. KEKUATAN 

Sel 4: Strategi bertahan Sel2: Strategi diversifikasi 

ANCAMAN 

Matriks SWOT memungkinkan manaJer mengembangkan 4 

tipe strategi sebagai berikut : 

1) Strategi SO : menggunakan kekuatan internal untuk memanfaatkan 

peluang ekstemal, yaitu strategi agresif. 

2) Strategi WO : memperbaiki kelemahan dengan memanfaatkan 

peluang ekstemal, yaitu strategi putar balik. 

3) Strategi ST memanfaatkan kekuatan perusahaan untuk 

mengurangi ancaman ekstemal, yaitu strategi diversifikasi. 
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4) Strategi WT : taktik mempertahankan diri yang diarahkan untuk 

mengurangi kelemahan internal dan menghindari dan ancaman dari 

luar, yaitu strategi bertahan. 

B. Kerangka Berpikir 

Seperti yang telah diuraikan dalam perumusan masalah bahwa periode 

sebelum tahun 2008 perolehan pendapatan premi asuransi PT. Asuransi Jiwasraya 

(Persero) selalu di bawah rata-rata industri asuransi jiwa, sementara biaya 

operasionalnya selalu di atas rata-rata industri. 

Dalam penelitian ini akan diuraikan data-data mengena1 strategi 

pemasaran pada periode sebelum tahun 2008 dan peneliti akan menganalisis 

kebijakan transformasi strategi pemasaran PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) yang 

dicanangkan pada tahun 2008 terhadap perolehan pendapatan premi dan beban 

biaya operasional pada peri ode tahun 2008 sampai tahun 2011. 

C. Definisi Operasional 

Analisis terhadap transformasi strategi pemasaran PT. Asuransi Jiwasraya 

(Persero) yang menjadi landasan strategi pemasaran perusahaan sejak tahun 2008 

sampai saat ini meliputi : 

1. Manajemen stratejik; dan 

2. Manajemen pemasaran. 

Elemen-elemen manajemen stratejik terdiri dari : 

1. eksternal factor analysis summary; 

2. internal factor analysis summary; 
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3. resources based view of the firm; 

4. value chain analysis; dan 

5. SWOT analysis. 

Sementara elemen-elemen manajemen pemasaran terdiri dari : 

1. segmentation, targeting and positioning (STP); dan 

2. bauran pemasaran (marketing mix). 

Dengan penggunaan analisis ini diharapkan akan menjawab pertanyaan­

pertanyaan dalam perumusan masalah. 
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A. Desain Penelitian 

BABIII 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian deskripsi yang dilakukan pada periode 

Maret 2012 sampai Juni 2012. 

B. Populasi dan Sampel 

Penelitian ini memilih kantor pusat PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 

sebagai subyek dan mengambil4 macam responden, yaitu: 

1. Kelompok ahli terdiri dari 1 orang direksi yang mempunyai otoritas terhadap 

kebijakan pemasaran di perusahaan dan 3 orang kepala divisi. Kepada 

kelompok ini dimintakan pendapat tentang bobot dan nilai dari faktor-faktor 

kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman serta proses penetapan strategi 

pemasaran. 

2. Kelompok regional manager, terdiri dari 17 orang yang membawahi agen­

agen berlisensi dari organisasi perusahaan. Kepada kelompok ini dimintakan 

pendapat tentang bobot dan nilai dari faktor-faktor kekuatan, kelemahan, 

peluang dan ancaman serta proses penetapan strategi pemasaran. 

3. Kelompok perusahaan agensi (broker) yakni perusahaan-perusahaan yang 

menjadi mitra PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) dalam memasarkan 

produknya. Kelompok agensi ini terdiri dari 4 perusahaan. Kepada kelompok 
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ini dimintakan pendapat tentang bobot dan nilai dari faktor-faktor kekuatan, 

kelemahan, peluang dan ancaman serta proses penetapan strategi pemasaran. 

4. Kelompok nasabah (pemegang polis) yang terdiri dari nasabah kumpulan 

(korporasi) dan nasabah perorangan (retail). Populasi kelompok ini dijadikan 

sam pel berjumlah 100 orang, kepada kelompok ini dimintakan pendapat 

tentang strategi pemasaran Jiwasraya dari sisi promosi, layanan tenaga penjual 

sampai layanan purnajual. 

C. Instrumen Penelitian 

Untuk mengumpulkan data dari para responden dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan sesuai dengan tujuan 

penelitian. 

D. Prosedur Pengumpulan Data 

Penelitian ini akan mengumpulkan data secara mendalam, baik data 

kuantitatif maupun data kualitatif. Untuk memperoleh data secara komprehensif, 

data akan dikumpulkan melalui pengumpulan dokumen, observasi langsung, 

wawancara Iangsung maupun telepon, survey kepada nara sumber yang dianggap 

berkompeten (kelompok ahli, kelompok agensi, kelompok regional manager dan 

kelompok nasabah). 

Dokumen yang dikumpulkan meliputi antara lain strategi bisnis PT. 

Asuransi Jiwasraya (Persero) tahun 2008 ke depan, data peformance perusahaan, 

data dari asosiasi asuransi jiwa Indonesia tentang perusahaan asuransi jiwa 
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pesaing, buku-buku, artikel, media massa yang berkaitan dengan persoalan yang 

dibahas. 

Riset lapangan atau pengamatan langsung dilakukan untuk 

mengumpulkan data primer mengenai kondisi internal perusahaan sedangkan 

untuk survey dan wawancara dilakukan kepada para pihak yang terkait dengan 

permasalahan yang meliputi kelompok ahli, kelompok regional manager, 

kelompok perusahaan agensi (broker) dan kelompok nasabah (pemegang polis). 

Survey melalui kuesioner kepada kelompok ahli dilakukan kepada 4 orang 

pejabat kantor pusat minimal jabatan kepala divisi. Data karakteristik kelompok 

ahli ini disajikan pada tabel 3.1. 

