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ABSTRAK  

    Nama  : Marcian Emilia Evran  

    NPM  193516516597  

Program Studi : Ilmu Komunikasi  

Judul Skripsi : Komunikasi Pemasaran Starbucks Coffee Menara FIF Dalam Mempertahankan  

Loyalitas Pelanggan  

Kata kunci : 

Komunikasi  

Pemasaran, 

Mempertahank 

an Loyalitas 

Pelanggan  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui komunikasi pemasaran yang 

dilakukan oleh Starbucks Coffee Menara FIF dalam mempertahankan 

loyalitas pelanggan. Teori yang digunakan adalah teori bauran komunikasi 

dengan 7p, (price, promotion, place, product, people, process and Physical 

Evidence). Adapun konsep penelitian adalah komunikasi pemasaran dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan metode kualitatif deskriptif, dengan mengumpulkan data 

melalui wawancara, observasi, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian ini 

sudah memenuhi syarat 7p bauran komunikasi dilihat melalui harga (price) 

Starbucks Coffee menciptakan citra eksklusif dan premium, yang dapat 

menarik dan mempertahankan pelanggan yang menganggap harga sebagai 

penanda kualitas dan status sosial. Promosi yang dilakukan adalah dengan 

mengandalkan pemasaran berbasis media sosial, seperti konten menarik di 

Instagram, Facebook, dan Twitter. Lewat tempat (place) yang diteliti berada 

di pusat-pusat keramaian atau area perkantoran. Keberadaan di lokasi-lokasi 

yang strategis memudahkan pelanggan untuk mengakses kedai tersebut. 

Produk (product) Starbucks Coffee Menara FIF juga mampu memastikan 

ingredient yang ada terjamin kualitasnya. Berdasarkan people (orang) 

Starbucks Coffee Menara FIF mampu melakukan pelayanan dengan baik 

tercermin dari hospitality staff yang ramah dan mengenali pelanggan secara 

personal sehingga membuat pelanggan merasa dihargai dan diperhatikan. 

Dalam proses (process) Starbucks Coffee Menara FIF mampu menjaga 

konsisten dalam segi waktu penyajian makanan dan minuman serta resep 

yang ada agar customer bisa merasakan rasa dan pengalaman produk yang 

sama di setiap membeli. Melalui barang bukti (physical evidence) pelanggan 

menganggap ambience di Starbucks sebagai tempat yang menyenangkan 

untuk bersantai, bekerja, atau bersosialisasi dengan teman.  
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This study aims to determine the marketing communications made by 

Starbucks Coffee Menara FIF in maintaining customer loyalty. The theory 

used is the theory of communication mix with 7p, (price, promotion, place, 

product, people, process and Physical Evidence). The research concept is 

marketing communications and maintaining customer loyalty. This 

research was conducted using descriptive qualitative methods, by 

collecting data through interviews, observation, and documentation 

studies. The results of this study have fulfilled the 7p requirements of the 

communication mix seen through the price (price) Starbucks Coffee creates 

an exclusive and premium image, which can attract and retain customers 

who perceive price as a marker of quality and social status. The promotion 

is carried out by relying on social media-based marketing, such as 

interesting content on Instagram, Facebook and Twitter. The places studied 

are in crowded centers or office areas. Being in strategic locations makes it 

easier for customers to access the store. The product (product) of Starbucks 

Coffee Menara FIF is also able to ensure that the quality of the ingredients 

is guaranteed. Based on people, Starbucks Coffee Menara FIF is able to 

provide good service, reflected in friendly hospitality staff who know 

customers personally so that customers feel valued and cared for. In the 

process, Starbucks Coffee Menara FIF is able to maintain consistency in 

terms of food and beverage serving times as well as existing recipes so that 

customers can feel the same product taste and experience every time they 

buy it. Through physical evidence, customers perceive the ambience at 

Starbucks as a pleasant place to relax, work or socialize with friends.  
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