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ABSTRAK 

Siti Eka Hardiyati (09240042) Strategi Relationship Marketing Pada Bank 

Pembangunan Daerah Yogyakarta (BPD  Syariah) Cabang Cik Ditiro Yogyakarta 

Relationship marketing merupakan pengenalan setiap pelanggan 

secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi dua arah dengan mengelola 

suatu hubungan yang saling menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan. 

Serta menyediakan pendekatan yang akan membantu perusahaan untuk 

menciptakan hubungan dengan pelanggan dan perusahaan lain yang berkaitan 

dalam proses bisnis 

Perusahaan pada umumnya memfokuskan pemasarannya pada 

penjualan dan perekrutan pelanggan baru, padahal konsep pemasaran 

menyebutkan bahwa kunci kesuksesan sebuah perusahaan terletak pada 

bagaimana perusahaan meletakan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta 

memberikan kepuasan pada pelanggan melebihi pesaing.  

Bank BPD DIY Syariah sebagai Badan Usaha Milik Daerah harus 

dapat meningkatkan kepuasan nasabah yang pada akhirnya mempertahankan 

loyalitas nasabah. Sehingga dalam hal ini Bank BPD DIY Syrai’ah dirasa perlu 

mengikuti perkembangan strategi pemasaran yang telah berkembang pesat 

tersebut. Yaitu dengan menerapkan Strategi Relationship marketing dengan 

harapan dapat mempertahankan loyalitas nasabah.  

Tujuan dari penelitian ini adalah ingin mengetahui bagaimana strategi 

relationship marketing yang diterapkan oleh Bank BPD DIY Syariah dengan 

analisis meningkatkan kepuasan dan Loyalitas nasabah. Penelitian ini  merupakan 

penelitian lapangan yang bersifat deskriptif kualitatif dengan subyek penelitian 

pimpinan Bank BPD DIY Syariah, karyawan dan nasabah. Metode 

penengumpulan data terdiri dari wawancara, observasi dan dokumentasi. Serta 

menggunakan metode trianggulasi untuk pengecekan keabsahan data. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Bank BPD DIY Syariah telah 

menerapkan strategi relationship marketing  dalam meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas nasabahnya, ditunjukkan dengan perkembangan  kualitas pelayanan  

serta kualitas produk yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah, hal 

ini dibuktikan dengan meningkatnya nasabah Bank BPD DIY Syariah  dari tahun 

ke tahun. 

Kata kunci : Strategi  Relationship Marketing, Bank BPD DIY Syariah yogyakarta 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul 

Untuk menghindari kekeliruan pemahaman oleh pembaca 

terhadap maksud judul skripsi ini yaitu Strategi Relationship Marketing 

Pada Bank Pembangunan Daerah Syariah (Bank BPD Syariah) Cabang 

Cik Ditiro Yogyakarta  yang dapat merubah maksud istilah-istilah dalam 

judul tersebut sebagai berikut : 

1. Strategi  

Menurut Ramlie R. Mertawidjaya, strategi adalah cara-cara 

yang ditetapkan terlebih dahulu dengan cara-cara mana perusahaan 

akan berjalan ke arah tujuan-tujuan luas yang menyangkut finansial, 

operasi atau aspek-aspek sosial perusahaan.
1
  

Kemudian definisi strategi menurut Sondang Siagian, strategi 

adalah cara yang terbaik untuk dana, daya dan tenaga yang tersedia 

sesuai dengan tuntutan perubahan lingkungan.
2
 Sedangkan menurut 

Onong Uchjana strategi pada hakikatnya adalah perencanaan dan 

manajemen untuk mencapai suatu tujuan.
3
 

Dari beberapa definisi di atas dapat disimpulkan bahwa 

pengertian strategi adalah seperangkat aktivitas yang dilakukan oleh 

                                                           
1
 Ramlie R.Mertawidjaya, Strategi Pengendalian Administratif Perusahaan, (Bandung : 

Angkasa 1991).hlm.7. 
2
 Sondang Siagian, Analisis Serta Perumusan Kebijaksanaan dan Strategi Organisasi, 

(Jakarta : 1986).hlm.12. 
3
 Onong Uchjana, Ilmu Komunikasi Teori dan Praktek, (Bandung : Remaja Rosda Karya, 

1999).hlm.32. 
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sebuah organisasi ataupun seseorang untuk mencapai sebuah tujuan 

yang diinginkan. 

2. Relationship Marketing 

Relationship berarti belonging, kehangatan, kasih sayang, 

penjagaan, kedamaian, dan tentu saja kesejahteraan dan kesetiaan.
4
 

Sedangkan Basu Swasta mendefinisikan marketing sebagai salah satu 

kegiatan pokok yang dilakukan oleh perusahaan untuk 

mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk berkembang, dan 

mendapatkan laba.
5
 

Jadi, relationship marketing dapat diartikan sebagai upaya 

proses membentuk, mempertahankan, dan meningkatkan relasi yang kuat, 

kepada setiap pelanggan secara lebih dekat, menciptakan komunikasi dua 

arah dengan konsumen, dan mengelola hubungan yang saling 

menguntungkan antara pelanggan dan perusahaan. 

3. Bank BPD (Bank Pembangunan Daerah) DIY Syariah 

Bank BPD DIY syariah adalah bank yang dimiliki oleh 

pemerintah daerah dan melaksanakan usahanya secara syariah, 

merupakan salah satu bank yang mendorong perekonomian 

                                                           
4
 Syafruddin Chan, Relationship Marketing : Inovasi Pemasaran Yang Membuat 

Pelanggan Bertekuk Lutut, (Jakarta : PT Gramedia Pustaka Utama 2003), hlm.X. 
5
 Basu Swasta dan Irawan, Pemasaran Modern, (Yogyakarta : Liberty 2005), hlm.5. 
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masyarakat, selain sebagai tempat menyimpan dana, juga sebagai 

sarana untuk memperlancar lalu lintas pembayaran.
6
 

Berdasarkan penegasan istilah tersebut, dapat diambil 

kesimpulan bahwa yang dimaksud dengan strategi relationship marketing 

pada bank BPD DIY Syariah adalah  menganalisis strategi relationship 

marketing sebagai upaya menjalin hubungan jangka panjang dalam 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah pada Bank BPD DIY 

Syariah. 

B. Latar Belakang Masalah 

Konsep pemasaran menyebutkan bahwa kunci untuk meraih 

tujuan perusahaan adalah menentukan kebutuhan dan keinginan pasar 

sasaran serta memberi kepuasan secara lebih efisien dan efektif dari pada 

yang diberikan oleh pesaing
7
 Oleh karena itu, suatu perusahaan harus lebih 

cermat dalam memilih strategi pemasaran yang efektif sehingga mencapai 

apa yang diharapkan pelanggan. 

Ketika pelanggan merasa terpenuhi harapannya dan merasa 

puas akan pelayanan yang didapatkan pada saat proses transaksi dan juga 

puas akan jasa yang mereka dapatkan, besar kemungkinan mereka akan 

kembali lagi dan melakukan transaksi-transaksi lain dan juga akan 

merekomendasikan pada teman-teman dan keluarganya tentang 

                                                           
6
 Bulinterista, “Pengertian Bank  Klasifikasi  Tugas dan Fungsi Bank”,  

http://bulinterista-bulinterista.blogspot.com/2012/04/pengertian-bankklasifikasitugas-dan.html 

Diakses  tanggal 6 september 2013 .pukul 14 : 57 Wib. 

7
 Philip Kotler, Marketing , ( Jakarta : Erlangga,  1992), hlm.15. 
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perusahaan tersebut dan produk-produknya. Juga kecil kemungkinan 

mereka berpaling ke pesaing-pesaing perusahaan. 

Membangun kepuasan pelanggan adalah merupakan inti dari 

pencapaian profitabilitas jangka panjang, kepuasan adalah merupakan 

ketiadaan perbedaan antara harapan yang dimiliki dan pelayanan yang 

senyatanya diterima
8
. Apabila harapan tinggi, sementara unjuk kerjanya 

biasa-biasa saja, kepuasan tidak akan tercapai (sangat mungkin konsumen 

akan merasa kecewa). Sebaliknya, apabila pelayanan melebihi yang 

diharapkan, kepuasan meningkat. Karena harapan yang dimiliki konsumen 

cenderung selalu meningkat sejalan dengan meningkatnya pengalaman 

konsumen, para manajer harus secara tetap memonitor kemampuannya 

untuk memenuhi pembatas kepuasan yang semakin tinggi. 

Menurut Fredy Rangkuti sebagaimana dikutip oleh Irmayanti 

Hasan, Kepuasan pelanggan berakibat pada loyalitas pelanggan, loyalitas 

merupakan gabungan antara proses intelektual dan emosional antara 

pelanggan dan perusahaan, dengan adanya pelanggan yang loyal, 

perusahaan perlu mempertahankan pelanggan (customer orientation 

retention).
9
 Untuk mempertahankan pelanggan yang ada, perusahaan dapat 

menggunakan strategi hubungan pemasaran (relationship marketing), 

menurut chan Relationship marketing dapat didefinisikan sebagai 

pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan 

                                                           
8
 Yazid. Pemasaran Jasa Konsep dan Implementasi, (Yogyakarta : Pekonisia Fakultas 

Ekonomi UII 2008), hlm.55.  
9
 Irmayanti Hasan, “Pengaruh Relationship Marketing Terhadap Customer Retention 

Orientation Terhadap Nasabah Bank Syariah di Kota Malang”, Jurnal Bisnis dan Ekonomi Islam 

Iqtishoduna. Jurnal Eksekutif (online), hlm. 68. 
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komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling 

menguntungkan antara perusahaan dan pelanggan.
10

 sehingga dapat 

dikatakan bahwa relationship marketing menyediakan suatu pendekatan 

yang akan membantu perusahaan untuk menciptakan hubungan dengan 

pelanggan dan perusahaan lain yang berkaitan dalam proses bisnis, dan 

menganggap Relationship Marketing sebagai suatu strategi. 

