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Lampiran 1 

Hasil Wawancara Dengan District Manager, Baker, dan Customer di Dough Lab 

Plaza Senayan  

 

Tujuan  : Memperoleh informasi untuk menjawab judul penelitian   

Tempat  : Dough Lab Plaza Senayan  

 

Pertanyaan INDIKATOR CITRA MEREK 

1. Identitas Merek : 

1) Seberapa menarik Anda melihat logo dan desain kemasan produk  

Dough Lab? 

2) Apakah desain kemasan mempengaruhi keputusan Anda untuk 

membeli produk tersebut? 

3) Apa yang pertama kali terlintas di pikiran Anda ketika mendengar 

nama Dough Lab? 

2. Personalitas Merek : 

1) Apakah Anda merasa bahwa Dough Lab terbuka terhadap feedback 

dari konsumen? 

2) Bagaimana Anda menilai kehangatan dan keramahan staf divisi 

Dough Lab saat melayani konsumen? 

3. Asosiasi Merek : 

1) Apakah Anda pernah membeli produk Dough Lab untuk momen atau 

acara khusus? Jika ya, bagaimana pengalaman Anda? 

2) Seberapa sering Anda mengaitkan produk Dough Lab dengan 

momen spesial atau perayaan? 

4. Sikap dan Perilaku Merek : 

1) Seberapa puas Anda dengan produk dan layanan yang ditawarkan 

oleh Dough Lab? 

2) Apakah Anda cenderung untuk kembali membeli produk dari Dough 

Lab di masa depan? 

3) Bagaimana pengalaman Anda saat berbelanja produk di Dough Lab? 

5. Manfaat dan Keunggulan Merek : 
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1) Bagaimana perasaan Anda saat menikmati produk dari Dough Lab? 

 

No Informan Jabatan Jawaban 

1 Hari James U District 

Manager 

Mungkin kalau dari pihak manajemen, 

lebih ke usaha untuk menjaga citra merek. 

Cara kami adalah dengan memberikan 

SOP suhu baking per item cookies, SOP 

grooming, dan baking steps untuk 

mendapatkan hasil cookies yang sesuai 

standar yang telah ditentukan. Kami juga 

mengirim semua adonan dari 1 central 

kitchen untuk mencegah perbedaan rasa 

dan kuaitas pada setiap outlet. 

Selain itu kami memberikan training rutin 

kepada karyawan kami minimal 3 bulan 

sekali, dan selalu menekankan kepada tim 

kami untuk memberikan service 

engagement terbaik kepada para customer 

untuk memastikan kualitas produk tetap 

tinggi. 

2 M Zidancc A Baker  Saya tim baker selalu menjalankan SOP 

yang ada contohnya datang tepat waktu 

dan melakukan setting suhu sesuai aturan. 

Dalam step menjalankan aturan tersebut 

salah satunya ialah melakukan penataan 

cookies pada tray baking sesuai dengan 

quantity . 

3 Iqbal 

Mubarok 

Baker Untuk memberikan kesan yang baik bagi 

dough lab, saya menjalankan proses 

service engagement yang baik dari 

welcoming guest sampai proses payment 
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dan saya juga tidak lupa untuk upselling 

menu.  

4 Vicky 

Pebriola 

Customer Keputusan aku untuk membeli produk 

dough lab dipengaruhi oleh desain 

kemasan karena memberi kesan bahwa 

produk cookiesnya berkualitas tinggi dan 

terpercaya, tapi mahal. Walapun mahal 

tapi aku selalu balik lagi sih karna cookies 

nya enak. Selain itu, staffnya juga ramah-

ramah ke konsumen. 

5 Ahmad 

Fahrezi 

Customer Logo dough lab simple dan mudah 

diingat. Saya pernah mencoba cookies 

merek lain, tapi gak ada tester.  

Cuma di dough lab aja kayaknya yang 

bisa kasih tester ke customer. Terus juga 

dough lab selalu terbuka terhadap 

masukan customer.  

