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ABSTRAK 

 

Meningkatnya penggunaan perangkat digital mendorong kebutuhan masyarakat 

terhadap kacamata, baik sebagai alat bantu penglihatan maupun bagian dari gaya 

hidup. Kondisi ini menyebabkan persaingan industri ritel optik semakin ketat. 

Namun, di tengah pertumbuhan industri tersebut, Optik Bojin mengalami 

penurunan penjualan. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan permintaan pasar 

tidak selalu diikuti oleh peningkatan penjualan, sehingga diperlukan strategi lain 

selain produk dan harga, khususnya dalam pengelolaan hubungan dengan 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi 

customer relationship yang diterapkan oleh Optik Bojin dalam upaya 

mengembalikan penjualan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif 

deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara 

mendalam, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Optik Bojin 

menerapkan strategi komunikasi customer relationship melalui pelayanan personal, 

komunikasi yang responsif, serta komunikasi lanjutan setelah pembelian. Strategi 

tersebut berperan dalam meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan, yang 

mendorong loyalitas dan pembelian ulang, sehingga mendukung upaya pemulihan 

penjualan. 

 

Kata Kunci: 

Komunikasi customer relationship, Customer Relationship Management, 

penjualan, ritel optik, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 
 

The increasing use of digital devices has encouraged public demand for eyeglasses, 

both as vision aids and as part of a lifestyle. This condition has intensified 

competition in the optical retail industry. However, amid the industry’s overall 

growth, Optik Bojin has experienced a decline in sales. This phenomenon indicates 

that increasing market demand is not always followed by increased sales 

performance, thus requiring strategies beyond products and pricing, particularly 

in managing customer relationships. This study aims to analyze the customer 

relationship communication strategy implemented by Optik Bojin in an effort to 

restore sales. This research uses a descriptive qualitative approach, with data 

collected through observation, in-depth interviews, and documentation. The results 

show that Optik Bojin applies customer relationship communication strategies 

through personalized services, responsive communication, and post-purchase 

follow-up. These strategies contribute to increasing customer satisfaction and trust, 

which encourage customer loyalty and repeat purchases, thereby supporting sales 

recovery efforts. 

 

Keywords:  

Customer relationship communication, Customer Relationship Management, sales, 

optical retail, customer loyalty 
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