Survey kepada kelompok ahli m1 ditujukan untuk mengumpulkan opini 

tentang hal-hal yang berkaitan dengan penetapan pembobotan faktor-faktor 

SWOT Jiwasraya sesuai pendapat responden. (contoh kuesioner pada lampiran 1) 

Survey melalui kuesioner dan wawancara langsung maupun melalui 

telepon dilakukan kepada kelompok regional manager dan kelompok perusahaan 

agensi, karena kelompok inilah perpanjangan tangan Jiwasraya dalam 

memasarkan produk-produknya. ( contoh kuesioner pada lampiran 1) 

Varia bel 

Pangkat 

Jenis kelamin 

Tabel3.1 
Karakteristik Kelompok Ahli 

Kriteria Frekuensi 

Direktur 1 

Kepala Divisi 3 

Laki-laki 

Perempuan 

Persentase 
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Variabel Kriteria Frekuensi Persentase 

Usia < 30 tahun 

30-40 tahun 

>40 tahun-50 tahun 

>50 tahun 

Pendidikan D3 

Sl 

S2 

S3 

Selain itu survey melalui kuesioner dan wawancara melalui telepon juga 

dilakukan kepada 100 orang responden dari kelompok nasabah pemegang polis, 

baik perorangan maupun perusahaan I kumpulan (korporasi) dengan tujuan untuk 

mengumpulkan pendapat tentang strategi pemasaran PT. Asuransi Jiwasraya 

(Persero) mulai dari sisi promosi, layanan tenaga penjualan sampai affer sales 

services dan fitur produk serta manfaat produk. ( contoh kuesioner pada 

lampiran 2) 

Tabel3.2 
Karakteristik Responden Regional Manager 

Karakteristik Jumlah 
I 

Persentase 
No. 

Responden 
Uraian 

(orang) (orang) 

1. Pekerjaan I Regional Manager 

jabatan 

2. Jenis kelamin Laki-laki 

Perempuan 

3. Usia < 30 tahun 

30-40 tahun 
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I 

No. 
Karakteristik 

Uraian 
Jumlah l Persentase 

Responden (orang) (orang) 

>40 tahun-50 tahun 

>50 tahun 
I 

4. Pendidikan D3 I 

Sl 

S2 

S3 

Tabel3.3 
Karakteristik Responden Perusahaan Agensi 

No. 
Karakteristik 

Uraian 
Jumlah Persentas~ 

Responden (orang) (orang) 

1. Pekerjaan Karyawan swasta 

Wiraswasta 

Profesional 
--

Lainnya 

2. Jenis kelamin Laki-laki 

Perempuan 

3. Usia < 30 tahun 

30-40 tahun 

>40 tahun-50 tahun I 

>50 tahun 

4. Pendidikan D3 

Sl 

S2 

S3 
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Tabel3.4 
Karakteristik Responden Pemegang Polis (Nasabah) 

I 

No. 
Karakteristik 

Uraian 
Jumlah Persentase 

Responden (orang) (orang) 

1. Pekerjaan Karyawan BUMIBUMD 

Swasta 

I 
Wiraswasta 

i Profesional 
I 

Direksi I komisaris 

perusahaan 

Lainnya 
--

2. Jenis kelamin Laki-laki 

Perempuan 

3. Usia < 30 tahun 

30-40 tahun 

>40 tahun-50 tahun 

>50 tahun 

4. Pendidikan D3 

Sl 

S2 

S3 

E. Metode Analisis Data 

Untuk menjawab pertanyaan penelitian, data dan informasi dianalisis 

dengan menggunakan tehnik-tehnik sebagai berikut : 

1. External Factor Evaluation (EFE); 

2. Internal Factor Evalution (IFE); 
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3. Resources Base Value (RBV); 

4. Value Chain Analysis (VCA); 

5. SWOT Analysis. 

Faktor-faktor yang diberikan nilai bobot dalam analisis-analisis di atas 

adalah faktor-faktor kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman (SWOT) 

Jiwasraya. Data-data pendukung lainnya meliputi : 

l. Intangible assets, tangible assets dan organizational capabilities yang 

merupakan kompetensi inti Jiwasraya. 

2. Rantai nilai proses penjualan produk mulai dari penawaran oleh tim 

pemasaran sampai dengan after sales service-nya, dan 

3. Hasil kuesioner tentang strategi pemasaran Jiwasraya. 

External Factor Evalution 

Tabel EFE digunakan untuk mengelompokkan faktor-faktor lingkungan 

luar ke dalam berbagai kategori peluang dan ancaman yang diterima umum serta 

melakukan analisis tentang seberapa baik manajemen suatu perusahaan merespon 

faktor tersebut dalam kaitan dengan tingkat kepentingan faktor tersebut untuk 

perusahaan. Analisis dengan metode EFE dilakukan melalui 5 tahapan berikut : 

l. Membuat daftar faktor eksternal yang teridentifikasi, meliputi peluang dan 

hambatan. 

2. Memberi bobot setiap faktor dengan kisaran antara 0,0 (tidak penting) hingga 

1,0 (sangat/paling penting). Bobot mencerminkan dampak yang ditimbulkan 

faktor tersebut terhadap posisi strategis perusahaan saat ini. Semakin tinggi 

15/41672.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



57 

bobot, semakin penting pula faktor tersebut bagi kesuksesan perusahaan di 

masa kini dan masa mendatang. 

Total nilai terbobot mengindikasikan seberapa baik perusahaan merespons 

faktor baik yang ada maupun yang dipublikasikan akan muncul dari 

lingkungan luarnya. Total bobot berjumlah sama dengan 1 ,0. 