Pada umumnya, kegiatan memperoleh pelanggan baru 

menuntut promosi besar-besaran dan menghabiskan dana cukup banyak 

dan menanggung resiko bahwa mereka yang pertama kali mencoba produk 

perusahaan belum tentu suka dengan produk tersebut. Kedua, pelanggan 

yang puas bisa dijadikan bagian dari  tim pemasar yang menyebarkan citra  

baik perusahaan. Ketiga, pelanggan tetap jangka panjang bisa menjadi 

mitra yang baik bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas produk-

produknya.
11

  

Perusahaan yang menerapkan pengelolaan hubungan baik 

dengan pelanggan adalah perusahaan yang segala perilakunya didasarkan 

pada  kepentingan pelanggan, perusahaan seperti inilah yang akan berhasil 

bertahan di pasar untuk jangka waktu  sangat lama. Mereka selalu 

memastikan bahwa pelanggan terbaiknya akan mendapatkan jasa yang 

spesial. Kemudian tantangan selanjutnya adalah bagaimana perusahaan 

mendapatkan pemahaman baik  yang kontinyu dari pelanggan dan 

                                                           
10

 Syafruddin chan, Relationship Marketing : Inovasi Pemasaran yang Membuat 

Pelanggan Bertekuk Lutut, hlm. 6.  
11

 Rahayu Triastity “Customer Relationship Management : Upaya Menghasilkan 

Profitabilitas Jangka Panjang”, Jurnal Ekonomi dan Kewirausahaan Vol.10 No.2 (Oktober ,2010), 

hlm.3 



6 
 

 
 

menggunakannya sebagai penawaran terbaik yaitu menciptakan 

penawaran nilai yang lebih menarik bagi produk dan jasanya.
12

 

Perkembangan perbankan syari’ah di Indonesia sangat cepat 

dan pesat, semakin membuat persaingan ketat antar bank-bank syari’ah 

yang ada, begitu juga perkembangan bank syari’ah di Yogyakarta. Dengan 

adanya persaingan yang semakin ketat, maka perbankan syari’ah harus 

dapat meningkatkan kepuasan nasabah yang pada akhirnya 

mempertahankan loyalitas nasabah. Sehingga dalam hal ini perbankan  

Syrai’ah dirasa perlu mengikuti perkembangan strategi pemasaran yang 

telah berkembang pesat tersebut. Yaitu dengan menerapkan Strategi 

Relationship marketing dengan harapan dapat mempertahankan loyalitas 

nasabah. 

Bank Syariah Mandiri berpendapat bahwa perusahaan harus 

memfokuskan semua perhatiannya untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada konsumen yang tidak disediakan oleh perusahaan lain dan sulit 

untuk ditiru sehingga dapat bersaing dengan seefektif mungkin dan 

sebagai salah satu cara  menjalin hubungan dengan Nasabah, Bank Syariah 

Mandiri menghadirkan pelayana BSM net Banking berupa layanan bagi 

Nasabah untuk melakukan transaksi perbankan melalui internet, yang 

memungkinkan pengiriman uang dari luar negeri ke Indonesia, Layanan 

ini bekerjasama dengan Merchentrade Asia (MTA) Malaysia, selain itu, 

BSM juga memberikan layanan BSM SUH (Saudi Umroh dan Haji Card) 

                                                           
12

 Ibid, hlm. 5. 
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yang dapat memenuhi kebutuhan jemaah haji, umroh, atau pebisnis yang 

melakukan transaksi dengan mata uang Arab Saudi (Riyal).
13

 

Selain itu, BCA Finance menjadi salah satu perusahaan jasa 

yang menjaga hubungannya dengan konsumen dan juga para dealer mobil, 

mereka berusaha memberikan pelayanan yang baik dan selalu berusaha 

untuk menepati janji atas apa yang telah dijanjikan sebelumnya. Untuk 

dapat menciptakan trust based relationship dengan konsumen, BCA 

Finance juga aktif meningkat Employee Relationship di internal 

perusahaan dengan membangun sarba komunikasi antar unit kerja secara 

rutin, terutama unit-unit kerja yang memberikan dampak langsung kepada 

konsumen. Selain  itu BCA Finance juga mengadakan acara-acara yang 

dapat menumbuhkan rasa kebersamaan.
14

 

Perusahaan yang bergerak dibidang jasa keuangan tersebut di 

atas, melakukan berbagai upaya untuk mendekatkan diri dengan nasabah-

nasabahnya, mereka memiliki tujuan yang sama ingin mencipakan 

hubungan jangka panjang dengan nasabah yang saling menguntungkan. 

perusahaan tidak hanya ingin mendapatkan nasabah yang menguntungkan 

tetapi membangun hubungan yang akan mempertahankan dan 

menumbuhkan pangsa pelanggan.
15

 dengan adanya kesamaan tujuan 

                                                           
13

 Farida Jasfar, Teori dan Aplikasi 9 Kunci Keberhasilan Bisnis Jasa SDM Inovasi dan 

Kepuasan Pelanggan, (Jakarta : Salemba Empat 2012), hlm. 61. 
14

 Ibid, hlm. 96. 
15

 Kotler, Gary Amstrong, Prinsip Prinsip pemasaran, (Erlangga), Microsoft Power Point 

Slide ke 27 
 



8 
 

 
 

tersebut, mereka dapat melakukan hubungan kemitraan yang saling 

menguntungkan.  

Diantara Perusahaan jasa Di Indonesia, Bank BPD DIY 

Syariah hadir sebagai Bank yang melaksanakan kegiatan usaha 

berdasarkan prinsip syari’ah yang mengombinasikan idealisme usaha 

dengan nilai-nilai rohani yang melandasi operasinya. Bank BPD DIY 

Syariah senantiasa menjalin kemitraan dengan semua kalangan, tanpa 

membedakan latarbelakang suku, agama, dan warna kulit dalam bingkai 

semangat Islam. Keselarasan antara idealisme usaha dan nilai-nilai rohani 

inilah yang menjadi salah satu keunggulan jasa perbankan di Indonesia. 

Dengan mottonya “Kita berkembang bersama” yang didukung 

oleh etos kerja yang telah terbangun dengan baik di seluruh jajaran selama 

ini, kinerja keuangan yang semakin meningkat, serta prestasi lain yang 

cukup membanggakan. Bank BPD DIY Syariah mampu meraih 

penghargaan  The Best Sharia Unit Asset 2010 di ajang Islamic Finance 

Awards 2010 atas capaian kinerja 2009 dan mampu meraih penghargaan 

sebagai The Most Efficien dan The Most Prudent pada tahun 2009  dari 

Kareem Busines Consulting.
16

 Hal tersebut secara langsung menimbulkan 

brand awarenes dan brand meaning Nasabah Bank BPD DIY Syarih, serta 

menjadi kekuatan dan alat ampuh untuk promosi melalui word of mouth. 

Oleh karena itu peneliti tertarik dengan strategi relationship 

marketing yang diterapkan di BPD DIY Syariah sebagai upaya 

                                                           
16

 Humas BPD DIY , “Malam Penghargaan Kinerja Cabang dan Cabang Pembantu Bank 

BPD DIY”,  http://bpddiy.co.id/index.php?page=berita&id=143. Diakses 7 september 2013 pukul 

11:11 wib. 

http://bpddiy.co.id/index.php?page=berita&id=143
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meningkatkan kepuasan dan loyalitas Nasabah dalam menghadapi 

persaingan dengan bank syariah lain. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada uraian latarbelakang diatas, maka masalah 

pokok yang akan dibahas dalam skripsi ini adalah bagaimana strategi 

relationship maketing pada Bank Pembangunan Daerah Syariah (BPD 

Syarih) Cabang Cik Ditiro Yogyakarta dalam meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas nasabah? 

D. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui bagaimana strategi relationship marketing 

pada bank BPD DIY Syariah dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

nasabah? 

E. Kegunaan Penelitian 

Selanjutnya apabila penelitian ini berhasil dengan baik, 

diharapkan dapat berguna bagi pihak-pihak yang berkepentingan, baik 

kegunaan teoritis maupun praktis. Adapan kegunaan penelitian ini adalah : 

1. Kegunaan Teoritis 

a. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan atau 

gagasan bagi pengembangan kajian teoritis strategi pemasaran 

secara umum, khususnya produk-produk perbankan syariah 

b. Penelitian ini juga diharapkan dapat menambah wawasan ataupun 

pengetahuan yang terkait dengan pengembangan aspek-aspek 
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lembaga keuangan islam sebagai salah satu konsentrasi di jurusan 

manajemen dakwah. 

2. Kegunaan Praktis 

a. Diharapkan dari penelitian ini dapat dijadikan pertimbangan atau 

masukan yang sangat berharga bagi pengembangan dan kemajuan 

Bank BPD DIY Syraiah dalam pemasaran produk-produknya. 

b.  Bank BPD DIY Syariah dapat menjadi contoh inovasi dalam 

pengembangan dakwah secara umum 

F. Tinjauan Pustaka 

Skripsi karya Marangga Aladdin yang berjudul “Pengaruh 

Implementasi Relationship Marketing Terhadap Customer Loyality 

Dengan Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus 

Pada Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta)”. Skripsi ini memfokuskan 

pada implementasi Relationship marketing pada suatu perusahaan jasa 

yaitu BPD DIY Syariah Yogyakarta.
17

 

Skripsi karya Ginanjar Taufik A Rahman yang berjudul 

“Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap Customer 

Loyality Pada BRI Syariah”. Skripsi ini membahas pengaruh 

implementasi Relationship Marketing yang mencakup dimensi understand 

customer expectation, building services partnership, total quality 

management dan empowering employees di Bank Rakyat Indonesia 

                                                           
17

Marangga Aladdin, Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap 

Customer loyality Dengan Customer Satisfaction Sebagai Variable Intervening (Studi Kasus Pada 

Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta), skripsi tidak diterbitkan, Fakultas Syariah dan Hukum, UIN 

Sunan Kalijaga Yogyakarta 2013, hlm. 106.  
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Syariah dan customer loyality pada Nasabah BRI Syariah cabang 

yogyakarta
18

. 

