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ABSTRAKSI 

Kualitas hubungan mempakan aspek penting dalam memelihara dan 
mengevaluasi hubungan antara pembeli dan penjual. Kualitas hubungan berkaitan 
dengan masalah konflik, kepercayaan (Inls/), komitmen, dan kesinambungan 
hubungan di masa datang. Kualitas hubungan yang baik akan menurunkan level 
konflik dan sebahknya memperbesar kepercayaan, komitmen, berlanjutnya 
hubungan jangka panjang dan kelanjutan investasi. Faktor-faktor yang 
mempengamhi kualitas hubungan antara lain reputasi pemsahaan, besarlkecilnya 
pemsahaan, saling menyenangi, baik antara pelanggan dengan pemsahaan 
maupun antara pelanggan dengan pegawai pemsahaan. Impiementasi kualitas 
hublmgan dalam pemsahaan jasa asuransi dapat dilakukan dengan menjalin 
hubungan dengan peianggan, menganggap pelanggan sebagai mitra, lebih 
proaktif, dan bemsaha memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Loyalitas adaiah kondisi dimana pelanggan mempunyai sikap positif 
terhadap sebuah prod uk, mempunyai komitmen produk tersebut, dan bennaksud 
menemskan pembeliannya dimasa mendatang. Langkah-Iangkah strategi yang 
perlu dilakukan pemsahaan untuk dapat menerapkan kualitas hubungan adalah 
mengidentifikasi peianggan, mengelompokkan peianggan, interaksi dengan 
pelanggan, dan menyesuaikan perilaku pemsahaan. Tujuan dari strategi 
relationship quality adalah memberikan nilai tambah bagi pemsahaan yang 
menerapkarmya. Relationship (Juality sebagai pendekatan yang tepat dan upaya 
yang optimal dalam menjamin hubungan jangka panjang dengan pelanggan dan 
membangun ioyalitas dengan peianggan, sebingga pengimplementasiannya perlu 
strategi yang terarah. 
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