Tabel3.5 
Pembobotan Faktor Eksternal Perusahaan 

Peluang I Bobot Rata- Frekuensi 
Total 

an cam an 
R1 R2 R3 R4 Rn Rata muncul 

Peluang 

1 

2 

3 

dst 
--

Ancaman 

1 

2 

3 

dst 

Total 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 

3. Memberikan nilai dari setiap faktor dengan kisaran antara 1 hingga 4 di mana 

1 = respon sangat buruk, 2 = respon rata-rata, 3 = respon di atas rata-rata, 4 = 

respon sangat bagus. Rating mencerminkan respon perusahaan saat ini 

terhadap faktor tersebut atau merupakan penilaian tentang seberapa baik 

perusahaan menghadapi tiap faktor lingkungan luar. Dengan kata lain, rating 

15/41672.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



58 

mencerminkan efektivitas strategi perusahaan saat ini dalam merespon faktor-

faktor lingkungan eksternal. Rating diberikan berdasarkan efektivitas strategi 

perusahaan. Jadi didasarkan pada perusahaan, bukan pada industri seperti 

halnya penentuan bobot (tabel 3.6). 

Tabel3.6 
Penilaian Faktor Eksternal Perusahaan 

Peluang I Nilai Rata-
Total 

ancaman R1 R2 R3 R4 Rn Rata 

Peluang 

I 

2 

dst 

Ancaman 

1 

2 

dst 

Total 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 

4. Mengalikan bobot setiap faktor dengan nilainya untuk mendapatkan nilai 

tertimbang (tabel 3.7) 
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Faktor Lingkungan Luar 

Peluang 

I 

2 

dst 

Ancaman (threats) 

1 

2 

dst 

Total 

Jumlah skor peluang 

Jumlah skor ancaman 

Total skor 

Tabel3.7 
EFE 

Bobot 

1,00 

Rating 

I 

--

Total skor = jumlah skor peluang dikurangi jumlah skor ancaman 

59 

Nilai 
Tertimbang 

e--
XXX 

XXX 

XXX 

Sumber : Fred R. David, 200 I, strategic management, Prentice Hall. Inc., upper 
saddle river, New Jersey. 

5. Menjumlahkan nilai tertimbang dari setiap faktor untuk mengetahui total nilai 

tertimbang organisasi atau perusahaan. Total nilai yang dijadikan patokan 

nilai tertimbang rata-rata 2,50. bila total nilai tertimbang suatu organisasi 

kurang dari 2,50 maka berarti strategi tersebut tidak efektif memanfaatkan 

peluang dan meminimalkan hambatan. Nilai tersebut dapat digunakan untuk 

membandingkan antara perusahaan tersebut dengan perusahaan lain dan 

dalam industri yang sama. 

I 
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Internal Factor Evalution (IFE) 

Analisis dengan metode IFE dilakukan melalui 5 tahapan, berikut : 

I. Membuat daftar faktor internal yang telah diidentifikasi, meliputi kekuatan 

dan kelemahan. 

2. Memberi bobot setiap faktor dengan kisaran nilai antara 0,0 (tidak penting) 

hingga I ,0 (sangat penting). Pemberian bobot ini berbasis industri, artinya 

bobot yang diberikan pada setiap faktor menunjukkan pentingnya kesuksesan 

faktor tersebut dalam industri di mana perusahaan berada. Semakin tinggi 

bobot, semakin besar dampak faktor tersebut pada kinerja organisasi. Total 

bobot sama dengan I ,0. 

Tabel3.8 
Pembobotan Faktor Internal Perusahaan 

Peluang I Bobot Rata- Frekuensi 
Total 

kelemahan R1 R2 R3 R4 Rn Rata muncul 

Peluang 

I 

2 

3 

dst 

An cam an 

1 

2 

3 

dst 

Total 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 
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3. Memberikan nilai rating dari setiap faktor dengan kisaran nilai antara 1 

sampai dengan 4. Nilai 1 menyatakan kelemahan utama, 2 = kelemahan 

minor, 3 = kekuatan minor dan 4 = kekuatan utama. Jadi setiap kelemahan 

dinilai 1 dan 2, sedangkan kekuatan dinilai 3 dan 4. 

Tabel3.9 
Penilaian Faktor Internal Perusahaan 

-- ----, 

Peluang I Nilai 
Rata-

Total 
kelemahan R1 R2 R3 R4 Rn Rata 

Peluang 

I 
-----

2 

dst 
--

Ancaman 
-

1 

2 

~-

= 
dst 

Total 1,0 1,0 1,0 1,0 1,0 

4. Mengalikan bobot setiap faktor dengan nilai rating-nya untuk mendapatkan 

nilai tertimbang. 

5. Menjumlahkan nilai tertimbang dari setiap faktor untuk mengetahui total nilai 

tertimbang organisasi atau perusahaan. Total nilai yang dijadikan patokan 

nilai tertimbang rata-rata adalah 2,50. Bila total nilai tertimbang suatu 

perusahaan kurang dari 2,50 maka berarti lingkungan internal perusahaan 

tersebut lemah, sebaliknya bila totalnya lebih dari 2,50 maka lingkungan 

internal perusahaan tersebut kuat. 
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Faktor Lingkungan Internal 

Kekuatan 

1 

2 

Dst 

Kelemahan 

1 

2 

Dst 

Total 

Jumlah skor kekuatan 

Jumlah skor kelemahan 

Total skor 

Tabel3.10 
IFE 

Bobot 

1,00 

Rating 

Total skor = jumlah skor kekuatan dikurangi jumlah skor kelemahan 

62 

Nilai 
Tertimbang 

--

--
XXX 
-----

XXX 
--

XXX 
___j 

Sumber : Fred R. David, 2001, strategic management, Prentice Hall. Inc., upper 
saddle river, New Jersey. 

