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ABSTRACT

This study aims to analyze marketing communication strategies in enhancing customer loyalty at
Cafe Kopiloka 3.0 in Palembang. In an era of increasingly intense business competition,
effective marketing communication strategies are key factors in retaining customers and building
their loyalty to a brand or business. This research employs a descriptive qualitative approach
with data collection techniques including interviews, observations, and document studies. The
findings indicate that Cafe Kopiloka 3.0 implements various marketing communication
strategies, including social media utilization, promotional programs, special events, and optimal
customer service. The use of social media, particularly Instagram, has proven effective in
Increasing customer engagement and fostering a loyal community. Additionally, experience-
based marketing strategies, such as event hosting and loyalty programs, contribute to
strengthening customer relationships. By applying an integrated marketing communication
strategy, Cafe Kopiloka 3.0 has been able to maintain its competitiveness in the culinary industry
and enhance customer loyalty. This study is expected to serve as a reference for business
praclitioners in developing more effective and customer-oriented marketing communication
Strategies.

Keywords: Marketing Communication Strategy, Customer Loyalty, Social Media, Cafe Kopiloka
3.0, Integrated Marketing.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi pemasaran dalam meningkatkan
loyalitas konsumen pada Cafe Kopiloka 3.0 di Palembang. Dalam era persaingan bisnis yang
semakin ketat, strategi komunikasi pemasaran yang efektif menjadi salah satu faktor kunci dalam
mempertahankan pelanggan dan membangun loyalitas mereka terhadap suatu merek atau bisnis.
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data
melalui wawancara, observasi, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Cafe Kopiloka 3.0 menerapkan berbagai strategi komunikasi pemasaran, termasuk pemanfaatan
media sosial, program promosi, event khusus, dan pelayanan pelanggan yang optimal.
Penggunaan media sosial, terutama Instagram, terbukti efektif dalam meningkatkan keterlibatan
pelanggan dan membangun komunitas yang loyal. Selain itu, strategi pemasaran berbasis
pengalaman pelanggan, seperti penyelenggaraan acara dan program loyalitas, juga berkontribusi
dalam memperkuat hubungan dengan pelanggan. Dengan menerapkan strategi komunikasi
pemasaran yang terintegrasi, Cafe Kopiloka 3.0 mampu mempertahankan daya saingnya di
industri kuliner dan meningkatkan loyalitas konsumennya. Penelitian ini diharapkan dapat
menjadi referensi bagi pelaku usaha dalam mengembangkan strategi komunikasi pemasaran yang
lebih efektif dan berorientasi pada kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Strategi Komunikasi Pemasaran, Loyalitas Konsumen, Media Sosial, Cafe
Kopiloka 3.0, Pemasaran Terpadu.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Pada era seperti saat ini, berbagai macam bisnis yang muncul

mengakibatkan meningkatnya persaingan yang semakin ketat diantara pelaku
bisnis. Oleh karenanya, setiap cabang bisnis perlu untuk memilih dan menetapkan
cara maunpun tahapan kerja yang efektif dan efisien untuk memasarkan produk
ataupun jasa yang mereka sediakan demi mencapai tujuan bisnis. Salah satu cara
yang dapat dilakukan adalah dengan menentukan strategi pemasaran yang tepat

bagi bisnis yang dijalankam.

Untuk mampu bersaing dalam lingkungan bisnis yang kompetitif, setiap
bisnis harus memiliki strategi pemasaran yang baik, dan salah satu elemen kunci
yang akan membantu dalam mencapai tujuan ini adalah komunikasi pemasaran.
Komunikasi pemasaran berperan penting dalam membangun hubungan dengan
konsumen, meningkatkan kesadaran merek, dan mempengaruhi persepsi konsumen
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan (Hertantiningsih et al., 2022). Melalui
penggunaan berbagai saluran komunikasi seperti iklan, promosi penjualan,
hubungan masyarakat, dan pemasaran digital, bisnis dapat menyampaikan pesan
yang konsisten dan menarik kepada target pasar mereka. Dengan strategi
komunikasi pemasaran yang efektif, bisnis dapat lebih mudah menarik minat
konsumen, meningkatkan loyalitas pelanggan, dan pada akhirnya, mendorong
peningkatan penjualan serta pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan (Wahyuni et
al., 2022).

