BAB 6

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1.Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan terhadap Aktivitas dan kegiatan
bisnis yang dilakukan oleh Prudential Indonesia, yaitu ROCK Agency, maka

peneliti dapat membuat kesimpulan sebagai berikut:

a. Proses bisnis yang dilakukan di dalam lingkungan Prudential oleh ROCK
Agency sebagai kantor pemasaran Asuransi Jiwa adalah proses Sales Cycle,
yang terdiri dari kegiatan Prospecting, Approach, Fact finding & Create the
need, Presenting solution, Handling objection, Closing the sale, Policy
delivery & referral leads, dan After sales service. Saat ini, sebagian besar
proses dilakukan secara manual dan tradisional, dengan pendekatan pribadi
yang dilakukanb oleh para agen dan leader, dimana system yang ada masih
berupa system informasi saja. Aktivitas yang dijalankan memmiliki
kecenderungan untuk belum melibatkan system yang terintegrasi, dimana
aktivitas bisnis yang dilakukan. Kebanyakan kegiatan pemasaran masih
dlakukan secara Word of Mouth, dan aktivitas Agen lebih banyak didasarkan
pada kegiatan pemasaran secara Word of Mouth, yang tidak didukung adanya
sistem yang menjadi dasar pelaksanaan aktivtas kerja.

2. Dalam penelitan ini, peneliti bermaksud untuk memberikan usulan mengenai

penerapan system CRM untuk meninngkatkan jumlah pembelian ulan, cross
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selling, dan follow uyang dilakukan oleh Agen dan leader melalui desain
website yang baru. Prudential menerapkan system CRM dalam bentuk
PRUaccess adalah sebuah portal website khusus bagi Pemegang Polis, yang
dapat memberikan informasi data Polis kapanpun diperlukan. Selain layanan
Informasi Polis di atas, Pemegang Polis juga dapat mengakses surat yang
dikirimkan oleh PT Prudential Life Assurance melalui fasilitas My Letter and
Statement. Sistem ini merupakan system dengan bentuk HTML tradisional,
yang memilik tampuilan yang rumit, dan memiliki prosedur pengisian yang
relatif lebih sulit jika dibandingkan dengan website lain. Hal ini terjadi karena
website masih menggunakan sistem dan desain yang lama. Untuk aplikasi,
tampilan relative lebih mudah dinavigasi dan digunakan. Untuk itu, peneliti
mengusulkan adanya website baru dengan desain yang lebih informative, dan
dapat mengumpulkan sekaligus menampilkan data-data yang dibutuhkan bagi
kegiatan kerja, yaitu menjaga hubungan dengan pelanggan, melakukan follow
up, dan melakukan proses refferals.

Dalam penilaian para konsumen mengenai system website baru sebagai
bagian dari penerapan CRM, maka nasabah dan agen menilai website yang
baru, telah dinilai oleh agen dan nasabah sebagai website yang memiliki
desain yang lebih mudah digunakan, lebih praktis, dan lebih informatif
dibandingkam website yang lama. Bagi para agen, website dianggap dapat
membantu dan mempermudah pekerjaan untuk mengumpulkan data,
melakukan Follow up, dan melakukan proses refferals sebagai aktivitas utama

dari sikluis penjualan yang harus dilakukan. Bukan hanya membantu nasabah
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dan agen, sistem dan struktur yang ada didasarkan pada pencapaian prestasi
yang dilakukan oleh para agen, dengan 5 tahapan menunjukkan adanya

kecenderungan untuk menjadikan prestasi kerja sebagai patokan.

6.2. Saran

Peneliti dapat membuat saran sebagai berikut:

a. Aktivitas bisnis yang dilakukan di Prudential Indonesia masih memiliki
kegiatan kerja yang berkaitan langsung dengan konsumen. Hal tersebut
membutuhkan adanya sistem CRM yang dapat membantu mereka untuk
dapat melakukan tiga aktivitas kerja utama, yaitu menjaga hubungan dengan
pelanggan, melakukan follow up, dan melakukan proses refferals

b. Dalam menjalankan kegiatan bisnis ini, sistem dan struktur yang ada
didasarkan pada pencapaian prestasi yang dilakukan oleh para agen, dengan
5 tahapan ( jenjang karier yang dimulai dari agen, pre unit manager, unit
manager, senior unit manager sampai dengan agency manager )
menunjukkan adanya kecenderungan untuk menjadikan prestasi kerja
sebagai patokan. Karena itu, hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu
masukan bagi perusahaan untuk dapat diterapkan seabgai bagian dari
system CRM

c. Agen Asuransi, mereka membutuhkan data-data dan informasi, yaitu
adanya hubungan dengan pelanggan yang dapat dipelihara, dan adanya
kemampuan dari perusahaan untuk dapat mendukung proses penjualan yang

berulang kepada para nasabah yang telah menjadi nasabah. Dengan
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demikian, perlu dibuat adanya system CRM yang lebih terintegrasi, seperti

sistem agent dashboard yang lebih terintegrasi.
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