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ABSTRAK

Joevanes Agustiana Sari: Analisis Strategi Relationship marketing Dalam
Membangun Loyalitas Nasabah Melalui Peran Frontliner Di PT. Danamas
Insan Kreasi Andalan (DIKA), Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2026.

Kata kunci: relationship marketing, frontliner, loyalitas nasabah, pelayanan

Persaingan industri jasa keuangan menuntut perusahaan tidak hanya
berorientasi pada penjualan, tetapi juga membangun hubungan jangka panjang
dengan nasabah. PT. Danamas Insan Kreasi Andalan (DIKA) sebagai perusahaan
penyedia jasa tenaga kerja dan pemasaran sektor perbankan menghadapi
tantangan dalam mempertahankan loyalitas nasabah melalui implementasi
relationship marketing. Hasil observasi awal menunjukkan masih adanya fluktuasi
retensi nasabah, belum optimalnya komunikasi personal, serta perlunya
peningkatan kualitas interaksi frontliner dalam membangun kepercayaan. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan menganalisis strategi relationship marketing
dalam membangun loyalitas nasabah melalui peran frontliner di PT. DIKA.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan lokasi
penelitian di PT. Danamas Insan Kreasi Andalan (DIKA) Kediri. Informan
penelitian terdiri atas enam orang, yaitu Sales Manager, Manajer, dua Supervisor,
dan dua Frontliner yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data
dikumpulkan melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi,
kemudian dianalisis menggunakan model interaktif Miles, Huberman, dan
Saldafia yang meliputi kondensasi data, penyajian data, serta penarikan
kesimpulan. Keabsahan data diuji melalui triangulasi sumber dan triangulasi
teknik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa relationship marketing diterapkan
melalui  pendekatan hubungan jangka panjang dengan mengedepankan
komunikasi personal, pelayanan yang disesuaikan dengan karakteristik nasabah,
program nasabah prioritas, kunjungan berkala, serta tindak lanjut secara
berkelanjutan. Frontliner berperan sebagai penghubung utama antara perusahaan
dan nasabah melalui pelayanan yang ramah, responsif, empatik, serta mampu
membangun kepercayaan. Keberhasilan implementasi strategi tersebut didukung
oleh kualitas sumber daya manusia, konsistensi pelayanan, kecepatan respons,
ketulusan, pemahaman terhadap kebutuhan nasabah, serta dukungan sistem
perusahaan dalam pengelolaan data nasabah.

Penelitian ini merekomendasikan agar PT. DIKA memperkuat kompetensi
frontliner melalui pelatihan komunikasi interpersonal, pelayanan prima,
penanganan keluhan, dan pengelolaan hubungan pelanggan. Selain itu,
perusahaan perlu mengoptimalkan sistem pengelolaan data nasabah dan program
tindak lanjut secara berkala agar hubungan jangka panjang dengan nasabah
semakin kuat sehingga loyalitas nasabah dapat terus ditingkatkan.
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

PT. Danamas Insan Kreasi Andalan (DIKA) merupakan perusahaan
yang bergerak di bidang penyedia jasa tenaga kerja dan pemasaran bagi sektor
perbankan. Dalam menjalankan aktivitas operasionalnya, frontliner memiliki
peran penting sebagai pihak yang berinteraksi secara langsung dengan
nasabah sehingga menjadi representasi citra perusahaan di mata pelanggan.
Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan peneliti di PT. DIKA,
ditemukan adanya fluktuasi tingkat retensi nasabah yang ditangani oleh
frontliner, yang mengindikasikan perlunya evaluasi terhadap -efektivitas
strategi pemasaran yang selama ini diterapkan. Selain itu, beberapa nasabah
mengeluhkan kurang optimalnya komunikasi personal dan tindak lanjut
setelah proses transaksi awal selesai dilakukan. Kondisi tersebut menunjukkan
bahwa hubungan antara perusahaan dengan nasabah belum sepenuhnya
terbangun secara berkelanjutan. Fenomena ini sejalan dengan pandangan
bahwa perusahaan perlu memastikan adanya umpan balik secara personal
untuk menjaga kepuasan sekaligus mengetahui alasan mendasar loyalitas
nasabah (Permana et al., 2020).

