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PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Barista merupakan salah satu komponen penting di dalam suatu bisnis di 

bidang kopi. Starbucks Indonesia khususnya Starbucks Mal Kelapa Gading 2 

adalah salah satu store atau cabang yang cukup ramai. Starbucks ingin semua 

baristanya melakukan “Starbucks Experience” di mana Starbucks menginginkan 

semua customer dan regular customernya merasa istimewa. Maka, setiap barista 

harus mengusung “Starbucks Experience” dalam setiap shiftnya. Sedangkan 

menurut Theresia Leonora yang merupakan salah satu supervisor Starbucks Mal 

Kelapa Gading 2, target penjualan kurang lebih sampai Rp.600.000.000, 

perbulannya terhitung pada bulan Februari. Dilihat dari alur dan intensitas 

pengunjung yang datang setiap harinya, tentu terdapat masalah dan kesulitan 

tersendiri bagi barista untuk mengenali dan mengajak customer berinteraksi 

sehingga terdapat kemungkinan bahwa “Starbucks Experience” tidak dijalankan 

oleh barista. 

“Starbucks Experience” juga merupakan nilai yang dianut Starbucks yang 

mana seluruh stakeholder internal dalam store Starbucks harus membuat regular 

customer merasa bernilai. Hal ini tidak menutup kemungkinan adanya hambatan 

yang tejadi yang mana barista Starbucks Mal Kelapa Gading 2 tidak dapat 

melaksanakan komunikasi antarpribadi dengan regular customer yang seharus 

dilaksanakan dengan rutin setiap toko sedang ramai mau pun sedang tidak ramai. 

Dalam meningkatkan brand loyalty tentunya strategi komunikasi antara 

barista dengan customer khususnya regular customer (sebutan bagi pelanggan loyal 

Starbucks) menjadi bagian penting di Starbucks Mal Kelapa Gading 2. Dengan 

adanya brand loyalty maka perusahaan khususnya Starbucks Mal Kelapa Gading 2 

memiliki citra positif bagi para konsumen, khalayak, dan meningkatkan loyalitas 

bagi para customer serta regular customer. 

Di Mal Kelapa Gading terdapat tiga gerai Starbucks yang terbagi di 

beberapa titik, yaitu Starbucks Mal Kelapa Gading 1, Starbucks Mal Kelapa Gading 
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2, dan Starbucks Reserve Mal Kelapa Gading 3. Hal ini tentunya menjadi salah satu 

kesulitan bagi para barista Starbucks Mal Kelapa Gading 2 untuk menjalin koneksi 

ke customer khususnya regular customer karena persamaan merk dan produk yang 

diberikan di lingkup yang berdekatan. Terlebih lagi Starbucks Reserve Mal Kelapa 

Gading 3 mempunyai daya tarik lebih yaitu adanya manual brew dan menyajikan 

pengalaman yang berbeda bagi customer. 

Dilansir dari www.babbletop.com, Starbucks masuk ke dalam 10 Best 

Coffee Chains Around The World sendiri dan menempati posisi ke-2. Di dalam 

artikel tersebut disebutkan bahwa Starbucks sangat memahami cara untuk 

menyenangkan customer. Terlebih lagi, Starbucks tidak memiliki waralaba namun 

tetap menguntungkan bahkan dapat mempertahankan diri dengan usaha yang 

sedikit atau tanpa usaha sekali pun. 

Berbeda dari www.babbletop.com, dikutip dari 

www.europe.businesschief.com, Starbucks menempati posisi nomor 1 dalam 

artikel berjudul “Top 10: Global Coffee Shop Chains”. Pada tahun 1992, Starbucks 

sudah memiliki 140 outlet dan diluncurkan di pasar saham dengan penilaian €216.8 

million (atau setara dengan £172 million, $271 million, IDR4,168 triliun). 

Dewasa ini banyak sekali kedai kopi yang berkembang di Indonesia khususnya di 

Jakarta. PT Toffin Indonesia merupakan salah satu perusahaan penyedia solusi 

bisnis untuk industri hotel, restoran, dan kafe berkolaborasi dengan Majalah 

MarComm SWA Media Group merilis hasil riset mengenai pertumbuhan industri 

kopi dalam 2020 Brewing in Indonesia: Insightful for Successful Coffee Shop 

Business yang diunggah pada https://toffin.id/wp- 

content/uploads/2019/12/Indonesian-Coffee-Trend-2020-Indonesia-Version.pdf 

(diakses pada pada 28 Februari 2020 pukul 03.23), memaparkan bahwa jumlah 

kedai kopi pada Agustus 2019 di Indonesia mengingkat tiga kali lebih tinggi 

dibandingkan pada tahun 2016 yang hanya terdapat sekitar 1.000 gerai saja. 

