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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan dan peningkatan terhadap penggunaan jasa
asuransi dari tahun ke tahun telah menjadi perhatian di kalangan
masyarakat. Hal tersebut dapat dilihat dengan merebaknya persaingan
antar perusahaan jasa asuransi. Kegiatan pemasaran sebagai salah satu
kegiatan operasional perusahaan merupakan hal penting guna
meningkatkan volume penjualan serta mengenalkan barang atau jasa
yang akan di tawarkan kepada masyarakat. Pemasaran adalah satu hal
yang paling nyata terlihat dan berada dalam semua fungsi yang
dilakukan dalam bisnis. Kegiatan ini adalah suatu kegiatan yang
sebagian besar dari kita hadapi sehari-hari dalam pekerjaan kita.!

Asuransi  mempunyai peran penting terkait dengan
kemampuannya sebagai lembaga penerima pindahan risiko (transfer
ofrisk) masyarakat serta lembaga penghimpun dan penyerap akumulasi
dana masyarakat. Konsep tersebut sejalan dengan beberapa hasil studi

yang telah dilakukan pada beberapa negara lain di Asia yang

! Dennis Wgoodwin, Life and Insurance Marketing. LOMA (Life Offtce
Manajement Association, Inc, 1994)



menunjukkan bahwa industri asuransi menjadi salah satu pilar dalam
pertumbuhan ekonomi.?

Cara menjual produk asuransi sedikit berbeda dengan produk
lain. Hal ini antara lain karena produk asuransi menjual resiko, dimana
hal tersebut umumnya belum dialami oleh konsumen. Sedangkan
konsumen sudah harus menyerahkan sejumlah uang dalam kurun waktu
tertentu secara rutin. Oleh karena itu, secara umum tenaga penjual
asuransi umumnya mengandalkan referensi dari konsumen lama.
Kondisi demikian mengungkapkan bahwa strategi pemasaran yang
digunakan berorientasi pada penciptaan dan peningkatan loyalitas
konsumen. Secara harfiyah loyal berarti setia, sedangkan loyalitas
dapat diartikan sebagai suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa
adanya keterpaksaan, tetapi timbul sendiri berdasarkan pengalaman
yang masalalu.

Loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu
merk, took, atau pemasook. Berdasarkan sikap yang sangat positif dan
tercermin dalam pembelian ulang konsisten.®Alasan penting suatu

perusahaan perlu membentuk dan mengembangkan loyalitas karena

’Prihanto, Imam Basuki dan Kasir Iskandar, Jurnal Asuransi dan manajemen
Resiko, Volume 1, Nomor 1, Tahun 2013)
*Tjiptono Fandy, Pelayanan Jasa (Yogyakarta : Andi, 2006)



mampu mengurangi biaya pemasaran, keuntungan dalam bentuk trade
Laverage, dapat menarik minat konsumen baru, serta dapat
memberikan keuntungan waktu untuk merespon terhadap pesaing.

Dalam meningkatkan target penjualan suatu produk dibutuhkan
adanya strategi pemasaran. Suatu produk tidak akan dibeli bahkan tidak
dikenal apabila konsumen tidak mengetahui kegunaan dan keunggulan
dimana produk dapat diperoleh dan harga produk tersebut. Untuk itulah
konsumen yang menjadi sasaran produk perusahaan perlu di berikan
informasi yang jelas dan lengkap. Apabila strategi pemasaran yang
dijalankan baik, maka target penjualan pun akan semakin terlihat
meningkat, sesuai kemampuan perusahaan dalam menjalankan strategi
pemasarannya. Konsep pemasaran menegaskan bahwa kunci untuk
mencapai lebih efektif dibandingkan para pesaing dalam menciptakan,
menyerahkan dan mengkomunikasikan nilai pelanggan kepada pasar
sasaran terpilih.*

Strategi pemasaran yang tepat untuk memasarkan produk akan
memberikan suatu ketertarikan kepada konsumen dalam keputusan
pembeliannya. Strategi pemasaran mempunyai peranan penting untuk

keberhasilan usaha perusahaan umumnya dan bidang pemasaran

*M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung :
Alfabeta, 2010,Cet. Pertama),h.6.



