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STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA 

MASALALU CAFE DALAM MEMBENTUK CONSUMER ENGAGEMENT 

 

Nurlatifah Dewi 

 

ABSTRAK 

 

Banyaknya gerai kedai kopi di Indonesia khususnya di Ibu Kota Jakarta, membuat 

adanya persaingan yang cukup ketat antar kedai kopi. Dalam persaingan tersebut 

para pelaku bisnis kedai kopi berlomba-berlomba dalam membuat strategi yang 

dapat menarik konsumen dan juga dapat mengikut sertakan konsumen agar terlibat 

dalam program dari strategi yang dibuat. Kedai kopi yang menjadi objek penelitian 

ini adalah Masalalu Cafe. Dimana penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

strategi customer relationship management pada Masalalu Cafe dalam membentuk 

consumer engagement. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian kualitatif dengan pendekatan studi kasus serta menggunakan wawancara 

semi struktur. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Masalalu Cafe dalam 

memelihara hubungan dengan konsumen sehingga dapat membentuk sebuah 

keterlibatan dari konsumen dengan melakukan kegiatan dan program, yakni 

member card, event secara online dan offline, bonding, dan survey. Kegiatan dan 

program tersebut disampaikan oleh Masalalu Cafe terhadap konsumennya melalui 

online dengan memanfaatkan media sosial dan offline dengan melakukan 

komunikasi secara langsung. Seluruh kegiatan dan program yang dilaksanakan oleh 

Masalalu Cafe tidak lepas dari menyesuaikan dengan target sasaran konsumennya. 

 

Kata Kunci: Strategi Customer Relationship Management, Consumer 

Engagement, Masalalu Cafe. 
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT STRATEGY AT MASALALU 

CAFE IN BUILDING CONSUMER ENGAGEMENT 

 

Nurlatifah Dewi 

 

 

ABSTRACT 

The large number of coffee shops in Indonesia, especially in the capital city of 

Jakarta, has created a quite tight competition between coffee shops. In the 

competition, the coffee shop business players compete in making strategies that can 

attract consumers and involving customers in strategy programs that have been 

made. The coffee shop that has become the object of this research is Masalalu Cafe. 

This study aims to determine the customer relationship management strategy at 

Masalalu Cafe in forming consumer engagement. The method used in this research 

is qualitative research with a case study approach and using semi-structured 

interviews. The result of the study shows that in order to maintain it’s relationship 

with customers, Masalalu Cafe can shape the strategy through customers 

engagement by conducting activities and programs such as/ namely member cards, 

online and offline event, bonding, and surveys. Masalalu Cafe activities and 

programs are delivered to consumers through online platform by utilizing social 

media and offline platform by conducting direct communication. All activities and 

programs carried out by Masalalu Cafe cannot be separated from adjusting to the 

target consumers. 

 

Keywords: Customer Relationship Management Strategy, Consumer Engagement, 

Masalalu Cafe. 
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