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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO:

e Ideals are like stars; you will not succeed in touchini them with your
hands. But like the seafaring man on the desert of waters, you choose
them as your guides, and following them you will reach your destiny.

e Life is to be fortifiod by many friendships. To love and to be loved is the
greatest happiness of exiatence.

e To accomplish great things, you must not only act, but dream; not oaly
plem, b_m belicve.

Skripsi ini kupersermbakkan wuntuk:
Dirikn, Kedua Oreng tuska,
Sauderakn, den semos kefuargaka
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Analisis Profitabilitas Pelanggan
pada PT. Asuransi Astra Buana Palembang

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui perbedaan aktivitas biaya pada
keompok pelanggan PT. Asuransi Astra Buana Palembang 2) menganalisis
keuntungan yang diperoleh perusahaan dari masing-masing kelompok pelanggan,
dan 3) mengetahui pelanggan mana yang memberikan keuntungan yang paling
tinggi bagi perusahaan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa selama tahun 2004-2006, pelanggan
yang memberikan keuntungan yang paling tinggi adalah pelanggan yang datang
langsung, sedangkan yang memberikan keuntungan paling rendah adalah Anugrah
Mobillindo. Hal ini terlihat dari perhitungan laba bersih dan rasio profitabilitas
masing-masing pelanggan. Selama beberapa tahun keuntungan yang tampak stabil
ini disebabkan karena adanya komitmen perusahaan untuk memberikan kepuasan
kepada pelanggannya yang menyebabkan timbulnya loyalitas pelanggan dan
perusahaan cukup mudah mendapat pelanggan beru.

Untuk mempertahankan atau meningkatkan pelanggan bagi perusahaan,
penulis menyarakan agar perusahaan tetap melaksanakan komitmennya untuk
memuaskan pelanggan dan meningkatkan kegiatan-kegiatan yang dapat membuat

pelanggan merasa lebih nyaman dengan perusahaan.

Kata Kunci : Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan Profitabilitas
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Customer Profitability Analysis

at PT. Asuransi Astra Buana Palembang
ABSTRACT

The objectives of this research are 1) to know the differences of cost
activities in group of customer at PT. Asuransi Astra Buana Palembang 2) to
analyze profit that is gotten by this firm from each customers, and 3) to know
which kind of customer that gives the highest profit for the firm.

Research finding has shown that during period of years 2004-2006,
customer which gives the highest profit is walk in customer, meanwhile customer
which gives the lowest profit is Anugrah Mobillindo. It can be shown from the
calculation of net profit and profitability ratio from each customers. For some
years, the profit stability is caused the firm does the commitment to satisfy
customers, and it causes customer loyality and firm is easy enough to get new
customers.

In order to maintain or increase customers, the firm always has to do its
commitment to satisfy customers and increase the activities that can make

customer feel comfort with the firm.

Key Words : Customer, Customer Satisfaction, and Profitability
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Persaingan yang semakin sengit saat ini menjadikan konsumen semakin
penting bagi kelangsungan hidup perusahaan atau organisasi. Saat ini konsumen
dihadapkan pada berbagai pilihan. Dalam mempengaruhi konsumen, selain
melalui promosi yang gencar, perusahaan juga harus mampu menunjukkan
kualitas produk atau jasa yang ditawarkan. Saat ini konsumen semakin kritis dan
mengerti kebutuhan mereka.

Tujuan pendirian perusahaan adalah untuk menciptakan pelanggan.
Perusahaan hanya akan bertahan hidup jika ia memproduksi dan mendistribusikan
apa yang diperlukan dan disukai oleh pelanggan. Pelanggan adalah penasihat
perusahaan, dan perusahaan perlu mendengarkan apa yang dikatakan oleh
pelanggan, baik yang berupa keluhan, pujian, atau saran. Para petugas dapat
mencatat dan mengingat apa yang diutarakan oleh para pelanggan dan
menyampaikannya kepada pihak manajemen untuk dibahas lebih lanjut, walaupun
pendapat atau masukan dari pelanggan belum tentu dapat dijalankan pihak
manajemen.

Perusahaan yang memiliki kualitas yang lebih baik akan memberikan
customer value yang lebih baik. Dengan cara ini perusahaan dapat
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, menarik pelanggan baru, dan
mengalihkan perhatian pelanggan pesaing. Upaya ini pada akhirnya akan mampu
meningkatkan pangsa pasar total penjualan. Dengan kualitas yang baik sesuai

harapan pelanggan akan memberikan keuntungan perusahaan dalam menetapkan



harga yang lebih tinggi yang pada akhirnya akan menyebabkan naiknya penjualan
total yang merupakan indikasi suatu pertumbuhan pangsa pasar.

