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BAB IV 

STRATEGI PEMASARAN AGEN PT. PRUDENTIAL DALAM 

MEMPERTAHANKAN LOYALITAS NASABAH 

 

A. Strategi Pemasaran Agen Asuransi Syariah 

Strategi adalah proses penentuan rencana para pemimpin 

puncak yang berfokus pada tujuan jangka panjang organisasi. Disertai 

penyusunan suatu cara atau upaya bagaimana agar tujuan tersebut dapat 

dicapai. Dalam artian khusus strategi merupakan tindakan yang bersifat 

incremental (senantiasa meningkat) dan terus menerus, serta dilakukan 

berdasarkan sudut pandang tentang apa yang diharapkan oleh para 

pelanggan di masadepan. 

Pemasaran adalah suatu kegiatan dalam perekonomian yang 

berfungsi membantu menentukan nilai ekonomi dimana  nilai ekonomi 

disini berupa harga barang dan jasa. Penentuan nilai harga barang dan 

jasa sangat dipengaruhi oleh tiga faktor kunci yaitu produksi, 

pemasaran dan konsumsi. Oleh karena itu pemasaran menjadi 

penghubung antara kegiatan produksi dan konsumsi. 
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Strategi pemasaran asuransi syariah yaitu sebagai berikut
1
 : 

1) Strategi produk 

Produk adalah setiap apa saja yang dapat ditawarkan ke pasar 

untuk mendapatkan perhatian, pembelian, pemakaian atau 

konsumsi yang dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan 

konsumen.  

2) Strategi promosi 

Promosi merupakan berbagai kegiatan yang dilakukan oleh 

perusahaan untuk mengkomunikasikan manfaat dari produknya 

untuk meyakinkan konsumen sasaran agar membelinya.  

3) Strategi Sumber Daya Manusia 

Sumber daya manusia (SDM) merupakan orang-orang yang 

terlibat langsung dalam menjalankan segala aktivitas 

perusahaan dan merupakan  faktor yang memegang peranan 

penting bagi semua organisasi.  

4) Strategi Proses 

Proses merupakan suatu upaya perusahaan dalam menjalankan 

dan melaksanakan aktifitasnya untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumennya secara cepat dan tepat. 

                                                             
1
Penti Apriliani (2015) perencanaan Strategi Pemasaran Produk Takaful 

Falah Pada PT. Asuransi Takaful Keluarga 
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Cara memasarkan asuransi syariah jika dilihat dari tujuannya, 

produk asuransi syariah dan produk asuransi non syariah mempunyai 

tujuan yang sama, yaitu untuk memberikan perlindungan atau proteksi 

secara keuangan jika nasabah mengalami risiko. Yang membedakan 

adalah prinsip utamanya, asuransi syariah didasarkan pada prinsip-

prinsip syariat islam. Intinya, asuransi syariah dijauhkan dari unsur-

unsur yang tidak halal. Untuk itu, cara memasarkan asuransi syariah 

juga harus menjelaskan apa yang menjadi perbedaan keduanya. Jagi 

agen asuransi juga harus mempelajari ilmu syariah. 

Hermawan Kerjataya dalam bukunya menjelaskan ada tujuh 

belas prinsip-prinsip pemasaran dalam kontek Islam yang harus ada 

dalam perusahaan yang berbasis syariah. 

Ada tujuh belas prinsip-prinsip yang harus menjadi pedoman 

bagi perusahaan yang berbasis syariah.  Ketujuh belas prinsip itu adalah 

sebagai berikut : 

1. Teknologi informasi untuk menuju perubahan yang nyata 

2. Bersaing secara sehat 

3. Menjaring konsumen secara keseluruhan 

4. Menjadikan nilai-nilai spiritual sebagai prinsip dasar perusahaan 
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5. Melihat target pasara secara keseluruhan 

6. Membidik hati dan jiwa calon konsumen 

7. Membangun sistem kepercayaan 

8. Diferensiasi yang berbeda dalam kontek dan konten 

9. Jujur dalam membentuk bauran pemasaran 

10. Menerapkan ukhuwah sebagai dasar dalam penjualan 

11. Karakter merek yang silami 

12. Perubahan yang lebih baik dalam pelayanan 

13. Menerapkan proses bisnis yang amanah 

14. Membangun nilai yang baik dimata konsumen 

15. Membangun inspirasi yang mulia 

16. Menjadikan budaya perusahaan yang beretika 

17. Pengukuran yang jelas dan transparan
2
 

 

