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ABSTRAK

—Pauling: Herlina / 65100166 /2010 / Aktivitas Hubungan Pelanggan dan Implikasinya
gTerhat%p Kepuasan Pelanggan serta Kesetiaan Pelanggan Nasabah PT. Prudential Life
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Eegiatan pemasaran saat ini telah berkembang dalam beberapa tahun terakhir di

I

naone;ia, dimana peran tenaga pemasar melalui penjualan pribadi atau personal selling
idak Banya berfungsi untuk memberika informasi dan memasarkan produk maupun jasa,
ochamurgitenaga pemasar juga berperan untuk menciptakan hubungan pelanggan. Dalam
‘Sbigangchubungan pelanggan, kepercayaan pelanggan tidak dapat dilepaskan dari kepuasan
“ddn keetiaan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur aktivitas dari hubungan
rgpaangf'.g'an dan implikasinya terhadap kepuasan pelanggan serta kesetiaan pelanggan.
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gDaIam penelitian ini, peneliti menggunakan teori dari Komunikasi Pemasaran
:E,T“e?_[pacﬁ] dimana salah satu bentuk dari bauran pemasaran yaitu penjualan pribadi (personal
zseHlingy). Peneliti juga menggunakan teori hubungan pelanggan, serta teori mengenai
ﬁkg}’auasg\n pelanggan dan kesetiaan pelanggan sebagai teori untuk mengukur kepuasan dan
E10ya|it§ pelanggan.

—_

%enelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif, dengan teknik pengumpulan
&data béfupa riset lapangan yaitu dengan menggunakan kuesioner sebagai data primer, dan
‘oriset pastaka yaitu dengan menggunakan referensi tambahan sebagai data sekunder. Teknik
Zpengambilan sampel menggunakan non probability sampling dangan tipe sampling
opurposive. Kriteria responden dalam penelitian ini adalah nasabah yang telah menabung

gdalam":beriode minimal satu tahun. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis
3eksp|aghtif, yang bertujuan untuk mengukur hubungan atau pengaruh antar variabel.

~

}urs

ep uey

Analisis data menggunakan bantuan software SPSS 21. Uji yang dilakukan untuk
gmenguji pengaruh antar variabel yakni uji regresi linier sederhana, Uji t, dan uji koefisien
;gdeterrg'nasi. Berdasarkan uji hipotesis yang telah dilakukan, yakni uji signifikansi
:_koefi@n (Uji t), dapat disimpulkan bahwa aktivitas hubungan pelanggan memiliki

=pengaRih yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta kesetiaan pelanggan nasabah
5PT. PRgidential Life Assurance.

S

> @
o =Hasil dari penelitian ini adalah aktivitas hubungan pelanggan memiliki implikasi
terhaddp kepuasan pelanggan serta kesetiaan pelanggan nasabah PT. Prudential Life
Assurg@ice. Hal ini disimpulkan berdasarkan adanya peningkatan besaran ramalan variabel
kepuasan pelanggan serta kesetiaan pelanggan sebagai variabel dependen pada setiap

aktivEs hubungan pelanggan sebagai variabel independen.

0.

Kata §unci : Pemasaran, Komunikasi Pemasaran Terpadu, Penjualan Personal, Hubungan
& Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, dan Kesetiaan Pelanggan.
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ABSTRACT

_Pauling-Herlina / 65100166 / 2010 /Activity And Implications Of Customer Relations For
) cCustorﬁer Loyalty and Customer Satisfaction PT. Prudential Life Assurance Customer /
SImam muraryo S.Sos., M.A

GiJrrent marketing activity has grown in recent years in Indonesia, where the role of
mgrkegrs through personal selling is not just about providing information and serves to
aTkea)roducts and services, but marketers also contribute to creating customer relations.
Ingthe area of customer relations, customer trust can not be separated from the satisfaction
cuﬁomer loyalty. This study aimed to measure the activity of the customer relationship
thglmpllcatlons for customer satisfaction and customer loyalty.

fusw bueye)

S dlén

,_,Researchers are also using the theory of customer relations, as well as theories
ut Lustomer satisfaction and customer loyalty as a theory to measure customer
sfagtlon and loyalty. This study uses a quantitative methodology and the data
ectgon techniques such as field research is by using questionnaires as the primary data,
thé research literature by using additional reference as secondary data. Sampling
nigue using non-probability sampling purposive sampling type invitation.

o

e ynings neje u%)ﬁegga
@&k@r%egun BunRNE]

SCriteria respondents in this study were clients who had been saving in a minimum
period5f one year. The data analysis technique used is an explanatory analysis, which aims
0 meé,’iure the relationship between variables or influence. Data Analysis using statistical
3SPSS Z1 software. Tests were conducted to examine the effect of the variables between are
Sthe sirple linear regression test, t test, and test the coefficient of determination. Based on

0

Sthe hyg'othesis testing that has been done, the coefficient significance test (t test), it can be

o=

Sconcluged that the activity of customer relations have a significant effect on customer
zsatisfation and customer loyalty customer PT. Prudential Life Assurance.

eduey 1ur snny _eA

The results of this study is customer relations activity has implications for customer
atisfaetion and customer loyalty for customer of Prudential Life Assurance. It is inferred
basecaon an increase in the amount of forecast variables customer satisfaction and
custoRder loyalty as the dependent variable on each customer relations activities as
ndepmdent variables.

fusw uep u
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Key\/\wds: Marketing, Integrated Marketing Communication, Personal Selling, Customer
Relations, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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Pertama-tama, penulis ingin memanjatkan rasa syukur kepada Tuhan Yang Maha

ueteyqg ‘|

i

sa, karena atas hikmat dan kasih karuniaNya, penulis dapat menyelesaikan skripsi ini

)EDUJEE?IDX

%guJﬁ
10 %84
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[72]
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