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ABSTRAKSI

Memberikan kepuasan kepada pelanggan merupakan kunci utama untuk
memenangkan persaingan bisnis asuransi saat ini. Perkembangan bisnis asuransi
yang menunjukan tren positif ditunjukan semakin banyaknya nama-nama
perusahaan asuransi baru bermunculan di pasaran. PT. Asuransi Jiwasraya sebagai
sarana untuk menjamin finansial serta kescjahteraan sosial harus mampu
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan demi terciptanya kepuasan
pelanggan. PT. Asuransi Jiwasraya berusaha memberikan kepuasan kepada
pelanggan melalui pelayanan yang berbeda dengan perusahaan lainnya namun
pada kenyataannya ketidakpuasan terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan.
Hal ini harus mendapat perhatian dari pelanggan demi kepuasan pelanggan oleh
karena itu PT. Asuransi Jiwasraya harus mempunyai strategi yang tepat
khususnya strategi yang berhubungan dengan pelanggan ( Customer Relations).
Ketidakpuasan pelanggan terhadap perusahaan menjadi hal yang harus
diperhatikan oleh PT. Asuransi Jiwasraya dimana hal ini akan berdampak pada
loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Berdasarkan permasalaban diatas
menarik untuk meneliti bagaimana Strategy Customer Relations di PT. Asuransi
Jiwasraya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan strategy customer
relations PT. Asuransi Jiwasraya serta untuk mengetahui alasan-alasan pemilihan
dari strategy customer relations dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
ditengah persaingan yang ketat sekarang ini.

Penclitian ini menggunakan pendekatan deskriptif yang bertujuan untuk
menggambarkan fakta tentang kegiatan customer relations untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara,
dan study pustaka. Analisis data menggunakan analisis deskriptif kualitatif artinya
penclitian akan menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata atau lisan dari
orang- orang atau perilaku yang diamati. Sedangkan untuk mengukur validitas
data digunakan triangulasi data.

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa kegiatan customer
relations di PT. Asuransi Jiwasraya bertujuan untuk membina dan memelihara
hubungan baik dengan pelanggan. Hasil penclitian menunjukan bahwa
pelaksanaan kegiatan customer relations sudah cukup baik namun tidak sedikit
kekurangan yang harus dibenahi. Kegiatan customer relations di PT. Asuransi
jiwasraya dilakukan dengan memberikan pelayanan yang baik, menangani setiap
keluhan pelanggan, memberikan hadiah kepada pelanggan ( program reward ),
mengirim kartu ucapan serta majalah Jiwasraya magazine. Dalam menciptakan
hubungan yang harmonis dengan pelanggan, PT. Asuransi Jiwasraya memberi
kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan, saran maupun kritik
bagi perkembangan perusahaan melalui media yang disediakan. Dalam
melaksanakan Kegiatan customer relations terdapat faktor pendukung dan
penghambat.
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