Skripsi karya Kumbokarno Borneo yang berjudul “Pengaruh 

Implementasi relationship Marketing Terhadap Loyalitas Konsumen Pada 

Produk Oli Pelumas PT Pertamina (Persero) Enduro 4 T”. Penelitian ini 

memfokuskan pada implementasi Relationship Marketing pada produk oli 

pelumas PT Pertamina enduro 4T yang digunakan pada kendaraan roda 

dua
19

. 

Berbeda dari ketiga penelitian diatas, penelitian memfokuskan 

pada kajian strategi Relationship Marketing dengan analisis meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas nasabah di Bank Pembangunan Daerah Syariah 

(Bank BPD Syariah) Cabang Cik Ditiro Yogyakarta. 

G. Kerangka Teoritik 

1.  Relationship marketing    

Relationship marketing dapat di definisikan sebagai 

pengenalan setiap pelanggan dengan lebih dekat dengan menciptakan 

komunikasi dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling 

menguntungkan antara pelanggan dengan perusahaan.
20

 Yang 

merupakan pertukaran antara pembeli dan penjual secara 

                                                           
18

Ginanjar Taufiq A.Rahman, Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap 

Customer Loyality Pada BRI Syariah, skripsi  tidak diterbitkan, Fakultas Ekonomi, Universitas 

Islam Indonesia, 2011, hlm.85   
19

 Kumbokarno Borneo, Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada Produk Oli Pelumas PT Pertamina (Persero) Enduro 4T,  skripsi tidak 

diterbitkan , Fakultas Ekonomi, Universitas Diponegoro, 2011, hlm. 87. 
20

Syafruddin Chan, Relationship Marketing : Inovasi Pemasaran yang Membuat 

Pelanggan Bertekuk Lutut, hlm. 4. 
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berkelanjutan, sehingga terjalin sebuah kemitraan dengan pelanggan 

secara terus menerus dan tidak berakhir setelah penjualan selesai, yang 

pada akhirnya akan menibulkan kesetiaan pelanggan sehingga terjadi 

bisnis ulangan (repeat bussines) 

a. Tujuan Relationsip Marketing 

Tujuan relationship marketing adalah untuk menemukan nilai 

sepanjang hidup (life time Value - LTV) dari pelanggan. Setelah 

life time value didapat maka tujuan selanjutnya adalah bagaimana 

life time value masing masing kelompok pelanggan itu dapat terus 

diperbesar dari tahun ke tahun. Setelah itu, bagaimana 

menggunakan laba yang didapat dari dua tujuan pertama tadi 

untuk mendapatkan pelanggan baru dengan biaya yang relatif 

murah. Dengan demikian, tujuan jangka panjangnya adalah 

menghasilkan keuntungan terus menerus dari dua kelompok 

pelanggan, yaitu pelanggan lama dan pelanggan baru.
21

 

b. Langkah-langkah Relationship Marketing 

Griffin, Rappel seperti dikutip Kotler terdapat 7 langkah 

dalam Relationship Marketing (customer development process) 

yang dilakukan perusahaan untuk mengenal dan melayani 

pelanggan,
22

 sebagai berikut : 

                                                           
21

Syafruddin Chan, Relationship Marketing : inovasi Pemasaran yang Membuat 

Pelanggan bertekuk lutut, hlm.23. 
22

A. Usmara. Strategi Baru Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta : Amara Books 2003), 

,hlm.265. 
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1) Suspect yaitu setiap orang yang mungkin berniat membeli 

produk, baik barang maupun jasa.  

2) Prospects perusahaan meneliti calon pembeli yaitu orang-

orang yang memiliki minat potensial yang kuat terhadap 

produk dan memiliki kemampuan beli. 

3) Dis-Qualified para pembeli tersebut diteliti,kemudian jika 

terdapat calon pelanggan yang tidak memenuhi syarat, maka 

di diskualifikasi. 

4) Pelanggan pertama kali adalah pelanggan yang memenuhi 

syarat. 

5) Menjadikan pelanggan pertama menjadi pelanggan berulang. 

6) merubah pelanggan berulang menjadi klien, yaitu orang-

orang yang diperlakukan istimewa oleh perusahaan. 

7) Mengubah para klien menjadi members dan advocates yang 

dengan senang hati merekomendasikan perusahaan beserta 

produknya kepada orang lain dan akhirnya pelanggan 

tersebut akan menjadi partners bagi perusahaan. 

Kemudian yang menjadi tantangan selanjutnya adalah 

mengaktifkan kembali pelanggan yang tidak aktif atau yang sudah 

meninggalkan produk-produk perusahaan karena ketidakpuasan 

mereka terhadap produk atau pelayanan yang diterima. 
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Gambar dibawah ini menunjukkan langkah-langkah dalam 

Relationship Marketing atau yang lebih dikenal dengan customer 

development process 
23

 

 

 

Gambar 01. Langkah-Langkah Relationship Marketing 

c. Kontak pelanggan 

Hal yang paling utama yang dibutuhkan untuk membangun 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan yaitu melalui interaksi 

dua arah antara pelanngan dan perusahaan. Interaksi ini biasa 

disebut sebagai kontak poin.
24

 Perhatian pemasar terhadap kontak 

poin ini menyangkut berapa jumlah kontak yang dilakukan pada 

periode tertentu, pada area mana saja kontak poin ini terjadi, siapa 

dari pihak perusahaan yang melakukan kontak, jika kontak poin itu 

tidak melibatkan manusia, peralatan apa yang dipunyai perusahaan 

                                                           
23

 ibid, hlm. 265. 
24

 Ibid , hlm. 142.  
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yang langsung berinteraksi dengan pelanggan , dan yang terakhir 

bagaimana kualitas kontak yang terjadi. Dalam hal kontak poin ini, 

biasanya setiap perusahaan memiliki standard operational 

procedure yang telah dikembangkan dan mampu diterapkan oleh 

para frontliner.  

Untuk benar-benar dapat memahami interaksi antar 

pelanggan dan perusahaa, termasuk perusahaan yang bergerak pada 

bidang jasa, paling tidak, ada tiga langkah yang harus ditempuh
25

 : 

1) Mengidentifikasi kemungkinan kontak yang dilakukan antara 

pelanggan dan karyawannya. 

2) Meningkatkan motivasi karyawan untuk memenuhi ekspektasi 

pelanggan agar ia bisa puas. 

3) Memonitori kualitas pelayanan yang diterima pelanggan secara 

berkala. 

Kontak poin yang terjadi, bisa bersifat positif atau bersifat 

negatif. Watak pelanggan yang dihadapi bermacam-macam, 

bagaimanapun watak pelanggan ketika melakukan kontak poin 

dengan perusahaan, antara pelanggan dan karyawan harus 

membawa ekspektasinya masing-masing. sudah menjadi tugas 

pemasar untuk bisa memahami ekspektasi pelanggan dan 

mengubah kultur perusahaan untuk memenuhi ekspektasi 

pelanggan tersebut.  

                                                           
25

 Ibid , hlm. 145. 
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d. Marketing database 

Marketing database merupakan  sekumpulan dan informasi 

terutama data pelanggan, yang digunakan untuk keperluan 

pemasaran produk atau jasa perusahaan. Marketing database 

mempunyai fungsi sebagai backbone bagi suksesnya program 

relationship marketing, kegunaan database dalam konteks 

relationship marketing adalah untuk menjamin bahwa pelanggan 

tersebut dikenali, agar dapat dilibatkan dalam kegiatan 

relationship marketing , diberi apresiasi dan reward, juga 

dipuaskan dengan cara memenuhi ekspektasinya.
26

 Marketing 

database didukung oleh teknologi, sebuah perangkat keras yang 

mendukung marketing database ini adalah mainframe, server, dan 

individual workstation atau dikenal sebagai personal computer. 

Ketiga komponen ini mempunyai memori untuk menyimpan data, 

mereka juga mempunyai aplication atau software yang memproses 

data.  

Berikut beberapa komponen yang harus ada dalam marketing 

database agar fungsinya maksimal dan recognition dari masing-

masing pelanggan dapat terdeteksi.
27

 

1) Marketing database menyimpan informasi nama pelanggan. 

Alamat, nomor telepon, sejarah pembelian (purchase theory). 

                                                           
26

 Ibid, hlm. 59. 
27

 Ibid, hlm. 62. 
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Selain itu, database ini harus mempunyai data spesifik 

pelanggan lainnya seperti hobi, personal preference, dan event 

yang dapat menimbulkan motivasi tambahan pada setiap 

pembelian seperti ulang tahun perkawinan dan lain-lain. 

2) Database ditampilkan dengan pilihan format sesuai dengan 

kebutuhan perusahaan. Misalnya untuk program loyality 

marketing, aplikasi yang digunakan harus bisa mendukung 

aktivitas program yang dijalankan, baik online maupun offline. 

3) Automatic Call Director (ACD), mengarahkan setiap incoming 

call ke Customer Service Representative (CSR) tertentu, atau 

yang menggantikannya bila ia berhalangan. 

4) Personal CSR, yang khusus ditugaskan untuk melayani 

pelanggan tertentu, agar keintiman dapat lebih terjalin. 

5) CSR Software, yang memungkinkan segala informasi yang 

berkenan dengan pelanggan tertentu, yang dibutuhkan oleh 

CSR, bisa langsung tersaji di layar monitor.  

Marketing database yang berisi informasi mengenai 

pelanggan, merupakan salah satu komponen yang telah ada dalam 

perusahaan jasa keuangan, nasabah tidak dapat menolak 

memberikan informasi tentang dirinya disaat akan membuat 

rekening atau mengajukan kredit. Informasi seputar data diri dari  

mulai pekerjaan, penghasilan, pendidikan, jumlah anak, nama istri, 

siapa saja tanggungannya, adalah sebagian pertanyaan yang harus 
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dijawab. Dari serangkaian pertanyaan mengenai data diri tersebut, 

sebuah bank sudah mempunyai informasi lengkap tentang 

nasabahnya tanpa harus bersusah payah mencari tahu untuk 

menemukannya. 

Keberhasilan marketing database tidak terlepas dari beberapa 

faktor.
28

diantaranya : 

1) Kecanggihan teknologi informasi yang digunakan 

2) Keakuratan data yang diperoleh melalui riset pasar 

3) Kesesuaian fasilitas (software, hardware dan lain-lain) dengan 

tujuan pengumpulan intonasi 

4) Ketersediaan kapabilitas sumber daya manusia yang 

mendukung 

5) Komitmen manajemen terhadap program yang diwujudkan 

dalam dukungan investasi pada teknologi informasi 

Selain memungkinkan pemasar untuk bertindak tepat pada 

saat dan tempat yang tepat, marketing database membantu 

perusahaan menghemat biaya dengan mengalokasikan sumber 

dayanya secara efektif dan efisien, yang pada gilirannya juga akan 

meningkatkan profit perusahaan. 

e. Peringkat pelanggan (customer’s tire) 

Pelayanan merupakan hal yang paling penting dalam setiap 

perusahaan terutama perusahaan yang bergerak dibidang jasa, 

                                                           
28

 Rahayu Triastity, “Customer Relationship Management : Upaya Meningkatakan 

Profitabilitas Jangka Panjang”, hlm. 146. 
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setiap perusahaan berlomba lomba meningkatkan pelayanan 

kepada pelanggannya untuk memenangkan pasar, padahal tidak 

semua pelanggan cukup bernilai bagi perusahaan. Ada pelanggan 

yang yang benar-benar memberikan kontribusi profit yang  besar 

sebaliknya ada pelanggan yang kontribusi profitnya kurang bagi 

perusahaan, memberikan kualitas pelayanan prima untuk 

pelanggan jenis pertama tentu akan memberikan keuntungan yang 

lebih bagi perusahaan akan tetapi untuk pelanggan jenis kedua 

hanya akan membuang-buang waktu dan energi.  

Ada banyak  perusahaan yang membagi para pelanggannya 

ke dalam tiga kelompok atau lebih, dan masing-masing kelompok 

dilengkapi dengan deskripsi yang sangat berguna untuk keperluan 

internal perusahaan, seperti halnya Fedex membagi (Federal 

Express Corporation) membagi pelanggannya menjadi tiga 

bagian,
29

 yaitu : 

1) The good 

Merupakan kelompok pelanggan yang memberikan 

keuntungan terbesar kepada perusahaan, biasanya kelompok 

ini adalah heavy user yang selalu membeli dalam jum;lah 

besar dan frekuensi pembeliannya tinggi. Mereka tidak segan 

sensitif terhadap harga, tidak segan untuk mengeluarkan uang 

                                                           
29

Syafrudin Chan, Relationship Marekting : Inovasi Pemasaran yang Membuat 

Pelanggan Bertekuk Lutut, hlm. 24. 
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untuk sesuatu yang hanya bisa dinikmati pada masa yang akan 

datang. 

2) The bad 

Kelompok ini masih memberikan keuntungan yang besar 

walaupun posisinya masih dibawah  good tier . mereka mulai 

memperhatikan tawaran potongan harga (kalau ada), karena 

mereka cenderung agak sensitif terhadap harga mereka juga 

tidak seloyal good walaupun sebenarnya mereka heavy user , 

tetapi pemenuhan kebutuhannya didapat di lebih dari satu 

tempat, tergantung penawaran yang lebih baik. 

3) The ugly 

Mereka ini adalah kelompok yang paling besar jumlahnya dan 

kelompok yang levelnya relatif randah, kekuatan 

bertransaksinya semata mata didorong oleh potongan harga 

besar. Dengan demikian, margin yang diterima perusahaan 

relatif kecil. 

Pengelompokan pelanggan yang dilakukan oleh Fedex 

berdasarkan kontribusi profitnya pelanggan. Daripada harus 

bersusah payah memberikan pelayanan kelas satu kepada semua 

kelompok, lebih baik usaha yang ada diarahkan untuk 

mempertahankan the good. Kelompok the good biasa diebut the 

most valuable customer (MCV), selain merupakan aset yang 

berharga karena kontribusinya yang tinggi terhadap penjualan dan 
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profit. Dan ini sebagai duta yang baik bagi perusahaan dalam 

perekrutan pelanggan baru melalui word of mouth yang dia 

sebarkan baik dikalangan teman-teman , rekan kerja, atau bahkan 

keluarganya. Dari pengelompokkan tersebut, jelas terlihat bahwa 

semakin banyak penghuni di level atas akan semakin baik bagi 

perusahaan untuk meningkatkan profit. 

 

Gambar 0.2. Peringkat Pelanggan 

2. Model Relationship Marketing 

Pada prinsipnya, tujuan yang ingin dicapai perusahaan adalah 

profitabilitas yang diperoleh melalui hubungan jangka panjang dan 

saling menguntungkan. Dalam jurnal Ekonomi, Evans dan Laskin 

membagi Relationship marketing menjadi dua bagian yaitu 

the good  

the bad  

the ugly 
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Relationship Marketing Inputs dan Relationship Marketing 

outcomes.
30

 

a. Relationship Marketing inputs 

1) Understanding customer expectation 

Sebuah perusahaan harus mempunyai strategi untuk dapat 

selalu mempertahankan konsumennya, disamping itu 

perusahaan harus bisa mengidentifikasikan apa yang 

diharapkan atau apa yang diinginkan konsumen, sehingga 

semua produk yang ditawarkan, proses penawarannya sampai 

pada cara bertransaksi disesuaikan dengan keinginan setiap 

individu pelanggan tersebut.
31

 

Understanding Customer Expectation merupakan kegiatan 

yang melibatkan kemampuan perusahaan untuk melakuan 

identifikasi apa yang diinginkan oleh konsumen dan 

memasarkan barang dan jasa diatas tingkat yang mereka 

harapkan. Tidak mudah untuk mengidentifikasi apa yang 

diharapkan oleh seorang pelanggan, pelanggan ingin pemasar 

mengetahui keinginan-keinginan mereka. Pelanggan juga ingin 

pemasar memahami prefensi, gaya hidup dan hobinya. Untuk 

memenuhi keinginan pelanggan yang semakin kompleks itu, 

                                                           
30

 Kumbokarno Borneo,”Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada Produk Oli Pelumas PT Pertamina (PERSERO) Enduro 4T”, Jurnal 

Ekonomi,  Vol.1 No.1, (April, 2011), hlm. 6. 

  
31

 Syafrudin, Chan, Relationship Marekting : Inovasi Pemasaran yang Membuat 

Pelanggan Bertekuk Lutut, hlm. 4. 
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sebuah perusahaan harus bisa mengumpulkan informasi 

sebanyak-banyaknya tentang pelanggan dan menggunakanya 

pada saat yang tepat. Dengan demikian, seorang pelanggan 

merasa membeli sesuatu produk atau jasa yang sesuai dengan 

apa yang mereka harapkan.
32

 

2) Building service partnership 

Pengalaman kemitraan ada ketika suatu perusahaan bekerja 

sama secara erat dengan konsumen dan menambahkan 

pelayanan yang diinginkan oleh konsumen atas suatu produk 

perusahaan. Beberapa pertimbangan dalam membangun 

pelayanan kemitraan menurut Evans dan Laskin adalah : (1) 

kedua pihak yaitu pembeli dan penjual memiliki fokus yang 

sama mengenai kebutuhan spesifik yang ingin dicapai masing-

masing harus merasa dalam posisi “win-win” , (2) kedua pihak 

merupakan kolaboratif yag harus bekerjasama mencapai tujuam 

yang sama, dan (3) kedua belah pihak harus melakukan 

antisipasi akan adanya masalah.
33

 

3) Total quality management 

Total quality manajemen atau manajemen kualitas terpadu 

dapat dilihat sebagai pendekatan utama untuk mendapatkan 

kepuasan pelanggan dan keuntungan industri. Perusahaan harus 

                                                           
32

 Kumbokarno Borneo,”Pengaruh Implementasi Relationship Marketing Terhadap 

Loyalitas Konsumen Pada Produk Oli Pelumas PT Pertamina (PERSERO) Enduro 4T”, Jurnal 

Ekonomi, Vol.1 No.1 (April, 2011), hlm. 8. 
33

ibid, hlm. 9. 
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memahami bagaimana pelanggannya memandang mutu dan 

tingkat mutu yang diharapkan. 

Landasan dari total quality marketing adalah konsep market in, 

bukan product out, yang harus diartikan sebagai menciptakan 

produk-produk yang mampu memberikan nilai bagi pelanggan 

untuk mencapai kepuasan total. Menurut Kotler, manajer 

pemasaran harus memiliki dua tanggung jawab dalam suatu 

perusahaan berfokus kualitas. Pertama, mereka harus 

berpartisipasi dalam perumusan strategi-strategi dan 

kebijaksanaan yang didesain untuk membantu perusahaan 

memenangkan persaingan global melalui keunggulan 

kualitas.
34

 

Salah satu tema yang paling penting dalam kualitas total ini 

adalah perbaikan yang bersifat kontinyu, perbaikan yang 

bersifat kontinyu dilakukan dalam konteks kebutuhan dan 

keinginan pelanggan.
35

 Artinya, dari setiap perbaikan yang 

dilakukan perusahaan mengambil perspektif dari kacamata  

pelanggan dan bukan sebaliknya. Perbaikan yang ditinjau dari 

perspektif perusahaan belum tentu memberikan suatu nilai 

tertentu bagi  pelanggan. Oleh karena itu, pemahaman yang 

mendalam terhadap karakteristik pelanggan menjadi suatu hal 

                                                           
34

 Vincent Gaspersz, Total Quality Management, (Jakarta : Gramedia Pustaka Utama 

2001), hlm. 336. 
35

 Rahayu Triastity, “Customer Relationship Management : Upaya Pencapaian 

Profitabilitas Jangka Panjang”, hlm. 146. 
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yang penting dalam menyampaikan kualitas ke tangan 

pelanggan. 

4) Empowering employees 

Pemberdayaan karyawan biasanya dimaksudkan untuk 

memberikan kebebasan kepada karyawan untuk mempraktekan 

kreativitas mereka dalam menyelesaikan masalah konsumen, 

dengan memberikan otoritas lebih kepada pegawai berarti 

mengurangi birokrasi internal. Disamping itu pegawai yang 

diperbedayakan dapat mengubah hubungan yang singkat 

dengan konsumen menjadi hubungan jangka panjang. 

Peran karyawan yang terdiri dari karyawan sangat penting bagi 

keberhasilan setiap organisasi jasa, mereka memainkan peran 

didalam penyajian jasa serta mempengaruhi persepsi 

pelanggan. Pemberdayaan karyawan ini dimaksudkan agar para 

pekerja mampu memenuhi kebutuhan para konsumen.
36

 

b. Relationship Marketing outcomes 

1) Customer satisfaction 

Kepuasan / ketidakpuasan pelanggan diartikan sebagai 

penilaian antara harapan pra pembelian dengan kinerja yang 

dirasakan pada purna pembelian dari produk atau jasa yang 

bersangkutan. 
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Menurut Tjiptono, ada beberapa manfaat yang dinikmati 

perusahaan ketika terciptanya kepuasan pelanggan diantaranya 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi 

harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang 

dan terciptanya loyalitas pelanggan, dan memberikan 

rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan. Konsep kepuasan 

pelanggan
37

 dapat dilihat pada gambar berikut ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 03. Konsep Kepuasan pelanggan 
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Ada 2 unsur yang harus dijadikan fokus perhatian jika 

perusahaan bermaksud mempertinggi tingkat kepuasan 

pelanggan
38

, yakni : (1) nilai produk bagi pelanggan (nilai bagi 

pelanggan). (2) harapan pelanggan terhadap produk. Dari dua 

unsur tersebut, yang lebih bisa dikendalikan oleh perusahaan 

hanya unsur nilai bagi pelanggan, sementara unsur harapan 

pelanggan terhadap produk agak sulit dikendalikan karena hal 

itu dibangun oleh pelanggan secara inheren. Karenanya, 

perusahaan harus berupaya untuk mempertinggi nilai bagi 

pelanggan jika ingin mempertinggi kepuasan mereka. 

2) Customer loyality 

Loyalitas mempunyai pengertian yang sama atas loyalitas 

merek dan loyalitas pelanggan. Loyalitas merek mencerminkan 

loyalitas pelanggan terhadap merek tertentu, tetapi apabila 

pelanggan sama dengan konsumen, maka loyalitas konsumen 

lebih luas cakupannya daripada loyalitas merek. 

Menurut Fandi tjiptono loyalitas adalah komitmen pelanggan 

terhadap suatu merk, toko atau pemasok berdasarkan sikap 

yang sangat positif dan tercermin dari pembelian yang 
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konsisten.
39

 Dalam pengukuran kesetiaan diperlukan beberapa 

atribut
40

 yaitu : 

 Mengatakan hal yang positif tentang perusahaan kepada 

orang lain. 

 Merekomendasikan perusahaan kepada orang lain yang 

meminta saran. 

 Mempertimbangkan bahwa perusahaan merupakan 

pilihan pertama dalam melakukan pembelian jasa. 

 Melakukan lebih banyak bisnis atau pembelian dengan 

perusahaan beberapa tahun mendatang. 

3) Quality of product 

Hasil positif dari relationship marketing adalah mendorong 

perusahaan untuk memperbaiki kualitas produk atau jasa. 

Kualitas sendiri memiliki banyak kriteria yang berubah secara 

terus-menerus. Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatif 

kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri dari kualitas 

desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas desain merupakan 

fungsi spesifikasi produk, sedangkan kualitas kesesuaian 

adalah ukuran seberapa jauh suatu produk memenuhi 

persyaratan atau spesifikasi kualitas yang ditetapkan.
41
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Kualitas produk ataupun jasa yang dipandang berkualitas oleh 

pelanggan akan memberikan kepuasan bagi pelanggan tersebut. 

Berkualitas atau tidaknya suatu produk  ditentukan oleh sejauh 

mana produk tersebut memenuhi kriteria pelanggan.
42

 

Pelanggan tidak harus pernah mengalami atau menikmati jasa 

itu sendiri. Bisa saja pelanggan memandang baik suatu kualitas 

jasa melalui berita mulut ke mulut atau melalui iklan tanpa 

harus mengalaminya sendiri. Hanya biasanya akan lebih baik 

lagiapabila si pelanggan pernah mengalaminya sendiri. Apabila 

demikian halnya, maka pelanggan menjadi puas dan 

selanjutnya perusahaan penyedia produk dan jasa memiliki 

peluang untuk membangun suatu hubungan yang kuat. 

Banyak pakar organisasi yang mencoba mendefinisikan 

kualitas, kualitas dapat didefinisikan sebagai suatu kondisi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 

proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan.
43

 

Pemberian kualitas layanan superior tampaknya menjadi syarat 

sukses, karena jika tidak maka dalam jangka waktu tidak lama 

bisnis semacam ini tidak akan bertahan. Kualitas dipandang 
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sebagai suatu bentuk evaluasi keseluruhan terhadap produk, 

sama halnya dengan sikap. Relationship marketing disini 

berfungsi sebagai pendorong bagi perusahaan untuk 

memperbaiki kualitas produk jasa.
44

 

4) Increesed profitability 

Tujuan relationship marketing adalah Live Time Value 

menemukan nilai sepanjang hidup, perusahaan dapat menarik 

pelanggan baru dengan biaya yang relatif murah dan dapat 

menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan lama sehingga 

terciptalah profitabilitas jangka panjang dari pelanggan baru 

maupun pelanggan lama 

 Relationship marketing  inputs membutuhkan pengeluaran yg 

cukup besar, sedangkan relationship marketing outcomes 

merupakan hasil dari proses relationship marketing inputs  

yang akan menghasilkan kinerja penjualan lebih baik. 

relationship marketing akan meningkatkan kepuasan 

konsumen, mendapatkan loyalitas konsumen yang lebih besar 

dan memperbaiki kualitas produk dan jasa. Apabila kondisi ini 

tercapai maka akan mempengaruhi kemampuan perusahaan 

dalam menghasilkan laba perusahaan secara positif.
45
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3. Pengukuran  Kepuasan Pelanggan 

Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiap 

perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya 

dan pelanggan pesaing. Kotler mengidentifikasikan empat metode 

untuk mengukur kepuasan pelanggan
46

 diantaranya : 

1) Sistem Keluhan dan Saran 

Perusahaan menyediakan kesempatan akses yang mudah dan 

nyaman bagi para pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, 

pendapat, dan keluhan mereka. Media yang digunakan bisa kotak 

saran yang ditempatkan di lokasi-lokasi strategis yang mudah 

dijangkau atau sering dilewati pelanggan, kartu komentar yang bisa 

diisi langsung maupun yang dikirim via pos kepada perusahaan, 

saluran telepon khusus bebas pulsa, website, dan lain-lain. 

2) Ghost Shopping (Mystery Shopping) 

Yaitu mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk 

berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk 

perusahaan dan pesaing. Mereka diminta untuk berinteraksi dengan 

staf penyedia jasa dan menggunakan produk/jasa perusahaan. 

3) Lost Customer Analysis 

Perusahaan melakukan exit interview dengan menghubungi 

pelanggan yang telah berhenti membeli atau yang telah pindah 

pemasok, selain itu perusahaan juga melakukan customer loss rate 
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yang menunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskan 

pelanggan. 

4) Survei Kepuasan Pelanggan. 

Riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan menggunakan metode 

survey baik survei melaui pos, telepon, e-mail, website, maupun 

wawancara langsung. Pengukuran kepuasan pelanggan melalui 

metode ini dapat dilakukan dengan berbagai cara, diantaranya : 

a. Directly reposted satisfaction 

Pengukuran dilakukan menggunakan item-item spesifik yang 

menanyakan langsung tingkat kepuasan yang dirasakan 

pelanggan.  Ada dua ukuran kepuasan yaitu current customer 

satisfaction (CCS) dan anticipated customer satisfaction 

(ACS). Keduanya berkaitan erat dan tidak berbeda secara 

signifikan, meskipun CCS lebih baik dibandingkan ACS dalam 

menjelaskan minat berperilaku di masa mendatang. CCS bisa 

diukur melaui tiga item pertannyaan sedangkan ACS 

menggunakan item pertanyaan yang sama, hanya saja bedanya 

terletak pada future time frame. 

b. Derived Satisfaction. 

