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ABSTRAK 
 

Nama : Wahyudin, Nim : 201430090, Judul Skripsi : “Analisis Pengaruh 

Relationship Marketing Terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas 

Pelanggan Produk Ammar Asuransi Jiwa Syariah: PT Asuransi Jiwa Syariah 

Jasa Mitra Abadi Tbk (JMA Syariah)”. 

 Penelitian ini dilakukan di PT Asuransi Jiwa Syariah Jasa Mitra Abadi Tbk (JMA 

Syariah) untuk mengetahui apakah variabel relationship marketing berpengaruh 

signifikan baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan produk Ammar Asuransi Jiwa Syariah: PT 

Asuransi Jiwa Syariah Jasa Mitra Abadi Tbk (JMA Syariah). Variabel yang diteliti 

yaitu Relationship Marketing (X), kepuasan pelanggan (Y1) dan loyalitas pelanggan 

(Y2). 

 Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu : 1). Apakah relationship 

marketing berpengaruh terhadap peningkatan kepuasan pelanggan?. 2). Apakah 

relationship marketing berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas pelanggan?. 3). 

Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas 

pelanggan?. 4). Apakah relationship marketing berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan?. 

 Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu : 1). Menganalisis pengaruh relationship 

marketing terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. 2). Menganalisis pengaruh 

relationship marketing terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. 3). Menganalisis 

pengaruh kepuasan pelanggan terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. 4). 

Menganalisis pengaruh tidak langsung antara relationship marketing terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan teknik 

analisis data SEM (Struktural Equation Modeling) melalui software SmartPLS versi 

4, dimana pengukuran statistik digunakan untuk menganalisis variabel-variabel 

dalam penelitian dengan cara menggabungkan variabel satu dengan variabel lain 

agar dapat mengetahui, menjelaskan dan memprediksi tingkat ketergantungan 

variabel eksogen dan variabel endogen melalui variabel intervening. 

 Kesimpulan dari pengujian hipotesis terdapat pengaruh langsung yang signifikan 

antara relationship marketing terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai pada path 

coefficient sebesar 0,817, terdapat pengaruh langsung yang signifikan antara 

relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai pada path 

coefficient sebesar 0,369, terdapat pengaruh langsung yang signifikan antara 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai pada path coefficient 

sebesar 0,509 dan terdapat pengaruh tidak langsung yang signifikan antara 

relationship marketing terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan 

dengan nilai pada path coefficient sebesar 0,416. 
 

Kata kunci : relationship marketing, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, 

produk ammar asuransi. 
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At-Taubah 9:40) 

 

“Humiliated in the eyes of man, exalted in the eyes of God. Don’t 

worry about how it ends, if you haven’t started yet.” 

 

“Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. 

Lebarkan lagi rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk 

menjadikan dirimu serupa dengan apa yang kau impikan, mungkin semua 

tidak akan selalu berjalan lancar.  

Tapi, gelombang- gelombang itulah yang bisa kau ceritakan nantinya.”
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