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LAMPIRAN III
TRANSKIP WAWANCARA
Transkrip Wawancara Key Informan

INFORMAN PERTAMA

1. Identitas Informan

Nama : Lia Faradilah
Usia : 32 tahun
Jabatan : Store Manager Starbucks Menara FIF

Tanggal Wawancara : 27 Juli 2023
Waktu Wawancara  : 14:00 - 14:30 WIB

Tempat Wawancara : Starbucks Coffee Menara FIF, Jalan TB Simatupang Kav 15 Cilandak
Jakarta,

IT Pertanyaan dan Jawaban :

No. Pertanyaan Jawaban
1. | Bagaimana kualitas Produk dari Starbucksnya sendiri, karena kita
produkyangidimilily menyiapkan produk-produk yang qualitynya bagus.
Starbucks Coffee

Menara FIF? Contohnya biji kopi yang ada di Starbucks Coffee
semuanya sudah terfilter kualitas nya. Lalu kita juga
pake susu yang bagus terus ada beberapa produk yang
memang import dari luar negeri (Seattle, Washington

DC, Amerika Serikat)

2. | Bagaimana cara
Starbucks Coftee Proses penentuan harga di Starbucks itu, sebetulnya
Menara FIF sama seperti di banyak perusahaan lain yang
meningkatkan kualitas melibatkan pertimbangan beberapa faktor kunci, di




pada produknya?

antaranya adanya pemilihan biaya produksi dan bahan
baku. Starbucks pastinya mempertimbangkan biaya
produksi dan bahan baku yang digunakan untuk
menyajikan produk kopi dan minuman lainnya. Ini
meliputi harga biji kopi, susu, sirup, dan bahan lain
yang digunakan dalam proses pembuatan minuman.
Terus juga ada pertimbangan analisis pasar dan
persaingan yaitu Starbucks melakukan analisis pasar
untuk memahami permintaan dan preferensi pelanggan
serta mengidentifikasi harga yang bersaing dengan
merek sejenis lainnya di wilayah yang sama. Terus satu
lagi, persepsi nilai produk yang artinya harga produk di
Starbucks juga dipengaruhi oleh brand yang kita
punya. Merek Starbucks memiliki citra premium dan
pengalaman yang dianggap eksklusif oleh kebanyakan
pelanggan, yang memungkinkan perusahaan untuk
menetapkan harga

lebih tinggi daripada merek kopi lain

Bagaimana cara

Starbucks Coffee
Menara FIF bersaing
soal harga di pasaran?

Proses penentuan harga di Starbucks itu, sebetulnya
sama seperti di banyak perusahaan lain yang
melibatkan. pertimbangan beberapa faktor kunci, di
antaranya adanya pemilihan biaya produksi dan bahan
baku. Starbucks pastinya mempertimbangkan biaya
produksi dan bahan baku yang digunakan untuk




menyajikan produk kopi dan minuman lainnya. Terus
juga ada pertimbangan analisis pasar dan persaingan
yaitu Starbucks melakukan analisis pasar untuk
memahami permintaan dan preferensi pelanggan serta
mengidentifikasi harga yang bersaing dengan merek
sejenis lainnya di wilayah yang sama. Terus satu lagi,
persepsi nilai produk yang artinya harga produk di
Starbucks juga dipengaruhi oleh brand yang kita
punya. Merek Starbucks memiliki citra premium dan
pengalaman yang dianggap eksklusif oleh kebanyakan
pelanggan, yang memungkinkan perusahaan untuk
menetapkan harga lebih tinggi daripada merek kopi

lain

Jenis promosi seperti
apa saja yang
disediakan Starbucks
Coffee Menara FIF
dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan?

Promo yang ditawarkan biasanya beragam dan setiap
harinya berbeda- beda ya, ada BCA Promotion, ada
Buy one Get One dari aplikasi LINE, ada Tumbler
Day jadi setiap customer yang datang bawa tumbler
dia dapat potongan 50% dengan Starbucks Card,

sama terakhir promo beli paket makanan Tasty

Tuesday setiap hari Selasa




Seberapa berpengaruh
pemilihan tempat atau
lokasi gerai terhadap
loyalitas pelanggan?