6 Syifa Yunisa Customer Ketika saya berpikir tentang Dough Lab, 

tidak hanya Giant Cookies yang terlintas, 

tetapi juga keseluruhan pengalaman yang 

staff mereka tawarkan - mulai dari 

kualitas produk, inovasi rasa, kemasan 

yang menarik, hingga pelayanan yang 

ramah. Semua ini membuat Dough Lab 

benar-benar berbeda dan menonjol 

dibandingkan dengan produk cookies 

lainnya di pasaran. 

 

Pertanyaan INDIKATOR PERAN 

1. Peran Antar Pribadi (Interpersonal Roles) :  
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1) Bisakah Anda memberikan contoh konkret tentang cara Anda 

sebagai baker memberikan informasi tentang produk kepada 

konsumen dengan cara yang ramah dan informatif? 

2) Apakah ada kendala atau hambatan yang Anda alami dalam 

memberikan informasi tentang produk kepada konsumen? 

3) Bagaimana Anda mengatasi atau menghadapi situasi ketika 

konsumen memiliki pertanyaan atau kekhawatiran yang sulit 

dijawab? 

2. Peran Antar Informasi (Informational Roles) : 

1) Bagaimana Anda menjelaskan kepada konsumen tentang bahan-

bahan yang digunakan dalam produk  di Dough Lab Plaza Senayan? 

2) Bisakah Anda memberikan contoh tentang bagaimana penjelasan 

yang Anda berikan membantu meningkatkan minat beli konsumen? 

3. Peran Pembuat Keputusan (Decisional Roles) : 

1) Bagaimana Anda terlibat dalam pengambilan keputusan terkait 

dengan produk baru yang akan ditawarkan oleh Dough Lab Plaza 

Senayan? 

 

No Informan Jabatan Jawaban 

1 Hari James U District 

Manager 

Saya tentu bisa memberikan contoh 

konkret dari pengalaman kami di Dough 

Lab Plaza Senayan. 

Kami memberikan training rutin dan 

berulang mengenai materi service 

engagement sehingga peran baker bisa 

terus maksimal dalam memberikan 

pelayanan terhadap kosumen termasuk 

memberikan informasi detail dan lengkap 

tentang dough lab. Kemudian saat adanya 

promo tertentu yang akan berlangsung, 

kami juga kerap bekerja sama dengan 

influencer terkait untuk membantu 
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mempromosikan. Dan untuk menghindari 

perubahan prefensi konsumen kami kerap 

melakukan sesi diskusi di akun instagram 

kami tentang apa keinginan customer 

yang terbaru untuk cookies Dough Lab 

yang akan di jual kedepannya. 

2 M Zidancc A Baker  Biasanya ketika customer bingung 

memilih menu apa untuk di beli, saya 

membantu menawarkan menu best seller 

kita, lalu saya juga menjelaskan 

perbedaan bahan yang digunakan di 

masing-masing cookies kami dan 

selebihnya tinggal customer yang 

menetukan ingin order apa di dough lab. 

Sejauh ini saya bekerja di dough lab saya 

belum pernah menghadapi situasi 

kesulitan menjawab pertanyaan customer 

sih, karna kan product knowledge dan 

lainnya sudah diberikan manajemen saat 

training. Nah kalau untuk membantu 

meningkatkan minat beli, saya melakukan 

kegiatan memanggang dengan penuh 

ketelitian sehingga hasil baking saya 

maksimal untuk di display, sehingga 

menghasilkan rasa ketertarikan yang 

muncul dari konsumen setelah melihat 

display cookies nya.  

3 Iqbal 

Mubarok 

Baker Dalam proses pengambilan keputusan 

konsumen kami sebagai baker berperan 

menjadi cookies consultant dimana saya 

sendiri sering membantu menjelaskan 

segala jenis cookies yang ada, sesuai 
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dengan rasa dan ingredients yang ada, 

sehingga customer tidak salah pilih dan 

terhindar dari alergi yang mungkin saja 

mereka punya. Saya merasa cukup tidak 

ada kendala ya dalam menyampaikan 

informasi ke customer, karena kan kami 

juga selalu dapat training dari manajemen 

jadi cukuplah pengetahuan kita tentang 

dough lab untuk disampaikan ke 

customer.  

