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INTISARI

Customer Relationship Management (CRM) menjadi kunci dalam membangun
hubungan yang lebih personal dan berkelanjutan dengan pelanggan. CRM merupakan
pendekatan yang berfokus pada manajemen interaksi antara perusahaan dan pelanggan
dengan tujuan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Salah satu warung kopi
yang biasanya dijadikan tempat beraktifitas seperti mengerjakan tugas, berkumpul, dan
bersantai serta mampu bertahan hingga sekarang ini dan berhasil meraih kesuksesan
yang lebih besar, adalah Warung Kopi Sebelas atau Sebelas Coffee Shop yang berada
di Yogyakarta. Coffee shop ini merupakan sebuah usaha kuliner yang bergerak melalui
warung kopi modern dengan komitmen untuk mengutamakan dan menjaga kualitas
rasa dari kopi yang diproduksi.

Penelitian ini merupakan jenis penelitian yang menggunakan metode kualitatif
deskriptif. Teknik pengumpulan data dengan berupa wawancara, observasi dan
dokumentasi. Peneliti menggunakan teknik validasi data yaitu teknik triangulasi data.
Adapun lokasi penelitian bertempat di Sebelas Coffee Shop Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan strategi CRM yang
efektif sangat berpengaruh dalam membangun dan mempertahankan loyalitas
pelanggan. Melalui tahap akuisisi, Sebelas Coffee Shop menciptakan pengalaman
positif dengan keramahan dan layanan yang ramah. Pada tahap peningkatan, program
loyalitas berbasis poin dan interaksi aktif di media sosial memperkuat keterlibatan
pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka. Tahap pemeliharaan dilakukan dengan
menganalisis data penjualan untuk mengembangkan strategi pemasaran yang relevan
dan personal. Secara keseluruhan, pendekatan CRM yang komprehensif di Sebelas
Coffee Shop berhasil menciptakan hubungan yang kuat dengan pelanggan,
meningkatkan loyalitas mereka terhadap bisnis.

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Loyalitas Pelanggan, Strategi
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ABSTRACT

Customer Relationship Management (CRM) is the key to building more
personal and sustainable relationships with customers. CRM is an approach that
focuses on managing interactions between companies and customers with the aim of
increasing customer satisfaction and loyalty. One of the coffee shops which is usually
used as a place for activities such as doing assignments, gathering and relaxing and
which has been able to survive until now and have achieved greater success, is Warung
Kopi Sebelas or Sebelas Coffee Shop in Yogyakarta. This coffee shop is a culinary
business that operates through modern coffee shops with a commitment to prioritizing
and maintaining the quality of the taste of the coffee produced.

This research is a type of research that uses descriptive qualitative methods.
Data collection techniques include interviews, observation and documentation.
Researchers used data validation techniques, namely data triangulation techniques.
The research location is at Eleven Coffee Shop, Special Region of Yogyakarta.

The results of this research show that implementing an effective CRM strategy
is very influential in building and maintaining customer loyalty. Through the
acquisition stage, Sebelas Coffee Shop creates a positive experience with hospitality
and friendly service. At the scale-up stage, points-based loyalty programs and active
interactions on social media strengthen customer engagement and increase their
satisfaction. The maintenance stage is carried out by analyzing sales data to develop
relevant and personalized marketing strategies. Overall, Elbelas Coffee Shop's
comprehensive CRM approach has succeeded in creating strong relationships with
customers, increasing their loyalty to the business.

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Loyalty, Strategy
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