Lokasi tempat kita tuh dekat sekali dengan public
space yang lain, sebelah kanan kita adalah RS Siloam,
di sebelah kiri dekat dengan MRT dan halte Busway
Lebak Bulus dan tempat kita iu depan jalan raya
langsung jadi pas banget buat naikin sales

Bagaimana peran
people (barista) dalam
komunikasi pemasaran
yang dilakukan
Starbucks Menara FIF
dalam mempertahankan
pelanggan setia ?

Kalau di toko sendiri baristanya memang, mereka
selalu friendly ke customer - customer yang dateng
apalagi kalo di office itu customernya dia lagi dia lagi
tuh jadi kita udah pasti kenal nama dan udah hafal
sama minuman yang dia pesen. Terus juga di
Starbucks itu kan terkenal dengan hospitality atau
keramahtamahan baristanya jadi kita memang harus
melakukan hal tersebut, seperti ramah ke customer,
nah dari situ membuat customernya jadi nyaman dan
juga bisa balik lagi terus menerus

Bagaimana standarisasi
proses pemesanan
sampai minuman siap
disajikan dan pelanggan
merasa kepada

Starbucks Menara FIF tentunya punya standarisasi
pelayanan yang kita kasih ke customer, seperti
standarisasi resep. Kita harus memastikan bahwa




pelanggan di gerai
Starbucks Coffee
Menara FIF?

customer kita punya pengalaman rasa minuman yang
sama di seluruh gerai kita. Jadi kita harus make sure
kalo resep yang kita punya gak berubah atau bisa
dibilang kita mesti konsisten sama standarisasi resep
kita. Buat cleaning area juga kita punya standar sendiri
namanya 10 minutes timer, jadi setiap barista yang ada
di bar mereka set timer selama 10 menit buat berada di
bar, setelah timer berbunyi mereka rutin melakukan
cleaning area. Jadi kebersihan toko selalu terjaga
dengan sistem yang kita terapkan.

Apa saja fasilitas yang
disediakan Starbucks
Coftee Menara FIF
dalam upaya
mempertahankan
loyalitas pelanggan yang
datang?

Pastinya fasilitas kita kasih senyaman dan se-cozy
mungkin buat pelanggan yang datang. Adanya AC, wi-
fi yang kencang, musik yang tenang, pencahayaan
yang pas udah diberikan Starbucks Coffee Menara FIF
biar pelanggan bisa berlama -lama disini sehingga bisa
melakukan repurchase produk kita

Bagaimana hasil yang
sudah diterapkan
Starbucks Coffee
Menara FIF? Apakah
pelanggan akhirnya
melakukan pembelian
ulang ?

Kami melihat bahwa ternyata dengan awal - awal
yang datang hanya sedikit pelanggan tetapi dengan
menggunakan komunikasi pemasaran yang kita
gunakan saya dapat melihat pelanggan satu persatu
melakukan second service dan membawa teman
untuk membeli produk kami. Banyak pelanggan yang
melakukan second service atau pembelian kedua
dikarenakan mereka menggunakan promo

yang ada serta ingin memasukan poin Starbucks

Rewards lewat aplikasi mereka




INFORMAN KEDUA

L

Nama
Usia

Jabatan

Waktu Wawancara

Tempat Wawancara
Jakarta,

IL.

Jadwal Wawancara

: Rafiudin Kamil

: 28 tahun

: Supervisor Starbucks Menara FIF
Tanggal Wawancara  : 25 Juli 2023

Pertanyaan Penelitian :

:20:00 - 20:30 WIB
: Starbucks Coffee Menara FIF, Jalan TB Simatupang Kav 15 Cilandak

No.

Pertanyaan

Jawaban

Apakah bahan dasar produk
Starbucks Coffee Menara FIF
memiliki kualitas produk yang
baik ?

Susu yang kita gunakan juga susu premium merk
Greenfields dan Milk Life, dilihat dari harga
kompetitor lain susu yang kita pakai termasuk susu
mahal karena memang susu yang digunakan harus
barista choice sehingga akan menghasilkan kualitas
susu yang baik saat di steam

Bagaimana cara Starbucks
Coffee Menara FIF bersaing
soal harga di pasaran?