khususnya, dalam melihat kondisi dan situasi terhadap perkembangan
dunia asuransi, apakah sudah optimal atau sebaliknya yang dilakukan
olen perusahaan asuransi tersebut dalam menarik minat nasabah.
Diantaranya perlu meningkatkan kualitas layanan karena produk dan
jasa yang berkualitas rendah akan membuat pelanggan tidsak setia Nilai
pelanggan merupakan persepsi konsumen terhadsap nilai atas kualitas
yang di tawarkan relative lebih tinggi dari pesaing akan mempengaruhi
tingkat loyalitas nasabah. Semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan
oleh pelanggan, maka semakin besar kemungkinan terjadinya
hubungan (transaksi).

Untuk menciptakan loyalitas pada pemasaran di bidang jasa,
maka suatu barang tentunya dimensi ukur yang dipergunakan adalah
kualitas atas pelayanan itu sendiri. Jika jasa yang diterima sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan
memuaskan, sedangkan jika sebaliknya kualitas yang diterima jauh
lebih rendah dari harapan nasabah maka kualitas jasa yang
dipersepsikan buruk atau underfrom.

Berdasarkan data Asosiasi Asuransi Jiwa Indonesia (AAJI)
terdapat 290.000 tenaga pemasaran berlisensi yang melayani 58 juta

pemegang polis di Indonesia dengan pertumbuhan tenaga pemasaran



berlisensi sekitar 25-26% per tahun. Dalam perusahaan asuransi yang
menjadi tenaga pemasar untuk memberikan wawancara langsung
kepada konsumen dilakukan oleh seorang agen. Agen merupakan ujung
tombak keberhasilan pencapaian tujuan organisasi.” Dimana agen
sangat berperan terhadap penawaran produk baru pada perusahaan
Asuransi syariah saat ini yang memberikan pelayanan dalam
menawarkan jasa perlindungan terhadap kebutuhan finansial baik
individu maupun kelompok, baik kebutuhan kesehatan maupun yang
berkaitan dengan harta benda. Agar pasar asuransi bisa digarap
maksimal, para agen harus ditingkatkan kompetensinya melalui
program sertifikasi keagenan sehingga dalam menjelaskan produk
asuransi secara benar dan profesional.

Perusahaan asuransi prudential telah berjalan kurang lebih 20
tahun dan berdiri pada tahun 1995. Untuk meningkatkan kualitas
layanan yang diberikan prudential Indonesia memiliki kantor pusat di
Jakarta, dan kantor pemasaran di Medan, Surabaya, Bandung,
Denpasar, Batam, dan Semarang.’Pelaku bisnis jasa asuransi baik

dalam bentuk asuransi jiwa maupun asuransi sosial dihadapkan pada

®M. Wahyu Prihanto. Manajemen Pemasaran dan Tata Usaha Asuransi.
(‘Yogyakarta : Kanisius, 2001),h.6.

®http://www.prudential.co.id/crop/prudential_in_id/header/aboutus/index.ht
ml diakses pada Rabu, 28 Januari 2015
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perubahan lingkungan yang cepat. Perubahan lingkungan tersebut
dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain globalisasi ekonomi,
perkembangan teknolongi. Kebijakan pemerintah dan lain-lain.
Langkah awal untuk meminimalisir resiko di masa yang akan datang
dan ketidakpastian lingkungan maka pelaku bisnis asuransi ini
memiliki persaingan yang ketat, sehingga dapat memicu PT.Prudential
untuk meningkatkan kualitas dari aspek dalam perusahaan. Perusahaan
juga harus dituntut dalam menerapkan strategi yang cocok dan baik
bagi perusahaannya dalam memenangkan persaingan dalam dunia
bisnis asuransi.

