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ABSTRAK 

Farouk Chairul Shidiq, 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 (Identify, 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 Shidiq, 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 a quantitative 

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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 خلا صة

ي  ,٤۲۰۲,  ۰٤۰٤۰۱۰۲۵۰۹، فرأك خير الصدق 
اتيجية التواصل كيسارا القهوة ف  استر

. الحفاظ على ولاء العملاء   

ويركز هذا البحث على استراتيجية التواصل القهوة كيسارا للحفاظ على ولاء 

علاقات العملاء )إدارة علاقات  العملاء مع نهج الظواهر النوعية وتطبيق إدارة 

نموذج. من خلال المقابلات ديك )تحديد ، التفريق ، التفاعل ، تخصيص( العملاء( إي

المتعمقة مع العملاء ، تهدف الدراسة إلى تحديد العوامل الرئيسية التي تساهم في 

تكوين الولاء والحفاظ عليه. تتضمن طرق البحث نهجا ظاهريا لفهم المعنى الذاتي  

تيجيات تحديد هوية العملاء ، وتمييز لعملاء وتكامل مفاهيم الهوية لتحليل استرال

.مة التجارية ، والتفاعل النشط ، وتخصيص الخدمةالعلا  

من المتوقع أن تقدم نتائج الدراسة رؤى متعمقة تتعلق بفعالية استراتيجية التواصل 

عليه. من المتوقع أن توفر الآثار في كيسارا كوفي في بناء ولاء العملاء والحفاظ 

ت الخدمات ائج إرشادات قيمة للشركات في صناعة القهوة أو قطاعاالعملية لهذه النت

الأخرى لتحسين تفاعل العملاء وتقوية علاقاتهم التجارية. وبالتالي ، فإن هذه  

 الدراسة لديها القدرة على أن تصبح أساسا استراتيجيا للشركات في تحسين العلاقات

.مع العملاء وتحسين أداء أعمالهم  

توصية للباحثين الآخرين ، الذين سيفحصون كون هذه الدراسة ومن المأمول أن ت

.استراتيجيات الاتصال ذات الصلة وولاء العملاء  

 

 كلمات البحث: استراتيجية الاتصال ، ولاء العملاء ، وإدارة علاقات العملاء
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