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Abstract 

 

PT. Kurnia Ciptamoda Gemilang is a retail company that produces fashion 

needs in Indonesia, by housing several well-known fashion brands such as Charles 

& Keith, Pedro, and EA7 Emporio Armani. The purpose of this study is to 

determine the marketing communication strategy applied by salespeople, namely 

sales associate brand Charles & Keith Pakuwon Mall Surabaya. Sales associate 

workers are the company's efforts in introducing a product in order to establish 

good relationships with consumers so that consumers can become loyal customers. 

The object of this research is the brand Charles & Keith Pakuwon Mall Surabaya. 

This type of research is descriptive qualitative. To strengthen the results, 

researchers also conducted interviews and direct field observations. Based on the 

results of the study, it was found that the marketing communication strategy used 

by sales associates in increasing brand loyalty is to focus on interpersonal 

communication with consumers directly face to face. Charles & Keith's customer 

loyal brand level is satisfied buying where loyal customers have brand satisfaction, 

and when looking for a product model, customers will try to get the brand's 

products with the help of sales associates. As for what supports the marketing 

communication strategy, it is a sales promotion that is carried out directly with 

various theories applied by the company or SOP (company operational standards) 

and carried out consistently by sales associate workers. 

 

Keywords : Marketing communication, Sales Associate, Brand Loyalty
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Abstrak 

 

PT. Kurnia Ciptamoda Gemilang merupakan perusahaan retail yang 

memproduksi kebutuhan fashion di Indonesia, dengan menaungi beberapa 

merek fashion ternama seperti Charles & Keith, Pedro, dan EA7 Emporio 

Armani. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui strategi komunikasi 

pemasaran yang diterapkan oleh tenaga penjualan yaitu sales associate brand 

Charles & Keith Pakuwon Mall Surabaya. Pekerja sales associate merupakan 

usaha perusahaan dalam memperkenalkan sebuah produk agar menjalin 

hubungan baik dengan konsumen agar konsumen bisa menjadi customer loyal. 

Objek penelitian ini yaitu brand Charles & Keith Pakuwon Mall Surabaya. Jenis 

penelitian in bersifat kualitatif deskriptif. Untuk memperkuat hasil peneliti juga 

melakukan wawancara dan observasi lapangan secara langsung. Berdasarkan 

hasil dari penelitian didapatkan bahwa strategi komunikasi pemasaran yang 

digunakan sales associate dalam meningkatkan brand loyalty yaitu berfokus 

pada komunikasi interpersonal dengan konsumen secara langsung face to face 

(Komunikasi diadik). Tingkatan customer loyal brand Charles & Keith 

merupakan Liking the Brand dimana  customer loyal memiliki kepuasan akan 

brand, dan ketika mencari model produk maka customer akan berupaya untuk 

mendapatkan produk brand tersebut dengan bantuan sales associate. Adapun 

yang menunjang strategi komunikasi pemasaran hal tersebut merupakan 

promosi penjualan yang dilakukan secara langsung dengan berbagai teori yang 

diterapkan perusahaan atau SOP (standar operasional perusahaan) dan 

dilakukan secara konsisten oleh pekerja sales associate. 

 

Kata Kunci : Komunikasi pemasaran, Sales Associate, Brand Loyalty 
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