Resources-Based View (RBV) 

RBV merupakan analisis yang menekankan bahwa setiap perusahaan 

memiliki sumberdaya yang unik yang terdiri dari tangible assets, intangible 

assets dan organizational capabilities. Langkah-langkah yang perlu dilakukan 

dalam RBV adalah sebagai berikut: 

1. Menginventarisasi secara rinci kompetensi spesifik yang dimiliki perusahaan. 

2. Memaksimalkan perspektif fungsional dengan melihat wilayah fungsional 

yang berbeda dari suatu perusahaan dan memerinci tangible assets, intangible 

assets dan organizational capabilities yang dimiliki. 
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3. Memperhatikan proses secara organisasi dan kombinasi sumberdaya­

sumberdaya tersebut untuk menemukan kompetensi yang telah dimiliki 

maupun potensial untuk dimiliki perusahaan yang dapat menghasilkan 

keunggulan kompetitif. 

Value Chain Analysis (VCA) 

VCA merupakan analisis untuk melihat bisnis sebagai rantai aktivitas 

yang mengubah input menjadi output yang dihargai nasabah dengan cara 

membagi dan memerinci aktivitas bisnis menjadi aktivitas utama dan aktivitas 

pendukung. VCA akan lebih efektif bila dibandingkan dengan VCA pesaing 

utama. Aktivitas utama terdapat di bagian pemasaran, processing, administrasi 

serta maintenance (monitoring, reporting dan collection). 

Langkah-langkah dalam VCA : 

1. Membagi dan memerinci aktivitas bisnis mulai dari input yang diterima 

perusahaan sampai menjadi output berupa barang atau jasa serta sampai ajier 

sales service-nya. VCA dapat menentukan proses mana yang menghasilkan 

keuntungan dan biaya yang rendah ataupun sebaliknya kerugian dari biaya 

yang tinggi. VCA membantu pengambil keputusan untuk mengidentifikasi 

kekuatan dan kelemahan perusahaan dengan melihat bisnis proses. Aktivitas 

bisnis dapat dibagi menjadi aktivitas utama dan aktivitas pendukung. 

Aktivitas utama melibatkan produk, pemasaran dan after-sale support. 

Sementara aktivitas pendukung membantu perusahaan secara keseluruhan 

dengan menyediakan dengan infrastruktur atau input yang memperlancar 

aktivitas utama. 
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2. Alokasi biaya. Aktivitas berdasarkan pendekatan VCA akan menyediakan 

analisis yang lebih berarti dengan penyediaan informasi nilai tambah yang 

berkaitan. 

3. Mengenai kesulitan dalam aktivitas yang berbasis akuntansi biaya. Tidak 

semua perusahaan dapat membagi biaya-biaya per akvitasnya dengan 

terperinci. Hal ini terutama untuk industri jasa. Pada dasamya pelaksanaan 

VCA yang dipergunakan untuk menganalisis keunggulan kompetitif yang 

membedakan suatu perusahaan adalah sesuai dengan analisis RBV yang 

meneliti intangible assets dan kemampuan sumberdaya yang bersumber dari 

kompetensi yang berbeda. 

4. Mengidentifikasi aktivitas yang membedakan suatu perusahaan. Meneliti 

suatu analisis rantai nilai perusahaan tidak hanya berdampak dengan 

keunggulan biaya, tetapi juga berkaitan dengan beberapa sumber daya yang 

memiliki keunggulan yang berbeda terhadap pesaing. 

5. Meneliti rantai nilai. Manajer harus dapat mengidentifikasi aktivitas yang 

kritikal I penting terhadap kepuasan pembeli dan kesuksesan pasar. Aktivitas 

ini menyediakan informasi penting dari analisis internal. 

Matriks SWOT 

Dari tabel EFE dan IFE diperoleh faktor-faktor strategis utama yang 

mempengaruhi suatu perusahaan. Untuk menentukan grand strategy dari 

perusahaan, nilai terbobot tersebut diplotkan ke dalam diagram analisis SWOT. 

Matrix SWOT memungkinkan manajer mengembangkan 4 tipe strategi, yaitu : 

strategi SO, WO, ST dan WT. 
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8 langkah yang diperlukan untuk menyusun matriks SWOT adalah 

sebagai berikut : 

I. Membuat daftar peluang eksternal yang penting; 

2. Membuat daftar ancaman eksternal yang penting; 

3. Membuat daftar kekuatan internal yang penting; 

4. Membuat daftar kelemahan internal yang penting; 

5. Membandingkan kekuatan internal dengan peluang eksternal dan mencatat 

hasil strategi SO; 

6. Membandingkan kelemahan internal dengan peluang eksternal dan mencatat 

hasil strategi WO; 

7. Membandingkan kekuatan internal dengan an cam an eksternal dan mencatat 

hasil strategi ST; 

8. Membandingkan kelemahan internal dengan ancaman eksternal dan mencatat 

hasil strategi WT. 

Langkah selanjutnya adalah menyusun maktriks SWOT. 

F. Peta Penelitian 

Agar supaya peneliti tetap berada pada koridor penelitian yang sesuai 

dengan tujuan, maka peta penelitian dibuat sebagai arah dan petunjuk yang 

diformulasikan dalam tabel di bawah ini : 
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No. Tujuan Penelitian 

I. Jdentifikasi kebijakan I. 

transforrnasi strategi 

pemasaran dan 2. 

implementasi yang 

dijalankan Jiwasraya 3. 

dalam memasarkan 

produk-produknya. 4. 

2. Menganalisis I. 

kompetensi inti 

Jiwasraya dalam 2. 

hubungannya dengan 3. 

faktor yang 4. 

mempengaruhi 

keberhasilan serta 

strategi untuk 

membangun daya 

saing yang 

berkelanjutan. 

3. Merumuskan faktor- 1. 

faktor yang 2. 

mempengaruhi 3. 

keberhasilan 

pemasaran produk- 4. 

produk Jiwasraya. 