Perubahan kondisi bisnis yang menyebabkan kekuasaan pasar tidak lagi di
tangan produsen tetapi beralih ke tangan konsumen membuat setiap organisasi
melayani pelanggannya dengan lebih baik. Demikian juga halnya dngan industri
jasa pelayanan yang kunci suksesnya terletak pada tingkat kepuasan pelanggan.
Pada hakikatnya pelanggan itu tidak membeli produk, tapi mereka membeli
pelayanan. Pelayanan di sini adalah pelayanan dalam segala bentuk kreasi dan
manifestasinya.

Salah satu motivasi didirikannya suatu perusahaan adalah untuk
memperoleh keuntungan dan pertumbuhan perusahaan jangka panjang.
Profitabilitas dan pertumbuhan perusahaan akan dapat meningkat karena
perusahaan menyediakan barang yang berkualitas sehingga diperoleh pendapatan
penjualan yang lebih tinggi dan biaya yang lebih rendah.

Akan tetapi dengan adanya beragam kebutuhan dan keinginan pelanggan
untuk dilayani maka tiap organisasi perlu menentukan profitabilitas dari masing-
masing kelompok pelanggannya, karena tidak semua pelanggan memberikan
kontribusi laba positif bagi perusahaan. Profitabilitas perusahaan merupakan salah
satu yang tercakup dalam informasi mengenai kinerja perusahaan, dalam hal ini
kinerja pada faktor keuangan melalui analisis laporan keuangan. Semakin tinggi
profitabilitas yang dicapai perusahaan selama |, periode tertentu, maka

kemungkinan semakin besar perusahaan tersebut dapat terus tumbuh.




Berbagai kejadian di masa silam yang sejalan dengan perkembangan zaman,
membuat masyarakat sadar betapa pentingnya jasa asuransi sebagai sarana untuk
menjamin kesejahteraan sosial, ekonomi, finansial masyarakat.

Dengan jasa asuransi ini para pengusaha dan masyarakat umumnya dapat
mengurangi atau meringankan malapetaka. Selain itu dengan asuransi diharapkan
perlindungan ekonomi, finansial dengan menyediakan fasilitas yang dapat
membantu orang banyak.

Dari sini kita dapat melihat prospek yang cerah di pemasaran jasa asuransi.
Lambat laun masyarakat akan menyadari keuntungan jasa asuransi ini. Selain itu
dengan asuransi mendorong kegairahan menabung di satu pihak dan di pihak lain
merangsang masyarakat untuk mempersiapkan masa depannya.

Melihat perkembangan ini tidak mengherankan bila perusahaan asuransi
semakin lama semakin berkembang. Yang penting dalam menghadapi persaingan
ini asuransi harus selalu meningkatkan layanannya sehingga dapat bertahan dan
berhasil.

Sejalan dengan berkembangnya industri jasa asuransi kendaraan yang
semakin marak di Indonesia, perusahaan berusaha untuk memberikan produk
yang terbaik agar mampu bersaing dengan produk lainnya. Untuk itulah dengan
banyaknya konsumen kendaraan bermotor dan keinginan dari masyarakat
mengasuransikan kendaraannya tersebut jika terjadi suatu hal yang tidak
diinginkan pelanggan, misalnya kecelakaan, kerusakan, bencana, dan lain
sebagainya, sehingga perusahaan jasa asuransi kendaraan bekerja sama dengan
dealer resmi kendaraan bermotor untuk menyediakan jasa asuransi. Jika pembeli

atau pelanggan membeli kendaraan di dealer tersebut, maka secara otomatis



pelanggan tersebut juga akan menjadi pelanggan bagi perusahaan jasa asuransi.
Hal ini adalah salah satu upaya perusahaan jasa asuransi untuk meningkatkan
profitabilitas dan mendapatkan pelanggannya, selain memperoleh pelanggan
asuransi secara langsung (walk in customer).

Berdasarkan uraian di atas, penulis merasa tertarik menyusun skripsi ini
dengan judul “Analisis Profitabilitas Pelanggan pada PT. Asuransi Astra

Buana Palembang”.

