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ABSTRAK 

Nama : Dinda Jahra Marsaid 

Program Studi : Ilmu Komunikasi 

Judul : Peranan Manajemen Komunikasi dalam Persaingan 

Mutu Layanan Nasabah PT Equity Life Indonesia 

melalui Aplikasi My E-Benefit 

Dosen Pembimbing : Dr. Dwi Kartikawati, S.Sos., M.Si. 

 

Penelitian ini mengkaji peranan manajemen komunikasi strategis dalam persaingan 

mutu layanan nasabah PT Equity Life Indonesia melalui aplikasi My E-Benefit. 

Latar belakang penelitian ini didasarkan pada fenomena transformasi digital di 

industri asuransi, yang menciptakan persaingan antar perusahaan asuransi jiwa 

guna mengembangkan inovasi layanan digital. Penelitian ini menggunakan teori 

sistem terbuka yang menekankan interaksi dinamis antara perusahaan dan 

lingkungannya, di mana aplikasi My E-Benefit berfungsi sebagai medium 

komunikasi strategis untuk menyampaikan layanan yang lebih responsif. 

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan jenis deskriptif, di 

mana data dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi, dan analisis 

dokumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa peranan manajemen komunikasi 

strategis PT Equity Life Indonesia selaras dengan tujuan utama jangka perusahaan 

yaitu dengan menjaga reputasi perusahaan, membangun hubungan baik dengan 

pemangku kepentingan, mendukung pengambilan keputusan, mengelola krisis, 

mendukung pencapaian tujuan organisasi dan mendorong inovasi keberlanjutan 

bisnis di era persaingan industri asuransi jiwa.  

Kata Kunci: Manajemen Komunikasi Strategis, Persaingan, Aplikasi 

  



xiv 
Universitas Nasional 

 

ABSTRACT 

Name : Dinda Jahra Marsaid 

Study Program : Communication Science 

Title : The Role of Strategic Communication Management in 

Competing the Quality of PT Equity Life Indonesia 

Customer service through My E-Benefit Application 

Counsellor : Dr. Dwi Kartikawati, S.Sos., M.Si. 

 

This research examines the role of strategic communication management in 

competing for the quality of PT Equity Life Indonesia's customer service through 

the My E-Benefit application. The background of this research is based on the 

phenomenon of digital transformation in the insurance industry, which creates 

competition between life insurance companies to develop digital service 

innovations. This research uses open system theory which emphasizes the dynamic 

interaction between the company and its environment, where the My E-Benefit 

application serves as a strategic communication medium to deliver more responsive 

services. The research approach used is qualitative with descriptive type, where 

data is collected through in-depth interviews, observation, and document analysis. 

The results showed that the role of strategic communication management of PT 

Equity Life Indonesia is in line with the main objectives of the company's term, 

namely by maintaining the company's reputation, building good relationships with 

stakeholders, supporting decision making, managing crises, supporting the 

achievement of organizational goals and encouraging business sustainability 

innovation in the era of life insurance industry competition.  

Keywords: Strategic Communication Management, Competing, Application
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