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ABSTRACT 
 
 

The purpose from this research is for examining influence significance of 
Relationship Marketing toward customer loyalty through Service Quality and 
customer satisfaction. The population in this research consists of the personal life 
insurance customers of Jiwasraya, Co. Ltd. The research involves 95 customers of 
personal life insurance of Jiwasraya, Co. Ltd chosen randomly. The data analysis 
used is Partial Least Square (PLS). The analysis results show that Relationship 
Marketing has positive significant influences  toward Service Quality,  Customer 
Satisfaction,  and  Customer  Loyalty. The analysis results  also  find that Service 
Quality  has positive significant influences  toward  variables of Customer 
Satisfaction and Customer Loyalty. These results  also  support  the  previous  
research  that Customer Satisfaction  has positive significant influences toward 
Customer Loyalty. 
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ABSTRAK 
 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji signifikansi pengaruh pemasaran 
relasional terhadap loyalitas pelanggan melalui kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah asuransi jiwa perorangan 
PT Jiwasraya  . Penelitian melibatkan 95 nasabah asuransi jiwa perorangan PT 
Jiwasraya yang dipilih secara random. Analisis data yang digunakan adalah 
Partial Least Square (PLS). Hasil analisis menunjukkan bahwa Pemasaran 
Relasional memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kualitas Layanan, 
Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. Hasil analisis juga menemukan 
bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 
variabel Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan. Hasil ini juga mendukung 
penelitian sebelumnya bahwa  Kepuasan Pelanggan memiliki pengaruh positif 
yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

 

Kata kunci :   
Pemasaran Relasional, Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 
Pelanggan. 

 
 




