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ABSTRAK 

 

Nama                        : Fauzia Azzahra 

Program Studi          : Ilmu Komunikasi 

Judul                         : Customer Relationship Management Dalam 

Mempertahankan Loyalitas Pelanggan Kedai Nyonya 

Tua Jakarta 

Pembimbing             : Dr. Dwi Kartikawati, S.Sos., M.Si. 

 

Penelitian ini berfokus pada bagaimana Customer Relationship 

Management yang diterapkan oleh Kedai Nyonya Tua dalam mempertahankan 

loyalitas pelanggan. Hal tersebut dilatarbelakangi oleh perjalanan bisnis Kedai 

Nyonya Tua yang unik dan menarik, di mana usaha ini bermula sebagai bisnis 

rumahan yang hanya menerima pesanan secara online di Sentul, Bogor. Seiring 

dengan meningkatnya loyalitas pelanggan dan permintaan pasar, Kedai Nyonya Tua 

kemudian berkembang menjadi kedai fisik yang berlokasi di Pondok Labu, Jakarta 

Selatan. Berbeda dengan kedai – kedai lain yang memiliki konsep serupa, Kedai 

Nyonya Tua mengalami transformasi bisnis yang signifikan, dari model bisnis 

berbasis online menjadi kedai fisik yang lebih luas jangkauannya. Perjalanan 

transisi ini menunjukkan bagaimana Customer Relationship Management yang 

diterapkan tidak hanya mampu menjaga keterikatan pelanggan, tetapi juga 

mendorong pertumbuhan bisnis dari skala rumahan hingga menjadi usaha kuliner 

yang berkembang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis 

deskriptif untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai praktik 

Customer Relationship Management di Kedai Nyonya Tua. Teori yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah Teori Manajemen Hubungan dengan konsep utama yang 

meliputi Customer Relationship Management, mempertahankan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Customer Relationship 

Management yang diterapkan oleh Kedai Nyonya Tua mencakup tiga tahapan 

utama, yaitu mendapatkan pelanggan baru, meningkatkan hubungan dengan 

pelanggan yang telah ada dan mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang. 

Meskipun dalam pelaksanaannya terdapat berbagai kendala, Customer Relationship 

Management yang diterapkan tetap berhasil mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Hal ini ditandai dengan adanya pembelian berulang, rekomendasi positif dari 

pelanggan, serta keterlibatan aktif pelanggan dengan brand Kedai Nyonya Tua.  

 

Kata Kunci:  

Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Name                        : Fauzia Azzahra 

Study Program         : Communication Science 

Title                          : Customer Relationship Management in Maintaining 

Customer Loyalty at Kedai Nyonya Tua Jakarta 

Counsellor                : Dr. Dwi Kartikawati, S.Sos., M.Si. 

 

This study focuses on how Customer Relationship Management (CRM) 

implemented by Kedai Nyonya Tua helps maintain customer loyalty. This research 

is motivated by the unique and intriguing business journey of Kedai Nyonya Tua, 

which initially started as a home-based business accepting online orders only in 

Sentul, Bogor. As customer loyalty and market demand increased, Kedai Nyonya 

Tua expanded into a physical store located in Pondok Labu, South Jakarta. Unlike 

other similar establishments, Kedai Nyonya Tua underwent a significant business 

transformation, shifting from an online-only business model to a physical store with 

a broader reach. This transition demonstrates how the applied CRM strategy not 

only successfully maintained customer engagement but also contributed to the 

business's growth from a small-scale home-based venture to a thriving culinary 

enterprise. This study employs a qualitative approach with a descriptive research 

design to gain an in-depth understanding of CRM practices at Kedai Nyonya Tua. 

The theoretical framework used in this research is Relationship Management 

Theory, with key concepts including Customer Relationship Management, 

customer retention, and customer loyalty. The findings indicate that the CRM 

strategy implemented by Kedai Nyonya Tua consists of three main stages: acquiring 

new customers, strengthening relationships with existing customers, and retaining 

customers in the long term. Despite various challenges encountered during its 

implementation, the CRM strategy has proven successful in maintaining customer 

loyalty. This is evidenced by repeated purchases, positive customer 

recommendations, and active customer engagement with the Kedai Nyonya Tua 

brand. 
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