1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah penulis kemukakan, maka penulis
mengidentifikasi masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana perusahaan mengelola dan mengelompokkan pelanggan
melalui analisis profitabilitas pelanggan?
2. Apakah ada perbedaan aktivitas yang dilakukan terhadap kelompok
pelanggan pada PT. Asuransi Astra Buana Palembang?
3. Kelompok pelanggan yang manakah yang dapat memberikan keuntungan

atau profitabilitas yang lebih baik dari pelanggan lainnya?

1.3. Tujuan Penelitian
Penelitian ini dapat digunakan dengan tujuan:
1. Untuk mengetahui bagaimana perusahaan mengelola pelanggan PT.

Asuransi Astra Buana melalui analisis profitabilitas pelanggan.



Untuk mengetahui apakah ada perbedaan aktivitas yang dilakukan
terhadap kelompok pelanggan pada PT. Asuransi Astra Buana
Palembang

Untuk mengetahui pelanggan yang menguntungkan dan yang dapat
memberikan keuntungan atau profitabilitas yang lebih baik dari

pelanggan lainnya.

1.4. Manfaat Penelitian

1.

Bagi penulis

Penelitian ini berguna sebagai praktek atau pengaplikasian dari teori-
teori yang didapat dari bangku kuliah dengan kenyataan yang ada di
dunia usaha.

Bagi perusahaan

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan sumbangsih saran yang
bermanfaat bagi perusahaan dalam menerapkan biaya loyalitas
pelanggan untuk meningkatkan pendapatan perusahaan.

Bagi pembaca

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi perbandingan dan bahan
bacaan yang bermanfaat untuk berbagai pihak dan dapat dijadikan

dasar dalam menentukan penelitian selanjutnya.



1.5. Metodologi Penelitian

1.5.1.

1.5.2.

1.5.3.

Rancangan Penelitian

Penelitian yang akan dilakukan dalam skripsi ini bersifat deskriptif.
Penelitian deskriptif merupakan penelitian terhadap masalah-masalah
berupa fakta saat ini. Tipe penelitian ini berkaitan dengan kejadian
pada PT. Asuransi Astra Buana berkaitan dengan permasalahan

yang akan diteliti penulis.

Lokasi dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian dilakukan pada objek yaitu PT. Asuransi Astra
Buana di Jalan Veteran No.2 Palembang. Sedangkan waktu
penelitian akan dilaksanakan selama empat bulan, yaitu mulai dari

bulan Oktober 2007 sampai dengan bulan Januari 2008.

Data dan Metode Pengumpulan Data
Dalam penulisan skripsi ini dibutuhkan data yang sesuai dengan
masalah-masalah yang ada dan tujuan penelitian sehingga dari data

yang dikumpulkan dapat dilakukan analisis penarikan kesimpulan.

Metode pengumpulan data yang dilakukan adalah:

Penelitian Lapangan

Dimaksudkan untuk memperoleh data primer yaitu data yang
dikumpulkan secara langsung dari objek yang sedang diteliti, dan

data sekunder yaitu data penelitian yang diperoleh peneliti secara



tidak langsung melalui media perantara yang diperlukan dalam
melakukan penelitian, yaitu data-data mengenai aktivitas secara
umum, struktur organisasi perusahaan, serta data-data lainnya
dengan cara sebagai berikut:
e Observasi
Yaitu pengamatan langsung ke objek penelitian dengan cara
mencatat secara sistematis data yang dibutuhkan.
e Wawancara
Yaitu mengadakan wawancara dengan pimpinan atau karyawan
perusahaan yang dapat memberikan informasi yang dibutuhkan
dalam penelitian ini.
¢ Dokumentasi
Yaitu mengumpulkan data tertulis berupa catatan berupa laporan-

laporan dan dokumen-dokumen perusahaan.

Penelitian Kepustakaan

Dimaksudkan untuk memperoleh data kepustakaan sebagai landasan
teoritis dalam menganalisis masalah yang diteliti. Selain itu juga
sebagai pedoman untuk melaksanakan studi dan penelitian di
lapangan. Penulis mengumpulkan materi yang berhubungan dengan

topik penelitian, terutama mengenai analisis profitabilitas pelanggan.




1.5.4. Metode Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan oleh penulis adalah analisis
deskriptif kuantitatif, yaitu dengan mengumpulkan dan menganalisis
data-data keuangan yang berhubungan dengan biaya dan pendapatan

dari pelanggan pada tahun 2006.
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