4. Menentukan rumusan 1. 

transforrnasi strategi 

pemasaran yang 2. 

dilakukan Jiwasraya 3. 

Varia bel 

Kondisi Eksisting 

Pemegang Polis 

Kondisi Eksisting 

Produk 

Kondisi Eksisting 

Pangsa Pasar 

Kondisi Eksisting 

Saluran Distribusi 

Visi dan misi 

perusahaan. 

Nilai-nilai utama. 

Budaya perusahaan. 

Kompetensi Inti 

Perusahaan 

Tabel3.11 
Peta Penelitian 

Sumber Data 

I. Direktur 

pemasaran. 

2. Kepala divisi 

pemasaran dan 

kepala divisi 

pembinaan agen. 

I. Direksi. 

2. Kepala divisi 

terkait. 

Pasar yang masih luas. 1. Direksi. 

Modal yang kuat. 2. Regional manager. 

Proses bisnis yang 3. Perusahaan agensi. 

menguntungkan. 4. Nasa bah. 

Loyalitas pelanggan. 

Memperluas Saluran I. Direktur 

Distribusi pemasaran. 

Aliansi Strategis 2. Direksi. 

Efektivitas Call 3. Kepala divisi 

66 

Metode Analisis 
lustrum en 
Penelitian I 

I. Analisis Pelanggan I. Kuesioner. 
--, 

2. Analisis Pesaing 2. Wawancara. 
I 

i 

3. Analisis Pasar 3. Surat keputusan I 
I 

4. Analisis dan nota dinas 

Lingkungan Umum direksi. 

5. Analisis Internal 
! 

Perusahaan I 
I 

a). VCA I 

b). RBV 

I. Peluang dan I. Kuesioner. I 

2. Wawancara. 
I 

an cam an 
I 
I 

2. External Factor 3. Dokumen i 

Evaluation pendukung. 

3. Kekuatan dan 

kelemahan 

4. Internal Factor 

Evaluation 
i 

5. Analisa SWOT 

I 

l. STP Analysis I. Kuesioner. I 

2. Marketing Mix 2. Wawancara. 

Analysis 3. Dokumen 

3. Hasil Analisa terkait. 

SWOT 

l. STP. l. Kuesioner. 

2. Marketing mix. 2. Wawancara. 

3. EFE, IFE. 3. Dokumen 

4. SWOT analysis. pendukung. 
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No. Tujuan Penelitian Varia bel Sumber Data Metode Analisis 
Instrumen 
Penelitian 

ke depan untuk Center terkait. 5. RBV. I 

menghadapi 4. Reduksi Biaya 4. Regional manager. 6. VCA. 
! 

persaingan dalam Operasional I 
I 
i 

industri. 5. Branding Produk ' 
I 

Dengan Pesaing 

6. Loyal itas Pelanggan I 

7. Kebijakan Strategi 

Pemasaran 2008 -
' 

2013 i 
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A. Simpulan 

BABY 

SIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil pembahasan dan temuan terhadap identifikasi kebijakan strategi 

pemasaran dan implementasinya dapat disimpulkan bahwa pada jenjang yang ada 

dalam hirarki pelanggan, produk asuransi JIW ASRA Y A telah mengandung 

produk yang disempumakan yaitu manfaat yang melebihi harapan pelanggan, 

dimana produk asuransi JIW ASRA Y A ditambahkan manfaatnya yakni manfaat 

investasi jangka panjang dan manfaat klaim jatuh tempo bebas pajak. 

Dalam hal segmentasi pasar, JIW ASRA Y A telah memenuhi dua variabel 

yang sering digunakan peneliti untuk mensegmentasi pasar konsumen yaitu 

karakteristik konsumen dengan melihat faktor-faktor geografis, demografis dan 

psikologis serta respon konsumen terhadap manfaat yang dicarinya, situasi 

penggunaan dan merek. 

Dalam hal memilih dan menentukan keputusan membeli produk, 

pemegang polis JIW ASRA Y A sumber referensinya adalah agen/agensi atau sales 

marketingnya sementara kegiatan iklan atau promosi JIW ASRA Y A yang banyak 

dilihat oleh pemegang polisnya adalah melalui media cetak dan media elektronik. 

Strategi posisi harga yang ditempuh oleh JIW ASRA Y A adalah strategi posisi 

harga produk kualitas tinggi harga produk tinggi lazim dikenal dengan strategi 

premium (Premium Strategi). 

156 
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Temuan dan pembahasan terhadap kompetensi inti JIWASRA Y A 

berkaitan dengan strategi pemasaran produk produknya dapat disimpulkan bahwa 

JIW ASRA Y A masih memiliki kesempatan untuk mengembangkan produk­

produknya dengan memanfaatkan potensi pasar korporasi yang masih terbuka 

luas dan menerapkan strategi agresif dengan push and pull. Dari hasil analisis 

faktor internal JIW ASRA Y A dapat disimpulkan bahwa JIW ASRA Y A 

mempunyai posisi internal yang kuat dimana nama baik perusahaan (Corporate 

Branding) yang ditunjang jaringan pemasaran yang luas serta kesetiaan pemegang 

polis (nasabah) atau costumer loyalti merupakan dampak terbesar pada kinerja 

perusahaan dalam pencapaian pendapatan premi. 

