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Strategi Komunikasi Pemasaran Personal Selling Yakult Lady dalam Membangun
Brand Loyalty di PT Yakult Indonesia Persada
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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Strategi Komunikasi Pemasaran Personal Selling Yakult Lady dalam Membangun
Brand Loyalty di PT Yakult Indonesia Persada
Lisa Usma Dewi

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.

Keywords: Personal Selling, Brand Loyalty, Yakult Lady

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt ittt ettt naa e stae e e anaa et e anaennaaennee s i
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS. ...t i
HALAMAN PERSETUJIUAN . .....oooiit ittt e e e st sna e stae et nnee s i
KATAPENGANTAR. ...ttt e e et e et e s e e eenreeanees iv
PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI .......oooiieie e Vi
ABSTRAK ...ttt et e ettt e re et a e aeenraeanees vii
N 2 Y 1 72 O USSP viii
[N 1 AN G ] RSP S iX
DAFTAR TABEL .....ooiiiieie ettt a et e et et e et e ae e snee e sneeanns Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt et e et e e sneesnae e Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt ettt snae et e ta e e e nree s Xiii
BAB | PENDAHULUAN. ...ttt ettt ta ettt aa et e e e e e nree s 1
1.2 RUMUSAN MaASalaN..........cciiiiiiie e 7
1.3 TUjuan Penelitian ........oceiiiieiii s 8
1.4 Manfaat PENelItian ..........cooiiiiiiiiiciee s 8
BAB I TINJAUAN PUSTAKA ..ttt 11
2.1 KOoNSeP Yang REIEVAN .........oooiiieeciie et 11
2.1.1 Strategi Komunikasi PEMASAIaN ............ccuveeiiiveeiiieeiiiiessiee s sieeesieeesieeesieeens 11
2.1.2 Peran Komunikator (Yakult Lady sebagai Brand Representative)................... 13
2.1.3 Personal SEIIING ........oceiiieeiite e 15
2.1.4 Brand LOYAILY ...........oooiiiieiiiee et 17

2.2 Penelitian SEbeIUMNYA........c.ccciiiiieiiie e 19
2.3 Model Kerangka Berpikir...........ccccoiuieiiiiieiiire e see e 24
BAB [l METODE PENELITIAN . ....coiiiiiit ettt 25
3.1 Desain dan PendeKatan ...........ccceiuieiiiiiieiiiesieesiee e seessiee s 25
3.2 Objek dan Subjek Penelitian ............ccccoovreiiiiiiii e 26
3.3 Teknik Pengumpulan Data............cccoueeiiuieeiiiie i 27
3.4 Wawancara Mendalam...........coccueiieiiiiiie e 28
3.5 ANAISIS DA ...veieiie e 30
3.6 Triangulasi Data ...........c.ccceoiuiieiiiiie i 32
3.7 Operasional KONSEP .......uuie ettt 34
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 37
4.1 Gambaran Konteks Penelitian ...........c.cccoiuiiiiiiiiiiiie e 38
4.1.1 Gambaran umum PT Yakult Indonesia Persada..............cccceevvieiniienniieeiiinnnne 38
4.1.2 Visi dan Misi PT Yakult Indonesia Persada............c.ccoevvvieiiiinniiieeiiiee s 39

IX



4.2 Gambaran Umum Objek Penelitian..............ccoooiiiiiiiiiiise e 40

4.3 Gambaran Subjek Penelitian ............cccooieiiiiiiiiiie e 42
4. 3.1 Profil INFOrMEN .....ooviiiii e 42
4.3.2 “Profil TrHaNQUIALOT .........ccviiiiiiiei e 44

4.4 PeNYaJIan Dala.........c.eeiiieiiiiiieiii ettt 46
4.4.1 Strategi Komunikasi Personal Selling Yakult Lady ............cccocevieiiiiinennnnne 46
4.4.2 Brand Loyalty di PT Yakult Indonesia Persada..............cccooevviiniiiiiinennnnnn, 63

