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ABSTRAK

Pesatnya perkembangan teknologi meningkatkan persaingan di sektor Food and
Beverage. Perusahaan dituntut untuk lebih kreatif dan inovatif dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan dan adanya kualitas produk yang harus
dijaga. Loyalitas mencerminkan hubungan positif antara pelanggan dan
perusahaan, yang mendorong pembelian ulang dan memperkecil kemungkinan
pelanggan beralih ke kompetitor. Sebagai upaya mempertahankan loyalitas,
Customer Relationship Management menjadi salah satu faktor penting, diikuti
dengan, kualitas pelayanan yang meningkat secara konsisten, dan interaksi ramah
dari frontliners. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi Colortones
Koffie & Studio di Yogyakarta dalam meningkatkan loyalitas pelanggan melalui
penerapan service excellent serta melihat skala loyalitas konsumen Colortones
Koffie & Studio yang sesuai dengan kriteria . Penelitian ini dilakukan dengan
pendekatan kualitatif dengan data primer sebagai sumber data yang diperoleh dari
hasil wawancara dan metode deskriptif kualitatif terhitung selama 1 (Satu)
Semester di tahun 2024/2025 di Colortones Koffie & Studio Yogyakarta.

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara.

Kata kunci: Pelayanan Prima, Loyalitas Pelanggan, Manajemen Hubungan

Pelanggan
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ABSTRACT

The rapid development of technology increases competition in the Food and
Beverage sector. Companies are required to be more creative and innovative in
maintaining customer loyalty and product quality that must be maintained. Loyalty
reflects a positive relationship between customers and companies, which
encourages repeat purchases and minimizes the possibility of customers switching
to competitors. As an effort to maintain loyalty, Customer Relationship
Management is one of the important factors, followed by, consistently improving
service quality, and friendly interaction from frontliners. This research aims to
analyze the strategy of di Colortones Koffie & Studio in Yogyakarta in increasing
customer loyalty through the application of service excellence and see the scale of
Colortones Koffie & Studio consumer loyalty that matches the criteria. This
research was conducted with a qualitative approach with primary data as the
source of data obtained from interviews and qualitative descriptive methods
calculated for 1 (One) Semester in 2024/2025 at Colortones Koffie & Studio
Yogyakarta. Data collection was done through interviews.

Keyword: Service Excellence, Customer Loyalty, Excellent Service, Customer

Relationship Management
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