Untuk harga bukan staff toko yang menentukan ya tetapi
kita ikut arahan dan SOP dari kantor pusat,

pastinya pertimbangan tinggi rendahnya harga sudah
disesuaikan dengan riset yang dilakukan sehingga
perusahaan kita punya harga ideal yang akan diberikan
kepada pelanggan




Bagaimana cara Starbucks
Coffee Menara FIF bersaing
soal harga di pasaran?

Untuk harga bukan staff toko yang menentukan ya
tetapi kita ikut arahan dan SOP dari kantor pusat,
pastinya pertimbangan tinggi rendahnya harga sudah
disesuaikan dengan riset yang dilakukan sehingga
perusahaan kita punya harga ideal yang akan diberikan
kepada pelanggan

Jenis promosi seperti apa saja
yang disediakan Starbucks
Coftee Menara FIF dalam
mempertahankan loyalitas
pelanggan selain promosi
lewat aplikasi LINE, Bank
BCA dan Instagram?

Gak cuma datang langsung, tapi pelanggan setia juga
sering order minuman lewat Delivery kami, soalnya
banyak promo juga disana. Kebanyakan yang order
lewat | sistem delivery juga adalah pelanggan setia
karena nama yang order sudah sering kita tahu karena
mereka sering beli setiap hari. Yang order orang- orang
yang kerja di gedung ini juga soalnya

Seberapa berpengaruh
pemilihan tempat atau lokasi
gerai terhadap loyalitas
pelanggan?

Lokasi nya dipusat kota, jadi bukan cuma customer
dari gedung Menara FIF aja yang kesini, lumayan
ngaruh ke salesnya tapi gak banyak




Bagaimana peran people
(barista) dalam komunikasi
pemasaran yang dilakukan
Starbucks Menara FIF dalam
mempertahankan pelanggan
setia ?

Kalau untuk barista udah harus dituntut menjadi ramah
ya, seperti saat kita kasih minuman ke customer harus
senyum, welcoming mereka dateng ke toko, say sorry
[kalo customer complain dan itu semua kita lakukan demi
menjadi brand image kita. Karena kita bukan hanya
jualan produk tapi kita harus konsisten juga dalam
membangun citra perusahaan Starbucks supaya bisa
dipandang punya pelayanan yang oke buat customer

Bagaimana standarisasi proses
pemesanan sampal minuman
siap disajikan dan pelanggan
merasa kepada pelanggan di
gerai Starbucks Coffee Menara
FIF?

Waktu penyajian juga penting buat kita, karena
standanisasi kita itu harus bisa menyajikan 1 minuman
dalam ‘waktu 2 menit. Jadi biar customer juga gak
kelamaan nunggu di pick up barnya, sehingga mereka
merasa puas dengan pelayanan yang ada. Kita juga
punya standarisasi pelayanan di kasir. Dalam artian kita
punya mandatory script untuk tender customer kaya kita
say hello, nawarin for here atau take away, nawarin
aplikasi Starbucks Reward buat payment nya sama
selling add on juga

Apa saja fasilitas yang
disediakan Starbucks Coffee
Menara FIF dalam wupaya
mempertahankan  loyalitas
pelanggan yang datang?

Kita kasih fasilitas ternyaman kita buat customer biar
imereka bisa nyaman selama di Starbucks Coffee

Menara FIF

Bagaimana hasil yang sudah
diterapkan Starbucks Coffee
Menara FIF? Apakah
pelanggan akhirnya melakukan
pembelian ulang ?

Untuk second service sendiri disini terbilang banyak
karena kenyamanan pelanggan sudah tersedia di toko
kami




10.

Apakah dengan komunikasi
pemasaran tersebut pelanggan
akan merekomendasikan
kepada temannya?

Iya, Karena pelanggan udah dapet apa yang mereka
mau ya, jadi udah sangat puas dengan komunikasi
pemasaran yang kita pakai makanya mereka jadi
ngajak temen buat ikutan beli

INFORMAN KETIGA

III. Jadwal Wawancara

Nama
Usia
Jabatan

Lama Menjadi Pelanggan Setia
Tanggal Wawancara

Waktu Wawancara

Tempat Wawancara

: Geraldy Miero
: 28 tahun
: Pelanggan Setia Starbucks Menara FIF

15 Cilandak Jakarta,

Pertanyaan dan Jawaban :

: 2 tahun terakhir

: 27 Juli 2023

: 16:00 - 16:30 WIB

: Starbucks Coffee Menara FIF, Jalan TB Simatupang Kav

yang dimiliki Starbucks Coffee
Menara FIF  berdasarkan
pengalaman anda?

