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Abstrak

Kemajuan teknologi informasi memaksa perusahaan beradaptasi dan melakukan perubahan cara kerja.
Seiring dengan perkembangan ini, kegiatan pemasaran program asuransi jiwa yang sebelumnya dilakukan
secara tatap muka secara langsung, kini mulai beralih menggunakan metode telemarketing. Namun,
evaluasi dan pengukuran terhadap efektivitas kegiatan telemarketing perlu dilakukan untuk memastikan
kepuasan peserta program terjaga. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti persepsi peserta program
Taspen Dwiguna Sejahtera terhadap penerapan metode telemarketing di PT. Taspen (Persero) Kantor
Cabang Bandung, serta peran metode telemarketing terhadap kepuasan peserta, melalui penyebaran
kuesioner kepada 90 responden peserta program Taspen Dwiguna Sejahtera, penelitian dilaksanakan
selama periode Agustus hingga Desember 2022. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam pelaksanaan
telemarketing program Taspen Dwiguna Sejahtera, responden memberikan nilai dengan kategori cukup.
Sedangkan, pada variabel kepuasan peserta, diperoleh kategori cukup. Hasil penelitian juga menunjukkan
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel Metode Telemarketing terhadap Kepuasan
Peserta program Taspen Dwiguna Sejahtera. Berdasarkan hasil penelitian, penulis merekomendasikan
kepada PT. Taspen (Persero) Kantor Cabang Bandung untuk meningkatkan metode telemarketing dalam
program Taspen Dwiguna Sejahtera dengan memperbaiki aspek-aspek yang masih dinilai cukup setuju oleh
peserta supaya kedepannya bisa dinilai setuju atau sangat setuju.

Kata Kunci: Metode telemarketing, Kepuasan Peserta, Taspen Dwiguna Sejahtera.

The Role of Telemarketing Methods in Encouraging Customer
Satisfaction Dwiguna Sejahtera Taspen Program at PT. Taspen
Bandung

Abstract

Advancements in information technology compel companies to adapt and change their working methods. With
this development, the marketing activities for life insurance programs that were previously conducted face-to-
face are now shifting to telemarketing methods. However, evaluating and measuring the effectiveness of
telemarketing activities is necessary to ensure participant satisfaction. This study aims to investigate
participants’ perceptions of the implementation of telemarketing methods in the Taspen Dwiguna Sejahtera
program at PT. Taspen (Persero) Bandung Branch, as well as the role of telemarketing methods in participant
satisfaction, through the distribution of questionnaires to 90 respondents of the Taspen Dwiguna Sejahtera
program. The research was conducted from August to December 2022. The results indicate that telemarketing
activities for the Taspen Dwiguna Sejahtera program were rated as adequate by respondents. Similarly,
participant satisfaction was rated as adequate. The study also shows a significant influence of telemarketing
methods on participant satisfaction. Based on the findings, the author recommends that PT. Taspen (Persero)
Bandung Branch improve telemarketing methods in the Taspen Dwiguna Sejahtera program by addressing
aspects that were rated as merely adequate by participants, aiming for future ratings to be "agree" or "strongly
agree."”

Keywords: Telemarketing Methods, Customer Satisfaction, Taspen Dwiguna Sejahtera.
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A. PENDAHULUAN

Industri asuransi di Indonesia tumbuh setiap
tahun dengan peningkatan premi dan aset,
namun Kontribusinya terhadap ekonomi
nasional tetap stagnan dengan penetrasi
asuransi yang rendah dibandingkan negara
ASEAN lainnya. Peningkatan minat terhadap
asuransi mendorong perusahaan untuk
memperbaiki  strategi pemasaran dan
memperluas pangsa pasar. PT. Asuransi Jiwa
Taspen (Taspen Life) memiliki potensi besar
untuk memanfaatkan pasar asuransi yang
masih terbuka lebar. Dalam menghadapi
persaingan  ketat, perusahaan  perlu
menerapkan strategi inovatif, termasuk
telemarketing, untuk menjangkau pelanggan
di era digital ini.