Dari faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan strategi pemasaran 

JIW ASRA Y A dapat disimpulkan adalah manfaat produk yang menarik, 

keagresifan sales (marketing) kemudian faktor aman karena BUMN, serta iklan 

dan promosi yang dilihat pemegang polis. Pelaksanaan atau implementasi 

transformasi strategi pemasaran JIW ASRA Y A dapat disimpulkan telah berhasil 

menaikkan pendapatan premi bertumbuh diatas rata-rata industri dan berhasil 

menurunkan biaya operasional bertumbuh dibawah rata-rata industri 

Market Share JIWASRA Y A pada industri asuransi jiwa meningkat yang 

tadinya urutan ke dua belas pada tahun dua ribu tujuh menjadi urutan ke sembilan 

pada tahun dua ribu sepuluh. Permasalahan yang terjadi pada implemnetasi 

strategi pemasaran JIW ASRA Y A dapat disimpulkan bahwa kompetensi agen 

masih belum seperti apa yang diharapkan oleh perusahaan, tehnologi pra-closing 

masih menjadi suatu permasalahan bagi efektivitas kegiatan operasional 
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pemasaran, organisasi pemasaran yang tidak ramping menjadi salah satu kendala 

mengefektifkan dan mengefisiensikan biaya operasional. 

B. Saran 

Beberapa hal yang dapat disarankan kepada manaJemen PT Asuransi 

Jiwasraya (Persero) sebagai implikasi manajerial yakni meningkatkan kompetensi 

agen dalam memasarkan produk-produk perusahaan yang meliputi pelayanan 

kepada calon pemegang polis, kapabilitasnya terhadap pengetahuan produk dan 

performance diri. Disarankan agar JIWASRA Y A memperbaiki dan 

mendayagunakan Call Center sebagai direct marketing dan meningkatkan 

kemampuan karyawan back office dan sales marketing dalam hal layanan after 

sales service. 

Kegiatan promosi dan iklan JIW ASRA Y A disarankan agar lebih 

diintensifkan melalui media cetak dan media elektronik, masalah teknologi pra­

closing adalah sesuatu yang disarankan untuk di wujudkan dalam proses kegiatan 

pemasaran perusahaan kedepan untuk mengantisipasi persaingan. Organisasi yang 

tidak ramping yang membuat biaya operasional tidak efisien disarankan agar 

dilakukan pembenahan. 
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Lampiran 1. Contoh Kuesioner Faktor Eksternal dan Faktor Internal 

Bapak:/Ibu yang terhormat, 

Sehubungan dengan penyelesaian tesis kami yang berjudul "Analisis 

Pengaruh Transformasi Strategi Pemasaran PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) 

Terhadap Kenaikan Pendapatan Premi Dan Menurunkan Biaya Operasional", kami 

mengharapkan bantuan Bapak:llbu untuk mengisi kuesioner terlampir. 

Kuesioner tersebut mengenai faktor-faktor ekstemal dan internal yang 

dihadapi PT. Asuransi Jiwasraya (Persero) dalam pemasaran produk-produknya, 

mohon diisi sesuai pendapat Bapak:/lbu. Berikut petunjuk pengisian bobot dan nilai 

untuk Tabel 1 dan Tabel 2. 

Tabel 1. Faktor-faktor Eksternal 

a. Kolom I : Berisi faktor-faktor ekstemal yang dihadapi Jiwasraya dalam 

pemasaran produk-produknya. Apabila terdapat faktor-faktor lain yang belum 

disebutkan, mohon agar menambahkan di bagian lain-lain. 

b. Kolom 2 : Memberi bobot setiap faktor dengan kisaran nilai antara 0,0 (tidak 

penting) sampai dengan 1,0 (sangat I paling penting). Bobot mencerminkan 

dampak yang ditumbuhkan faktor tersebut terhadap posisi strategis 

perusahaan saat ini. Semakin tinggi bobot, semakin penting pula faktor tersebut 
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bagi kesuksesan perusahaan di masa kini dan masa mendatang. Total bobot 

untuk peluang dan ancaman berjumlah sama dengan 1,0. 

c. Kolom 3 : Memberikan nilai dari setiap faktor dengan kisaran nilai antara 1 

sampai 4. Nilai mencerminkan respon perusahaan saat ini terhadap faktor 

tersebut atau merupakan penilaian tentang seberapa baik perusahaan 

menghadapi tiap faktor eksternal tersebut. Dengan kata lain nilai 

mencerminkan efektivitas strategi perusahaan saat ini dalam merespon faktor -

faktor lingkungan eksternal 1 = respon sangat buruk, 2 = respon rata- rata, 3 

= respon diatas rata- rata, 4 = respon sangat bagus. 

Tabel 2. Faktor-faktor Internal 

a. Kolom 1 : Berisi faktor-faktor internal yang dihadapi Jiwasraya dalam pemasaran 

produk-produknya. Apabila terdapat faktor-faktor lain yang belum disebutkan, 

mohon agar menambahkan di bagian lain-lain. 

b. Kolom 2 : Memberi bobot setiap faktor dengan kisaran nilai antara 0,0 (tidak 

penting) hingga 1,0 (sangat penting). Bobot yang diberikan pada setiap 

faktor menunjukkan pentingnya kesuksesan faktor tersebut dalam industri 

di mana perusahaan berada. Semakin tinggi bobot, semakin besar dampak 

faktor tersebut pada kinerja organisasi. Total bobot untuk kekuatan dan 

kelemahan sama dengan 1,0. 
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c. Kolom 3 : Memberikan nilai dari setiap faktor dcngan kisaran nilai antara 1 

sampai dengan 4. Nilai 1 menyatakan kelemahan utama atau sangat lemah, 2 

= kelemahan minor, 3 = kekuatan minor, dan 4 = kekuatan utama. Jadi setiap 

kelemahan dinilai 1 dan 2, sedangkan kekuatan dinilai 3 dan 4. 

Demikian atas perhatian dan kerjasamanya, kami ucapkan terima kasih. 

