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RINGKASAN 

“Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Nasabah 

PT Prudential Life Assurance Cabang Jember ; Husnia Hanny ; 100810201226 ; 

2014 ; 96 halaman ; Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember. 

 

PT Prudential Life Assurance Cabang Jember merupakan perusahaan asuransi 

di Indonesia yang menawarkan produk asuransi plus investasi yang disesuaikan 

dengan kebutuhan nasabahnya. Sebagai salah satu perusahaan terbaik, maka 

perusahaan dituntut untuk dapat mempertahankan nasabahnya, salah satu caranya 

adalah dengan menerapkan konsep relationship marketing. Relationship marketing 

dilakukan dengan harapan mampu membuat pelanggan menjadi lebih setia sehingga 

hubungan yang terjadi tidak hanya hubungan seperti penjual dan pembeli, tetapi 

mengarah pada suatu hubungan yang baik dengan nasabah sehingga dapat tercipta 

loyalitas. 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti apakah relationship marketing 

berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Penelitian ini merupakan 

penelitian pengujian teori atau confirmatory research. Populasi dalam penelitian ini 

adalah nasabah PT Prudential Cabang Jember yang pernah melakukan proses klaim. 

Sampel penelitian ini yakni nasabah yang melakukan proses klaim di Rumah Sakit 

Jember Klinik pada tahun 2013 sebanyak 100 orang. Metode pengambilan sampel 

menggunakan purposive sampling. Metode analisis data menggunakan Structural 

Equation Modeling (SEM). 

Penelitian ini memperoleh hasil bahwa relationship marketing berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah asuransi Prudential dan relationship marketing 

berpengaruh signifikan loyalitas nasabah asuransi Prudential serta kepuasan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah asuransi Prudential. 
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SUMMARY 

 

The Effect Of Relationship Marketing On Customer’s Satisfaction and Loyalty 

In Prudential Life Assurance Ltd Branch Jember ; Husnia Hanny ; 100810201226 

; 2014 ; 96 pages ; Department of Management, Faculty of Economics, University of 

Jember. 

 

PT Prudential Life Assurance Branch Jember is an insurance company in 

Indonesiathat offers insurance plus investment products to fullfill the customers’s 

need . As one of the best companies , Prudential is expected to maintain its 

customers, one way is apply the concept of relationship marketing . Relationship 

marketing is done to being able to make customers more loyal so that the relations are 

not only relations as sellers and buyers , but it leads to a good relationship with the 

customers to create loyalty. 

This research is to analyze the effect of relationship marketing  on customer’s 

satisfaction and loyalty . This research is confirmatory research . The population in 

this research were claiming customers of  Prudential Life Assurance Ltd Branch 

Jember. The sample of this research is claiming customers in Jember Klinik Hospital 

in 2013 as many as 100 people . The sampling method using purposive sampling. 

Methods of data analysis using Structural Equation Modeling ( SEM ). 

This research results were relationship marketing have significantly effect on 

customer’s satisfaction in Prudential and relationship marketing have significantly 

effect on customer’s loyalty in Prudential and satisfaction have significantly effect on 

customer’s loyalty in Prudential. 
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