Permasalahan tersebut menunjukkan bahwa penerapan strategi
pemasaran berbasis hubungan di PT. DIKA masih menghadapi berbagai
tantangan. Meskipun perkembangan teknologi perbankan semakin pesat,
aspek kedekatan emosional melalui relationship marketing masih belum
sepenuhnya dioptimalkan dalam praktik pelayanan kepada nasabah
(Maryamah et al., 2023). Hal ini sejalan dengan temuan penelitian yang
menunjukkan bahwa relationship marketing berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, sehingga hubungan jangka panjang dengan pelanggan
perlu dikelola secara konsisten (Andini et al, 2024). Permasalahan juga
muncul ketika frontliner belum mampu mengumpulkan dan memperkaya
informasi mengenai kebutuhan spesifik nasabah sehingga penawaran produk

yang diberikan menjadi kurang relevan (Wirapraja et al., 2021). Di sisi lain,



masih terdapat kesenjangan antara standar operasional prosedur dengan
pelaksanaan pelayanan di lapangan yang menyebabkan kualitas layanan belum
konsisten. Ketidakmampuan dalam menangani keluhan nasabah secara cepat
dan tepat juga berpotensi menghambat terbentuknya kepercayaan jangka
panjang. Kondisi tersebut semakin kompleks karena perusahaan dituntut untuk
mampu beradaptasi dengan perubahan perilaku konsumen yang semakin kritis
dan memiliki ekspektasi pelayanan yang semakin tinggi. Apabila berbagai
permasalahan tersebut tidak segera diatasi, maka perusahaan berpotensi
kehilangan nasabah yang selama ini menjadi aset penting bagi
keberlangsungan bisnis (Rianawati & Puspasari, 2025).

Hasil wawancara pendahuluan yang dilakukan peneliti juga
menunjukkan bahwa pemahaman frontliner mengenai etika bisnis dan manfaat
relasional (relational benefits) masih perlu ditingkatkan agar mampu
mendukung terjalinnya hubungan jangka panjang dengan nasabah. Padahal,
hubungan yang baik antara perusahaan dan nasabah tidak hanya ditentukan
oleh keberhasilan transaksi, tetapi juga oleh kualitas interaksi yang terbangun
dalam setiap pelayanan. Riset terdahulu menyarankan perlunya penelitian
lebih lanjut mengenai perilaku etis dan manfaat relasional dalam konteks
industri perbankan yang sangat bergantung pada kepercayaan nasabah
(Wangsitala et al., 2025). Sejalan dengan itu, penelitian lain juga menegaskan
bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sehingga peran frontliner dalam menjaga mutu pelayanan menjadi sangat
penting (Andini et al., 2024). Temuan tersebut menunjukkan bahwa strategi
relationship marketing yang diterapkan belum sepenuhnya mampu menjawab
dinamika kebutuhan nasabah di lapangan. Oleh karena itu, diperlukan
penelitian yang lebih mendalam mengenai bagaimana peran frontliner dalam
mengimplementasikan strategi relationship marketing guna membangun
loyalitas nasabah secara berkelanjutan.

Fenomena yang terjadi di PT. DIKA tersebut menunjukkan bahwa
loyalitas nasabah merupakan aspek yang sangat penting untuk dipertahankan

dalam industri jasa keuangan. Loyalitas nasabah dapat diartikan sebagai



komitmen yang kuat terhadap suatu merek yang tercermin melalui pembelian
ulang secara konsisten di masa mendatang meskipun terdapat berbagai
pengaruh yang berpotensi mendorong perpindahan kepada penyedia jasa lain
(Sari, 2021). Nasabah yang loyal tidak hanya memberikan keuntungan melalui
transaksi yang berulang, tetapi juga berperan sebagai media promosi yang
efektif melalui rekomendasi positif kepada calon nasabah lainnya.
Membangun loyalitas menjadi semakin penting karena biaya memperoleh
pelanggan baru jauh lebih besar dibandingkan biaya mempertahankan
pelanggan yang sudah ada (Wangsitala et al., 2025). Selain itu, nasabah yang
loyal cenderung memiliki ketahanan terhadap berbagai penawaran dari
kompetitor sehingga mampu memperkuat posisi perusahaan dalam persaingan
industri jasa keuangan. Loyalitas tersebut tidak terbentuk secara instan,
melainkan merupakan hasil dari akumulasi pengalaman positif, kepuasan,
serta kualitas hubungan yang dirasakan nasabah selama berinteraksi dengan
perusahaan. Oleh karena itu, pemahaman mengenai faktor-faktor yang mampu
membangun loyalitas menjadi landasan penting bagi perusahaan dalam
merumuskan strategi pemasaran yang berorientasi pada hubungan jangka
panjang.