No. Pertanyaan Jawaban
1. | Sudah berapa lama menjadi
pelanggan setia Starbucks Udah dari tahun 2021
Coffee Menara FIF?
2. | Bagaimana kualitas produk

Enaknya disini itu ada berbagai pilihan biji kopi selain
itu bisa di custom juga minumannya sesuai selera dan
kreasi kita. Bahkan kadang - kadang saya juga minta
rekomendasi minuman yang enak apa untuk hari ini




Bagaimana menurut anda
tentang harga yang
ditawarkan Starbucks Coffee
Menara FIF berkaitan dengan
produknya sendiri dan
perbandingan dari coffee shop
lain?

Harganya emang lebih pricy dibanding coffee shop lain
tapi pstinya ada harga ada kualitas dan saya percaya
bahwa ingredients yang Starbucks punya engga ecek
ecek

Promosi apa saja yang
Starbucks Coffee Menara FIF
berikan kepada anda?

Banyak, tiap hari beda - beda, ada yang dari LINE sampe
Starbucks Rewards

Promosi apa yang paling anda
sukai ?

Paling suka promo Buy one Get One jadi bisa sharing ke
teman dengan harga murah

Apakah lokasi dan tempat
Starbucks Coffee Menara FIF
dapat dijangkau dan memiliki
akses yang mudah ?

Lokasi toko nya strategis, persis di lobby gedung jadi kalo
dari mana - mana gampang

Bagaimana hospitality yang
dilakukan Starbucks Menara
FIF dalam melakukan
pelayanan kepada anda?

Pelayanan dari baristanya itu dulu sering banget bingung
milih satu menu tapi untungnya baristanya langsung
kenal saya jadi mereka udah tau minuman saya apa, saya
tinggal kasih tumbler trus mereka udah

tau saya mau minum apa dan selain itu ada juga sih
barista yang kalau ketemu ngajak ngobrol, ramah juga
mereka. Saya jadi ngerasa punya pengalaman
menyenangkan dan menarik aja gitu selama di Starbucks
Menara FIF. Over all, pelayanan nya

(hospitality) oke sih




Apakah anda merasa nyaman
dengan proses pembelian
yang terjadi di gerai Starbucks
Menara FIF?

Proses pembelian di Starbucks ya biasa aja kayak pesen
di coffee shop lain, cuma enak nya Starbucks tuh mereka
buat minumannya termasuk cepet jadi saya gak perlu
nunggu lama lama di pick up bar. Di Starbucks juga bisa
self pick up delivey jadi enak bisa pesen dari jauh terus
kalau minuman udah jadi tinggal ambil kebawah

Apa saja fasilitas yang
ditawarkan Starbucks Coffee
Menara FIF yang membuat
anda merasa diperhatikan
kebutuhannya sebagai
pelanggan setia ?

Untuk tempatnya sendiri nyaman ya, karena dibuat
sedemikian rupa dari tata letak kursi dan mejanya lalu
lampunya yang tidak terlalu terang sehingga cocok buat
ngopi sambil kerja, ambience nya , selain itu juga
musiknya di setel tidak terlalu kencang itu bikin
nyaman sih. Tapi nggak enaknya kalau siang udah mulai
banyak orang tapi wajar sih kalo emang banyak
peminatnya juga kan. Udah gitu ada fasilitas wifi nya
yang kenceng. Oh iya sama di outdoor nya tidak ada
colokan, jadi gabisa kerja buka laptop sambil ngopi

10.

Setelah anda mendapatkan
semua pelayanan dan
kenyamanan yang diberikan
Starbucks COffee Menara FIF
apakah anda akan melakukan
pembelian ulang?

Pasti sih, pasti. Iya, saya akan beli lagi karena dekat
lokasinya dan banyak promo




11.

Apakah anda akan
merekomendasikan  produk
Starbucks Coffee Menara FIF
kepada teman anda ?