Taspen Dwiguna Sejahtera adalah produk
asuransi jiwa dari PT. Asuransi Jiwa Taspen
(Taspen Life) yang menawarkan
perlindungan jiwa dan tabungan untuk masa
pensiun dengan premi minimal Rp.
6.000.000. Pandemi COVID-19 memaksa
perusahaan untuk beralih dari pertemuan
tatap muka ke layanan daring, mengurangi
kesempatan untuk edukasi langsung kepada
peserta. Untuk itu, metode telemarketing
menjadi penting untuk menjangkau peserta
yang mengajukan klaim secara daring.

Telemarketing, meskipun semakin tergeser
oleh media sosial, masih relevan sebagai
strategi pemasaran efektif dengan biaya yang
lebih rendah dan kemampuan persuasi yang
baik. Telemarketing terdiri dari dua jenis:
telemarketing masuk dan telemarketing
keluar, serta empat jenis utama: telesales,
telecoverage, teleprospecting, dan layanan
peserta.

Kepuasan peserta dipengaruhi oleh persepsi
mereka terhadap kualitas layanan yang
mencakup  berbagai dimensi seperti
keandalan dan empati. Penelitian ini juga
merujuk pada temuan bahwa promosi dan
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap minat peserta.

PT. Taspen (Persero) KC Bandung, sebagai
cabang dengan kelas teratas di Jawa Barat,
menghadapi tantangan untuk meningkatkan
pemasaran. Data menunjukkan bahwa

metode telemarketing telah meningkatkan
hasil pemasaran secara signifikan pada tahun
2022 dibandingkan tahun sebelumnya. Oleh
karena itu, penelitian ini berfokus pada peran
metode telemarketing dalam meningkatkan
kepuasan peserta program Taspen Dwiguna
Sejahtera.

Sehingga penelitian ini bertujuan untuk
mengkaji tentang persepsi peserta program
Taspen Dwiguna  Sejahtera  terhadap
penerapan metode telemarketing di PT.
Taspen (Persero) Kantor Cabang Bandung,
serta bagaimana hal tersebut dapat
mempengaruhi kepuasan peserta program
Taspen Dwiguna Sejahtera.

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan
referensi dan kontribusi pemikiran untuk
pembaca mengenai telemarketing dan
kepuasan peserta manfaat program Taspen
Dwiguna  Sejahtera. Serta  Mengukur
efektivitas metode telemarketing dalam
meningkatkan kepuasan peserta program
Taspen Dwiguna Sejahtera di PT. Taspen
(Persero) KC Bandung.

Beberapa penelitian terdahulu yang relevan
dalam penelitian ini antara lain adalah
penelitian Mariani dan Atmojo (2019) yang
menemukan bahwa kualitas komunikasi
telemarketing memiliki pengaruh kecil
(0,27%) terhadap kepuasan nasabah
asuransi kesehatan, sedangkan sebagian
besar kepuasan dipengaruhi oleh faktor lain.
Sementara Safitri et al. (2017) dalam studinya
menunjukkan adanya korelasi signifikan
antara kegiatan telemarketing dan kepuasan
nasabah di PT Bank BRI Wilayah A.Yani
Makassar. Penelitian lainnya yakni Harahap
dan Syahriza (2021) mengidentifikasi lima
hambatan dalam pelayanan telemarketing di
PT Sun Life Financial Medan, termasuk faktor
perangkat, penggunaan, bahasa, waktu, dan
produk/layanan. Sedangkan Hanartani dan
Maswir (2017) membahas proses promosi
melalui telemarketing di pameran Bandung
INACRAFT. Hasilnya menunjukkan bahwa
meskipun  strategi  promosi  melalui
telemarketing melibatkan pembuatan dan
pembaruan database serta panggilan telepon,
keberhasilannya dalam menarik minat
konsumen belum dapat dipastikan. Dalam
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tataran kausalitas penelitian Silalahi et al.
(2018) mengungkapkan hubungan signifikan
antara komunikasi telemarketing dan sikap
calon nasabah terhadap telemarketer, dengan
pesan yang disampaikan juga mempengaruhi
sikap calon peserta, meskipun dengan
koefisien korelasi yang lebih rendah. Seluruh
penelitian tersebut menunjukkan bahwa
terdapat potensi hubungan yang penting dari
telemarketing dalam mendorong kepuasan
dari pelanggan.