Salah satu pendekatan yang dinilai mampu membangun dan
mempertahankan loyalitas nasabah adalah penerapan relationship marketing.
Relationship marketing merupakan proses menciptakan, mempertahankan, dan
meningkatkan hubungan yang kuat serta bernilai tinggi dengan pelanggan
maupun pemangku kepentingan lainnya (Maryamah et al., 2023). Pendekatan
ini tidak hanya berorientasi pada pencapaian transaksi jangka pendek, tetapi
juga menekankan terciptanya hubungan jangka panjang yang saling
menguntungkan antara perusahaan dan nasabah. Dalam implementasinya,
relationship marketing mengintegrasikan teknologi, proses, dan sumber daya
manusia untuk menciptakan keunggulan kompetitif melalui pengelolaan
informasi konsumen yang baik dan terstruktur. Strategi ini dibangun melalui
beberapa pilar utama, yaitu kepercayaan, komitmen, komunikasi yang

transparan, serta kemampuan perusahaan dalam menangani konflik atau



keluhan pelanggan secara tepat (Permana et al., 2020). Apabila seluruh aspek
tersebut mampu diterapkan secara optimal, maka hubungan harmonis antara
perusahaan dan nasabah akan terbentuk sehingga mendorong nasabah untuk
tetap menggunakan layanan perusahaan. Dengan demikian, relationship
marketing menjadi salah satu strategi penting dalam menjaga retensi
pelanggan di tengah persaingan industri jasa keuangan yang semakin
kompetitif.

Keberhasilan implementasi relationship marketing sangat dipengaruhi
oleh peran frontliner sebagai ujung tombak pelayanan perusahaan. Frontliner
merupakan pihak yang berinteraksi secara langsung dengan nasabah sehingga
setiap perilaku, komunikasi, dan kualitas pelayanan yang diberikan akan
memengaruhi persepsi nasabah terhadap perusahaan. Perilaku etis seorang
frontliner, seperti kejujuran, tanggung jawab, serta kemampuan membangun
kepercayaan, terbukti memberikan pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah (Wangsitala et al., 2025). Selain itu, kualitas
pelayanan yang diberikan juga harus memenuhi lima dimensi utama, yaitu
bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy) agar mampu memberikan
pengalaman pelayanan yang positif bagi nasabah (Sari, 2021). Hasil penelitian
(Andini et al., 2024) menegaskan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
paling kuat secara parsial dibandingkan variabel lain dalam membentuk
loyalitas pelanggan. Interaksi yang ramah, komunikatif, dan solutif akan
menciptakan ikatan emosional yang sulit tergantikan oleh layanan digital.
Sebaliknya, apabila frontliner gagal menunjukkan profesionalisme dan
kepedulian terhadap kebutuhan nasabah, maka hubungan yang telah dibangun
dapat melemah dan berdampak pada menurunnya loyalitas. Oleh karena itu,
kompetensi frontliner menjadi faktor yang sangat menentukan keberhasilan
penerapan relationship marketing dalam membangun hubungan jangka
panjang dengan nasabah.

Pentingnya penerapan relationship marketing tidak terlepas dari

dinamika persaingan yang terjadi dalam industri jasa keuangan saat ini.



Persaingan yang semakin ketat menuntut setiap perusahaan untuk terus
berinovasi agar mampu mempertahankan eksistensinya di tengah perubahan
kebutuhan dan perilaku konsumen. Pemasaran modern tidak lagi hanya
berorientasi pada penjualan produk, tetapi juga berfokus pada upaya
memahami kebutuhan serta keinginan konsumen secara mendalam (Wirapraja
et al., 2021). Perusahaan dituntut tidak hanya mampu memperoleh pelanggan
baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan yang telah dimiliki melalui
hubungan yang berkelanjutan. Dalam konteks tersebut, strategi pemasaran
harus mampu menciptakan hubungan yang stabil dan saling menguntungkan
antara perusahaan dan pelanggan dalam jangka panjang (Permana et al.,
2020). Perubahan paradigma dari pemasaran yang bersifat transaksional
menuju pemasaran berbasis hubungan menunjukkan bahwa keberhasilan
perusahaan tidak lagi hanya diukur dari jumlah transaksi yang terjadi, tetapi
juga dari kemampuan perusahaan membangun kepercayaan, komunikasi, dan
komitmen yang berkesinambungan dengan pelanggan. Oleh karena itu,
perusahaan perlu memperkuat strategi internal agar mampu menyesuaikan diri
dengan tuntutan lingkungan bisnis yang semakin dinamis.