Starbucks menempati posisi kedua dengan gerai terbanyak yaitu 421 gerai 

setelah Janji Jiwa. Berikut adalah data kedai kopi di Indonesia pada tahun 2019 

menurut PT Toffin Indonesia dan Majalah MarComm SWA Media Group pada 

http://www.babbletop.com/
http://www.babbletop.com/
http://www.europe.businesschief.com/
https://toffin.id/wp-content/uploads/2019/12/Indonesian-Coffee-Trend-2020-Indonesia-Version.pdf
https://toffin.id/wp-content/uploads/2019/12/Indonesian-Coffee-Trend-2020-Indonesia-Version.pdf
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2020 Brewing in Indonesia: Insightful for Successful Coffee Shop Business dalam 

https://toffin.id/: 

 

 
Gambar 1.1 Data kedai kopi di Indonesia pada tahun 2019 

(Sumber: https://toffin.id diolah kembali oleh penulis) 
 

Data tersebut menunjukkan bahwa Starbucks menempatkan tingkat kedua 

dengan jumlah gerai terbanyak setelah Janji Jiwa. Dalam data tersebut tidak 

dipaparkan berapa jumlah kedai kopi independen. Tentu banyaknya kedai kopi 

yang berkembang mempengaruhi penjualan kopi di Starbucks Mal Kelapa Gading 
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2 terlebih motivasi dalam meningkatkan brand loyalty yang dilakukan oleh barista 

Mal Kelapa Gading 2. 

Tak hanya itu, tentunya ada berbagai banyak sifat dan kepribadian yang 

dimiliki oleh barista-barista di Starbucks Mal Kelapa Gading 2. Jika barista tersebut 

adalah pribadi yang pendiam maka hal tersebut cukup menjadi kesulitan bagi 

barista itu sendiri untuk berkomunikasi dan menjiwai perannya sebagai barista 

Starbucks yang menjunjung tinggi nilai-nilai seperti Starbucks Experience. 

Starbucks Indonesia memiliki strategi yaitu tidak hanya menawarkan kopi 

berkualitas baik melainkan juga menawarkan koneksi antar barista dengan 

customer yang biasa disebut dengan “Starbucks Experience”. Starbucks Experience 

adalah sistem yang dibuat Starbucks agar semua customer mendapatkan koneksi 

dan merasa bernilai. Hal tersebut tentunya harus diimplementasikan dengan 

melakukan customer service commitment yaitu melakukan kontak mata, senyum, 

ramah, mengucapkan terima kasih dan mengingat nama customer dan regular 

customer di semua Store Starbucks termasuk Starbucks Mal Kelapa Gading 2. Hal 

ini menjadi masalah dimana banyaknya dan beragamnya customer di Starbucks Mal 

Kelapa Gading 2 membuat barista kesulitan untuk melakukan interaksi. 

Budaya minum kopi di kedai kopi sudah menjadi bagian dari gaya hidup. 

Sebagai perusahaan multinasional yang sudah dikenal di seluruh dunia, Starbucks 

memiliki strategi khusus untuk menarik pelanggan serta meningkatkan 

loyalitasnya. Interaksi yang dibangun antar barista dengan customer memiliki 

peranan penting untuk keberhasilan penjualan. Contohnya saat barista menawarkan 

produk-produk Starbucks, tidak hanya minuman tetapi juga makanan (pastry) dan 

biji kopi (whole bean) serta additional agar pelanggan puas karena rasa dan kualitas 

yang disajikan. Para barista Starbucks menjadikan customer sebagai prioritasnya 

dengan memberikan pelayanan yang baik, karena dalam manual resources 

Starbucks, barista Starbucks mempunyai prinsip yaitu “passion for service”. 

Passion for service terdiri atas awareness, emphaty dan action. 

Awareness artinya kesadaran atau kepedulian terhadap hal-hal sekitar harus 

diterapkan kepada semua stakeholder internal Starbucks, termasuk barista hingga 

store manager. Empathy artinya adalah rasa empati yang harus ditanamkan 
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khususnya kepada customer. Tetapi kedua hal tersebut tidak akan terjadi kalau 

barista tidak melakukan action. Contohnya, seorang barista melihat ada sendok 

yang jatuh, lalu barista tersebut langsung melakukan tindakan berupa mengambil 

sendok yang baru. Hal tersebut merupakan salah satu contoh dari passion for 

service. 