B. Implementasi Strategi Pemasaran Agen PT. Prudential Dalam 

Mempertahankan Loyalitas Nasabah 

Setiap perusahaan mempunyai strategi yang berbeda-beda 

dalam melakukan pemasaran, dan PT.Prudential mempunyai strategi 

tersendiri dalam melakukan pemasaran, yaitu menurut ibu Rima lasanti: 

                                                             
2
Hermawan Kertajaya dan Muhammad Syakir Sula, Syariah Marketing 

(Jakarta: Mizan, 2006), h. 151. 
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1. Mencari Calon Pelanggan 

Seorang agen melakukan pengamatan sendiri dengan 

mencari informasi lewat buku telpon, kenalan, tetangga, dan 

lingkungan sosial. 

2. Menetapkan sasaran 

Memutuskan alokasi waktu untuk masing-masing calon 

pelanggan (prospek). Dalam pelaksanaan menetapkan sasaran, 

meliputi memutuskan alokasi waktu untuk masing-masing calon 

pelanggan. 

3. Memberikan pelayanan yang efisien 

Maksudnya berikan pelayanan cepat tepat dan akurat. 

Sesuai dengan keinginan konsumen.  

4. Meningkatkan kinerja dibagian marketing, karena merekalah ujung 

tombak dari pemasaran. 

5. Memberikan informasi berkala kepada nasabah.   

Informasi secara jelas serta mudah akses seiring 

perkembangnya teknologi yang semakin canggih nasabah juga bisa 

mengakses PRUaccess. PRUaccess adalah sebuah portal website  

bagi nasabah untuk mendapatkan informasi terkait polis yang 

dimiliki.  
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PRUaccess dapat digunakan untuk memantau status klaim 

secara online, melihat informasi yang dikirimkan perusahaan, 

informasi melanjutkan pembayaran premi. 

Pemegang polis juga dapat mengakses surat yang dikirimkan oleh 

PT.Prudential Life Assurance melalui fasilitas My Letter and 

Statement. Surat yang tersedia pada fasilitas tersebut adalah : 

1) Pernyataan Transaksi 

2) Gagal Debit/DishonorCreditCard, apabila terjadi gagal debit 

bagi nasabah yang menggunakan metode pembayaran premi 

secara Autodebit 

Strategi ini salah satu prinsip keterbukaan ini tidak 

mengurangi kewajiban untuk melindungi informasi rahasia nasabah 

sesuai dengan peraturan yang berlaku. 

6. Manfaatkan teknologi di zaman modern ini, maksudnya kita bisa 

memasarkan barang atau jasa lewat online tidak harus bertemu 

secara langsung.
3
 

Loyalitas nasabah adalah komitmen untuk bertahan secara 

mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau berlangganan 

kembali terhadap produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa 

                                                             
3
Rima Lasanti, ‘’Strategi Pemasaran Agen PT. Prudential Dalam 

Mempertahankan Loyalitas Nasabah’’ diwawancarai oleh Uswatun Hasanah, 

Rekaman, Kantor Prudential, Cilegon. 
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mendatang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran 

mempunyai potensi menyebabkan perubahan perilaku.
4
 Dalam 

konteks bisnis, loyalitas digunakan untuk melukiskan kesetiaan 

pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam 

jangka panjang, dengan membeli dan menggunakan barang dan 

jasanya secara berulang-ulang, secara eksklusif, dan secara sukarela 

merekomendasikan penggunaan produk dan jasa perusahaan kepada 

oranglain. Loyalitas pelanggan merupakan manifestasi dan 

kelanjutan dari kepuasan pelanggan dalam menggunakan fasilitas 

maupun jasa pelayanan yang diberikan oleh pihak perusahaan serta 

untuk tetap menjadi pelanggan dari perusahaan tersebut. 

Dari hasil observasi yang penulis peroleh dilapangan 

bahwasannya agen asuransi PT Prudential Cilegon dalam 

menjalankan perannya tidak lepas dari usaha-usaha agen. 

