
STRATEGI PEMASARAN RELASIONAL UNTUK 

MEMPERTAHANKAN LOYALITAS DONATUR DI LAZIS 

NURUL FALAH SURABAYA 

SKRIPSI 

 
Diajukan Kepada Universitas Islam Negeri Sunan Ampel 

Surabaya, guna Memenuhi Salah Satu Syarat Memperoleh 

Gelar Sarjana Ilmu Sosial (S.Sos.) 

Oleh: 

DWI ARTA MELVIA 
 (04010421006)  

 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL 

FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN DAKWAH 

SURABAYA 

2024 



vi 
 

PERNYATAAN OTENTISITAS SKRIPSI 

 



iii 
 

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING SKRIPSI 

 



iv 
 

LEMBAR PENGESAHAN TIM PENGUJI 

 



vii 
 

LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI 

 



 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

http://digilib.uinsa.ac.id/ http://digilib.uinsa.ac.id/ 

 

viii 
 

ABSTRAK 

 

Dwi Arta Melvia, NIM 04010421006, 2024. Strategi Pemasaran 

Relasional untuk Mempertahankan Loyalitas Donatur di LAZIS Nurul 

Falah Surabaya. 

 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui 

implementasi strategi pemasaran relasional, faktor pendukung 

implementasi strategi pemasaran relasional, dan faktor penghambat 

strategi pemasaran relasional di LAZIS Nurul Falah Surabaya. Metode 

penelitian yang dimanfaatkan ialah pendekatan kualitatif dengan jenis 

penelitian studi kasus. Untuk penelitian ini menggunakan tiga jenis 

teknik pengumpulan data, yaitu melalui wawancara, observasi, dan 

dokumentasi. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa strategi 

pemasaran relasional untuk mempertahankan loyalitas donatur di 

LAZIS Nurul Falah Surabaya menerapkan lima metode, yaitu core 

service strategy, relationship customization, service augmentation, 

relationship pricing, dan internal marketing. Kemudian, faktor 

pendukung implementasi strategi pemasaran relasional untuk 

mempertahankan loyalitas donatur di LAZIS Nurul Falah Surabaya 

terdapat empat faktor, yaitu kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan 

penanganan keluhan. Sedangkan untuk faktor penghambat 

implementasi pemasaran relasional untuk mempertahankan loyalitas 

donatur di LAZIS Nurul Falah Surabaya terdapat empat faktor juga, 

yaitu terbatasnya pegawai, adanya miskomunikasi, faktor cuaca, dan 

faktor usia. 

 

Kata Kunci: Strategi Pemasaran Relasional, Loyalitas Donatur, 

LAZIS Nurul Falah Surabaya 
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ABSTRACT 

 

Dwi Arta Melvia, NIM 04010421006, 2024. Relational Marketing 

Strategy to Maintain Donor Loyalty at LAZIS Nurul Falah Surabaya. 

 

This study aims to determine the implementation of relational 

marketing strategies, supporting factors for the implementation of 

relational marketing strategies, and inhibiting factors for relational 

marketing strategies at LAZIS Nurul Falah Surabaya. The research 

method used is a qualitative approach with a case study research type. 

For this study used three types of data collection techniques, namely 

through interviews, observation, and documentation. The results of 

this study indicate that the relational marketing strategy to maintain 

donor loyalty at LAZIS Nurul Falah Surabaya applies five methods, 

namely core service strategy, relationship customization, service 

augmentation, relationship pricing, and internal marketing. Then, the 

supporting factors for the implementation of relational marketing 

strategies to maintain donor loyalty at LAZIS Nurul Falah Surabaya 

are four factors, namely trust, commitment, communication, and 

complaint handling. As for the inhibiting factors for the 

implementation of relational marketing to maintain donor loyalty at 

LAZIS Nurul Falah Surabaya, there are also four factors, namely 

limited staff, miscommunication, weather factors, and age factors. 

 

Keyword: Relational Marketing Strategy, Donor Loyalty, LAZIS 

Nurul Falah Surabaya 
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 الملخص 
 استراتيجية التسويق .NIM 04010421006، 2024 ،دوي أرتا ميلفيا 

المتبرعين في مركز نور الفلاح سورابايا التابع لجمعية لازيس العلائقي للحفاظ على ولاء   
 .نور الفلاح سورابايا 

 
 تهدف هذه الدراسة إلى تحديد تنفيذ استراتيجيات التسويق العلائقي، والعوامل الداعمة

نفيذ استراتيجيات التسويق العلائقي، والعوامل المثبطة لاستراتيجيات التسويق العلائقيلت  
لازيس نور الفلاح سورابايا. طريقة البحث المستخدمة هي المنهج النوعي بنوع منفي   

 بحوث دراسة الحالة. يستخدم هذا البحث ثلاثة أنواع من تقنيات جمع البيانات، وهي 
 المقابلات والملاحظة والتوثيق. تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن استراتيجية التسويق 

تبرعين في لازيس نور الفلاح سورابايا تطبق خمسة العلائقي للحفاظ على ولاء الم  
 أساليب وهي استراتيجية الخدمة الأساسية، وتخصيص العلاقة، وتخصيص العلاقة، وزيادة 
 الخدمة، وتسعير العلاقة، والتسويق الداخلي. بعد ذلك، تتمثل العوامل الداعمة لتنفيذ

عين في لازيس نور الفلاح استراتيجيات التسويق العلائقي للحفاظ على ولاء المتبر   
وهي الثقة والالتزام والتواصل ومعالجة الشكاوى. أما بالنسبة  سورابايا في أربعة عوامل،  

 للعوامل المثبطة لتنفيذ استراتيجيات التسويق العلائقي للحفاظ على ولاء المتبرعين في
لموظفينلازيس نور الفلاح سورابايا فهناك أربعة عوامل أيضًا، وهي محدودية عدد ا ، 

 .وسوء التواصل، وعوامل الطقس، والعوامل العمرية
 

 الكلمات المفتاحية: استراتيجية التسويق العلائقية، ولاء المتبرعين، لازيس نور الفلاح
 سورابايا 
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