Dilansir pada situs resmi Starbucks Indonesia, jika dikaitkan dengan 

kegiatan yang dilakukan barista terhadap customer bahwa barista menerapkan nilai- 

nilai yang berlaku bagi semua stakeholders di PT Sari Coffee Indonesia (Starbucks 

Indonesia) yang dilihat dari lensa manusiawi yaitu sebagai berikut: 

1. Creating a culture of warmth and belonging, where everyone is welcome. 

Artinya, menciptakan budaya kehangatan dan rasa memiliki, di mana setiap 

orang disambut. 

2. Acting with courage, challenging the status quo and finding new ways to grow 

our company and each other. Artinya, bertindak dengan berani, menantang 

status quo dan menemukan cara baru untuk menumbuhkan perusahaan kami 

dan satu sama lain. 

3. Being present, connecting with transparency, dignity and respect yang 

memiliki arti hadir, terhubung dengan transparansi, martabat dan rasa hormat. 

4. Delivering our very best in all we do, holding ourselves accountable for results 

yang artinya memberikan yang terbaik dari semua yang kami lakukan, serta 

mempunyai pertanggungjawaban atas hasilnya. 

Nilai-nilai Starbucks diterapkan untuk mencapai sebuah misi perusahaan 

yaitu “To inspire and nurture the human spirit— one person, one cup and one 

neighborhood at a time” yang artinya untuk menginspirasi dan memelihara 

semangat manusia — satu orang, satu cangkir dan satu lingkungan sekaligus. 

Sehingga Starbucks Mal Kelapa Gading 2 menerapkan hal tersebut. 

Starbucks merupakan perusahaan food and beverages asal Seattle, Amerika 

Serikat yang memiliki segmentasi pasar untuk kelas menengah ke atas. Hal ini 

dikarenakan kualitas produk yang ditawarkan merupakan produk-produk premium. 

Biji kopi yang dipakai oleh Starbucks Indonesia pun biji kopi dengan jenis arabica 

yang tentunya lebih sulit ditanam dan dipelihara daripada jenis kopi robusta. 
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Berbagai bahan baku minuman dan makanan Starbucks diimpor dan 

diproduksi langsung oleh Starbucks. Terlebih lagi Starbucks sendiri mempunyai 

Farmers Support Center yang tersebar di beberapa negara. Di Indonesia sendiri 

Farmers Support Center ada di Sumatera Utara. 

Karena berkembangnya bisnis kopi di Jakarta dan Starbucks Mal Kelapa 

Gading 2 merupakan salah satu Starbucks yang ramai dikunjungi, maka peneliti 

tertarik untuk meneliti bagaimana komunikasi antarpribadi barista dengan regular 

customer sebagai motivasi dalam meningkatkan brand loyalty. 

 
1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka rumusan masalah dalam 

proposal skripsi ini adalah bagaimana strategi komunikasi antarpribadi yang 

dilakukan barista di Starbucks Mal Kelapa Gading 2 dengan regular customer 

sebagai motivasi dalam peningkatan brand loyalty. 

 
1.3 Batasan Masalah 

Agar penelitian terfokus dan pembahasan masalah tidak terlalu luas, maka 

penulis membatasi masalah yaitu hanya pada Starbucks Mal Kelapa Gading 2. Dari 

penelitian yang telah disebutkan, penulis membatasi masalah dengan bagaimana 

strategi komunikasi antarpribadi sebagai motivasi barista kepada regular customer 

dalam meningkatkan brand loyalty. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan di atas, maka penelitian 

ini memiliki tujuan yaitu mendeskripsikan strategi komunikasi antarpribadi yang 

dilakukan oleh barista Starbucks Mal Kelapa Gading 2 dengan regular customer 

sebagai motivasi dalam meningkatkan brand loyalty. 

 
1.5 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.5.1 Manfaat Teoritis 
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Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat untuk 

perkembangan ilmu komunikasi khususnya komunikasi antarpribadi dan 

komunikasi organisasi dan/atau penulis juga beharap penelitian ini dapat 

menjadi rujukan untuk penelitian selanjutnya. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan dan 

pengalaman peneliti mengenai strategi komunikasi antarpribadi seorang 

barista dengan regular customer dalam memotivasi diri untuk 

meningkatkan brand loyalty. 

b. Bagi Pembaca 

Dalam segi praktis, penelitian ini diharapkan menjadi masukan 

untuk para barista baik di Starbucks mau pun kedai kopi dengan merek 

dagang lain agar dapat mengimplementasikan strategi komunikasi 

antarpribadi khususnya agar memotivasi diri untuk meningkatkan brand 

loyalty. Terlebih lagi, peneliti berharap penelitian ini dapat membantu 

manajemen khususnya Starbucks Mal Kelapa Gading 2 agar dapat 

mempertahankan eksistensi karena banyaknya pesaing.DD 

 

1.6 Sistematika Penelitian 

BAB 1. PENDAHULUAN 

Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Batasan Masalah, Tujuan 

Penelitian, Manfaat Penelitian secara Akademis dan Praktis, Metodologi 

Penelitian, dan Sistematika Penelitian. 

BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

Berisi jabaran tentang tema penelitian, teori, paradigma, cara pandang, 

tinjauan literatur dari penelitian terdahulu yang memiliki hubungan dengan 

penelitian ini. 

BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN 
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Pada bab ini, penulis menjabarkan Paradigma Penelitian, Metode 

Penelitian, Pendekatan Penelitian, Jenis Penelitian, Lokasi dan Waktu 

Penelitian, Teknik Pengumpulan Data, dan Teknik Analisis Data 

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berisi uraian data dan pembahasan yang berhasil didapat oleh peneliti sesuai 

dengan metode penelitian. 

BAB 5 SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini, penulis akan menjabarkan kesimpulan dari hasil penelitian yang di 

dapat oleh penulis dilihat berdasarkan keterkaitan dengan rumusan masalah 

dan tujuan penelitian. Lalu, karena adanya keterbatasan penelitian, maka 

diperlukan saran berisikan rekomendasi untuk mengembangkan ilmu 

pengetahuan dan melakukan penelitian selanjutnya. 
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	Ngechat via..? Instagram?
	Lalu, kakak tau ga ni strategi komunikasi yang kakak pakai untuk menciptakan kedekatan dengan customer?
	Berarti, ee.. untuk strategi yang digunakan tergolong berhasil begitu ya kak?
	Nah, untuk takaran keberhasilannya apa tuh kak?
	Oh okay..
	He’eh
	Baristanya?
	Nah ini, lalu komunikasi dialogis apa yang diterapkan oleh kakak nih sebagai barista Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Berarti respon yang tercipta baik nih ya kak sama regular customer? Atau gimana?
	Berarti jenis komunikasinya ngobrol-ngobrol gitu ya? Ngobrol berdua?
	Ooo gitu, okay. Kalo misalnya gak ketemu nih sama customernya.
	Ada gak nih media yang digunakan untuk interaksi? Misalkan tadi Whatsapp ya?
	Berarti itu gimana sih caranya pertukaran WhatsApp atau Instagram?
	Okay.. Nah kan tadi ada Passion for Service nih kak.. Apakah kakak menaruh empathy terhadap customer khususnya regular customer? Bagaimana implementasi lebih ke regular customernya?
	Oh okay okay..
	Oh jadi.. regular customer sendiri sih ada dua nih ya kak. Ada yang lebih suka ngobrol..
	Ada yang yaudah biasa aja lah..
	Nah, gimana caranya kakak untuk menyampaikan dukungan positif ke customer nih?
	He’eh (1)
	Nah pemahaman kak sendiri tentang barista. Definisi barista menurut kakak? Apa?
	Okay, arti dari regular customer menurut seorang barista?
	Okay, lalu regular customer kan pasti memesan sesuatu yang udah paten.
	Apa nih kira-kira produk yang bisa direkomendasikan? Dan gimana caranya ngerekomendasiin atau buat mereka percaya?
	Extra shot itu apa tuh kak?
	Extra shot jadi ada additional?
	Itu berarti nambahin sales juga?
	Nah motivasi dari dari luar atau dalam diri apa yang membuat Kak Alang nih “Wah aku mau kerja di Starbucks deh.”?
	Nah.. untuk motivasi dari luar atau dalam diri apa yang membuat Kak Alang nih menjalin komunikasi dengan regular customer?
	Kan itu memang ada nilai dari Starbucksnya.
	Jadi mungkin selain dari nilai-nilai Starbucks.
	He’eh (2)
	Lalu perilaku positif dan inisiatif apa yang berusaha Kak Alang usung dalam bekerja.
	Apa tuh kak service commitment?
	Untuk learn customer name, itu memang ada pakemnya dari Starbucks? Ada peraturan?
	Nah kalo tadi kan beda FnB seperti restoran cepat saji sama kedai kopi. Nah kalo ini, apa sih yang bikin regular customer memilih Starbucks Mal Kelapa Gading 2 karena di Mal Kelapa Gading sendiri kan ada tiga geraI Starbucks?
	Kalo mungkin dari cara minuman udah punya standarnya sendiri.
	Terus.. ee.. Kak Alang tau gak waktu dan kunjungan dari regular customer?
	Nah itu misalnya pagi ama malem tiap..
	Itu setiap hari?
	Tapi ada juga gak regular customer yang misalnya seminggu sekali tapi nggak apa ya.. misalnya gak setiap kamis terus?
	Jadi memang sering dateng tapi kita gak tau waktu dia dateng tuh kapan.
	Untuk regular customer sendiri, biasanya ngapain ajah sih kak kalo di Mal Kelapa Gading 2? Apa cuma grab coffee abis itu pergi?
	Nah Starbucks sendiri produknya kan gak cuma minuman sama makanan, ada merchandise, ada tumbler ada tas, ada juga Starbucks Card. Apakah setiap regular customer punya Starbucks Card?
	Nah kalo misalkan tentang merchandise nih.. barista tau gak sih misalnya kriteria merchandise apa nih yang disukai sama customer? Atau mungkin setiap season beli atau gimana?
	Okay.. Lalu bagaimana awal mula interaksi barista sama regular customer? Gimana proses terbentuknya?
	Nah, dari perkembangan itu biasanya informasi apa sih kak yang ditukar sama regular customer atau customer?
	Tadi kan kak Alang bilang nih jumlah waktu interaksi yang dilakukan oleh customer atau regular customer itu kan sekitar 2 sampai 4 jam yang lama.
	Nah itu memang ngobrol terus di depan pick-up bar atau kita nyamperin. Itu gimana kak intensitas dari jumlah yang 2 jam itu?
	Itu berarti udah di luar jam kerja?
	Untuk berapa lama hubungan barista sama regular custome itu terbangun.
	Kalo dia ke sini terus ya?
	Terus asumsi atau prediksi apa yang membuat barista percaya nih kalo wah nih customer bentar lagi akan jadi regular customer gue nih?
	Ya berarti Kak Alang ngeliat juga komunikasi selain verbal ya, non-verbal juga ya?
	Terus pernah gak sih ada regular customer yang melakukan depenetrasi. Depenetrasi ini kayak pemutusan hubungan, pemutusan komunikasi. Nah kalo misalkan memang ada, nah kira-kira apa motif yang melatarbelakangi hal tersebut?
	Tegur sapa?
	Ohhh, iya iya iya. Hahaha.
	Berarti itu memang dari pribadi tiap baristanya bisa jadi?
	Ngobrol berjam-jam gitu?
	Jadi dia menutup diri ya secara gak langsung?
	Ooo okay okay. Hmm jadi itu ajah sih Kak Alang. Terima kasih atas waktunya dan ketersediannya. Terima kasih!

