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ABSTRAK

Judul Skripsi . Strategi Komunikasi Pemasaran Biscoff Coffee & Pastry
Semarang Dalam Meraih Loyalitas Pelanggan
Nama Penyusun : Richard Jeremy

NIM : 14030115130064

Bisnis kopi dewasa ini sedang berkembang sangat pesat, dan akhirnya membuat persaingan
semakin ketat. Berbagai kedai kopi harus mulai menyasar loyalitas pelanggan dalam strategi
komunikasi pemasarannya, namun ternyata menerapkan strategi komunikasi pemasaran saja
belum cukup, seperti yang terjadi pada Biscoff Coffee & Pastry. oleh karena itu, penelitian ini
bertujuan untuk mendeskripsikan bagaimana strategi komunikasi pemasaran Biscoff Coffee &
Pastry dalam meraih loyalitas pelanggan. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dengan
paradigma konstruktivisme. Data penelitian diperoleh dengan melakukan wawancara
mendalam dengan narasumber yang dibagi kedalam 3 kategori, yakni: pemilik Biscoff Coffee
& Pastry, pelanggan loyal Biscoff Coffee & Pastry, dan pelanggan non-loyal Biscoff Coffee &
Pastry.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Biscoff Coffee & Pastry belum
melakukan evaluasi dalam perencanaan strategi komunikasi pemasaran yang sebenarnya rutin
didiskusikan, sehingga terdapat perbedaan pemaknaan pada pesan yang ingin disampaikan,
dimana masing-masing narasumber menangkap interpretasi pesan yang berbeda, khususnya
pada citra yang ingin dibangun oleh Biscoff Coffee & Pastry. Perbedaan juga banyak
ditemukan pada pengalaman ketiga narasumber terhadap strategi komunikasi pemasaran yang
dilakukan oleh Biscoff Coffee & Pastry, yang dapat dilihat dengan konsep bauran pemasaran
4P menurut Kotler. Pada aspek produk (product), ketiga narasumber memiliki pengalaman
yang berbeda-beda, khususnya dalam hal produk yang ingin ditonjolkan oleh Biscoff Coffee
& Pastry, pada aspek tempat (place), meskipun ketiga narasumber sepakat bahwa Biscoff
Coffee & Pastry memang membangun suasana yang tenang dan sepi, namun pengalaman yang
dialami oleh ketiga narasumber tetap beragam. Namun ketiga narasumber sepakat khususnya
pada aspek harga (price) bahwa harga yang ditetapkan sudah sesuai dengan target pasar,
kesamaan pendapat juga ditemukan dalam hal promosi (promotion) dimana Biscoff Coffee &
Pastry masih belum maksimal dalam memanfaatkan aspek promosi dalam strategi komunikasi
pemasarannya terutama untuk media sosial Biscoff Coffee & Pastry sendiri.

Sehingga dapat disimpulkan dari hasil penelitian ini, bahwa perencanaan strategi
komunikasi pemasaran Biscoff Coffee & Pastry yang kurang tepat beresiko menyebabkan
pelanggan menangkap pesan yang berbeda dari pesan yang sudah dirancang. Hal ini kemudian
berlanjut pada pengalaman beragam yang dialami oleh masing-masing pelanggan, dimana
perbedaan pengalaman tersebut menjadi dasar untuk tingkat loyalitas pelanggan

Keywords: komunikasi, bauran pemasaran, loyalitas.
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ABSTRACT

Thesis Title : Marketing Communication Strategy of Biscoff Coffee & Pastry
Semarang in Gaining Customer Loyalty
Author : Richard Jeremy

Student ID : 14030115130064

Coffeeshop businesses have become a trend that grows unstoppably and results in tight
competition. Various coffee shops have to start aiming for customer loyalty in their marketing
communication strategy, but as it turns out, just applying marketing communication strategy
per se is still not enough, as what happened to Biscoff Coffee & Pastry. Therefore, this study
is meant to describe the marketing communication strategy of Biscoff Coffee & Pastry in
gaining customer loyalty. This study is a qualitative study with constructivism paradigm and
phenomenological approach. The data of this study was gained by doing in-depth interviews
with informants divided in 3 categories: the owner of Biscoff Coffee & Pastry, loyal customer
of Biscoff Coffee & Pastry, and non-loyal customer of Biscoff Coffee & Pastry.

The result of this study shows that Biscoff Coffee & Pastry has not done evaluation in
their marketing communication strategic planning, this results in different interpretations on
the message they wanted to deliver, where each informants receive various interpretations on
the message, especially the one about the brand image Biscoff Coffee & Pastry wanted to build.
A few differences could also be found in the experiences of all three informants about the
marketing communication strategy done by Biscoff Coffee & Pastry, which can be viewed with
Kotler’s integrated marketing concept of 4Ps. On the product aspect, all three informants took
in different experiences, especially on the main product concepts of Biscoff Coffee & Pastry,
as on the place aspect, although all informants agreed that Biscoff Coffee & Pastry was
intentionally built to be quiet and tranquil, but they also had various experiences about the
ambience. However, the three informants agreed especially on the price aspect that the price
set by Biscoff Coffee & Pastry is already right for the targeted market, similarity can also be
found on the promotion aspect that Biscoff Coffee & Pastry has not yet to be optimal on their
promotion strategy especially on social media.

Hence, it can be concluded from the result of this study, that the unprecised marketing
communication strategic plans of Biscoff Coffee & Pastry could risk the customers to receive
messages differently from what was planned. This then leads to different experiences of the
customers which could be the foundation of their loyalty to the brand.

Keywords:  communication, integrated marketing, loyalty.
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