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Abstrak

PT. Asuransi Astra Cabang Bandung adalah salah satu anak perusahaan Astra Internasional
yang memiliki bisnis di bidang asuransi harta benda. Salah satu produk PT. Asuransi Astra Cabang
Bandung yang cukup terkenal adalah Garda Oto. Garda Oto adalah produk asuransi yang mem-
berikan perlindungan pada kendaraan roda empat. Garda Oto dipasarkan dengan tiga intermediary,
yaitu dealer, agent dan direct customer. Ketiga intermediary ini memiliki proses yang berbeda dalam
menghasilkan pembayaran premi asuransi oleh customer. Sebagai perusahaan yang cukup berkem-
bang di bidang asuransi, PT. Asuransi Astra Cabang Bandung memiliki banyak customer yang mem-
percayakan mobilnya di perusahaan ini. Akan tetapi, perusahaan ini memiliki permasalahan den-
gan piutang. Dari seluruh prospek yang dimilikinya, sekitar 13% dari preminya menimbulkan piu-
tang. Hal ini mengakibatkan kerugian bagi PT. Asuransi Astra Cabang Bandung.

Dalam penelitian ini, digunakan metode CHAID (Chi-Square Automatic Interaction Detector) un-
tuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi proses bisnis dalam menimbulkan piutang.
Berdasarkan metode CHAID, didapatkan bahwa proses yang dilakukan dengan intermediary dealer
merupakan intermediary yang paling banyak menghasilkan tertanggung, akan tetapi juga paling
banyak menimbulkan piutang. Sedangkan intermediary agent merupakan proses yang paling sedikit
menimbulkan piutang. Dengan menggunakan metode Integration Definition untuk pemodelan
fungsi (IDEF0), penulis menggambarkan proses bisnis yang terjadi sekarang, menganalisis, serta
melakukan perbaikannya. Penulis melakukan adaptasi proses bisnis oleh agent pada proses bisnis
dengan intermediary dealer untuk melakukan perbaikan guna meminimasi piutang.

Kata Kunci: Proses Bisnis, Piutang, IDEF0, CHAID

1 Pendahuluan

Bandung merupakan salah satu kota di In-
donesia yang padat penduduk. Kepadatan
penduduk ini mendukung perkembangan jum-
lah kendaraan bermotor yang merupakan salah
satu fasilitas transportasi bagi penduduk kota
Bandung. Penambahan jumlah kendaraan di
Bandung tidak diimbangi dengan peningkatan
fasilitas jalan raya yang memadai. Berkaitan
dengan kondisi ini, banyak warga masyarakat
yang merasa was-was baik saat mengendarai
kendaraan mereka maupun saat memarkir
kendaraan mereka. Kondisi yang menimbulkan
banyak risiko bagi pemilik kendaraan bermotor
ini menyebabkan banyaknya perusahaan asur-
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ansi yang menawarkan rasa aman bagi pemilik
kendaraan tersebut. Salah satu perusahaan asur-
ansi yang menawarkan rasa aman bagi pemi-
lik kendaraan bermotor di Bandung adalah PT.
Asuransi Astra Buana (PT.AAB) Cabang Ban-
dung. Perusahaan ini merupakan perusahaan
yang tergabung dalam group PT. Astra Interna-
tional. Produk asuransi yang ditawarkan un-
tuk kendaraan bermotor, tepatnya mobil, meru-
pakan produk asuransi yang dikenal dengan
brand Garda Oto.

Pada dasarnya, Garda Oto adalah produk
perusahaan jasa asuransi yang menawarkan
pemindahan risiko pihak customer (selanjut-
nya akan disebut tertanggung) kepada pihak
penanggung, dalam hal ini adalah PT. AAB.
Hubungan antara tertanggung dan PT. AAB
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Gambar 1: Garis Waktu Pembayaran dan Tang-
gungan Asuransi Dalam Grace Period