Fokus dari penelitian yang penulis lakukan
adalah untuk mengetahui bagaimana
pandangan peserta program Taspen Dwiguna
Sejahtera mengenai metode telemarketing
dan peranannya dalam kepuasan peserta
program Taspen Dwiguna Sejahtera di PT.
Taspen (Persero) Kantor Cabang Bandung.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan
positivis dan kuantitatif. Tujuan utamanya
adalah mendeskripsikan fenomena sosial
secara kuantitatif dan menguji hipotesis
dengan metode survei, terutama melalui
media elektronik. Pendekatan ini juga dikenal
sebagai explanatory research yang menguji
teori atau prinsip yang ada dengan teknik
statistik. Subjek Penelitian berfokus pada
penerapan metode telemarketing dalam
pemasaran program Taspen Dwiguna
Sejahtera dan kepuasan peserta program
Taspen Dwiguna Sejahtera di PT. Taspen KC
Bandung. Sementara objek Penelitian adalah
peserta program Taspen Dwiguna Sejahtera
di PT. Taspen KC Bandung.

Berdasarkan  uraian  tersebut  maka
ditentukan populasi penelitian adalah semua
peserta program Taspen Dwiguna Sejahtera
di PT. Taspen KC Bandung pada tahun 2022
yang dilakukan pemasaran melalui metode
telemarketing, sebanyak 743 peserta.
Kemudian sampel dalam penelitian ini
ditentukan dengan menggunakan teknik Non
Probability  Sampling dengan  metode
accidental — sampling, diambil  sampel
sebanyak 90 orang berdasarkan rumus
Slovin.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian mengenai pengaruh metode
telemarketing terhadap kepuasan peserta
program Taspen Dwiguna Sejahtera di PT.
Taspen (Persero) KC Bandung. Penelitian ini
menggunakan data dari kuesioner yang
disebarkan kepada 90 peserta program
Taspen Dwiguna Sejahtera periode Agustus
hingga Desember 2022 yang dilakukan
pemasaran menggunakan metode
telemarketing. Metode yang digunakan
adalah penelitian sensus, dengan analisis
deskriptif dan regresi linear sederhana untuk
mengevaluasi pengaruh metode
telemarketing terhadap kepuasan peserta.

Karakteristik Responden

1. Jenis Kelamin: Mayoritas responden
adalah laki-laki (54,4%), sedangkan
perempuan 45,6%.

2. Usia: Sebagian besar responden berusia di
atas 60 tahun (68,9%), sementara 31,1%
berusia 51-60 tahun.

3. Lama Menjadi Peserta: Mayoritas
responden memiliki lama menjadi peserta
16 bulan (50%).

Semua item kuesioner pada variabel Metode
Telemarketing dan Kepuasan Peserta
memiliki koefisien korelasi yang melebihi
nilai kritis (0,2072), sehingga dianggap valid.
Selain itu nilai Cronbach Alpha di atas 0,70
untuk kedua variabel, yaitu Metode
Telemarketing (0,887) dan Kepuasan Peserta
(0,903), menunjukkan reliabilitas yang baik.

Dari tinjauan deskripsi setiap variabel,
diketahui bahwa pada metode Telemarketing:
Rata-rata skor keseluruhan adalah 3,40,
berada dalam kategori "cukup". Aspek
dengan skor tertinggi adalah "Petugas
mengucapkan salam sebelum memulai
percakapan” (3,73, baik). Aspek dengan skor
terendah adalah "Petugas menelepon pada
waktu yang tepat" (3,23, cukup),
menunjukkan bahwa aspek ini memerlukan
perbaikan.
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Sementara pada variabel Kepuasan Peserta:
Rata-rata skor keseluruhan adalah 3,33, juga
berada dalam kategori "cukup". Aspek
dengan skor tertinggi adalah "Petugas
berbicara secara sopan" (3,68, baik). Aspek
dengan skor terendah adalah "Kemudahan
dalam proses pendaftaran” (3,13, cukup),
yang menunjukkan perlunya peningkatan
dalam proses pendaftaran.