Ya saya akan merekomendasikan produk ini ke
temanteman saya, karena dengan adanya promo buy
one get one saya bisa ajak teman saya, dan pada
akhirnya teman - teman saya jadi suka ngopi di
Starbucks padahal awalnya saya cuma ajakin buat
nongkrong karena ada promo buy one get one lama -
lama mereka malah lebih sering ke Starbucks daripada
saya sendiri

12.

Apakah anda tidak jadi tertarik
lagi untuk mencoba produk
lain selain Starbucks Coffee
Menara FIF?

Jujur sih ada keinginan mencoba produk lain tapi
frekuensi nya saya lebih suka kesini pasti.




INFORMAN KEEMPAT

IV. Jadwal Wawancara

Nama
Usia
Jabatan

Lama Menjadi Pelanggan Setia
Tanggal Wawancara
Waktu Wawancara

Tempat Wawancara
15 Cilandak Jakarta,

: Brandon Halim

: 29 tahun

: Pelanggan Setia Starbucks Menara FIF

: 2,5 tahun terakhir

: 27 Juli 2023

: 17:00 - 17:30 WIB

: Starbucks Coffee Menara FIF, Jalan TB Simatupang Kav

No. Pertanyaan Jawaban

1. | Sudah berapa lama menjadi
pelanggan setia Starbucks Udah dari tahun 2020
Coffee Menara FIF?

2. | Bagaimana kualitas produk | Menunya ganti ganti terus jadi ga bosen dan punya
yang dimiliki Starbucks Coffee | banyak pilihan atau opsi pas bingung mau minum apa
Menara FIF  berdasarkan
pengalaman anda?

3. | Bagaimana menurut anda
tentang harga Yang | Jujur aja bahwa harga di Starbucks memang agak lebih
ditawarkan Starbucks Coffee
Menara FIF berkaitan dengan | tinggi daripada kafe atau tempat kopi lainnya. Namun,
produknya sendiri dan Brmi it L3 Kkualit duk d
perbandingan dari coffee shop agi saya, itu sepadan dengan kualitas produk dan
lain? hospitality yang ditawarkan, jadi saya gak masalah sih

harus merogoh kocek besar buat secangkir kopi punya
Starbucks

4. | Promosi apa saja yang
Starbucks Coffee Menara FIF | Hampir tiap hari saya pake promo Starbucks, tapi paling
berikan kepada anda’? sering pake promo bawa tumbler sendiri.




Promosi apa yang paling anda
sukai ?

Paling suka tumbler day, karena selain dapet potongan
50%, juga sekaligus mendukung the environment
karena mengurangi sampah pelastik

Apakah lokasi dan tempat
Starbucks Coffee Menara FIF
dapat dijangkau dan memiliki
akses yang mudah ?

Lokasi tempat kita tuh dekat sekali dengan public space
yang lain, sebelah kanan kita adalah RS Siloam, di
sebelah kiri dekat dengan MRT dan halte Busway
Lebak Bulus dan tempat kita 1 depan jalan raya

langsung jadi pas banget buat naikin sales

Bagaimana hospitality yang
dilakukan Starbucks Menara
FIF dalam melakukan
pelayanan kepada anda?

Di Starbucks baristanya ramah - ramah selalu
welcome tiap kali customer masuk, wajah mereka juga
selalu ceria, selalu ajak ngobrol setiap customer yang
beli, beda banget sama staff coffee shop lainnya. Itu jadi
point plus sih dari saya tiap kali inget hospitality yang
diberikan oleh Starbucks Menara FIF., karena kita
sebagai customer merasa diperhatikan sama kemauan
kita sendiri tuh apa.

Apakah anda merasa nyaman
dengan proses pembelian
yang terjadi di gerai Starbucks
Menara FIF?

Beli produk di Starbucks alurnya lumayan enak ya,
karena masuk ke toko nya langsung pesan di kasir, abis

itu gak lama kemudian minuman udah jadi aja jadi ga
perlu nunggu lama. Tiap ngopi disini juga enak soalnya
meja selalu bersih karena baristanya selalu cleaning area




Apa saja fasilitas yang
ditawarkan Starbucks Coffee
Menara FIF yang membuat
anda merasa diperhatikan
kebutuhannya sebagai
pelanggan setia ?