Gambar 2: Garis Waktu Pembayaran dan Tang-
gungan Asuransi Dalam Grace Period

akan dijelaskan sebagai berikut, tertanggung
akan membayar premi yang kemudian akan
berlaku sampai satu tahun berikutnya dari ke-
sepakatan hari penanggungan yang telah dis-
epakati antara tertanggung dengan PT. AAB.
Sejak kesepakatan hari penanggungan sampai
berakhirnya grace period (14 hari) risiko yang
menimpa mobil tersebut telah ditanggung oleh
PT.AAB sekalipun tertanggung belum memba-
yar premi. Tertanggung diberikan waktu untuk
melunasi premi yang harus dibayar sampai den-
gan berakhirnya grace period, apabila tertang-
gung baru membayar premi setelah grace period
berlalu maka perusahaan hanya akan menang-
gung risiko mobil tersebut mulai dari tanggal
pembayaran premi sampai 1 tahun berikutnya
sejak kesepakatan hari penanggungan. Berikut
ini adalah gambaran proses pemindahan risiko
dari tertanggung ke PT. AAB:

1. Tertanggung membayar premi saat grace
period belum berakhir

2. Tertanggung membayar premi saat grace
period telah berakhir

Proses pemindahan risiko di PT. AAB ter-
lihat cukup adil baik dari sisi tertanggung
maupun pihak perusahaan. Akan tetapi, terny-
ata seringkali proses transaksi tertanggung dan
penanggung tidak berjalan dengan lancar se-
hingga merugikan perusahaan. Penundaan
pembayaran menyebabkan piutang. Piutang
ini menyebabkan perusahaan terlambat menda-
patkan uang yang saharusnya sudah dapat di-
gunakan untuk investasi perusahaan serta biaya
operasional. Selain itu, seringkali perusahaan
tidak dapat mengetahui kondisi mobil yang dia-
suransikan apabila pembayaran dilakukan sete-
lah grace period. Tertanggung dapat mengkalim

Gambar 3: Proses Bisnis PT AAB Cabang Ban-
dung

asuransi dengan pelaporan kejadian risiko sete-
lah tanggal pembayaran premi walaupun pada
kenyataannya risiko terjadi sebelum pemba-
yaran premi.

Kondisi yang terjadi pada PT. AAB Cabang
Bandung menunjukan bahwa selalu ada piutang
dengan jumlah yang cukup besar (berkisar an-
tara 15% dari produksi) tiap bulannya. Piutang
dari tertanggung perorangan Garda Oto me-
mang tidak sebesar omzet yang didapatkan PT.
AAB dari corporate line. Akan tetapi, hal ini tetap
merupakan suatu kejadian yang merugikan pe-
rusahaan. Di sisi lain, personal line merupakan
salah satu kekuatan PT. AAB. Hal ini disebabkan
baik buruknya hubungan dengan tertanggung
(perorangan) lebih sering dan lebih cepat di-
angkat ke publik yang pada akhirnya dapat
menciptakan image PT. AAB di masyarakat. Im-
age inilah yang kemudian akan berpengaruh ter-
hadap segala produk yang disediakan oleh PT.
AAB. Kekuatan ini harus terus dibina dan di-
manfaatkan dengan baik. Kekuatan ini juga
harus dikendalikan dengan baik, jangan sam-
pai personal line yang seharusnya menjadi keku-
atan sebaliknya menjadi sumber kerugian bagi
PT. AAB.

Piutang yang timbul mengindikasikan ada
sesuatu yang bermasalah. Piutang timbul pada
proses acquisition dalam proses bisnis yang
umum PT.AAB Cabang Bandung. Gambar 3
berikut ini gambar proses bisnis secara umum
dari PT.AAB Cabang Bandung.

2 Studi pustaka

Integration definition (IDEF) adalah suatu ba-
hasa yang biasa digunakan untuk memodelkan
suatu sistem. IDEF biasanya digunakan un-
tuk memodelkan aktivitas yang dibutuhkan un-
tuk mendukung analisis sistem, desain sis-
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tem dan perbaikan ataupun penggabungannya
(Davis 1995). IDEF berguna untuk mengkomu-
nikasikan kepada pihak lain yang mau mema-
hami suatu sistem, dapat digunakan untuk men-
dokumentasikan, memahami, mendesain, men-
ganalisis, melakukan perencanaan dan meng-
gabungkan system. Menurut Davis (1995),
kelebihan metode IDEF adalah sebagai berikut:

1. Metode ini dapat menggambarkan secara
efektif kedetailan suatu sistem dan aktifitas-
nya.

2. IDEF0 menyediakan abstraksi dari waktu,
urutan, dan logika keputusan.

3. Menyediakan pendeskripsian yang tepat
untuk suatu sistem dengan menggunakan
ICOMS (Input, Controls, Output, Mecha-
nism).

