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STRATEGI PEMASARAN RELASIONAL HARTAKA COFFEE & 

BILLIARD DALAM MEMBANGUN LOYALITAS PELANGGAN 

 

Nama Peneliti : Ishika Nur Shabrina 

NIM  : 1211003014 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini membahas strategi pemasaran relasional Hartaka Coffee & Billiard 

dalam membangun loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri kedai kopi 

yang semakin ketat. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi 

pemasaran relasional yang diterapkan oleh Hartaka Coffee & Billiard dalam 

membangun loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri. 

 

Penelitian ini menggunakan konsep relationship marketing dari Kotler & Keller 

(2009) yang menekankan pentingnya membangun hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan, didukung oleh faktor keputusan pembelian (Kotler & 

Armstrong, 2018), tahapan loyalitas pelanggan menurut Dharmmesta (1999), dan 

karakteristik pelanggan loyal yang dijelaskan Griffin (2005). Pendekatan penelitian 

bersifat kualitatif dengan metode wawancara mendalam, observasi lapangan, serta 

analisis dokumen untuk memperoleh data yang komprehensif. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Hartaka Coffee & Billiard membangun 

loyalitas pelanggan melalui pelayanan personal, komunikasi langsung dan media 

sosial, program loyalitas, serta penciptaan pengalaman pelanggan yang konsisten. 

Faktor keputusan pembelian pelanggan dipengaruhi oleh aspek budaya, sosial, 

pribadi, dan psikologis. Pelanggan juga melewati tahapan loyalitas mulai dari 

kognitif hingga perilaku, serta menunjukkan karakteristik pelanggan loyal berupa 

pembelian berulang, rekomendasi kepada orang lain, dan resistensi terhadap 

penawaran kompetitor. Tantangan yang dihadapi Hartaka adalah persaingan ketat 

dari kompetitor, perubahan tren hiburan, serta keterbatasan dalam inovasi program 

loyalitas. 
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Kesimpulannya, strategi pemasaran relasional yang dijalankan Hartaka Coffee & 

Billiard efektif dalam membangun keterikatan emosional dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri. Temuan ini dapat menjadi 

referensi bagi pelaku bisnis serupa untuk merancang strategi yang relevan, 

konsisten, dan adaptif terhadap perubahan kebutuhan pelanggan. 

Kata Kunci : Strategi Pemasaran Relasional; Loyalitas Pelanggan; Faktor 

Keputusan Pembelian; Tahapan Loyalitas; Karakteristik Pelanggan Loyal. 
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