Bisnis memiliki banyak jenis dan variasi yang berbeda, masing-masing
dengan karakteristik dan tantangan uniknya. Salah satu jenis bisnis yang sedang
populer saat ini adalah bisnis kedai kopi atau kafe, yang penjualan utamanya adalah
kopi. Kedai kopi modern seperti ini menawarkan beragam varian kopi, mulai dari
espresso, cappuccino, latte, hingga cold brew, yang semuanya disiapkan dengan
teknik dan bahan berkualitas tinggi. Selain kopi, kedai kopi juga sering
menyediakan berbagai jenis makanan ringan, kue, dan camilan untuk melengkapi
pengalaman menikmati kopi. Keberhasilan bisnis kedai kopi tidak hanya ditentukan

oleh kualitas produk yang ditawarkan, tetapi juga oleh atmosfer dan pengalaman



yang diberikan kepada pelanggan (Berezan et al., 2020). Desain interior yang
nyaman, pelayanan yang ramah, serta suasana yang menyenangkan menjadi faktor
penting dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. Selain itu, strategi
pemasaran yang efektif, seperti penggunaan media sosial untuk promosi,
penyelenggaraan event khusus, dan program loyalitas pelanggan, juga sangat
berperan dalam kesuksesan dan pertumbuhan bisnis kedai kopi di tengah

persaingan yang ketat (Melewar et al., 2020).

Salah satu contoh kedai kopi yang menonjol adalah Cafe Kopiloka 3.0
Palembang, yang merupakan salah satu dari sekian banyak kafe di kota Palembang.
Terletak di JI. Komering, Demang Lebar Daun, Cafe Kopiloka 3.0 menawarkan
fasilitas wifi gratis dan suasana yang nyaman, menjadikannya tempat ideal bagi
pelanggan yang ingin bersantai atau bekerja. Menu yang ditawarkan oleh kafe ini
sangat beragam, mencakup makanan berat hingga makanan ringan, yang dirancang
untuk memenuhi berbagai selera konsumen. Salah satu keunggulan Cafe Kopiloka
3.0 adalah harga menunya yang relatif lebih murah dibandingkan dengan kafe
terdekat, sehingga menarik minat pelanggan dari berbagai kalangan. Dengan
kombinasi antara kualitas produk, suasana yang nyaman, dan harga yang

terjangkau, Cafe Kopiloka 3.0 mampu bersaing dalam industri kafe yang kompetitif

di Palembang.

I o

" Gambar 1.1 Cafe kopiloka 3.0
Sumber: Instagram.com/kopiloka3.0




Berdasarkan Gambar 1.1 Café Kopiloka 3.0, dapat diinterpretasikan bahwa
kafe ini berhasil menarik banyak pengunjung, menciptakan suasana yang hidup dan
ramai. Pada bagian kiri gambar, terlihat sekelompok orang sedang berinteraksi dan
menikmati waktu bersama, yang menunjukkan bahwa kafe ini menyediakan
lingkungan yang nyaman dan kondusif untuk bersosialisasi. Sementara itu, pada
bagian kanan gambar, area luar kafe yang teduh dan nyaman dengan pepohonan
menciptakan suasana alami yang menenangkan. Pengaturan tempat duduk yang
rapi dan terorganisir dengan baik mendukung kenyamanan pengunjung dalam
menikmati kopi dan makanan mereka. Keseluruhan tampilan ini menggambarkan
bahwa Café Kopiloka 3.0 mampu menyediakan pengalaman yang menyenangkan
dan menarik bagi pengunjung, yang merupakan indikator keberhasilan dalam

menarik dan mempertahankan pelanggan dalam industri kafe yang kompetitif.

Banyak faktor yang berperan dalam meningkatkan ketertarikan pengunjung
terhadap suatu usaha, khususnya di industri cafe. Salah satu faktor terpenting dalam
pemasaran jasa, terutama pada cafe, adalah pelayanan. Keramahan dan hubungan
baik yang ditawarkan oleh karyawan cafe menjadi salah satu aspek utama untuk
meningkatkan loyalitas konsumen (Darmanto et al., 2020). Pelanggan cenderung
memberikan toleransi lebih terhadap keterlambatan pelayanan jika mereka merasa
diperlakukan dengan baik. Kehadiran pramusaji yang memberikan pelayanan yang
baik sangat penting dalam menciptakan kepuasan pengunjung, yang pada
gilirannya mendorong mereka untuk merekomendasikan cafe kepada orang lain.
Pelayanan yang baik juga menciptakan kesan positif yang meninggalkan informasi
yang tersampaikan dengan baik, sesuai dengan teori pemasaran layanan (Raffi &
Dianita, 2020).