4. Sifat hierarki dari IDEF0 memungkinkan
sistem untuk menyaring dengan tingkat de-
tail yang lebih tinggi, sampai dengan model
tersebut sedekskriptif mungkin untuk tugas
pengambilan keputusan.

Kelemahan-kelemahan metode ini di-
antaranya adalah: (1) IDEF terlalu langsung
menggambarkan permasalahannya sehingga
mungkin hanya expert saja yang dapat mema-
haminya, (2) dan seringkali menyebabkan
salah intepretasi sebagai penggambaran urutan
aktivitas, serta (3) sulit dipahami oleh seseorang
yang kurang memahami sistem tersebut untuk
menghindari keabstrakan urutan aktivitas,
waktu, dan logika keputusannya.

IDEF0 merupakan metode yang memodelkan
keputusan, kegiatan dan aktivitas dari sis-
tem atau organisasi dengan urutan mengkomu-
nikasikan fungsional sistem. IDEF0 dibuat se-
bagai salah satu hal yang harus dibuat dalam
melakukan usaha perbaikan sistem karena
mendeskripsikan fungsi yang ada dan menun-
jukan apa saja yang diperlukan untuk men-
jalankan suatu fungsi dan apa yang akan di-
hasilkan suatu fungsi (Davis 1995).

CHAID merupakan singkatan dari Chi-
squared Automatic Interaction Detector. Metode
ini merupakan salah satu metode untuk klasi-
fikasi dalam data mining. CHAID pertama kali
dipresentasikan dalam sebuah artikel dengan
judul ”An Exploratory Technique for Investigating
Large Quantities of Categorical Data” oleh Dr.
G.V. Kass tahun 1980 (Hoare 2004). CHAID
merupakan metode yang membentuk decision
tree dalam proses klasifikasi yang dilakukannya
sehingga memudahkan analis untuk mema-
hami data. Metode ini dapat digunakan untuk

semua tipe variable kontinu dan variabel kat-
egorikal (Hoare 2004).. CHAID digunakan
untuk melakukan klasifikasi dengan menggu-
nakan tingkat kepentingan dalam statistika.
Hubungan yang significant digunakan untuk
mengendalikan struktur dari diagram pohon
yang akan dibentuk untuk mengkalisifikasikan
(Hoare 2004).

Variabel kontinu yang dimasukan sebagai
variable independen akan dikelompokan dalam
kelompok data ordinal untuk keperluan anali-
sis. CHAID menggunakan uji signifikan statis-
tic untuk mengevalua si variable-variabel input
mana saja yang dianggap penting dalam hubun-
gannya dengan variable target (Hoare 2004).
Dalam perhitungan uji kepentingan ini, digu-
nakan F-test jika variable merupakan data kon-
tinu. Jika variable target berbentuk data ordinal
ataupun nominal, sigunakan likelihood-ratio test
atau Pearson test. Secara garis besar, algoritma
CHAID terdiri atas tiga tahapan. Tahapan per-
tama adalah merging, tahap kedua adalah split-
ting, dan tahapan terakir adalah stopping. Akan
tetapi sebelum melakukan tahapan-tahapan
tersebut, harus dilakukan dahulu perhitungan
awal untuk mengetahui variable-variabel apa
saja yang telah dimasukan sebagai input yang
dianggap significant terhadap variabel depen-
dennya.