Berdasarkan latar belakang di atas penulis tertarik untuk
melakukan alasan penting suatu perusahaan perlu membentuk dan
mengembangkan loyalitas karena mampu mengurangi biaya
pemasaran, keuntungan dalam bentuk trade laverage, dapat menarik
minat konsumen baru, serta dapat memberikan keuntungan waktu
untuk merespon terhadap pesaing. Pimpinan perusahaan harus peka
terhadap perubahan dan perkembangan perilaku konsumen penelitian di
PT.Prudential Cilegon dengan judul “STRATEGI PEMASARAN
AGEN  PT.PRUDENTIAL DALAM  MEMPERTAHANKAN

LOYALITAS NASABAH”



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka penulis
dapat merumuskan sebagai berikut :
1. Bagaiman strategi pemasaran lembaga asuransi syariah?
2. Bagaimana implementasi pemasaran agen PT.Prudential dalam

mempertahankan loyalitas nasabah?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada rumusan masalah diatas, maka maksud dan
tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui strategi pemasaran di lembaga asuransi
syariah
2. Untuk  mengetahuiimplentasistrategi pemasaran  agen

PT.Prudential dalam mempertahankan loyalitas nasabah.

D. Kerangka Pemikiran
Asuransi merupakan suatu perjanjian antara tertanggung atau
nasabah dengan penanggung atau perusahaan asuransi. Pihak

penanggung bersedia menanggung sejumlah kerugian yang mungkin



timbul dimasa yang akan datang dan setelah tertanggung menyepakati
pembayaran uang yang disebut premi.

Dari segi bahasa, asuransi berasal dari bahasa inggris Insurance
dan bahasa belanda Verzekering atau Asurantie yang berarti
pertanggungan atau penjaminan.’

Pengertian Asuransi syariah dalam bahasa arab, asuransi disebut
“’At ta’min’’ yang bermakna memberikan perlindungan, ketenangan,
rasa aman, serta bebas dari rasa takut.® Adanya asuransi syariah
menjadi sebuah solusi untuk menjawab kebutuhan kaum muslim akan
pentingnya perencanaan masa depan. Dalam hal ini asuransi syariah
mencakup sebuah transaksi bisnis yang halal dengan akad-akad bebas
dari unsur maisir, gharar, riba.

Agen asuransi adalah orang yang ditunjuk oleh perusahaan
asuransi untuk mesasarkan produk asuransi dari perusahaan yang
bersangkutan. Aebagai Agen, ia mempunyai kewenangan untuk

mewakili perusahaan asuransi dan melakukan transaksi dengan calon

"Hendi Sehendi dan Deni K Yusuf, Asuransi Takaful Dari Teoretis ke praltis,
(Bandung : Mimbar Pustaka, 2005),h. 1.

®Khoirul Anwar, Asuransi Syariah Halal dan Maslahat ( Solo : Tiga
Serangkai, 2007), h. 19.



tertanggung. Berurusan dengan agen sama artinya berurusan dengan
perusahaan Asuransi.”’

Agen asuransi ada yang bekerja sebagai agen tetap dan agen
lepas. Agen asuransi tetap mempunyai ikatan hubuungan kerja dengan
perusahaan sehingga semua kewajiban asuransi diberikan kepada pihak
penanggung yang telah menunjuknya sebagai agen. Penunjuk agen ini
biasanya ditegaskan dalam memberikan surat kuasa agen. Agen tetap
seperti ini biasa disebut dengan handlingagent, sedangkan agen lepas
tidak mempunyai apa-apa dengan principalnya.’

Agen sangat berpengaruh dalam bisnis asuransi. Salah satu
faktor yang mempengaruhi antara perusahaan jasa dengan konsumen
adalah pelayanan yang dilakukan oleh agen selaku dari bagian sumber
daya manusia yang menawarkan produk secara langsung pada
masyarakat atau  konsumen. Oleh karena itu yang berkualitas
mempunyai peran penting didalam perusahaan asuransi syariah, tanpa
agen yang berkualitas dan produktif kegiatan asuransi syariah tidak

mungkin berjalan dengan baik.