4.5 Hasil Pembahasan dan DISKUST ...........ccviiiiiiiiiiiiieee e 75
4.5.1 Strategi Komunikasi Personal Selling Yakult Lady ............cccocoviiiiiiiiennnnne. 75
4.5.2 Brand Loyalty di PT Yakult Indonesia Persada............ccccceeviveeniieeiiineninnnnn 87

BAB YV KESIMPULAN DAN SARAN .....ooiiiiiiieiii ettt 95

5.1 KESIMPUIAN ...t 95

5.2 Kendala dan Keterbatasan.............ooviiiioiiiiie e 97

5.3 TMPIHKAST ... 97

5.4 SAIAN ...t 98

DAFTAR PUSTAKA . ..ttt 100
LAMPIRAN L.ttt n e n e ne s 104



DAFTAR TABEL

Tabel 2. 1 Penelitian SEDelUMNYa.........cooiiiii

Tabel 3. 1 Informan Penelitian

Tabel 3. 2 Operasionalisasi KONSEP ........cuuiiiiiiiiiiieiie e

Xi



Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 2.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Pasar Minuman Nutraceuticals di Indonesia 2023-2033...........c.ccceeeverneene. 1

2 Minuman Nutrisi Terlaris di E-COMMErCe...........cccevviieiiiie e 2

1 Kerangka BerpiKir.........c.ooiviiiiiiiieiiesiee et 24
1 L0Q0 YAKUIE ..o 38
2 YAKUIE LAY ...ttt 41
I 101 {0 00T 3 0 SRR OPRRR 42
101 (0] 10 o ST STR 43
STHANGUIALOT L ... 44
B THANQUIALOT 2 ... 45
7 Denah Blocking perhari untuk Yakult Lady Kunjungan.............c.ccocvennne. 48
8 Sharing Prebiotik pada Anak-Anak ..........c.cccoiiiiiiiiiiiieie e 52
9 Sariah Berinteraksi dengan Anak Pelanggan Yakult ...............ccccooeiiennin, 53
10 Penjelasan Manfaat Yakult untuk Dewasa.............cccevvvveeiineeiiieeesiienene, 54
11 Yakult Lady Menjelaskan Produk Sesuai Standar............cccccevvveeneennnene 56
12 Non Ceremony Sesi Sharing dan Roleplay Yakult Lady ...............cc........ 62
13 Rinata Hadi Join ke Lapangan dengan Yakult Lady............cccccoovvrriviennnnnn 62
14 Pesanan Pelanggan Sariah saat Lebaran............cccocoovviiniinieniennie s, 64
15 Sariah dan Pelanggan Rekomendasi Pelanggan Lama..............cccccceevuneee. 73
16 Pesanan 1000 Botol untuk Pernikahan.............ccccoviniiiniiiniiicien 74
17 Pengantaran Yakult ke Lina Yanti Minggu jam 09:00 .............cccceevveennne. 76
18 Pengantaran Yakult ke Mundriyanti Senin jam 10:00............ccccceevvnennne 76
19 Lina Febi Yanti Berinteraksi dengan Yakult Lady ............cccccevvveeiinnnenne, 78
20 Mundriyanti bersama Yakult Lady Berseragam............ccccccovvveeiiiveesivnnnnn 86

Xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Transkip Wawancara Informan L...........coccoviiiiiiiieniic e 104
Lampiran 1 Transkrip Wawancara Informan 2..............ccoevviiiiieniienie e 140
Lampiran 3 Transkrip Wawancara Triangulator L...........cccccceevieeiiieeniie e 167
Lampiran 4 Transkrip Wawancara Triangulator 2............ccccvevvieeeiieeiiin e 187

Xiii



	Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Ilmu Komunikasi
	HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS
	Tugas Akhir ini adalah hasil karya saya sendiri, dan semua sumber baik yang dikutip maupun dirujuk

	HALAMAN PENGESAHAN
	Telah berhasil di pertahankan dihadapan Dewan Penguji dan diterima sebagai bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Sarjana Ilmu Komunikasi pada Program Studi Ilmu Komunikasi, Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial, Universitas Bakrie.

	KATA PENGANTAR
	Jakarta, 6 Agustus 2026

	PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
	Yang menyatakan
	Lisa Usma Dewi

	ABSTRAK
	ABSTRACT
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN

