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ABSTRAK

Nama : Muhammad Erlangga Satria
Program Studi : Ilmu Komunikasi
Judul : Komunikasi Pelayanan Prima Kedai Kopi Skyhook Dalam

Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
Pembimbing : Swastiningsih S.E., M.Si

Beberapa tahun belakangan tren minum kopi cukup popular di masyarakat

Indonesia. Saat ini banyak kita temui maraknya bisnis kedai kopi atau coffee shop

yang ada Indonesia. Salah satunya Kedai Kopi Skyhook yang memberikan

pelayanan prima atau Service Excellent kepada pelanggannya untuk menciptakan

calon pembeli menjadi pelanggan yang loyalitas dan menambahkan kepuasan

pelanggan serta meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk

mengetahui Service Excellent yang dilakukan Kedai Kopi Skyhook dalam

meningkatkan loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan

metode penelitian studi deskriptif kualitatif. Pengumpulan data dalam penelitian

ini menggunakan metode wawancara dan dokumentasi dengan pihak internal dan

pelanggan dari Kedai Kopi Skyhook. Dalam menerapkan pelayanan prima suatu

perusahaan atau bisnis, maka harus menerapkan enam unsur konsep agar

mencapai suatu keberhasilan yaitu sikap, kemampuan, penampilan, perhatian,

tindakan dan tanggung jawab. Hasil dari penelitian memperlihatkan bahwa

penerapan service excellent yang dilakukan Kedai Kopi Skyhook kepada

pelanggan sudah diterapkan dan dikatakan sangat baik kepada pelanggannya,

yang menjadi pembeda dari pelayanan prima dengan coffee shop lainnya adalah,

indikator perhatian, dimana hal ini diterapkan oleh barista Kedai Kopi Skyhook

ketika menawarkan pelanggan yang datang pada pagi hari untuk membuat kopi

sendiri (Make Your Own Coffee).

Kata Kunci: Komunikasi, Pelayanan Prima, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Name : Muhammad Erlangga Satria
Study Program : Communication Science
Title : Skyhook Coffee Shop Excellent Service Communication

in Increasing Customer Loyalty
Counsellor : Swastiningsih S.E., M.Si

In recent years, the trend of drinking coffee has become quite popular in

Indonesian society. Currently, we see a lot of coffee shop businesses in Indonesia.

One of them is the Skyhook Coffee Shop which provides excellent service to its

customers to create potential buyers into loyal customers and increase customer

satisfaction and increase customer loyalty. This research aims to determine the

excellent service provided by Skyhook Coffee Shop in increasing customer loyalty.

In this research, researchers used a qualitative descriptive study research method.

Data collection in this research used interview and documentation methods with

internal parties and customers of the Skyhook Coffee Shop. In implementing

excellent service for a company or business, you must apply six conceptual

elements to achieve success, namely attitude, ability, appearance, attention,

action and responsibility. The results of the research show that the application of

excellent service provided by the Skyhook Coffee Shop to customers has been

implemented and is said to be very good to its customers. What differentiates it

from excellent service from other coffee shops is the attention indicator, which is

applied by the Skyhoot Coffee Shop's baristas when offering customers who come

in the morning to make their own coffee in make the own your coffee.

Key Words:

Communication Strategy, Excellent Service, Customer Loyalty
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