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ABSTRAK

Dimas Agung Priyono, 201610415031. Komunikasi Pemasaran Word of Mouth
Terras Koffie Dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan.

Berkembangnya zaman dan teknologi yang berdampak pada berbagai tingkat
kebutuhan manusia, perkembangan usaha Indonesia masuk dalam persaingan yang
ketat meningkatnya perkembangan industri kopi di Indonesia, banyak kedai kopi
yang menerapkan ciri khasnya masing-masing. Meskipun fenomena di era digital
sekarang ini begitu sangat pesat, ternyata ada kedai kopi Terras Koffie yang masih
menggunakan pemasaran yang konvensional dikarenakan dinilai sangat efektif dan
memiliki pengaruh penting dalam keputusan pembelian konsumen.

Dalam penelitian ini menggunakan teori word of mouth teori Lupiyoadi (2013) dan
menggunakan teori Loyalitas Pelanggan Griffin (2002).Tujuan Penelitian ini untuk
mengetahui  Untuk mengetahui bagaimana komunikasi pemasaran word of mouth
pada Terras Koffie dan pengaruh word of mouth terhadap loyalitas pelanggan Terras
Koffie. Metode penelitian mengunakan pendekatan deskritif dengan jenis penelitian
kualitatif Data dikumpulkan dengan Observasi, Wawancara, dan Dokumentasi.

Hasil penelitian menunjukan komunikasi word of mouth yang diterapakan kedai kopi
Terras Koffie Bekasi, Talkers informasi seperti apa yang di dengar dan diketahui
tentang kedai kopi Terras Koffie mendapatkan respon positif dan perbincangan
khalayak. Topik Informasi yang dibicarakan mengenai cita rasa kopi yang tetap,
makanan yang berinovasi serta konsep kedai kopi Terras Koffie di desain agar
pengunjung nyaman, dari tata ruang, bangku dan penerangannya, ruangan Ac dan
konsep outdorrnya bagi para perokok. produk jenis makanan yang digemari
pengunjung. Tools perlengkapan untuk mempermudah konsumen dalam melakukan
promosi dari mulut ke mulut informasi perihal tentang kedai kopi Teras Koffie
informasi yang didapat dari teman dan kerabat pada saat berkunjung dan
menginformasikan dari mulut ke mulut. Talking part yang menuntut partisipasi Kedai
kopi Terras Koffie dalam proses promosi dari mulut ke mulut ini. Kegiatan yang
sudah dilakukan di Kedai kopi Teras Koffie melakukan kegiatan bhakti sosial,
memanfaatkan moment acara seperti nonton bola piala dunia, mengadakan lomba
game mobile legend. Tracking pengawasan Kedai kopi Terras Koffie mengetahui
kepuasan pelanggan dengan cara menganalisa konsumen yang telah menggunakan
produk/layanan mereka. Menfasilitasi kotak saran sebagai bentuk kritik membangun
dan bekerjasama dengan pekerja menyadari kekurangan dan kelebihan Terras Koffie.
Kedai kopi Terras Koffie melayani pelanggan dengan sepenuh hati, berinteraksi
dengan sangat baik, dan selalu memberikan inovasi serta ide-ide kreatif yang sangat
unik dan khas. Pemasaran dilakukan dengan fokus pada kualitas dan pelayanan
terbaik kepada pelanggan, sehingga muncul kepercayaan dan rasa loyal terhadap
Terras Koffie

(Kata Kunci: Komunikasi Pemasaran, Word of Mouth, Loyalitas Pelanggan)
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ABSTRACT

Dimas Agung Priyono, 201610415031. Word of Mouth Marketing Communication
Terras Koffie in Increasing Customer Loyalty. The development of times and
technology has an impact on various levels of human needs, the development of
Indonesian businesses is entering into intense competition with the increasing
development of the coffee industry in Indonesia, many coffee shops are implementing
their own characteristics. Even though the phenomenon in today's digital era is very
rapid, it turns out that there is a Terras Koffie coffee shop that still uses conventional
marketing because it is considered very effective and has an important influence on
consumer purchasing decisions. This research uses the word of mouth theory of
Lupiyoadi (2013) and uses Griffin's Customer Loyalty theory (2002). The purpose of
this research is to find out how word of mouth marketing communication works on
Terras Koffie and the effect of word of mouth on customer loyalty on Terras Koffie.
The research method uses a descriptive approach with a qualitative research type.
Data is collected by observation, interviews, and documentation. The results of the
study show that word of mouth communication is applied to the Terras Koffie Bekasi
coffee shop, talkers of information such as what is heard and known about the Terras
Koffie coffee shop get a positive response and public conversation. Information topics
discussed regarding the constant taste of coffee, innovating food and the concept of
the Terras Koffie coffee shop are designed so that visitors are comfortable, from the
layout, the seats and the lighting, the AC room and the outdoor concept for smokers.
types of food products that are popular with visitors. Equipment tools to make it
easier for consumers to carry out word-of-mouth promotions regarding information
about the Teras Koffie coffee shop, information obtained from friends and relatives
when visiting and informing them by word of mouth. The talking part demands the
participation of the Terras Koffie coffee shop in this word-of-mouth promotion
process. Activities that have been carried out at the Teras Koffie coffee shop carry
out social service activities, taking advantage of event moments such as watching the
world cup football, holding a legendary mobile game competition. Monitoring
tracking The Terras Koffie coffee shop knows customer satisfaction by analyzing
consumers who have used their products/services. Facilitating suggestion boxes as a
form of constructive criticism and working with workers to recognize Terras Koffie's
strengths and weaknesses. The Terras Koffie coffee shop serves customers
wholeheartedly, interacts very well, and always provides innovations and creative
ideas that are very unique and distinctive. Marketing is carried out with a focus on
quality and the best service to customers, so that trust and a sense of loyalty arise for
Terras Koffie

(Keywords: Marketing Communication, Word of Mouth, Customer Loyalty)
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