4 Vicky 

Pebriola 

Customer Pas sampai di storenya saya juga bertanya 

ke staff outletnya tentang rekomendasi 

cookies lainnya yang bisa saya coba dan 

yaa.. staffnya menginformasikan produk 

dough lab dengan lengkap, ini sangat 

membantu customer awam yang masih 

bingung dengan menu dough lab yang 

begitu banyak varian. Kalo dari saya 

tertarik untuk membeli dough lab karena 

saya melihat di salah satu platform media 

sosial yaitu tiktok kalau cookies yang 

sedang viral itu dough lab yaitu sundae 

cookies. 

5 Ahmad 

Fahrezi 

Customer Saya melihat dough lab itu memiliki 

keunikan tersendiri dari produk yang 

dimilikinya terutama warna cookiesnya, 

yaitu yang warna biru dengan nama 

Monster dan merah dengan nama The 

Nationalist. Saat pertama kali membeli 2 

cookies iconic itu saya bertanya dulu ke 

staffnya, bahan dan rasa yang dimiliki 

cookies tersebut dan staffnya menjelaskan 
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dengan detail sih makanya saya 

memutuskan untuk mencobanya. 

6 Syifa Yunisa Customer Saya tertarik untuk beli dough lab karena 

branding yang di miliki oleh dough lab itu 

sendiri dan tentunya pengalaman saya 

membeli douh lab yang selalu 

mengesankan jadi bisa repeat order. 

 

Pertanyaan INDIKATOR MINAT BELI 

1. Minat Transaksional : 

1) Apa yang menurut Anda menjadi keunggulan utama dari produk 

bakery yang dihasilkan oleh Dough Lab Plaza Senayan? 

2) Bagaimana staff baker di Dough Lab mampu mempertahankan 

kualitas produknya sehingga menarik minat beli konsumen? 

3) Menurut Anda, Mengapa produk Dough Lab lebih unggul dan 

berkualitas dibanding produk lain yang sejenis? 

4) Apakah ada area tertentu dalam proses pembuatan produk atau 

pelayanan yang dianggap perlu ditingkatkan di Dough Lab Plaza 

Senayan? 

5) Bagaimana menurut Anda peran divisi baker dalam mengatasi atau 

meminimalkan kelemahan-kelemahan yang ada? 

6) Dalam pandangan Anda, apa saja peluang yang bisa dimanfaatkan 

oleh staff baker di Dough Lab Plaza Senayan untuk meningkatkan 

minat beli konsumen? 

7) Apa yang menjadi tantangan terbesar bagi staff baker di industri 

bakery saat ini, khususnya di tengah persaingan yang semakin ketat? 

 

 

2. Minat Refrensial : 

1) Mengapa Anda tertarik untuk mereferensikan atau 

merekomendasikan produk dari Dough Lab Plaza Senayan kepada 

orang lain?  
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2) Adakah hal-hal tertentu dalam produk atau layanan dari Dough Lab 

yang menurut Anda perlu diperbaiki atau ditingkatkan agar Anda 

lebih nyaman merekomendasikannya kepada orang lain? 

3) Dalam pandangan Anda, apa yang dapat dilakukan oleh Dough Lab 

Plaza Senayan untuk mendorong konsumen seperti Anda untuk lebih 

aktif mereferensikan produk mereka kepada orang lain? 

4) Apakah Anda pernah mengalami pengalaman negatif yang 

memengaruhi kecenderungan Anda untuk mereferensikan atau 

merekomendasikan produk dari Dough Lab Plaza Senayan kepada 

orang lain? 

3. Minat Preferensial : 

1) Apa yang membuat Anda memilih produk dari Dough Lab Plaza 

Senayan sebagai preferensi utama Anda dalam hal produk bakery? 

2) Apakah ada jenis produk atau layanan tambahan yang Anda harapkan 

akan ditawarkan oleh Dough Lab untuk lebih memenuhi preferensi 

Anda? 

3) Apakah Anda pernah mengalami pengalaman negatif yang 

memengaruhi preferensi Anda terhadap produk dari Dough Lab 

Plaza Senayan? 

4. Minat Exploratif : 

1) Apa yang mendorong Anda untuk secara aktif mencari informasi 

tentang produk sebelum memutuskan untuk membeli dari Dough Lab 

Plaza Senayan? 

