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Bisnis retail di Indonesia kini semakin maju dan berkembang, hal tersebut mewajibkan setiap pelaku
bisnis untuk mampu bersaing dan dapat bertahan dalam persaingan. Strategi komunikasi berperan sangat
penting dalam dunia bisnis. Dengan strategi komunikasi perusahaan dapat mempertahankan kepercayaan,
loyalitas pelanggan, dan dapat meningkatkan kepuasan customer.

PT. Matahari Department Store Tbk adalah perusahaan ritel yang berada di Indonesia dengan memiliki
150 toko dalam 80 kota di Indonesia. Dengan menjalin kerja sama dengan vendor lokal dan internasional
yang terpercaya dengan menawarkan berbagai produk kekinian, membuat matahari menjadi tujuan
customer untuk berkunjung dan melakukan pembelian. Tidak hanya kebutuhan untuk membeli produk yang
berkualitas dengan harga terjangkau, namun customer juga menemukan kepuasan saat berbelanja di
matahari terutama mengenai service atau pelayanan yang diberikan oleh para karyawan. Sehingga
menciptakan ruang tersendiri di hati para customer.

Seiring perkembangan bisnis ritel modern yang jumlahnya semakin meningkat saat ini matahari tetap
mampu menarik customer untuk melakukan pembelian dan mempertahankan eksistensi customer untuk
melakukan pembelian ulang. Meskipun matahari tergolong toko yang sudah cukup lama berdiri namun
strategi komunikasi yang diterapkan di Matahari dapat dikatakan berhasil dan mampu untuk mengikuti
persaingan bisnis antar perusahaan ritel.
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3

Apa strategi komunikasi yang diterapkan pada Matahari Lippo Plaza 
Sidoarjo dalam mempertahankan customer loyalty?



Mendiskripsikan strategi komunikasi yang digunakan pada matahari lippo plaza 
sidoarjo dalam mempertahankan customer loyalty.

Tujuan Penelitian



Dalam penelitian ini menggunakan salah satu teori strategi komunikasi yaitu Customer Relationship 

Management atau CRM. CRM dapat diartikan sebagai suatu rangkaian aktifitas sistematik yang 

terkelola sebagai upaya untuk saling memahami satu sama lain, menarik perhatian calon konsumen

baru, dan mempertahankan keloyalitasan konsumen yang bisa menguntungkan (most profitable 

customer) untuk mengambangkan perusahaan menjadi lebih baik lagi. Terdapat 3 tahap didalam

Customer Relationship Management (CRM) yaitu mendapatkan konsumen baru (Aquire), menambah

nilai dari konsumen (Enhance), mempertahankan dan menambah konsumen (Retain).

Teori



(Farida Hariyati, Rina Sovianti 2021) Berjudul “Strategi Komunikasi Pemasaran Dalam Mempertahankan “Customer 

Loyalty” di Hotel salak Bogor, Indonesia” 

Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa strategi komunikasi pemasaran untuk mempertahankan loyalitas

pelanggan (customer loyalty) dilakukan selaras dengan identitas kultural yang melekat pada hotel ini. HSTH 

ditetapkan sebagai cagar budaya oleh pemerintah kota Bogor. Identitas tersebut menjadi pesan komunikasi itu

sendiri, yang dimanifestasikan dalam rangkaian strategi untuk mempertahankan pelanggan. Tuntutan penggunaan

teknologi juga menjadi perhatian Divisi Public Relations and Marketing HSTH untuk merancang dan mengolah

pesan melalui berbagai media sosial, promosi nonmedia, dan artificial intelligent.

(Radja E Hamzah, Rialdo R Manogari, dan Riska P Shabrina 2020) Berjudul “Strategi Komunikasi Pemasaran Kedai

Kopi Kaman Dalam Meningkatkan Loyalitas Konsumen”

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi komunikasi pemasaran Kedai Kopi Kaman dianggap efektif dan 

didukung oleh media sosial, melalui observasi dan data dukung yang menyatakan bahwa kenaikan jumlah

konsumen cukup signifikan, dengan menggunakan word of mouth dan sosial media Instagram

Penelitian Terdahulu
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CRM atau Customer Relationship Management , membahas teori tentang penanganan hubungan antara
Matahari Lippo Plaza Sidoarjo dengan customer-nya yang bertujuan meningkatkan value perusahaan di mata
pelanggan. Metode ini merupakan strategi perusahaan tingkat korporasi yang berfokus kepada pengembangan dan 
pemeliharaan hubungan baik dengan customer. 