3 Perbaikan proses bisnis

Proses bisnis saat ini terbagi menjadi tiga
berdasarkan intermediarynya. Intermediary terse-
but adalah dealer, agent dan customer langsung.
Masing-masing proses tersebut memiliki ke-
unikannya masing-masing. Secara garis be-
sar yang membedakan ketiga proses tersebut
adalah perantara yang berinteraksi dengan cus-
tomer. Pada proses bisnis via dealer, dealer meru-
pakan rekanan dari sales officer. Dealer meru-
pakan ujung tombak sekaligus pelaksana mar-
keting dan kmenjalin hubungan dengan cus-
tomer. Pada proses bisnis dengan intermediary
agent, agent merupakan tangan kanan dan per-
antara langsung PT.AAB Cabang Bandung den-
gan customernya. Agent berfungsi sebgai mar-
keting dan menjalin hubungan langsung den-
gan customernya. Berbeda dengan PT.AAB Ca-
bang Bandung, customer datang sendiri pada pe-
rusahaan untuk meminta pertanggungan. Se-
mua proses bisnis mengirimkan polis asli pada
semua customer baik yang sudah membayar
maupun belum membayar. Ketiga proses bis-
nis tersebut memang menimbulkan sejumlah
piutang. Oleh sebab itu perlu diketahui fak-

22



Perbaikan Proses Bisnis untuk Mengurangi Piutang di PT. Asuransi Astra Buana Cabang Bandung

tor apakah yang menentukan terjadinya piutang
tersebut.

Metode CHAID digunakan menentukan
bahwa ada beberapa faktor yang mempen-
garuhi terjadinya piutang di PT.AAB Cabang
Bandung untuk produk Garda Oto. Faktor-
faktor tersebut adalah intermediary atau per-
antara customer, kondisi pertanggungan (all
risk/AR, endosment/END, maupun total loss
only/TLO), status customer(baru atau perpan-
jangan), premi dan umur mobil. Gambar 4
menunjukkan diagram pohon yang diperoleh
dari metode CHAID ini. Lebih lanjut dapat
dilihat bahwa klasifikasi ini cukup diperhatikan
sampai pada cabang kedua. Hal ini dikarenakan
setelah melewati cabang all risk, semua customer
yang termasuk didalamnya memiliki status
piutang tanpa harus melihat umur mobil, biaya
premi, dan kondisi perpanjangan atau baru.
Berdasarkan pengolahan data tersebut, dike-
tahui bahwa faktor yang paling mempengaruhi
terjadinya piutang adalah intermediary. Oleh se-
bab itu dilakukan perbandingan-perbandingan
dari karakteristik setiap proses bisnis tersebut.

Berdasarkan persentase jumlah tertanggung
yang menimbulkan piutang, intermediary dealer
menimbulkan piutang paling besar dibanding
diantara semua proses. Akan tetapi intermediary
dealer juga merupakan sarana untuk produksi
polis yang paling besar dibanding proses den-
gan menggunakan intermediary agent dan direct
(tanpa perantara). Oleh sebab itu, proses dengan
intermediary dealer tentu saja tidak dapat dihi-
langkan. Berkaitan dengan jumlah produksi ini,
maka diperlukan suatu perbaikan untuk mem-
buat produksi dengan perantara dealer menjadi
lebih baik dan tidak merugikan perusahaan.

Proses dengan intermediary agent adalah
proses yang paling sukses dilihat dari presen-
tase kelancaran pembayarannya. Proses tanpa
perantara juga menghasilkan pembayaran
dengan persentase status lancar lebih tinggi
dari proses intermediary dealer. Kesamaan kedua
proses yang lebih baik ini adalah adanya inter-
aksi langsung antara pihak tertanggung dengan
pihak PT. AAB Cabang Bandung. Proses dengan
intermediary dealer sebagian besar tidak menim-
bulkan interaksi antara pihak PT.AAB Cabang
Bandung dengan tertanggung. Proses dengan
intermediary dealer menempatkan salesman dealer
sebagai perwakilan PT.AAB Cabang Bandung
yang berinteraksi langsung dengan tertanggung
dan menjadi perantara antara PT.AAB Cabang
Bandung dengan tertanggungnya.

Perbaikan usulan proses dengan inter-
mediary dealer melibatkan sales officer untuk
meningkatkan interaksi dengan customer-nya.

Gambar 5: Proses perlindungan asuransi

Sales officer bertugas memberikan penjelasan
berkaitan dengan produk Garda Oto dan men-
jalin hubungan yang baik dengan customer.
Pada kondisi sebelumnya dealer yang bertugas
sebagai perantara pihak PT.AAB Cabang Ban-
dung dengan customer. Pada proses usulan ini,
dealer hanya bertugas memberikan informasi
pada PT.AAB Cabang Bandung bahwa ada
customer yang tertarik dengan asuransi Garda
Oto. Selanjutnya proses akan lebih banyak
melibatkan PT.AAB sendiri. Proses ini tidak
menutup kemungkinan keterlibatan salesman
dealer dalam melakukan pemrosesan asuransi.
Akan tetapi, sales officer harus juga bertemu
dan menciptakan interaksi pada customer. Saat
customer melakukan pembayaran premi, dealer
tetap mendapatkan komisi seperti pada proses
yang lama.

Output dari diagram utama ini juga memi-
liki perbedaan dengan proses awalnya. Pada
proses awal terdapat output penarikan polis.
Akan tetapi, pada proses usulan ini, output
tersebut diganti dengan pembatalan pertang-
gungan. Proses usulan menggunakan po-
lis sementara bagi tertanggung yang belum
melakukan pembayaran. Oleh sebab itu, polis
tidak perlu ditarik dari customer apabila sam-
pai pada batas waktu yang telah ditentukan cus-
tomer belum melakukan pembayaran. Input,
output, mekanisme dan control untuk proses
bisnis usulan dengan intermediary dealer dapat
dilihat pada Gambar 5 Proses Perlindungan
Asuransi Via Dealer

Usulan yang ditawarkan merupakan perlu-
asan ide dari proses bisnis dengan intermedi-
ary agent. Hal ini dilakukan dengan memper-
timbangkan komposisi customer dengan inter-
mediary dealer dan intermediary dealer tidak jauh
berbeda. Tabel berikut ini menggambarkan
komposisi yang ada.

Oleh sebab itu, dilakukan pendekatan untuk
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Gambar 4: Diagram pohon
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Tabel 1: Komposisi Intermediary
AGENT DEALER

AR 82 414
79.61% 88.46%

TLO 21 37
20.39% 7.91%

END 0 17
0% 3.63%

Total 103 468

Tabel 2: Komposisi Intermediary
Intermediary Jumlah lancar jumlah piutang Total
Salesman 176 293 469
dealer 37.53% 62.47%
Agent 90 13 103

87.38% 12.62%

mengestimasi hasil penerapan yang akan dida-
patkan. Pendekatan ini menggunakan data-data
seperti pada Tabel 2 berikut.

Total customer yang berasal dari dealer adalah
469 mobil, dimana 176 diantaranya melakukan
pembayaran premi dengan lancar dan 293
sisanya menyebabkan piutang. Pada customer
yang berasal dari agent (103 mobil), diketahui
bahwa 90 customer (87.38% dari total customer
yang berasal dari agent) melakukan pembayaran
lancar dan sisanya menimbulkan piutang.

Pendekatan yang dilakukan untuk menghi-
tung keuntungan menggunakan rata-rata premi
untuk setiap mobil yang diasuransikan. Rata-
rata premi yang akan dibayarkan oleh se-
orang customer untuk sebuah mobil adalah
Rp.3.962.081,466. Nilai rata-rata premi ini di-
dapat dari jumlah keseluruhan premi dibagi to-
tal customer yang digunakan dalam pengolahan
data.

Pendekatan keuntungan yang diperoleh
adalah sebagai berikut:

Jumlah total customer via dealer x

% lancar via agent = estimasi lancar usulan,

469 x 87,38% = 409 tertanggung.