2) Adakah sumber informasi atau aspek tertentu dalam proses pencarian 

informasi yang menurut Anda kurang memuaskan atau kurang dapat 

diandalkan? 

3) Bagaimana kekurangan-kekurangan tersebut memengaruhi 

kepercayaan Anda terhadap informasi yang ditemukan, terutama 

terkait dengan produk dari Dough Lab? 

4) Dalam pandangan Anda, apa yang dapat dilakukan oleh Dough Lab 

Plaza Senayan untuk lebih memenuhi kebutuhan informasi 

konsumen seperti Anda dalam mencari informasi produk? 
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5) Menurut Anda, Mengapa Dough Lab perlu untuk mengatasi atau 

mencegah ancaman-ancaman terkait dengan informasi yang tidak 

akurat atau menyesatkan? 

 

No Informan Jabatan Jawaban 

1 Hari James U District 

Manager 

Saya melihat beberapa peluang yang 

dapat dimanfaatkan oleh staf baker di 

Dough Lab Plaza Senayan untuk 

meningkatkan minat beli konsumen. 

Pertama, inovasi produk adalah kunci 

utama. Dengan terus menciptakan varian 

cookies baru yang menarik dan unik, kita 

dapat menarik perhatian konsumen yang 

selalu mencari sesuatu yang baru dan 

berbeda. Misalnya, kita bisa 

memperkenalkan edisi khusus musiman 

atau kolaborasi dengan merek lokal untuk 

menciptakan rasa baru yang eksklusif, 

disini kami sebagai manajemen juga 

berusaha untuk terus ber inovasi, dan juga 

membantu memberi informasi kesehatan 

melalui beberapa varian vegan cookies 

kita. Walaupun terkadang ada beberapa 

moment kami sedikit kehabisan bahan 

baku di saat hight season seperti saat natal 

dan hari raya idul fitri, tetapi kami sudah 

bisa sedikit lega karena central kitchen 

kami baru saja di renovasi menjadi lebih 

besar, sehingga kami manajemen bisa 

menyimpan bahan baku lebih banyak lagi.  

2 M Zidancc A Baker  Sebagai baker di Dough Lab, kami 

memiliki sejumlah tugas untuk 
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memastikan kualitas produk tetap terjaga. 

Pertama, untuk memastikan bahwa setiap 

batch cookies yang kami buat memiliki 

kualitas yang konsisten, kami selalu 

mengikuti prosedur operasi standar (SOP) 

untuk suhu baking untuk setiap item 

cookies yang telah ditetapkan oleh 

manajemen. Kedua, kami menggunakan 

adonan yang dikirim langsung ke dapur 

utama. Dengan cara ini, kami dapat 

mencegah perbedaan rasa dan kualitas 

yang ada di antara outlet. 

 

Kami juga mengikuti latihan teratur 

setidaknya setiap tiga bulan. Training ini 

membantu kami meningkatkan 

keterampilan kami dan memastikan kami 

mengikuti standar terbaru dalam proses 

pembuatan cookies. Kami juga diajarkan 

untuk selalu memperhatikan detail kecil 

dalam setiap langkah proses baking, 

mulai dari persiapan bahan hingga produk 

akhir. 

3 Iqbal 

Mubarok 

Baker Pengalaman pelanggan di toko juga 

sangat penting. Kami staf baker dapat 

berinteraksi langsung dengan konsumen 

untuk memberikan rekomendasi pribadi 

dan edukasi mengenai produk kami serta 

melakukan upselling produk secara intens 

4 Vicky 

Pebriola 

Customer Saya tertarik untuk membeli dough lab 

karena saya bisa melihat secara langsung 

proses baking cookies nya. Dan aku juga 
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selalu pantengin akun tiktok dan 

instagram nya dough lab, untuk bisa dapet 

informasi terbaru mengenai promo apa aja 

yang akan dan sedang berlangsung,. 