%Ketut Sendra, Klaim Asuransi Gampang (Jakarta : BMAI, 2009), h. 14.
Donna Francy : “’Peran Agen Asuransi Dalam Bidang Usaha Pemasaran
Asuransi Jiwa (study pada : Asuransi jiwa bersama bumiputera 1912-medan)’’, h. 44.
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Keyakinan yang menjadi kunci utama dalam memenangkan
persaingan adalah memberikan nilai kepuasan pada pelanggan melalui
penyampaian produk dan jasa yang berkualitas. Pelanggan sendiri
memiliki konsep baik seecara tradisional sebagai orang yang membeli
dan menggunakan produk perusahaan maupun secara modern yang
mencakup pelanggan eksternal (tiap orang membeli produk
perusahaan) dan pelanggan internal (semua pihak dalam organisasi
yang sama yang menggunakan jasa suatu bagian atau departemen
tertentu).

Strategi pemasaran mempunyai peranan penting untuk
keberhasilan usaha perusahaan umumnya dan bidang pemasran
khususnya. Dalam melihat kondisi dan situasi terhadap perkembangan
dunia asuransi,apakah sudah optimal atau sebaliknya yang dilakukan
oleh perusahaan asuransi tersebut dalam menarik minat para nasabah.
Perusahaan asuransi PT.Prudential telah berjalan kurang lebih 20 tahun
dan berdiri pada tahun 1995. Untuk meningkatkan kualitas layanan

yang diberikan PT.Prudential Indonesia memiliki kantor pusat di
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Jakarta dan kantor pemasaran di Medan, Surabaya, Bandung, Denpasar,

Batam dan Semarang.™*

E. Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh Ibrahim Supriadi, ‘’Metode
Pemasaran Produk Asuransi Jiwa Syariah Terhadap Masyarakat
Menengah’’. Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Islam
Negeri Syariah Hidayatullah. Skripsi 2017.
Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa produk-
produk asuransi digunakan dalam system agency,sistem agency
tersebut menggunakan lima metode pemasaran yaitu: pertama, prospek,
kedua, prospek melalui referensi, ketiga, prospek melalui presentasi ke
instansi-instansi, keempat, prospek melalui open table, dan kelima
prospek melalui sosial dan media cetak.
Persamaan dengan penelitian penulis adalah membahas tentang
pemasaran dan keagenan.
Perbedaan dengan penelitian penulis adalah tidak membahas tentang

loyalitas nasabah."

Yhttp
:/iww.prudntial.co.id/crop/prudential_in_id/header/aboutus/index.html diakses pada
Rabu, 28 Januari 2015.
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Penelitian Terdahulu Oleh Dian Wahyuni, Universitas Yudha
Pasuruan,”® <’Strategi Agen Asuransi syariah dalam Meningkatkan
Jumlah Nasabah’’ (Study Kasus di PT. Asuransi Takaful Keluarga
Indonesia Malang). Penelitian ini menjelaskan bahwa suatu
permasalahannya yaitu faktor-faktor yang mempengaruhi peningkatan
jumlah nasabah asuransi syariah dan bagaimana strategi agen dalam
meningkatkan jumlah nasabah pada PT. Takaful Keluarga Cabang
Malang.

Persamaan dengan penelitian penulis adalah membahas tentang
keagenan.

Perbedaan dengan penelitian penulis adalah tidak membahas
tentang strategi pemasaran dan loyalitas nasabah.

Selanjutnya penelitian terdahulu yang lainnya dilakukan oleh
Luhur Budi Wibowo," ’Analisis Faktor-faktor yang mempengaruhi
Loyalitas Konsumen’’, Skripsi Fakultas Ekonomi 2010. Berdasarkan

hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa servicequality

YIprahim Supriadi, “’Metode Pemasaran Produk Asuransi Jiwa Syariah
Terhadap Masyarakat Menengah’’. (Program SarjanaUIN, °’Syarif Hidayatullah’
Jakarta 2017)

B®Dian Wahyuni, “’Strategi Agen asuransi syariah dalam Meningkatkan
Jumlah nasabah’’ (Study kasus PT. Asuransi takaful Indonesia Malang), (Mahasiswa
Yudha Pasuruan)

YLyhur Budi Wibowo, ¢Analisis Faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas konsumen’’. (Program Sarjana Universitas Sebelas Maret Surakata 2010)
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berpengaruh positif pada customersatisfaction. Pengaruh positif
tersebut menandakan semakin tinggi servicequality yang diterima
responden maka akan mengakibatkan customersatisfaction yang tinggi,
sebaliknya semakin rendah servicequality yang diterima responden
akan mengakibatkan customersatisfaction yang rendah.