Kesimpulan: Secara keseluruhan, metode
telemarketing dan kepuasan peserta berada
dalam kategori "cukup”. Ada beberapa aspek
yang memerlukan perhatian dan perbaikan
lebih lanjut untuk meningkatkan kepuasan
peserta dan efektivitas metode telemarketing.

Gambaran Metode Telemarketing

Telemarketing adalah metode pemasaran
yang menggunakan teknologi komunikasi
untuk berinteraksi dengan peserta dan
mempromosikan  produk. Metode ini
melibatkan panggilan  telepon dan
komunikasi melalui komputer oleh personel
terlatih. Kelebihan telemarketing termasuk
biaya yang lebih rendah dan jangkauan yang
lebih luas. Namun, beberapa aspek perlu
diperbaiki berdasarkan tanggapan
responden, seperti: penjadwalan panggilan,
konfirmasi data yang detail, penyampaian
informasi lengkap, penggunaan intonasi dan
pelafalan yang baik, penyampaian informasi
yang mudah dimengerti, konfirmasi
kesediaan peserta, dan memberikan kesan
ramah.

Gambaran Kepuasan Peserta

Kepuasan peserta didefinisikan sebagai
perasaan yang muncul dari perbandingan
antara kinerja yang diharapkan dan kinerja
yang dirasakan. = Aspek-aspek  yang
berpengaruh terhadap kepuasan meliputi:
informasi program yang lengkap, pelayanan
saat menjawab pertanyaan, kemudahan
pendaftaran, respon terhadap aduan,
pengetahuan tentang keunggulan produk,
dan manfaat perlindungan yang diberikan.

Pengaruh Metode Telemarketing
Terhadap Kepuasan Peserta

Telemarketing ~mempengaruhi kepuasan
peserta melalui komunikasi yang persuasif
dan terstruktur. Meskipun pemasaran digital
berkembang, telemarketing tetap relevan
karena biaya rendah dan potensi persuasif
yang tinggi. Penelitian menunjukkan bahwa
metode telemarketing memiliki dampak
signifikan terhadap Kkepuasan peserta,
dengan korelasi positif kuat (0,864).
Pengaruhnya terhadap kepuasan peserta
mencapai 74,6%, sementara 23,6%
dipengaruhi oleh faktor lain. Temuan ini
konsisten dengan studi sebelumnya yang
menunjukkan hubungan signifikan antara
telemarketing dan kepuasan nasabah.

PENUTUP DAN REKOMENDASI

Kepuasan peserta terhadap metode
telemarketing pada pemasaran program
Taspen Dwiguna Sejahtera di PT. Taspen
(Persero) KC Bandung berada pada kategori
cukup, dengan nilai rata-rata masing-masing
3,40 dan 3,33. Ini menunjukkan perlunya
peningkatan lebih lanjut dalam penerapan
metode telemarketing. Metode telemarketing
memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan peserta program Taspen Dwiguna
Sejahtera, dengan kontribusi sebesar 74,6%.
Namun, faktor lain yang tidak dianalisis
dalam penelitian ini juga mempengaruhi
kepuasan peserta program Taspen Dwiguna
Sejahtera.

PT. Taspen (Persero) KC Bandung disarankan
untuk meningkatkan penerapan metode
telemarketing dengan pelatihan tambahan
untuk tenaga telemarketing, meningkatkan
kualitas komunikasi, dan menyesuaikan
pendekatan agar lebih relevan dan efektif
bagi peserta. Diperlukan sistem monitoring
dan evaluasi berkala untuk menilai efektivitas
metode telemarketing. Pemantauan rutin
akan memungkinkan perusahaan untuk
melakukan penyesuaian yang diperlukan
untuk meningkatkan hasil yang diinginkan.
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