Bagi perusahaan yang menjual produk dan menawarkan produk kepada customer, pelayanan merupakan
faktor sangat penting yang harus ditekankan. Matahari selalu melaksanakan kewajiban memberikan arahan
dengan melakukan meeting rutin setiap seminggu sekali yang membahas bagaimana keharusan seluruh pegawai
Matahari bersikap dan berperilaku mengutamakan customer, sehingga customer merasa aman dan nyaman dan 
terlebih jika customer dapat terdaftar sebagai member matahari. Seluruh cabang Matahari melengkapi bisnisnya
dengan mengadakan layanan Click-and-Collect atau Shop & Talk, dimana Matahari menyediakan asisten belanja
pribadi untuk membantu customer dalam mencari produk yang dibutuhkan untuk dibeli yang kemudian dapat
diambil di store terdekat.



Hasil
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• Pengenalan Produk

Pola pengenalan produk yang dilakukan oleh Matahari kepada pelanggan melalui memanfaatkan media sosial seperti IG, 

Tiktok, Youtube, Website, Email dan juga Katalog yang dapat dijangkau oleh masyarakat luas. Selain itu matahari juga 

menggunakan Whatsapp untuk berkomunikasi dengan customer. 

• Sasaran

Orang yang dituju dalam penawaran produk Matahari adalah seluruh customer Matahari yang hendak membeli kebutuhan

mereka yang tersedia di dalam gerai Matahari ataupun melalui media online.

• Komunikasi Pelanggan

Komunikasi yang baik, akurat dan santun sangat penting dalam pelayanan yang diberikan Matahari kepada customer, 

karena mempengaruhi keputusan customer untuk membeli atau menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan oleh 

Matahari.

• Hubungan Dengan Pelanggan (customer relationship) 

Upaya matahari dalam mendukung hubungan baik kepada pelanggan yaitu dengan menyediakan member card Matahari

atau kartu keanggotaan.

• Loyalitas Pelanggan

Matahari menunjukkan bagaimana loyalitas dapat menjadi kenyataan melalui beberapa tahapan, pertama sebagai

loyalitas kognitif, kemudian sebagai loyalitas afektif dan loyalitas konatif, dan terakhir sebagai loyalitas tindakan (kesetiaan yang 

didukung oleh komitmen dan tindakan).



Pembahasan
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CRM merupakan strategi bisnis yang mengintegrasikan proses dan aktivitas internal 
dan eksternal untuk menambah nilai, memanjakan pelanggan dan menciptakan
situasi win-win melalui beberapa fungsi untuk mengintegrasikan informasi rinci dari
setiap pelanggan dengan tujuan menciptakan loyalitas pelanggan dan mencegah
mereka beralih ke store kompetitor. 

Proses CRM yaitu mengumpulkan data pelanggan, menganalisis data pelanggan dan 
secara khusus menargetkan identitas pelanggan, mengembangkan program CRM, 
dan mengimplementasikan program CRM. 

CRM memungkinkan perusahaan untuk menawarkan layanan kepada pelanggan
mereka secara langsung dan maksimal, membangun hubungan dengan setiap
pelanggan yang berharga menggunakan informasi milik perusahaan atau database 
pelanggan. Dalam hal ini perusahaan menggunakan strategi Customer Relationship 
Management (CRM) yang tujuannya adalah agar perusahaan tetap fokus kepada
pelanggan berdasarkan informasi yang dimiliki atau database pelanggan.

Gambar 1. Proses CRM
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Berdasarkan hasil analisa data dan pembahasan pada bab sebelumnya maka temuan penelitian dapat disimpulkan sebagai
berikut: 

1. CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction pelanggan Matahari Lippo Plaza Sidoarjo. Hal 
ini dapat dilihat dari feedback positif dari pemeblian customer. Pada saat konsumen diberikan manfaat berupa
keuntungan-keuntungan tertentu dan perhatian khusus melalui program CRM yang tepat, maka akan terbentuk
kepuasan pelanggan dan bahkan kepuasan juga akan meningkat.

2. CRM juga memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty pada pelanggan Matahari Lippo 
Plaza Sidoarjo. Hal ini dapat dilihat dari kegiatan pelanggan yang melakukan repurchase product (pembelian ulang
produk dan menggunakan member card (kartu keanggotaan). Pada saat konsumen diberikan keuntungan berupa
diskon, promo menggunakan kartu kredit, keluhan konsumen terpecahkan dengan baik maka akan terbentuk loyalitas
pelanggan. 

3. Customer Satisfaction tidak berpengaruh terhadap Customer Loyalty. Hal ini berarti pelanggan yang puas belum tentu
akan menjadi pelanggan yang loyal. Pelanggan yang puas tetapi tidak loyal bisa disebabkan oleh beberapa faktor
seperti selera gaya yang kurang cocok dengan mode tren di Sidoarjo, rasa bosan, dan banyaknya variasi jenis pakaian
dari store kompetitor yang ada di Sidoarjo.
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