Berdasarkan fenomena yang ditemukan di PT. Danamas Insan Kreasi
Andalan (DIKA), hasil observasi awal, serta didukung oleh berbagai kajian
teoritis dan penelitian terdahulu, dapat dipahami bahwa keberhasilan
membangun loyalitas nasabah tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk
atau layanan, tetapi juga oleh kemampuan perusahaan dalam membangun
hubungan yang berkelanjutan melalui peran frontliner. Meskipun penelitian
mengenai relationship marketing telah banyak dilakukan, kajian yang secara
khusus mengkaji implementasi strategi tersebut melalui peran frontliner pada
perusahaan penyedia jasa tenaga kerja dan pemasaran sektor perbankan masih
relatif terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
bagaimana strategi relationship marketing diterapkan melalui peran frontliner
dalam membangun loyalitas nasabah di PT. Danamas Insan Kreasi Andalan
(DIKA). Penelitian ini juga bertujuan mengeksplorasi bagaimana kepercayaan,

komunikasi, komitmen, serta manfaat relasional yang dibangun oleh frontliner



dapat memperkuat hubungan antara perusahaan dan nasabah di tengah
perkembangan layanan perbankan berbasis digital (Permana et al., 2020) dan
(Wangsitala et al., 2025). Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi praktis bagi perusahaan dalam mengoptimalkan strategi
relationship  marketing, meningkatkan kompetensi frontliner, serta
memperkaya kajian ilmiah mengenai implementasi pemasaran berbasis

hubungan pada perusahaan outsourcing di sektor jasa keuangan.

. Fokus Penelitian

Penelitian ini difokuskan untuk menganalisis penerapan relationship
marketing yang dilakukan oleh frontliner di PT. DIKA. Fokus penelitian
meliputi bentuk penerapan relationship marketing dalam pelayanan kepada
nasabah, peran frontliner dalam membangun hubungan jangka panjang
dengan nasabah, serta faktor-faktor yang memengaruhi keberhasilan strategi
relationship marketing dalam menciptakan loyalitas nasabah. Hasil penelitian
diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai efektivitas strategi
relationship marketing yang diterapkan serta menjadi bahan evaluasi bagi PT.
DIKA dalam meningkatkan kualitas hubungan dengan nasabah.

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan dari fokus peneltilan diatas maka tujuan didalam
peneltian ini adalah
1. Untuk menganalisis bentuk penerapan relationship marketing yang

dilakukan oleh frontliner di PT. DIKA.
2. Untuk mengidentifikasi dan menjelaskan peran frontliner dalam

membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah.

. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat baik secara teoretis
maupun praktis.
1. Manfaat Teoretis
a. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi  terhadap

pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya dalam



memperdalam  pemahaman mengenai implementasi  strategi
relationship marketing di industri jasa keuangan.

b. Hasil kajian ini dapat memperkuat konsep mengenai peran krusial
sumber daya manusia atau frontliner sebagai variabel mediasi dalam
membangun kepercayaan dan loyalitas nasabah.

c. Studi ini diharapkan mampu memperkaya literatur dan menjadi
referensi akademik tambahan bagi peneliti selanjutnya yang mengkaji
hubungan antara kualitas layanan personel, etika perilaku, dan retensi
pelanggan.

2. Manfaat Praktis

a. Hasil penelitian ini diharapkan memberikan implikasi langsung bagi
manajemen PT. Danamas Insan Kreasi Andalan (DIKA) dalam
mengevaluasi efektivitas kinerja frontliner di lapangan.

b. Kajian ini dapat menjadi dasar pemecahan masalah nyata terkait
fluktuasi loyalitas nasabah dengan memperbaiki pola interaksi dan
komunikasi yang dibangun oleh tenaga pemasar.

c¢. Temuan ini diharapkan menjadi acuan rekomendasi kebijakan strategis
bagi perusahaan dalam merancang program pelatthan dan
pengembangan frontliner yang berorientasi pada penguatan hubungan

jangka panjang dengan nasabah.
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