Dalam metode ini, pertanyaan-pertanyaan yang diajukan 

menyangkut dua hal utama, yaitu (1) tingkat harapan atau 

ekspektasi pelanggan terhadap kinerja produk atau perusahaan 

pada atribut-atribut relevan, dan (2) persepsi pelanggan 
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terhadap kinerja aktual produk atau perusahaan bersangkutan 

(perceived performence). Alternatif lain, tingkat kepentingan 

masing-masing atribut dan atau tngkat kinerja ideal juga bisa 

ditanyakan. 

c. Problem Analysis  

Dalam teknik ini, responden diminta mengungkapkan masalah-

masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan produk atau 

jasa perusahaan dan saran-saran perbaikan. Kemudian 

perusahaan akan melakukan analisis konten (content analysis) 

terhadap semua permasalahan dan saran perbaikan untuk 

mengidentifikasi bidang-bidang utama yang membutuhkan 

perhatian dan tindak lanjut segera. 

d. Importance-performance analysis 

Teknik yang pertama kali dikemukakan oleh Martilla & James 

(1977) dalam artikel mereka “importance-performance 

Analysis” yang dipublikasikan di Journal of Marketing. Dalam 

teknik ini, responden diminta untuk menilai tingkat 

kepentingan berbagai atribut relevan dan   tingkat kinerja 

perusahaan pada masing-masing atribut tersebut. Kemudian, 

nilai rata-rata tingkat kepentingan atribut dan kinerja 

perusahaan akan dianalisis di importance-performance Matrix. 

Matriks ini sangat bermanfaat sebagai pedoman dalam 

mengalokasikan sumber daya organisasi yang terbatas pada 
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bidang-bidang spesifik, di mana perbaikan kinerja bisa 

berdampak besar pada kepuasan pelanggan total.   

4. Peran relationship marketing dalam meningkatkan kepuasan dan 

Loyalitas Pelanggan  

Pada era conventional marketing para pemasar meyakini 

bahwa loyalitas pelanggan terbentuk karena adanya kontribusi dari 2 

pilar yaitu value dan brand, pada era tersebut para pemasar sangat 

sadar bahwa loyalitas pelanggan merupakan dorongan yang sangat 

penting untuk menciptakan penjualan. 

Namun berbeda pada era sekarang, untuk mendapatkan 

loyalitas pelanggan tidak hanya mengandalkan value dan brand, pada 

masa sekarang diperlukan uniqe needs, perbedaan kebutuhan antara 

satu pelanggan dengan pelanggan lainnya, untuk itu peranan 

Relationship Marketing sangat diperlukan. Pada gambar dibawah ini 

terdapat tiga pilar loyalitas pelanggan era Relationship Marketing
47

 

yang memfokuskan pelanggan ditengah pusaran. 
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Gambar 04. Tiga Pilar Loyalitas Pelanggan 

 

Dalam menempatkan pelanggan pada tengah pusaran aktifitas 

bisnis, diharapkan perusahaan selalu memperhatikan dan 

mengutamakan pelanggan dalam segala hal aktifitas maupun program 

yang dilakukan. Sehingga pelanggan menjadi pihak yang selalu di 

dahulukan, dengan harapan akan merasa puas, nyaman, dan akhirnya 

menjadi loyal kepada perusahaan. 

Mengingat pentingnya loyalitas terhadap kelangsungan hidup 

perusahaan, maka perusahaan harus secara continue menjaga dan 

meningkatkan loyalitas dari para pelanggannya. Untuk membangun 

loyalitas pelanggan, perusahaan harus memiliki hubungan yang baik 

dengan pelanggan sehinggaperusahaan dapat lebih memahami akan 

kebutuhan, keinginan dan harapan-harapan para pelanggan. 

Value 

Pelanggan 

Relationship 

Marketing 

Brand 



36 
 

 
 

H. Metode Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Pada penelitian ini menggunakan metode kualitatif, yaitu 

prosedur penelitian yang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata 

tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang dapat diamati.
48

 

Metode ini juga sering disebut metode penelitian naturalistik karena 

penelitiannya dilakukan dalam kondisi alamiah (natural setting).
49

 

2. Subyek dan Obyek penelitian 

Adapun langkah-langkah penelitian mengambil sumber data 

dari : 

a. Subyek Penelitian 

Subyek dalam penelitian ini adalah Bank BPD DIY Syariah 

Cabang Cik ditiro yang di dalamnya terdapat petugas atau divisi 

yang dapat dijadikan sumber informasi dalam penelitian ini. 

b. Obyek Penelitian. 

Sedangkan yang menjadi obyek penelitian ini adalah tentang 

Strategy Relationship Marketing  dalam meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas nasabah. 

3. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang penulis gunakan adalah 

penelitian lapangan (field research), data yang diambil berupa : 
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a. Metode Wawancara 

Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan mengadakan 

tanya jawab sepihak yang dikerjakan secara sistematis dan 

berlandaskan dengan tujuan penelitian.
50

 Metode ini digunakan 

penulis untuk memperoleh keterangan dengan tanya jawab sambil 

bertatap muka antara si penanya dan penjawab dengan 

menggunakan alat yang dinamakan panduan wawancara (Interview 

Guide) 

b. Metode Observasi. 

Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara 

pengamatan terhadap obyek penelitian dengan menggunakan 

seluruh alat indera.
51

 Dengan metode ini peneliti mengamati 

langsung terhadap gejala dan obyek yang diteliti. Tujuan daripada 

observasi ini adalah untuk memeperoleh gambaran tentang proses 

strategi Relationship Marketing pada Bank BPD DIY Syariah 

cabang cik ditiro Yogyakarta. 

c. Metode Dokumentasi. 

Metode dokumentasi adalah mencari data mengenai suatu hal, 

variable atau sumber-sumber yang banyak dipakai dalam penelitian 

ini berupa sejumlah dokumen, catatan, website, buku, transkip, 
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surat kabar, majalah, makalah, dan lain-lain.
52

 Dokumentasi yang 

penulis maksud adalah data dan infomasi yang didapat dari buku-

buku, jurnal maupun literatur lainnya yang relevan dengan 

penelitian ini dan dokumentasi resmi dari institusi yang diteliti 

berupa data-data tertulis seperti struktur organisasi, sususnan 

pengurus, program kerja, visi, misi, sejarah berdirinya lembaga dan 

sebagainya. 

5) Metode Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan peneliti adalah analisis 

kualitatif, yaitu suatu metode yang menggambarkan sebuah fakta 

kemudian dianalisa sebuah kesimpulan dari data fakta dengan 

menggunakan analisa perbandingan antara konsep Strategi Relationship 

Marketing menurut teori dengan Strategi Relationship Marketing yang 

dilakukan oleh  Bank BPD DIY Syariah cabang cik ditiro Yogyakarta 

dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas Nasabah.   

6) Tehnik pengecekan dan keabsahan data 

Pengecekan keabsahan data merupakan salah satu unsur yang 

tidak terpisahkan dari penelitian kualitatif, dengan tujuan hasil upaya 

penelitian benar-benar dapat dipertanggungjawabkan dari segala segi. 

trianggulasi sebagai teknik pemeriksaan keabsahan data yang 

memanfaatkan sesuatu yang lain diluar data itu sebagai pembanding 
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terhadap data itu
53

 peneliti melakukan pengecekan dengan 

menggunakan trianggulasi sumber agar data dalam penelitian ini valid 

dan dapat dipertanggunghjawabkan. 

                                                         Pimpinan Bank BPD DIY 

 

 

                                  

 

    Nasabah                                 Karyawan 

                                       Gambar 0.5 Trianggulasi Sumber Data 
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I. Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah dalam pemahaman kajian pembahasan 

skripsi ini,  penulis jabarkan dalam beberapa bab yaitu : 

Bab pertama adalah pendahuluan yang berisikan tentang penegasan judul, 

latar belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan 

penelitian, kerangka teori, metode penelitian dan sistematika pembahasan. 

Bab kedua adalah menguraikan tentang gambaran umum 

Bank BPD DIY Syariah Yogyakarta, yang meliputi sejarah berdirinya, visi 

dan misi, struktur organisasi, dan produk-produk bank BPD DIY Syariah. 

Bab ketiga adalah menjelaskan tentang analisis Strategi 

Relationship Marketing pada bank BPD DIY Syariah, Model relationship 

bank BPD DIY Syariah, dan Model survei kepuasan nasabah bank BPD 

DIY Syariah Yogyakarta. 

Bab keempat adalah bab penutup yang berisikan kesimpulan 

bahasan pada bab-bab sebelumnya disertai saran-saran, serta dimuat daftar 

pustaka dan lampiran-lampiran yang dianggap perlu. 
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J. Alur Skema Alur Penelitian 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar .06. Skema Alur Penenitian 
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian dan pembahasan pada bab sebelumnya, 

maka peneliti simpulkan bahwa strategi relationship marketing pada bank 

BPD DIY Syariah sebagai berikut. 

a. Strategi relationship marketing yang diterapkan Bank BPD DIY 

Syariah baru 75%, hal ini ditunjukkan dengan peningkatatan kualitas 

sumberdaya manusia, pembangunan patrner dengan beberapa lini, 

perbaikan kualitas, serta mempertahankan kontak yang 

berkesinambungan, sehingga dari aspek-aspek tersebut Bank BPD 

DIY Syariah dapat melakukan evaluasi yang memompa semangat 

Bank BPD DIY Syariah untuk terus berinovasi dan mengembangkan 

kualitas layanan dan produknya dalam memenuhi kebutuhan 

masyarakat pada umumnya. 

b. Beberapa strategi relationship marketing yang belum diterapkan di 

Bank BPD DIY Syariah mencapai 25 % Salah satunya adalah belum 

tersedia fasilitas antri yang memadai, sehingga mengakibatkan 

kegaduhan  ketika pelayanan nasabah berlangsung, dan bagi nasabah 

baru mereka cenderung kebingungan untuk mengantri. 

c. Untuk mengetahui kepuasan dan loyalitas nasabahnya, Bank BPD 

DIY Syariah melakukan survei kepuasan pelanggan dengan 

menggunakan jasa survei kepuasan pelanggan independen dari 
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berbagai kampus. Tujuannya adalah agar tidak ada campur tangan dari 

pihak internal bank yang memunculkan kekhawatiran hasil yang 

didapatkan kurang valid.  