Keunggulan Cafe Kopiloka 3.0 dibandingkan dengan coffee shop lainnya
terletak pada suasana yang nyaman serta harga minuman dan makanan yang relatif
terjangkau. Harga menu minuman termurah di Cafe Kopiloka 3.0 adalah Rp13.000,
sedangkan untuk menu makanan harganya juga dimulai dari Rp13.000. Menu
paling mahal berkisar antara Rp25.000 hingga Rp33.000. Selain itu, Cafe Kopiloka
3.0 menyediakan dua ruangan VIP yang bisa digunakan untuk acara seperti
seminar, rapat, dan ulang tahun tanpa minimum order, lengkap dengan fasilitas AC
dan Wi-Fi.



Mencapai kepuasan pelanggan adalah tujuan utama bagi setiap pelaku
usaha. Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting untuk kelangsungan usaha,
karena pelanggan yang puas lebih cenderung untuk kembali dan menggunakan
produk atau layanan yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan juga menjadi strategi
pertahanan yang efektif dalam menghadapi persaingan yang semakin Kketat,
Khususnya dalam industri kuliner (Rahman & Panuju, 2020). Perusahaan yang
mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya akan memperoleh keunggulan
kompetitif. Selain itu, pelanggan yang merasa puas juga akan lebih loyal dan
bahkan bersedia membayar lebih untuk produk atau layanan yang diberikan
(Ramadani & Firdausy, 2020).

Cafe Kopiloka 3.0 awalnya memiliki enam cabang, namun Kkini hanya
tersisa satu cabang yang beroperasi. Penurunan jumlah cabang ini mencerminkan
tantangan yang dihadapi cafe dalam bersaing di pasar yang semakin kompetitif.
Banyak cafe baru bermunculan di Kota Palembang, yang semakin memperketat
persaingan. Beberapa cafe yang tidak siap dengan ketatnya persaingan ini menjadi

sepi pengunjung dan terpaksa menutup cabangnya.

Strategi komunikasi pemasaran yang diterapkan oleh Cafe Kopiloka 3.0
dalam menghadapi kompetisi ini perlu dievaluasi lebih lanjut. Apakah strategi yang
digunakan selama ini cukup efektif dalam membangun loyalitas pelanggan dan
menarik pelanggan baru? Penurunan jumlah cabang ini memberikan sinyal adanya
ketidaksiapan dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat, serta mungkin
menunjukkan perlunya perubahan atau inovasi dalam strategi komunikasi

pemasaran yang diterapkan oleh cafe ini.

Penelitian ini bertujuan untuk menggali lebih dalam mengenai strategi
komunikasi pemasaran yang diterapkan oleh Cafe Kopiloka 3.0 dalam membangun
loyalitas pelanggan dan bagaimana hal tersebut dapat berdampak pada
kelangsungan bisnis cafe di pasar yang sangat kompetitif ini.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan dari latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka

masalah dalam penelitian kali ini dirumuskan untuk mengetahui bagaimana strategi
komunikasi pemasaran yang dilakukan oleh Cafe Kopiloka 3.0 dalam menciptakan

loyalitas konsumennya?

1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian kali ini memiliki tujuan untuk mengetahui strategi komunikasi

pemasaran yang digunakan oleh Cafe Kopiloka 3.0 dalam menciptakan loyalitas

konsumennya.

1.4 Manfaat Penelitian
Setiap hal yang dilakukan dalam kehidupan ini tentu memiliki manfaatnya

masing-masing, tidak terkecuali penelitian yang dilakukan kali ini. Dalam
penelitian ini penulis mengelompokkan manfaat penelitian menjadi dua bagian,

yaitu manfaat teoritis dan manfaat praktis.

1.4.1 Manfaat Teoritis
1. Menjadi salah satu acuan bagi mahasiswa llmu Komunikasi yang

membutuhkan referensi terkait.
2. Menjadi sarana untuk pengkajian lebih lanjut dalam
perkembangan di bidang Ilmu Komunikasi mengenai strategi

komunikasi pemasaran.

1.5 Manfaat Praktis
1. Menambah serta memperdalam pengetahuan penulis untuk

menuangkan hasil pemikiran dan penelitian.

2. Dapat dimanfaatkan oleh Cafe Kopiloka 3.0 sebagai bahan
evaluasi dalam meningkatkan strategi komunikasi pemasaran
untuk lebih meningkatkan konsumen.

3. Dapat menjadi kajian berbagai pihak terkait komunikasi
pemasaran efektif yang dapat digunakan dalam mengembangkan

usaha.
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