Dengan menggunakan rata-rata premi makan
dapat dihitung peningkatan pembayaran premi
sebagai berikut:

Estimasi pembayaran premi dengan usulan -
estimasi pembayaran premi pada proses lama =
peningkatan pembayaran premi
(409 x Rp.3.962.081,466) - (176 x
Rp.3.962.081,466) = Rp. 923.164.982

4 Kesimpulan dan saran

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dida-
patkan beberapa kesimpulan sebagai berikut.
Proses bisnis yang ada sekarang ini dibagi
berdasarkan intermediary (agent, dealer, dan cus-
tomer langsung). Proses bisnis terbaik saat
ini adalah proses bisnis dengan intermediary
agent karena menghasilkan piutang paling ren-
dah. Hal ini dikarenakan adanya interaksi
langsung antara tertanggung dengan agent se-
bagai perwakilan pihak PT.AAB Cabang Ban-
dung. Proses bisnis yang menghasilkan piu-
tang paling besar adalah proses bisnis dengan
intermediary dealer. Hal ini disebabkan tertang-
gung berinteraksi dengan dealer sebagai per-
antara antara pihak PT.AAB Cabang Bandung
pada proses ini. Tertanggung tidak berhubun-
gan langsung dengan PT. AAB Cabang Ban-
dung dan pembayaran juga seringkali dititip-
kan pada dealer. Dimana dealer merupakan
rekanan PT.AAB Cabang Bandung yang bek-
erja sama dengan sales officer PT.AAB Cabang
Bandung. Hal yang jelas membedakan proses
dengan intermediary dealer dan agent adalah In-
termediary agent menimbulkan banyak interaksi
dengan customernya. Sedangkan pada inter-
mediary dealer, interaksi dengan customer den-
gan perusahaan sangat minim. Dealerlah yang
bertugas berkomunikasi dan berinteraksi den-
gan customer. pada proses tanpa intermedi-
ary, tertanggung langsung berhubungan dengan
PT.AAB Cabang Bandung tanpa perantara. Se-
mua proses melibatkan polis asli sekalipun ter-
tanggung belum membayar.

Faktor intermediary merupakan faktor yang
mempengaruhi tejadinya piutang dalam proses
bisnis yang ada sekarang ini. Dimana in-
termediary agent adalah intermediary yang pal-
ing rendah menimbulkan piutang, sedangkan
dealer adalah intermediary yang menghasilkan pi-
utang terbanyak. Rendahnya frekuensi bertemu
calon customer dengan pihak asuransi untuk
penawaran asuransi via dealer. Selain itu,
adanya kemungkinan tunda menunda kegiatan
penarikan polis asuransi bagi tertanggung yang
melewati batas waktu pembayaran. Oleh se-
bab itu, penghapusan piutang menjadi terham-
bat. Oleh sebab itu, pengiriman polis asli
pada semua tertanggung yang belum memba-
yar serta minimnya interaksi antara PT.AAB Ca-
bang Bandung untuk intermediary dealer meru-
pakan kelemahan proses bisnisnya.

Usulan proses bisnis terbagi menjadi dua.
Usulan pertama adalah usulan untuk proses
dengan intermediary dealer. Pada usulan ini,
sales officer diwajibkan untuk bertemu dengan
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calon customer. Hal ini diperlukan untuk men-
ciptakan interaksi antara customer dengan pihak
asuransi. Usulan kedua adalah adanya usulan
surat polis sementara yang berlaku selama grace
period dan masa perpanjangan pertanggungan
sebelum batas waktu SP II habis. Surat polis
ini diperuntukan bagi tertanggung yang belum
membayar premi.

Oleh karena itu, perusahaan sebaiknya
memaksimasi peluang interaksi antara cus-
tomer dengan pihak asuransi. Hal ini akan
meningkatkan keuntungan bukan hanya dari
segi piutang saja. Akan tetapi, hal ini juga
berguna bagi perluasan core bisnis PT.Asuransi
Astra Buana Cabang Bandung. Penelitian selan-
jutnya dapat dilakukan dengan memperhatikan
core bisnis PT.Asuransi Astra Buana lainya
selain produk Garda Oto. Selain itu diperlukan
suatu penelitian untuk menciptakan strategi
marketing yang tepat untuk menghubungkan
produk Garda Oto sebagai sarana perluasan
core bisnis PT.Asuransi Astra Buana Cabang
Bandung.
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