Tempatnya sih oke banget, enak buat kerja sambil
ngopi, buat meeting juga enak soalnya ada bangku
panjang yang muat banyak orang, interior nya juga oke
banget cocok buat yang pengen ngopi dengan suasana
klasik gitu

10. | Setelah anda mendapatkan
semua pelayanan dan Saya akan melakukan pembelian ulang karena banyak
kenyamanan yEEIIESIEEN promo terus tempatnya bagus cocok buat kerja,
Starbucks Coffee Menara FIF T
apakah anda akan melakukan yajug
pembelian ulang?
11. | Apakah anda akan
merekomendasikan  produk | Karena minumannya yang enak dan tempatnya yang
Starbucks CoffeeiMenarai I cozy, saya jadi menganjurkan tempat ini kepada teman-
kepada teman anda ? . .
teman saya karena penawarannya menarik - menarik
banget
12 | Apakah anda tidak jadi tertarik

lagi untuk mencoba produk
lain selain Starbucks Coffee
Menara FIF?

Udah nyaman di Starbucks sih jadinya ga bisa coba kopi
lain selain Starbucks




Lampiran VI : Dokumentasi Pada Saat Wawancara

Nama : Lia Faradilah (key informan)
Usia : 32 Tahun
Jabatan : Store Manager Starbucks Coffee Menara FIF



Tanggal Wawancara : 25 Juli 2023

Waktu Wawancara : 14:00 - 14:30 WIB
Tempat wawancara : Starbucks Coffee Menara FIF Jalan TB Simatupang Kav 15 Cilandak
Jakarta,

Nama : Rafiudin Kamil (Informan Pendukung I)

Usia : 28 Tahun

Jabatan : Supervisor Starbucks Coffee Menara FIF

Tanggal Wawancara : 25 Juli 2023

Waktu Wawancara :20:00 - 20::30 WIB

Tempat wawancara : Starbucks Coffee Menara FIF Jalan TB Simatupang Kav 15 Cilandak

Jakarta,



Nama

Usia

Jabatan

Tanggal Wawancara
Waktu Wawancara

Tempat wawancara

Jakarta,

: Geraldy Miero (Informan Pendukung II)
: 28 Tahun

: Pelanggan Setia Starbucks Coffee Menara FIF

: 27 Juli 2023

: 16:00 - 16::30 WIB

: Starbucks Coffee Menara FIF Jalan TB Simatupang Kav 15 Cilandak



Nama

Usia

Jabatan

Tanggal Wawancara
Waktu Wawancara

Tempat wawancara

Jakarta

: Brandon Halim (Informan Pendukung IIT)
: 29 Tahun

: Pelanggan Sctia Starbucks Coffee Menara FIF

:27 Juli 2023

:17:00 - 17::30 WIB
: Starbucks Coffee Menara FIF Jalan TB Simatupang Kav 15 Cilandak



Lampiran VII : Daftar Riwayat Hidup

lulus

Peneliti lahir di Jakarta, 02 Maret
2001, anak pertama dari tiga bersaudara,
terlahir dengan nama Marcian Emilia Evran,
Nomor Hanphone 085156614208. Rumah
kediaman Di Jl. Kalibata Utara II No.73
Jakarta Selata. Pendidikan dasar yang pernah
ditempuh peneliti di SDN Cipinang Muara 05
Pagi dan lulus pada tahun 2013. Pendidikan
menengah pertama ditempuh di SMPN 281
Jakarta, dengan jangka waktu tiga tahun, lulus
pada tahun 2016. Pendidikan menengah atas
ditempuh di SMA 17 Agustus 1945 Jakarta

Selatan, dengan jangka waktu tiga tahun,

pada tahun 2019. Perguruan tinggi ditempuh di Universitas Nasional, Fakultas Ilmu Sosial dan

Ilmu Politik dengan program Studi Ilmu Komunikasi (Public Relation), sejak tahun 2019

sampai dengan sekarang. Pada masa perkuliahan peneliti mengikuti organisasi kampus yaitu

Unas

Radio sejak awal masuk perkuliahan selama 3 tahun.
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