5 Ahmad 

Fahrezi 

Customer Saya baru saja membeli jenis cookies the 

og dan kebetulan saya membeli nya 

karena saya tertarik setelah 

mendengarkan penjelasan ingridients dan 

rasanya dari staff baker nya. Dan saya 

juga seneng banget karena sebentar lagi 

Dough Lab mau buka cabang outlet baru 

di Pondok Indah Mall 2 dan Summarecon 

Mall Serpong. 

6 Syifa Yunisa Customer Di antara persaingan yang ketat saya 

sangat menghargai inovasi produk. Ketika 

ada varian rasa baru atau edisi khusus 

yang hanya tersedia dalam waktu terbatas, 

saya merasa lebih tertarik untuk mencoba 

dan membeli. Dough Lab selalu bisa 

memperkenalkan rasa-rasa baru secara 

berkala atau mengadakan edisi musiman 

yang unik. Contohnya cookies hot date 

yang di jual secara khusus saat bulan 

ramadhan tiba. 
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Lampiran 2  

Perhitungan Matriks IFE dan EFE 

Matriks Internal Faktor Evaluation ( Matriks IFE ) 

No. Kekuatan (Strengths) Narasumber Jumlah 

Kekuatan 1 2 3 4 5 6 

1. Kualitas dan ivovasi 4 4 4 3 3 4 22 

2. Inovasi produk 4 4 3 3 4 4 22 

3. Keahlian dan 

pengalaman staff 

3 4 4 

 

4 3 4 22 

4. Konsistensi dalam rasa 

dan kualitas 

3 4 3 4 4 4 21 

Total 87 

No. Kelemahan 

(Weaknesses) 

Narasumber Jumlah 

Kelemahan 1 2 3 4 5 6 

1. Biaya produksi tinggi  4 3 3 4 3 4 21 

2. Ketergantungan staff 

baker  

4 4 4 4 3 4 23 

3. Keterbatasan varian 

produk 

3 4 3 4 3 3 20 

4. Kurangnya promosi 

internal  

4 3 4 4 4 4 23 

Total 87 

 

 

Keterangan   

Peringkat  Narasumber 

1 = Dibawah rata – rata  1 = District Manager  

2 = Rata – rata  2 = Baker 

3 = Di atas rata – rata  3 = Baker 

4 = Sangat Bagus  4 = Customer 

 5 =  Customer 

 6 =  Customer 
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Matriks Eksternal Faktor Evaluation ( Matriks EFE ) 

No. Peluang (opportunity) Narasumber Jumlah 

Peluang 1 2 3 4 5 6 

1. Peningkatan kesadaran 

dalam kesehatan 

4 3 3 4 4 3 21 

2. Ekspansi pasar 4 4 4 3 4 3 22 

3. Kemitraan dengan 

influencer 

4 4 3 3 4 4 22 

4. Peningkatan 

penggunaan media 

sosial 

4 4 4 4 4 4 24 

Total 89 

No. Ancaman (Threats) Narasumber Jumlah 

Ancaman 1 2 3 4 5 6 

1. Persaingan yang ketat 3 4 3 3 4 3 20 

2. Perubahan preferensi 

konsumen 

3 4 2 3 4 3 19 

3. Isu ketersediaan bahan 

baku 

3 3 3 3 2 2 16 

4. Krisis Ekonomi 3 4 4 3 4 4 22 

Total 77 

 

 

 

Keterangan   

Peringkat  Narasumber 

1 = Dibawah rata – rata  1 = District Manager  

2 = Rata – rata  2 = Baker 

3 = Di atas rata – rata  3 = Baker 

4 = Sangat Bagus  4 = Customer 

 5 =  Customer 

 6 =  Customer 
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Lampiran 3 

Hasil Analisis Matriks SWOT 

 

                  Eksternal  

 

 

 

 

Internal 

Strenghts Weakness 

1. Kualitas Produk 

Tinggi 

2. Inovasi Produk  

3. Keahlian dan 

Pengalaman Staff  

4. Konsistensi Dalam 

Rasa dan Kualitas  

1. Biaya Produksi Tinggi 

2. Ketergantungan Staff 

Baker  

3. Keterbatasa Variasi 

Produk 

4. Kurangnya Promosi 

Internal 

Opportunities Strategi SO Strategi WO 

1. Peningkatan 

Kesadaran  

Akan Kesehatan  

2. Ekspansi Pasar 

3. Kemitraan Dengan 

Influencer  

4. Peningkatan Media 

Sosial 

1. Untuk menarik 

pelanggan yang 

sadar kesehatan, 

buat versi Cookies 

yang lebih sehat, 

seperti 

menggunakan 

bahan organik, 

bebas gluten, atau 

rendah gula. 