B. Saran  

Strategi relationship pada Bank BPD DIY Syariah sudah 

berjalan dengan baik. Untuk mencapai tujuan yang lebih optimal dan 

sesuai yang diharapkan, maka peneliti menyumbangkan beberapa saran 

sebagai bahan pertimbangan dan proses pengembangan lebih lanjut. 

Adapun saran-saran yang dimaksud diantaranya sebagai berikut : 

1. Kontak poin yang dimiliki Bank BPD DIY Syariah menjadi fasilitas 

hubungan antara Bank dengan nasabah. Agar lebih luas lagi 

pemahaman mengenai ekspektasi nasabah, sebaiknya menambah 

fasilitas kontak poin yang dapat melayani nasabah 24 jam seperti 

interactive voice response dan automatic telephone system yang 

mampu menjawab inquiry atau bahkan menjalankan transaksi sesuai 

permintaan nasabah tanpa keterlibatan petugas bank  

2. Pada kegiatan penelitian ini, peneliti menemukan beberapa catatan 

penting dari nasabah, ada beberapa nasabah yang mengeluh dengan 

sistem antrian di Bank BPD DIY Syariah, oleh karena itu, hendaknya 

Bank BPD DIY Syariah menggunakan fasilitas nomor antrian agar 

memudahkan para nasabah baru untuk bertransaksi.  

3. Teori relationship marketing penting dikembangkan dalam jurusan 

manajemen dakwah, dengan cara memperluas partnership ke lembaga 
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pendidikan sehingga mereka mengetahui keunggulan Manajemen 

Dakwah yang pada akhirnya meningkatkan minat calon peserta didik 

untuk mengambil jurusan Manajemen Dakwah.  

4. Bagi peneliti selanjutnya dapat menjadikan hasil penelitian ini sebagai 

rujukan penelitian dengan perspektif yang lebih luas sehingga dapat 

memperkaya khasanah intelektual mengenai relationship marketing.  
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Interview Guide 

1. Bagaimana sejarah berdirinya Bank BPD DIY Syariah dan perkembangannya di dunia 

pemasaran? 

2. Apa visi,misi dan budaya kerja Bank BPD DIY Syariah  ? 

3. Bagaimana struktur organisasi Bank BPD DIY Syariah ? 

4. Apa saja produk dan layanan jasa Bank BPD DIY Syariah? 

5. Apakah Bank BPD DIY Syariah  memperkenalkan produk pada nasabah? 

6. Menurut anda lebih mudah mendapatkan pelanggan baru atau mempertahankan 

pelanggan lama? 

7. Cara dan strategi apa yang Bank BPD DIY Syariah gunakan untuk mempertahankan 

pelanggan? 

8. Strategi apa yg anda gunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan? 

9. Berapa kali dalam setahun dilakukan survei untuk kepuasan pelanggan? 

10. Jika ada segmentasi pasar, pada produk dan jasa apa yang banyak menghasilkan profit  

jangka panjang? 

11. Berapa kali dalam setahun diadakan pelatihan karyawan? 

12. Apakah bank BPD DIY Syariah mengelompokkan para pelanggan ke dalam beberapa 

kelompok sehingga mudah untuk mengetahui loyalitas pelanggan? 

13. Berapa tahun sekali diadakan audit u/ mengetahui perkembangan pasar serta 

perkembangan profit? 

14. ada penambahan profit kira-kira berapa % di setiap bulannya? 

15. Saat ini produk apa saja yg banyak diminati oleh nasabah atau paling favorit? Dan apa 

keunggulan produk tersebut? 

16. Bagaimana BPD DIY syariah menanggulangi masalah mengenai pelanggan yang 

complain dan apa model pengukuran kepuasan nasabahnya? 

17. Apakah komunikasi dengan nasabah selalu terjaga atau ada personaliasi misalkan 

pengiriman hadiah seperti itu? 

18. Apa produk yang Bapak/Ibu ambil di Bank BPD DIY Syariah? 

19. Pertama kali tahu produk ini dari mana? 

20. Apa keunggulan produk ini? 

21. Kenapa memilih Bank BPD DIY Syariah, padahal bank lain memiliki produk yang 

sama? 

22. Apakah selama bertransaski disini ada keluhan? 



23. Bagaimana pelayanan yang diberikan Bank BPD DIY Syariah? 

24. Selain Bapak/Ibu, apakah ada dari keluarga yang bertransaksi atau mengambil produk 

disini? 



Hasil Wawancara 

A. Wawancara kepada Bapak Sumarno selaku Wakil Pimpinan Bank BPD DIY 

Syariah  

 

1. Bagaimana sejarah berdirinya Bank BPD DIY Syariah dan perkembangannya di 

dunia pemasaran? 

2. Apa visi,misi dan budaya kerja Bank BPD DIY Syariah  ? 

3. Bagaimana struktur organisasi Bank BPD DIY Syariah ? 

4. Apa saja produk dan layanan jasa Bank BPD DIY Syariah? 

 

“untuk nomor 1,2,3,4, saya kasih filenya ya di flash disk, klo mbanya bawa flash 

disk sekarang bisa saya copy kan” 

 

5. Apakah Bank BPD DIY Syariah  memperkenalkan produk pada nasabah? 

 

“ada brosur, koran, radio juga personal selling, korannya Kedaulatan Rakyat, 

harian jogja, Bernas, semua lokal jogja kecuali Tribun itu belum pernah. 

Radionya... RRI, Unisi.. klo UII itu Radionya Unisi to? Terus radionya Bu rita 

itu... oh.. iya..  nama radionya Mega Swara.. ke rumah rumah iya, tapi biasanya  

kita ada di even even tertentu, terutama di kampus-kampus, sekolah-sekolah, 

kaya kemaren pernah juga di SD Madu kismo” 

 

6. Menurut anda lebih mudah mendapatkan pelanggan baru atau mempertahankan 

pelanggan lama? 

 

“keduanya ssebenernya sama-sama membutuhkan tenaga dan biaya, jadi menurut 

saya keduanya itu sama sama membutuhkan usaha dan kerjasama”  

 

7. Cara dan strategi apa yang Bank BPD DIY Syariah gunakan untuk 

mempertahankan pelanggan? 

 

“Pertama, menjaga kualitas dan performance. Kedua, meningkatkan pelayanan. 

Ketiga, mempertahankan nilai bagi hasil, karena kita di industri jasa, saya kira 

pelayanan hal yang paling penting” 

 

8. Strategi apa yg anda gunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan? 

 

“untuk survei kami dari luar mba pake jasa suvei, klo disini sendiri ada kotak 

saran, untuk keluhan biasanya langsung ke customer service” 

 

 

9. Berapa kali dalam setahun dilakukan survei untuk kepuasan pelanggan? 

 

“Survei kepuasan nasabah ada setiap tahunnya , kami menggunakan jasa survei 

independen lalu nanti hasilnya diserahkan ke Bank, tahun kemarinnya lagi dari 

UII, kemarinnya dari UPN  terakhir dari UNY terus dari yang seluruh indonesia 

itu... SRI juga pernah (Survei Riset Indonesia)” 

 

 



 

10. Jika ada segmentasi pasar, pada produk dan jasa apa yang banyak menghasilkan 

profit jangka panjang? 

 

“Nasabah yang memiliki komitmen tinggi dan berpotensi memberikan 

profitabilitas jangka panjang biasanya yang mengambil produk KPR bisa selama 

10-15 sisanya 6 tahun saja  dan kami punya komunaksi yang baik dengan 

mereka” 

 

11. Apakah bank BPD DIY Syariah mengelompokkan para pelanggan ke dalam 

beberapa kelompok sehingga mudah untuk mengetahui loyalitas pelanggan? 

 

“Oh itu setiap akhir bulan, kita cek siapa saja yang termasuk nasabah inti, yang 

kita kelompokan 25 nasabah dana dan 25 nasabah pembiayaan” 

 

12. Berapa tahun sekali diadakan audit u/ mengetahui perkembangan pasar serta 

perkembangan profit? 

 

“bukan berapa kalinya mba, klo audit itu kan ada audit internal ada juga audit 

eksternal. dari BI 2 kali ada juga dari publik 2 kali” 

 

13. ada penambahan profit kira-kira berapa % di setiap bulannya? 

 

“itu kan sudah saya kasih mba di file yang pertama kali itu, klo untuk tahun ini 

sudah ada tapi belum di publikasikan” 

 

 

14. Saat ini produk apa saja yg banyak diminati oleh nasabah atau paling favorit? 

Dan apa keunggulan produk tersebut? 

 

“Dari produk Tabungan yang paling banyak itu tabungan sutera mudharabah kan 

ada ATM nya, kemudian dari produk pembiayaan kebanyakan murabahah, dari 

layanan pengiriman jasa itu iya SKNBI” 

 

B. Wawancara kepada Mba Ayu Tika selaku Customer Service 

 

1. Bagaimana BPD DIY syariah menanggulangi masalah mengenai pelanggan yang 

complain dan apa model pengukuran kepuasan nasabahnya? 