Adapun langkah-langkah dalam mempertahankan loyalitas 

nasabah sebagai berikut
5
 : 

1. Kualitas agen  

Untuk mempertahankan kenyamanan nasabahnya agar 

tidak berpaling ke perusahaan lain, semua perusahaan 

                                                             
4
Tjiptono, Pemasaran Jasa (Malang : Bayumedia, 2007), h. 49. 

5
Rima Lasanti, ‘’Strategi Pemasaran Agen PT. Prudential Dalam 

Mempertahankan Loyalitas Nasabah’’ diwawancarai oleh Uswatun Hasanah, 

Rekaman, Kantor Prudential, Cilegon.  
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memberikan pelayanan yang terbaik untuk nasabahnya. Dalam 

pelayanan setiap nasabah berbeda-beda pendapat, ada yang 

merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, 

dan ada juga yang tidak puas atas pelayanannya. 

Dalam menghadapi persaingan yang kompetitif tidak hanya 

mengandalkan kualitas produk yang baik, namun kualitas jasa 

yang diberikan kepada nasabah juga harus diperhatikan untuk 

meningkatkanperkembangan perusahaan sekaligus 

mempertahankan yang sudah ada. Agen harus melengkapi 

dirinya dengan pengetahuan dan keterampilan sebagai 

perencana keuangan sehingga dalam melakukan penjualan bisa 

memberikan konsultasi seputar perencanaan keuangan yang 

imbasnya bisa memberi produk yang sesuai dengan tujuan 

masing-masing nasabah. Agen juga menjadi fungsi sebagai 

dasar bagi penjualan berikut atau pembelian ulang dengan 

meningkatkan pemilik polis tentang kebutuhan asuransi lain 

yang belum dipenuhi saat ini atau dimasa yang akan datang. 

Agen harus memonitor kondisi polis maupun finansial 

nasabahnya dengan begitu agen dapat memberikan saran dan 

rekomendasi penyesuaian polis mereka sesuai kebutuhan.   
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Setelah melakukan penjualan, perlu ditegaskan kembali bahwa 

fungsi agen akan senantiasa memberikan pelayanan berkualitas 

kepada pemilik polis asuransi agen dan berkewajiban untuk 

melayani dan membantu nasabah yang bersangkutan berkaitan 

dengan bergabgai hal terkait asuransi. Agen harus cepat tanggap 

terhadap apa yang dibutuhkan nasabah. Usahakan mengerti dan 

memahammi kebutuhan pelanggan secara cepat dan tepat. Agen 

harus lebih dulu berusaha untuk mengerti kemauan pelanggan 

dengan cara mendengar penjelasan, keluhan atau kebutuhan 

pelanggan secara baik agar pelayanan terhadap keluhan atau 

keinginan yang diharapkan pelanggan tidak salah. 

2. Membangun hubungan pribadi dengan nasabah 

Dalam mempertahankan dan meningkatkan pasar yang 

sudah ada agen akan berupaya untuk selalu berkomunikasi 

kepada nasabah dengan cara memperkuat atau relasi dengan 

nasabah dan membantu agar persinambungan pertanggungan 

tercapai dengan cara memberikan ucapan selamat ulang tahun 

atau memberikan hadiah. Meningkatkan frekuensi komunikasi 

dapat memperkuat loyalitas pelanggan. Kontak tidak harus 

berhenti ketika pelanggan telah membeli produk. Tindak lanjuti 
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penjualan untuk memastikan bahwa pelanggan puas dengan 

produk yang ditawarkan. Agen akan banyak mempunyai 

kenalan atau relasi karena secara tidak langsung saat 

menawarkan asuransi atau prospekting, agen menjalani 

hubungan dengan orang yang belum dikenal sebelumnya. Tidak 

perlu apakah yang di prospek itu akan membuka polis asuransi 

atau tidak tetapi secara tidak langsung agen sudah membentuk 

tali silaturahmi dan belajar memahami berbagai macam karakter 

nasabah. 