Persamaan dengan penulis adalah membahas tentang loyalitas nasbah.
Perbedaan dengan penelitian penulis adalah tidak membahas tentang

strategi pemasaran agen dan loyalitas nasabah.

F. Metode Penelitian

Metode penelitian secara umum membahas secara rinci
langkah-langkah yang akan ditempuh penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Waktu dan Tempat
Hal yang paling penting dalam penelitian ini adalah

menentukan waktu dan tempat penelitian. Waktu penelitian

yang dilakukan pada bulan Agustus 2018, penelitian ini

dilakukan di PT. Prudential Cilegon.

2. Sumber data dan jenis penelitian
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Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif yaitu
penelitian yang bermaksud untuk memahami fenomena tentang
apa yang dialami oleh subyek penelitian misalnya, perilaku,
persepsi, motivasi, tindakan lain-lain.”> Jenis penelitian ini
termasuk dalam jenis deskripsi yaitu penelitian hanya
menggambarkan, meringkas sebagai kondisi, situasi atau

berbagai variabel.*®

Pada penelitian ini peneliti akan melakukan
analisis yang mendalam terhadap data dan informasi yang
diperoleh sehingga peneliti dapat menemukan tema dengan cara
mengkontruksikan data yang di peroleh menjadi sesuatu
bangunan pengetahuan atau ilmu yang baru. Dengan metode ini
akan digambarkan strategi pemasaran PT. Prudential dalam
mempertahankan nasabah.

3. Teknik Pengumpulan Data

Teknik yang digunakan oleh penulis dalam hal

pengumpulan data penelitian sesuai dengan studi survey dan

Lexy Maleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung : Remaja
Rosdakarya, 2007), h. 6.

®Sa’dullah, Efektifitas Badan Permusyawaratan Desa (BDP) Berdasarkan
Undang-Undang No. 6 Tahun 2014 Tentang Desa, Pendekatan dan Jenis Penelitian
(Serang : Institut Agama Islam Negeri) Sultan Maulana Hasanuddin Banten, 2012, h.
15.
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pendekatan kualitatif, maka teknik yangg digunakan adalah

sebagai berikut :

1. Wawancara

Wawancara yang dilakukan yaitu wawancara secara

mendalam berdasarkan analisa swot terkait permasalahan

strategi pemasaran di PT Prudential. Dalam penelitian ini

peneliti menggunakan teknik wawancara tidak terstruktur

dengan sumber data dan informan yang menguasai dan

memahami data mendalam dimaksudkan agar peneliti dalam

mengajukan pertanyaan-pertanyaan dapat dilakukan secara

bebas dan

leluasa tanpa terikat oleh suatu susunan

pertanyaan yang telah dipersiapkan.Berikut ini merupakan

pedoman wawancara berdasarkan analisa swot.

No. | Pertanyaan

1. | Apa vyang menjadi daya tarik terhadap
PT.Prudential?

2. Strategi pemasaran apa yang dilakukan sehingga
nasabah tertarik terhadap PT.Prudential?




3. Strategi apa yang dilakukan untuk
mempertahankan loyalitas nasabah?

4, Bagaimana seorang agen dapat mempertahankan
loyalitas nasabah PT.Prudential?

5. Apa saja yang dilakukan agen untuk
mengembangkan kualitas kerjanya ditengah
persaingan para agen lainnya?

6. Startegi apa yang digunakan untuk menciptakan
hubungan jangka panjang kepada nasabah?

7. Bagaimana peningkatan loyalitas nasabah PT.
Prudential dari tahun ke tahun?

8. Apa yang dilakukan seorang agen jika mengalami
kendala dalam memasarkan produk asuransi?

9. Apa vyang dilakukan agen jika mengalami
penurunan loyalitas nasabah?

10. | Bagaimana cara mengetahui loyalitas nasabah dari

tahun ke tahun?