 

“untuk komplain langsung diajukan ke saya ke customer service dan untuk saran 

kami sediakan kotak saran itu disana dekat tempat minuman yang disediakan buat 

nasabah barangkali kehausan atau mau minum kopi selama antri d teller. Klo 

untuk survei kepuasan pelanggan kita pake jasa dari luar mba disini Cuma ada 

kotak saran aja” 

 

 

 

 

 



2. Apakah komunikasi dengan nasabah selalu terjaga atau ada personaliasi misalkan 

pengiriman hadiah seperti itu? 

 

“iya itu untuk komunikasi tugasnya marketing officer, klo ada even terntentu ya 

misalnya ulang tahun, pada saat lebaran kita beri bingkisan, ya.. ada event apa 

pun yang berhubungan dengan mereka” 

 

C. Wawancara kepada bapak siswanto 

 

1. Bapak mengambil produk apa pak ? 

 

“saya mengambil produk  mudharabah untuk usaha gitu mba, kan ini punya 

perusahaan bukan punya pribadi”  

 

2. Apa keunggulan produk yang saya ambil? 

 

“yang saya tau ini untuk investasi gitu mba,saya juga kan nasabah baru belum 

merasakan gimana enaknya” 

 

3. Kenapa Bapak pilih Bank BPD DIY Syariah padahal banyak Bank yang lain yang 

memiliki produk sama? 

 

“deket juga dari kantor mba, biasanya saya suka lewat lewat sini juga, kantor saya 

deket UNY situ” 

 

4. Apakah selama ini bapak punya keluhan? 

 

 “selama saya jadi nasabah sini belum ada si mba” 

 

5. Selain dari perusahaan, keluarga Bapak ada yang nabung atau suka transaksi 

disini ? 

 

“belum ada mba, saya juga ini karena perusahaan aja” 

 

6. Lalu, Bapak tahu dari mana ada tabungan mudharabah ini ? 

 

“dari koran mba, klo ga salah KR mba” 

 

D. Wawancara bersama nasabah mba Fitri  

 

1. Ibu mengambil produk apa ? 

 

“saya ambil tabungan haji mba, apa ya mba namanya saya lupa.. ya pokoknya 

tabungan untuk naik haji” 

 

2. Apa keunggulan produk yang mba ambil? 

 

“katanya si mba disini pelayanannya bagus, klo kata ibu saya souvenirnya juga 

bagus” 

 



3. Sebelumnya mba sudah pernah ambil produk disini? 

 

“belum mba, saya tau ada tabungan talangan haji safa malahan dari temen saya 

mba, awalnya saya nabung di Bank lain, eh malah ada trouble, terus temen sama 

ibu saya juga saranin nabung nya di Bank BPD DIY Syariah ini” 

 

4. Apakah mba merasa puas dengan pelayanan disini? 

 

“klo soal pelayanan si lumayan mba, Cuma saya bingung karena pas pertama kali, 

kan disini ga ada nomor antrian kaya di bank lain, jadi gaduh kaya gitu”  

 

5. Apa alasan mba memilih Bank BPD DIY Syariah, padahal bank lain punya 

produk yang sama ? 

 

“sebenernya awalnya saya udah nabung di Bank BRI, uang udah masuk 25 juta 

pas awal itu, nah kemaren saya kesana lagi, udah antri lama-lama ternyata 

customer service bilang klo Bank BRI udah ga nerima talangan haji lagi, kenapa 

saya ga di telpon aja padahal kan mereka punya nomor kontak saya klo gitu kan 

tadi ga usah antri terus customer service nya minta maaf alasannya emailnya baru 

masuk jam 12 siang tadi, nah karena problem itu temen saya saranin nabung 

talangan haji disini aja” 

 

E. Wawancara bersama nasabah Mas Bayu 

 

1. Mas disini ambil produk apa? 

 

“ambil tabungan safa mba... tapi yang satunya mba bukan tabungan haji ” 

 

2. Pertama kali mas tahu tabungan ini dari mana mas? 

 

Jawab : “dari orang tua mb, awalnya saya dibuatkan rekening oleh orang tua saya, 

dan orang tua udah jadi nasabah bank BPD DIY Syariah udah lama mbak 

biasanya klo lebaran dapet parsel juga, dan kebetulan bank-nya dekat  dari rumah 

 

3. kenapa mas ambil produk di Bank BPD DIY Syariah, padahal Bank lain juga 

punya produk yang sama? 

 

“namanya juga udah dibikinin orang tua mba, saya ikut aja apa kata orang tua .. 

soalnya rumah saya juga deket si mba” 

 

4. bagaimana sistem pelayanan disini mas? 

 

“menurut saya bagus mba, selama ini belum ada keluhan apapun” 

 



 

 

Penghargaan (award) Tahun 2009  Karim Business Consulting Sebagai The 

Most Efficient dan The Most Prudent  

 

 



 

 

 

 

 

 

Penghargaan (award) 2010 Karim Business Consulting Sebagai The Best 

Sharia Unit Asset 

 

 

 

 

 



Pengembangan Jaringan Kantor Bank BPD DIY Syariah 

 1 Kantor UUS dan 1 kantor cabang 

 1 Kantor Cabang pembantu wonosari 

 5 Kantor kas syariah  

- Asri Medical Centre Jl.HOS Cokro Aminoto No.17 

- Krapyak Jl.KH.Ali Maksum No.378 A 

- Kusumanegar Jl.Kusumanegara No.183 A 

- Pasar Stan Maguwoharjo Depok Sleman  

 

 Kampus UMY Yogyakarta 

 Layanan Office Channeling 

- 6 Kantor cabang  

- 15 Kantor cabang Pembantu 

 

 

Sektor Pembiayaan 

Jasa 21,41% 

Pertanian 0,35% 

Perindustrian 10,46% 

Perdagangan 7,06% 

Pengangkutan  0,28% 

Kontruksi 1,17% 

Lain-lain 59,28% 

Jumlah 100,00% 

 

Pembiayaan yang diberikan sebesar Rp.204 miliar tersalurkan untuk sektor 

UMKM 30,97 % 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Wakil Pimpinan Bank BPD DIY Syariah Bapak Sumarno 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

Customer Service Bank BPD DIY Syariah Mba Ayutika 

 

 

 

 

 























 

CURICULUM VITAE 

Nama    : Siti Eka Hardiyati 

Ttl    : Sukabumi, 18 Agustus 1988 

Alamat    : Jl Pondok Leungsir  Bantarkaret no 746 Rt 06 Rw 05 lembur  

      Sawah Cicantayan Kab. Sukabumi 43155 

No telp    : 085747881325 

e-mail    : hardiyati.eka@gmail.com 

 

Riwayat Pendidikan  :  

- SDN Cisande IV Tahun 1995-2000 

- Madrasah Diniyah Takmiliyah Tarbiyatul Athfal Tahun 

1996-2001 

- MTS Sunanul Huda Tahun 2000-2003 

- Pondok Modern Daarussalam Gontor Putri 3 Tahun 2003-

2007 

 

Pengalaman berorganisasi :       

- Remaja Mesjid Al-Ishlah (RMA) tahun 2000- sekarang 

- OPPM (Organisasi Pelajar Pondok Modern) Tahun 2005-

2006 sebagai Bag.Pengajaran 

- Himpunan Mahasisiwa Islam tahun 2009- sekarang. 

Sebagai Ketua Komisariat Fakultas Dakwah tahun 2011-

2012. Bendahara kokom tahun 2012- 2013 

 

Pengalaman kerja  :  

- Guru Honorer di Pondok Pesantren Al-Amanah Al-

Gontory tahun 2008-2009 

Prestasi    :        

- lomba karya Ilmiah Bahasa Arab tahun 2009 yang 

diadakan oleh Pusat Bahasa Uin Sunan Kalijaga. 

 

mailto:hardiyati.eka@gmail.com

	HALAMAN JUDUL
	HALAMAN PENGESAHAN
	SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI
	SURAT PERYATAAN KEASLIAN SKRIPSI
	PERSEMBAHAN
	MOTTO
	KATA PENGANTAR
	ABSTRAK
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	BAB I PENDAHULUAN
	A. Penegasan Judul
	B. Latar Belakang Masalah
	C. Rumusan Masalah
	D. Tujuan Penelitian
	E. Kegunaan Penelitian
	F. Tinjauan Pustaka
	G. Kerangka Teoritik
	H. Metode Penelitian
	I. Sistematika Pembahasan
	J. Alur Skema Alur Penelitian

	BAB II GAMBARAN UMUM BANK BPD DIY SYARIAH
	A. Sejarah Singkat Berdirinya Bank BPD DIY Syariah
	B. Landasan hukum operasional bank BPD DIY Syariah
	C. Dewan Pengawas Syariah
	D. Visi dan Misi Bank BPD DIY Syariah
	E. Produk dan Jasa Bank BPD DIY Syariah
	F. Struktur Organisasi

	BAB III PEMBAHASAN
	A. Strategi Relationship Marekting Pada Bank BPD DIY Syariah
	1. Suspect
	2. Prospect
	3. Mempertahankan kontak berkesinambungan.
	4. Personalisasi.
	5. Perbaikan kesalahan.
	6. Pengelompokan nasabah

	B. Model relationship marekting Bank BPD DIY Syariah
	1. Relationship marketing input
	a. Understanding customer expectation
	b. Building service partnership
	c. Total Quality management
	d. Empowering employees

	2. Relationship marketing out come
	a. Customer satisfaction and Customer loyality
	b. Quality of produk
	c. Increesed Profitability


	C. Model Pengukuran Kepuasan Nasabah Bank BPD DIY Syariah

	BAB IV PENUTUP
	A. Kesimpulan
	B. Saran

	DAFTAR PUSTAKA
	LAMPIRAN



