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Lisa Usma Dewi 
 

 

ABSTRAK 

 

Persaingan industri minuman kesehatan yang semakin ketat mendorong perusahaan untuk 

menerapkan strategi komunikasi pemasaran yang dapat membangun dan mempertahankan 

hubungan dengan konsumen. PT Yakult Indonesia Persada menerapkan personal selling 

melalui Yakult Lady sebagai bentuk komunikasi pemasaran yang dilakukan secara 

langsung dengan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi 

komunikasi pemasaran personal selling yang dilakukan oleh Yakult Lady dalam 

membangun brand loyalty konsumen di PT Yakult Indonesia Persada. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Data penelitian diperoleh 

melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. Subjek penelitian terdiri atas 

dua informan, yaitu Rinata Hadi Susanto selaku Supervisor Divisi Yakult Lady dan Sariah 

selaku Yakult Lady. Pelanggan digunakan sebagai triangulator untuk memperkuat temuan 

penelitian. Analisis penelitian berfokus pada proses komunikasi dalam kegiatan personal 

selling, meliputi interaksi tatap muka, komunikasi dua arah, penyesuaian pesan terhadap 

karakteristik konsumen, penyampaian informasi dan edukasi produk, serta pembangunan 

hubungan dan kepercayaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi 

pemasaran personal selling yang dilakukan oleh Yakult Lady dilaksanakan melalui 

interaksi tatap muka secara rutin, komunikasi dua arah, penyesuaian pesan dengan 

karakteristik pelanggan, penyampaian informasi dan edukasi produk secara terstruktur, 

serta pembangunan hubungan dan kepercayaan. Temuan penelitian juga memperlihatkan 

bahwa pengalaman pelanggan yang berkaitan dengan brand loyalty terlihat melalui 

pembelian ulang secara konsisten, kepercayaan terhadap merek, keterikatan emosional 

terhadap Yakult, komitmen untuk tetap memilih Yakult, serta kesediaan 

merekomendasikan produk kepada orang lain. Dengan demikian, personal selling Yakult 

Lady menjadi bagian dari proses komunikasi pemasaran yang berkaitan dengan 

terbentuknya hubungan antara Yakult Lady dan pelanggan serta pengalaman loyalitas 

pelanggan terhadap merek. 

Kata Kunci:  Personal Selling, Brand Loyalty, Yakult Lady 
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ABSTRACT 

 

The increasingly competitive health beverage industry encourages companies to implement 

marketing communication strategies that can build and maintain relationships with 

consumers. PT Yakult Indonesia Persada implements personal selling through Yakult Lady 

as a form of marketing communication carried out directly with customers. This study aims 

to analyze the personal selling marketing communication strategy implemented by Yakult 

Lady in building consumer brand loyalty at PT Yakult Indonesia Persada. This study uses 

a qualitative approach with a descriptive method. Data were collected through in-depth 

interviews, observation, and documentation. The research subjects consisted of two 

informants, namely Rinata Hadi Susanto, Supervisor of the Yakult Lady Division, and 

Sariah, a Yakult Lady. Customers were involved as triangulators to strengthen the research 

findings. The analysis focuses on the communication process in personal selling activities, 

including face-to-face interaction, two-way communication, message adaptation to 

consumer characteristics, delivery of product information and education, and the 

development of relationships and trust. The findings show that the personal selling 

marketing communication strategy implemented by Yakult Lady is carried out through 

routine face-to-face interactions, two-way communication, message adaptation to customer 

characteristics, structured delivery of product information and education, and the 

development of relationships and trust. The findings also indicate that customer 

experiences related to brand loyalty are reflected in consistent repeat purchases, trust in the 

brand, emotional attachment to Yakult, commitment to continue choosing Yakult, and 

willingness to recommend the product to others. Thus, Yakult Lady's personal selling is 

part of the marketing communication process that is associated with the development of 

relationships between Yakult Lady and customers, as well as customers' experiences of 

loyalty toward the brand. 
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