2. membuka cabang 

baru di lokasi 

strategis di dalam 

dan di luar kota. 

3. Memanfaakan 

Media Sosial 

Bekerja sama 

dengan influencer 

yang memiliki 

audiens sesuai 

target market untuk 

mempromosikan 

produk Dough Lab. 

4. Memanfaatkan 

keahlian baker 

untuk membuat 

konten interaktif 

seperti live baking 

1. Melakukan penelitian 

pasar untuk mengetahui 

kebutuhan dan 

preferensi konsumen 

untuk produk yang lebih 

sehat, sehingga produk 

yang dibuat memenuhi 

harapan pasar. 

2. Bekerja sama dengan 

mitra lokal untuk 

memanfaatkan jaringan 

distribusi mereka, 

sehingga dapat 

memperluas pasar tanpa 

perlu investasi besar 

dalam infrastruktur. 

3. Mengembangkan 

program kolaborasi 

yang menarik untuk 

influencer, termasuk 

insentif yang menarik 

dan paket kolaborasi 

produk. 

4. Mengadakan pelatihan 

bagi staf mengenai 

strategi media sosial dan 

pengelolaannya untuk 

meningkatkan 
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dan tutorial resep 

yang menarik di 

media sosial, 

menguatkan citra 

merek. 

 

keterampilan mereka 

dalam bidang ini. 

 

Treats Strategi ST Strategi WT 

1. Persaingan Yang 

Ketat 

2. Perubahan Prefensi 

Konsumen  

3. Isu Ketersediaan 

Bahan Baku 

4. Krisis Ekonomi 

1. Memanfaatkan 

keahlian baking untuk 

membuat varian 

Cookies yang unik 

dan kreatif, yang 

membedakan Dough 

Lab dari pesaing dan 

memperkuat branding 

melalui cerita dan 

kualitas produk yang 

konsisten, serta 

testimoni positif dari 

pelanggan setia. 

2. Melakukan penelitian 

pasar secara berkala 

untuk mengetahui 

preferensi dan tren 

konsumen yang terus 

berubah. 

3. Mengurangi risiko 

tergantung pada satu 

sumber bahan baku 

dengan menjalin 

hubungan dengan 

berbagai pemasok. 

4. Menerapkan efisiensi 

operasional untuk 

mengurangi biaya 

produksi tanpa 

mengorbankan 

kualitas produk. 

1. Menciptakan produk-

produk unik dan inovatif 

yang tidak dimiliki oleh 

pesaing, seperti edisi 

terbatas atau kolaborasi 

dengan brand lain. 

2. Membangun saluran 

komunikasi yang efektif 

untuk mendapatkan umpan 

balik dari konsumen 

mengenai produk dan 

layanan, kemudian 

menggunakan umpan balik 

tersebut untuk perbaikan. 

3. Mengoptimalkan 

manajemen inventori 

untuk menjamin 

ketersediaan bahan baku 

yang stabil, termasuk 

pembelian bahan yang 

tahan lama. 

4. Mengembangkan pilihan 

produk dengan harga lebih 

rendah untuk menjangkau 

pelanggan yang lebih 

sensitif terhadap harga 

selama krisis ekonomi. 
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Lampiran 4  

Dokumentasi Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

( Foto Setelah Wawancara Dengan Customer )  

 

 

 

 

 

 

 

( Foto Wawancara Dengan Baker Dough Lab Plaza Senayan )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( Foto Setelah Wawancara Dengan District Manager Dough Lab A2) 
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Lampiran 5 

 

Logbook Bimbingan Tugas Akhir  
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Lampiran 6 

Lembar Bukti Mengikuti Seminar Proposal  
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Lampiran 7 

Hasil Turnitin  

 

 

 

 

 

 