Hormat kami, 

Edward Efendi Silalahi 
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Nama 

1. Laki-laki 2. Perempuan 

Pangkat I Jabatan 

Jenis Kelamin 

Usia 1. < 30 tahun 2. 30-40 tahun 3. >40-50 th 4. >50th 

Pendidikan 1. D3 2. Sl 3.S2 4. S3 

Tabel 1. Faktor-faktor Eksternal 

Faktor Lingkungan Luar Bobot Nilai 
(Kolom 1) (Kolom 2) (Kolom 3) 

PELUANG 

1. Potensi pasar korporasi 

2. Potensi pasar distribusi luas (di daerah) 

3. Diversifikasi saluran distribusi tambahan (GAS, 

Bancass, Sinergi Aliansi) 

4. Meningkatnya insurance minded (premi industri 

tumbuh 22%) 

ANCAMAN 

1. Produk kompetitor 

2. Agen kompetitor 

3. Tingkat suku bunga dan fluktuasi kurs 

4. Regulasi saluran distribusi 

5. Kondisi ekonomi, sosial & politik 

6. Internal Marketer Culture 

TOTAL 1,00 
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Tabel 2. Faktor-faktor Internal 

Faktor Lingkungan Dalam Bobot Nilai 
(Kolom 1) (Kolom 2) (Kolom 3) 

KEKUATAN 

1. Corporate Branding 

2. Jaringan pemasaran yang luas 

3. Jumlah agen besar 

4. Customer loyalty 

5. Marketer loyalty 

6. Repeat business dari eksisting customer 

KELEMAHAN 
J 

1. Produktifitas agen rendah 

2. Knowledge I kapabilitas agen rendah 

3. Performa profil agen kurang menarik 

4. Struktur Organisasi Pemasaran tidak ramping 

5. Tidak memiliki sales kit standar 

6. Tidak memiliki IT Support pra-closing 

7. Biaya operasional tidak berdasarkan kinerja 

TOTAL 1,00 
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Lampiran 2. Contoh Kuesioner ten tang Pemasaran Produk Jiwasraya 

Sehubungan dengan penyelesaian tesis kami dan dalam upaya untuk 

senantiasa meningkatkan pelayanan kepada nasabah Jiwasraya, perkenankan kami 

memohon kesediaan Bapakllbu untuk mengisi daftar pertanyaan di bawah ini dengan 

memberi tanda melingkari jawaban atau memberi tanda silang : 

Data Responden 

Pekerjaan 1. PNS 

4. Wiraswasta 

1. Laki-laki 

1. < 30 tahun 

2. Karyawan Swasta 3. BUMNIBUMD 

5. Profesional 

2. Perempuan 

2. 30-40 tahun 

6. Lainnya .............. . 

3. >40-50 th 4. >50th 

Jenis kelamin 

Usia 

Pendidikan 1. SLTA 2. 03 3.S1 4. S2 5.S3 

Jenis polis yang dimiliki (dapat diisi 1ebih dari 1) : 

1. Dana pesangon 8. Personal Accident 

2. UUK 13/2003 9. Traveling Insurance 

3. Anuitas 10. Asuransi Kredit 

4. Tunjangan Hari Tua 11. Bea Siswa 

5. Jaminan Hari Tua 12. Dwiguna 

6. Siharta I Arthadana 13. Unit Link 

7. Asuransi Kesehatan 14. JS Plan 

Sumber referensi keputusan untuk memilih produk : 

1. Media cetak 5. Nasabah Jiwasraya 

2. Brosur 6. Sales I Agensi 

3. Media E1ektronik 7. Pameran 

4. Pegawai Jiwasraya 11. Lain-lain ............... 
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Apa yang membuat Bapak/Ibu memilih produk Jiwasraya : 

1. Proses yang cepat 

2. Manfaat yang menarik 

3. Biaya premi yang relatif murah 

4. Pelayanan yang baik 

5. Aman, karena merupakan BUMN 

6. Persyaratan dokumen yang mudah 

7. Lain-lain ............... 

Beberapa lama telah menjadi nasabah Jiwasraya : 

I. < 1 th 

2. 1-4th 

Daftar pertanyaan : 

3. > 4-10 th 

4. > 10th 

1. Apakah Bapak/lbu pemah melihat I mendengar iklan produk Jiwasraya? 

1. Ya 2. Tidak 

2. Jika ya, di mana Bapak/lbu melihat iklan tersebut? 

1. Media cetak 4. Billboard 7. Lainnya .............. . 

2. Televisi 5. Internet 

3. Spanduk/baliho 6. Radio 

3. Berhubungan dengan pertanyaan di atas, bagaimana persepsi Bapak/lbu terhadap 

iklan Jiwasraya tersebut? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 
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4. Apakah program-program promosi produk Jiwasraya cukup menarik perhatian 

sebagaimana program yang dilakukan perusahaan pesaing? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

5. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu terhadap keagresifan petugas penjualan 

Jiwasraya? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

6. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu terhadap kemudahan menghubungi petugas 

penjualan Jiwasraya untuk mendapatkan informasi mengenai permohonan 

asuransi? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

7. Bagaimana penilaian Bapak!Ibu terhadap penjelasan informasi produk Jiwasraya 

(misalnya mengenai persyaratan, fitur produk, dl1) dari petugas penjualan 

Jiwasraya? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 
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8. Bagaimana pelayanan petugas penjualan asuransi Jiwasraya? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

9. Bagaimana pendapat Bapak/Ibu berkaitan dokumen yang dipersyaratkan? 

a. sangat kurang (sangat rumit dan berbelit-belit) 

b. kurang (lebih rumit, lebih banyak dari pada yang diminta pesaing) 

c. baik (standar, sesuai yang diminta asuransi pesaing) 

d. sangat baik (lebih sederhana dari pada yang diminta asuransi pesaing) 

e. tidak tahu 

10. Apakah manfaat sudah menarik dibanding asuransi pesaing? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

11. Apakah premi sudah kompetitif dibanding asuransi pesaing? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

12. Apakah fitur produk Jiwasraya (besarnya uang asuransi, jangka waktu atau masa 

asuransi, biaya premi, dll) sudah menarik dibanding asuransi pesaing? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

