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ABSTRAK

Farouk Chairul Shidig, NIM 04040520109, 2024. Strategi
Komunikasi Kesara Kopi Dalam Mempertahankan Loyalitas
Pelanggan.

Penelitian ini mengkaji pendekatan komunikasi Kesara Kopi
untuk mempertahankan loyalitas klien dengan memanfaatkan
teori Customer Relationship Management (CRM) dengan model
IDIC (ldentify, Differentiate, Interact, Customize). Studi ini
menggunakan metode kualitatif fenomenologis dan wawancara
mendalam untuk menyelidiki bagaimana identifikasi pelanggan,
pembedaan merek, keterlibatan aktif, dan penyesuaian layanan
berkontribusi pada pembentukan dan pemeliharaan loyalitas
konsumen.

Temuan ini mengungkapkan bahwa taktik komunikasi yang
berhasil, terutama kontak aktif dan penyesuaian layanan, sangat
meningkatkan loyalitas konsumen. Temuan ini memberikan
wawasan praktis untuk bisnis di industri kopi dan industri jasa
lainnya yang ingin membangun koneksi klien. Studi lebih lanjut
diusulkan untuk menguji implementasi model IDIC dalam
berbagai skenario dan mengukur dampak langsung dari taktik
komunikasi terhadap  loyalitas pelanggan dengan’ pendekatan
kuantitatif.

Dan diharapkan bahwa penelitian ini bisa menjadi rekomendasi
untuk peneliti lain, yang akan meneliti terkait strategi
komunikasi dan loyalitas pelanggan.

Kata kunci : Strategi Komunikasi, Loyalitas Pelanggan, CRM
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ABSTRACT

Farouk Chairul ~ Shidig, NIM 04040520109, 2024.
Communication Strategy Kesara Coffee In Maintaining
Customer Loyalty.

This study examines the approach of communication Kesara
coffee to maintain client loyalty by utilizing the theory of
Customer Relationship Management (CRM) with IDIC model
(Identify, Differentiate, Interact, Customize). The study uses
phenomenological qualitative methods and in-depth interviews
to investigate how customer identification, brand differentiation,
active engagement, and service customization contribute to the
formation and maintenance of consumer loyalty.

These findings reveal that successful communication tactics,
especially active contact and service customization, greatly
increase consumer loyalty. The findings provide practical
insights for businesses in the coffee industry and other service
industries looking to build client connections. Further studies are
proposed to test the implementation of the IDIC model in
various scenarios and measure the direct impact of
communication-tactics on customer. loyalty with ajquantitative
approach.

And it is hoped that this study can be a recommendation for other
researchers, who will examine related communication strategies
and customer loyalty.

Keywords: communication strategy, customer loyalty, CRM
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