16



17

Peneliti wawancara di PT Prudential Cilegon. Wawancara
dengan bapa Adit dan Ibu Rima lasanti. Bapak Adit selaku
Manager di PT Prudential Cilegon dan ibu Rima sebagai
agen asuransi di PT Prudential Cilegon.
2. Observasi
Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai
ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang
lain. Dengan observasi ini, peneliti akan melihat sendiri
pemahaman yang tidak terucapkan (tacitunderstanding),
bagaimana teori digunakan langsung (theoryiniuse), dan
sudut pandang informan yang mungkin tidak tercungkil
lewat wawancara atau survey.'’
3. Studi Dokumentasi
Dokumentasi adalah setiap bahan tertulis atau film
gambar dan foto-foto yang dipersiapkan karena adanya
perundangan, laporan-laporan, catatan-catatan  serta
menghimpun dokumen-dokumen dan menganalisanya yang

relevan dengan masalah yang diteliti.'®

!7Lexy Maleong, Metode Penelitian Kualitatif,h. 127.
18_exy Maleong, Metode Penelitian Kualitatif,h. 126.
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4. Teknis Analisis Data

Analisis data dalam penelitian kualitatif bersifat induktif
dimana data yang diperolen akan dianalisis dan
dikembangkan menjadi sebuah dasar penelitian. Kemudian
data-data lain terus dikumpulkan dan ditarik kesimpulan.
Kesimpulan tersebut akan dapat memberikan suatu hasil
akhir apakah asumsi dasar penelitian yang telah dibuat
sesuai dengan data yang ada atau tidak. Teknik dalam
analisis data kualitatif dalam penelitian ini menggunakan
teori menurut Milles dan Huberman dalam Maleong, yaitu
1) Reduksi data, 2) Penyajian data, 3)Penarikan kesimpulan.
Dari hasil data wawancara dan observasi maka analisis data
penelitian ini sebagai berikut:
a) Reduksi Data (datareduction)

Reduksi data ini berdasarkan wawancara
terhadap responden sehingga peneliti dapat memilah
pertanyaan yang pokok, menyederhanakannya dan
transformasi data kasar yang muncul di lapangan.
Reduksi data berlangsung selama proses pengumpulan

data masih berlangsung.
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b) Penyajian Data (datadisplay)

Langkah penting selanjutnya dalam penelitian
kualitatif adalah penyajian data dapat diartikan sebagai
sekumpulan  informan  tersusun yang  memberi
kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan
pengambilan tindakan. Penyajian data berdasarkan hasil
wawancara terhadap responden dan data laporan
keuangan PT Prudential dari tahun ke tahun untuk
mengetahui implementasi strategi pemasaran dalam
meningkatkan loyalitas nasabah.

¢) Penarikan Kesimpulan (verification)

Tahapan analisis interaktif yaitu penarikan
kesimpulan dan verifikasi. Dari permulaan pengumpulan
data, peneliti mulai mencari arti dari hubungan-
hubungan, mencatat keteraturan, pola-pola dan menarik

kesimpulan.

G. Sistematika Penulisan
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai isi penelitian

ini maka pembahasan dalam skripsi dibagi menjadi uraian sistematika
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pembahasan yang dikandung dalam masing-masing BAB disusun
sebagai berikut :

BAB Ke- Satu, Pendahuluan, ysng menjelaskan tentang : Latar
Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Kerangka Pemikiran,
Penelitian Terdahulu, Metode Penelitian, Sistematika Pembahasan.

BAB Ke- Dua, ini terdiri dari: Kondisi Objektif PT Prudential
Life Assurance Cilegon, Bab ini membahas tentang Sejarah
Perusahaan, Visi dan Misi Perusahaan, Profil Perusahaan, Struktur
Perusahaan, Logo PT Prudential, Macam-macam Produk Perusahaan..

BAB Ke-tiga, Teori Asuransi syariah, Strategi Pemasaran,
Tinjauan Umum Agen Asuransi Syariah, Loyalitas Nasabah.

BAB Ke- Empat, Strategi Pemasaran Agen PT Prudential
Dalam Mempertahankan Loyalitas Nasabah.

BAB Ke- Lima, ini terdiri dari : Kesimpulan dan Saran yang

terkait dan relevan dengan penelitian yang dikaji.