15/41672.pdf

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Univ
ers

ita
s T

erb
uk

a



13. Bagaimana penilaian Bapakllbu terhadap lamanya proses pencetakan polis? 

a. sangat kurang (berkisar 21 hari) 

b. kurang (berkisar 10-20 hari) 

c. baik (berkisar 3-7 hari) 

d. sangat baik (kurang dari 3 hari) 

e. tidak tahu 

14. Bagaimana penilaian Bapak/lbu terhadap pelayanan dan keramahan petugas I 

pegawai Jiwasraya dalam pembuatan polis? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

15. Bagaimana penilaian Bapak/Ibu terhadap pelayanan seksi I bag ian 

pertanggungan data maupun pada saat penandatanganan surat permintaan (SP) 

asuransi jiwa? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

16. Bagaimana penilaian Bapakllbu terhadap keje1asan informasi mengenai syarat-

syarat polis Jiwasraya? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 
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17. Bagaimana penilaian Bapakllbu terhadap kenyamanan ruangan penandatanganan 

surat perrnintaan (forrnulir SP) asuransi Jiwasraya? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

18. Bagaimana penilaian Bapakllbu terhadap kecepatan proses dari formulir SP 

sampai menjadi polis? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

19. Bagaimana penilaian Bapak/lbu terhadap after sales services yang diberikan 

Jiwasraya seperti pengiriman informasi produk-produk? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

20. Bagaimana penilaian Bapakllbu terhadap penanganan komplain yang diberikan 

Jiwasraya? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 
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21. Bagaimana penilaian Bapak/lbu terhadap kualitas layanan Call Centre 

Jiwasraya? 

a. sangat kurang d. sangat baik 

b. kurang e. tidak tahu 

c. baik 

Input I Masukan : 

Kami mengucapkan terima kasih kepada Bapakllbu yang telah memberikan 

masukan demi peningkatan kualitas pelayanan dan kinerja asuransi Jiwasraya. 

Hormat kami, 

Edward Efendi Silalahi 
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LAMPIRAN 3: STRUKTUR ORGANISASI PT. ASURANSI JIWASRAYA 

I PEMEGANG SAHAM l 
I 1 

I KOMISARIS l 
~ 

I KOMITE AUDIT l , 
r DIREKTUR UTAMA 

~ , 1 
DIREKTUR DIREKTUR 

KEUANGAN PEMASARAN 
DIREKTUR ---. DIVIS I 

PERTANGGUNGAN f--- SEKRETARIAT 

PERUSAHAAN 

~ 
DIVISI KEUANGAN DIVIS! PENJUALAN 

--+ 
AKUNTANSIDANINKASO RETAIL & CORPORATE DIVIS! AKTUARIA 

~ PERUSAHAAN ~ 
DIVIS! SATUAN 

H DIVISIINVESTASI DIVISI AGENSI RETAIL & 
PENGAWASAN 

--+ 
CORPORATE 

DIVIS! UNDERWRITING ,..___ INTERN 

DIVIS! UMUM DAN RETAIL & CORPORATE 

~ PERLENGKAPAN 
PROGRAM 

--+ 
DIVIS! DANA PENSIUN ~ KEMITRAAN 

DIVISI HUKUM 
LEMBAGA KEUANGAN ~ DAN BINA 

~ DIVISI TEKNOLOGI 
REGULASI, RISET DAN 

INFORMASI 
PENGEMBANGAN 

LINGKUNGAN 

y DIVIS! PEMASARAN 

-+ DIVIS! SUMBER DAYA 

MAN USIA 
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LAMPIRAN 4: STRUKTUR ORGANISASI PEMASARAN PT ASURANSI JIWASRAYA (PERSERO) 

PERUSAHAAN 

AGENSI 

DIREKTUR PEMASARAN 

REGIONAL MANAGER 

I 

BRANCH MANAGER 

AREA MANAGER/UNIT 

MANAGER AGEN INDIVIDU 

DIVISI PEMASARAN 

DIVISI PENJUALAN RETAIL & CORPORATE 

DIVISI AGENSI RETAIL & CORPORATE 
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~-------------------

Regional Office 

Branch Office 

I 
I 
I 

Agen lndividu I 
I 
I 

I 

Perusahaan I 
I 
I 

Agensi I 
I 

Area Manager 

Unit Manager 
- -

1--------------------

LAMPIRAN 5. RANTAI NILAI PROSES PENUTUPAN ASURANSI Dl JIWASRAYA 

~------------------------------~ ,--------------------------
Seleksi Underwriting dengan 

keputusan medical, non medical 

atau ditolak SP yang diajukan 

Bagian Pertanggungan (RO) 

Seksi Pertanggungan (BO) 

SPAJ yg telah lolos seleksi dan 
I 

: membayar premi, Polis 
I 

: diterbitkan 
I_---~ 

I 
I 

I 
I 
I 
I 

I 

data agen/agens1 

Kantor RO/BO 

rnemberi support 

sales kit 

Aktivitas penjualan 

Mengajukan SP ke 

: Pertanggungan 
I I 

,_------------------_I 

I 

: Melakukan Penagihan I 
I I 

: ·------------------------, : Premi Sekaligus atau 
I I , I I 

: : Membukukan Uang Prem1 : : berkala 
I I 1 I 
I I I 
I I I 
I 

Bagian Keuangan (RO) I I Bagian Operasional (RO) I I 
I I 

I I 

Seksi Administrasi dan I I Seksi Operasional (BO) I I 
I I 

Logistik (BO) I I 
I I 

: : Melakukan aktivitas 
I I I 
I : : pemeliharaan hubungan 
: Membayarkan manfaat I I 
I : : dengan pernegang polis : asuransi iatuh ternoo. .. 

I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 
I 

Pembayaran manfaat 

asuransi 

Verifikasi polis asli dan 

kwitansi pelunasan premi 

kantor RO/BO 

Pembayaran jumlah uang 

asuransi atau nilai tebus 

asuransi 
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