ABSTRACT

The study aims to determine the effect of experiential marketing variables include
sense, feel, think, act and relate to customer satisfaction at Prudential Life Assurance
Company. Given the importance of life insurance for the society, the business growth
of the insurance sector is growing rapidly. Of the 44 life insurance companies in
Indonesia, one of the life insurance company that is growing rapidly is Prudential
Life Assurance Company. It is seen from the achievements of the PLA Indonesia in
46 award as Asia's Best Brand Award, Asia's Best Employer Brand Award until
December 2013. And also won the best sequence (no.1) as life insurance companies
in Asia from the year 2002 to 2013 Investor Magazine, Info Bank, Protection, SWA
and Bisnis Indonesia.

Judging from the various achievements of PT Prudential Life Assurance, customer
satisfaction becomes a major goal for the company's business activities. This is
because the products offered by PT Prudential Life Assurance to people in dire need
of customer confidence in the quality and credibility of the company. Therefore, the
researchers chose five independent variables (sense, feel, think, act and relate) that
can affect customer satisfaction against a company.

This research was conducted by distributing questionnaires to 52 respondents using
a sampling technique in the form of nonprobability sampling with purposive
sampling type with judgment sampling. Final analysis results obtained through
regression test, said that H1 is accepted which means sense, feel, think, act and
relate effect on customer satisfaction. Great influence sense, feel, thnik, act, and
relate to customer satisfaction is at 0,365, or 36.5%; while the remaining 100% -
36.5% = 63.5% influenced by other factors. However, from the partial test results
showed that variables with a significant level of 0.275 feel and act variables with a
significant level of 0.516 does not have a positive effect on customer satisfaction.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel experiential
marketing yang mencakup sense, feel, think, act dan relate terhadap kepuasan
nasabah pada PT Prudential Life Assurance. Mengingat pentingnya asuransi jiwa
bagi masyarakat, maka pertumbuhan bisnis dibidang asuransi pun berkembang cukup
pesat. Dari 44 perusahaan asuransi jiwa di Indonesia, salah satu perusahaan asuransi
jiwa yang berkembang pesat ialah PT Prudential Life Assurance (PLA). Hal ini
terlihat dari prestasi yang telah diraih oleh PLA Indonesia berupa 46 penghargaan
sebagai Asia’s Best Brand Award, Asia’s Best Employer Brand Award hingga
Desember 2013. Dan juga meraih urutan terbaik (no.1) sebagai perusahaan asuransi
jiwa di Asia dari tahun 2002-2013 versi majalah Investor, Info Bank, Proteksi, SWA
dan Harian Bisnis Indonesia.

Dilihat dari berbagai prestasi yang telah diraih PT Prudential Life Assurance,
kepuasan nasabah menjadi tujuan utama bagi aktivitas bisnis perusahaan tersebut.
Hal ini dikarenakan produk yang ditawarkan PT Prudential Life Assurance kepada
masyarakat sangat membutuhkan kepercayaan nasabah terhadap kualitas dan
kredibilitas perusahaan. Oleh karena itu, peneliti memilih lima variabel independen
(sense, feel, think, act dan relate) yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah
terhadap suatu perusahaan.

Penelitian ini dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 52 orang responden
dengan menggunakan teknik pengambilan sampel berupa nonprobability sampling
dengan jenis purposive sampling dengan judgment sampling. Hasil analisa akhir
yang diperoleh melalui uji regresi berganda, mengatakan bahwa H; diterima yang
artinya sense, feel, think, act dan relate berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Besar pengaruh sense, feel, thnik, act, dan relate terhadap kepuasan nasabah adalah
sebesar 0,365 atau 36,5%; sedangkan sisanya 100% - 36,5% = 63,5% dipengaruhi
oleh faktor-faktor lain. Namun, dari hasil uji parsial didapatkan bahwa variabel feel
dengan tingkat signifikan 0,275 serta variabel act dengan tingkat signifikan 0,516
tidak memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan nasabah.

Kata-kata kunci: Sense, feel, think, act, relate, kepuasan nasabah
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