Menurut Waldi Nopriansyah dalam bukunya yang 

berjudul Asuransi Syariah Berkah Terakhir Yang Tak Terduga, 

selain tugas agen dalam menjual atau memasarkan produk 

asuransi syariah, agen juga berkewajiban melayani dan 

membantu peserta yang bersagkutan berkaitan dengan berbagai 

hal terkait dengan asuransi. Agen tidak hanya berperan dalam 

menjual produk asuransi tetapi sebagai partner dan juga 

konsultan bagi peserta yang bersangkutan. Maka dari itu 

seorang agen mempunyai hubungan jangka panjang dengan 

peserta. 
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Strategi pemasaran yang dapat di terapkan oleh para agen 

dalam meningkatkan loyalitas nasabah adalah dengan melakukan 

pendekatan yang baik kepada para nasabah asuransi agar 

terciptanya hubungan yang baik. 

Strategi pemasaran perusahaan menanamkan perusahaan 

dan produknya dibenak pelanggan. Strategi ini bertujuan untuk  

mencapai untuk memenangkan pasar. Komponen dalam strategi 

pemasaran meliputi pemetaan pelanggan, kelompok pelanggan, 

aspek psikografis, dan lain sebagainya. 

6
Untuk mengetahui implementasi strategi pemasaran agen 

PT. Prudential dalam meningkatkan loyalitas nasabah dapat dilihat 

dari data laporan keuangan PT. Prudential tiap tahunnya. Dari 

laporan tersebut didapat laba kompherensif atau laba neto yang 

didapat oleh PT Prudential setiap tahun. Jika dilihat dari laporan 

keuangan dari 2013-2017, PT. Prudential mengalami kenaikan dan 

penurunan juga. Data tersebut menunjukan bahwa pada tahun 2013 

PT Prudential mengalami laba sebesar 694.446 juta. Pada tahun 

2014 mengalami kenaikan yang signifikan sebesar 915.210 juta, 

jika di persentase mencapai 21,7% dari tahun 2013. Dan pada tahun 

                                                             
6
Adit ‘’Strategi Pemasaran Agen PT Prudential Dalam Mempertahankan 

Loyalitas Nasabah’’ diwawancari oleh Uswatun Hasanah, Kantor Prudential Cilegon. 
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2015 juga PT Prudential mengalami kenaikan sebesar 1.033.318 

juta. Namun pada tahun 2016 PT Prudential mengalami penurunan 

yang cukup drastis dengan laba 819.715 juta, ini terjadi juga pada 

tahun 2017 yang mengalami penurunan laba sebesar 750.248 juta. 

Dari hasil data laba PT Prudential lima tahun terakhir 

tersebut didominasi lebih cenderung ke penurunan hasil laba 

komperhensip. Hal itu dapat menunjukkan bahwa terjadi penurunan 

pada loyalitas pelanggan. Karena jika pendapatan PT Prudential 

naik, maka loyalitas nasabah PT Prudential semakin meningkat. 

Tetapi jika pendapat menurun, maka loyalitas nasabah PT 

Prudential juga  menurun. 
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Grafik 1 
Pendapatan Laba Komperhensif PT. Prudential  

2013-2017 
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Grafik tersebut telah menunjukan bahwa strategi agen PT. 

Prudential memiliki hambatan untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Program-program yang dibuat setiap bulannya tidak 

selalu berjalan lancar begitu saja. Terkadang program yang sudah 

dibuat juga terdapat berbagai macam hambatan dalam 

penerapannya. Berikut adalah hambatan internal dan hambatan 

eksternal yang terdapat di PT. Prudential sebagai berikut : 

1. Hambatan Internal 

a. Keterbatasan dana untuk menjalankan program-program 

nasabah. Sedangkan program yang telah ditetapkan sangat 

memerlukan biaya cukup besar.pada pengelolaan keagenan. 

b. Adanya karyawan baru sehingga dapat mempengaruhi 

edukasi terhadap nasabah tentang program baru, sehingga 

dibutuhkan waktu untuk beradaptasi dengan susasana baru. 

c. Adanya miss communication dalam penyampaian dan 

pemahaman tentang program/strategi yang diadakan 

sehingga dapat mempengaruhi keberhasilan program 

tersebut. 
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2. Hambatan eksternal 

a. Tidak setiap ke lapangan selalu hasil menguntungkan, 

terkadang ada saja hambatannya, salah satunya yaitu tidak 

setiap calon nasabah ingin bergabung menjadi seorang 

nasabah asuransi, karena mungkin tidak semua paham 

dengan asuransi. 

 