	LAMPIRAN 6
	Halo selamat siang..
	Perkenalkan saya Dhea Eva Amalia yang biasa dipanggil Dhea. Saya adalah mahasiswi semester akhir jurusan Strategic Communication di Kalbis Institute. Sebelumnya terima kasih waktunya yang diluangkan serta ketersediaannya menjadi informan dalam tugas a...
	Tujuan dari penelitian ini ada untuk mengetahui atau mendeskripsikan strategi komunikasi antarpribadi yang dilakukan barista dengan regular customer sebagai motivasi dalam peningkatan brand loyalty. Saya sebagai pewawancara berharap informan dapat men...
	Untuk hobi dan minatnya apa nih?
	Untuk nonton biasanya film atau series?
	Dua-duanya yaa.. Untuk kegiatan sehari-harinya apa nih selain kuliah sama bekerja?
	Okay.. Hehehe. Aku mulai yaa untuk wawancaranya.. Apa kah Grace mengetahui strategi komunikasi yang diusung Starbucks?
	Eee.. Ada gak sih nilai-nilai yang diusung Starbucks. Kira-kira Grace bisa sebutkan nilai-nilainya?
	Untuk media yang biasa digunakan oleh barista Starbucks Mal Kelapa Gading 2, apa nih kira-kira?
	Okay, coffee tasting itu apa sih?
	Tentang perkopian? Dunia perkopian?
	Okay kira-kira strategi komunikasi apa yang Grace pakai untuk menciptakan kedekatan dengan regular customer?
	Ohh gitu. Terus, strategi yang dilakukan berhasil gak nih?
	Berarti takaran keberhasilannya itu dari customer menjadi regular customer gitu ya?
	Okay lalu komunikasi dialogis apa nih yang diterapkan oleh Grace ketika bekerja?
	Yang ringan-ringan?
	Oke respon dari customer atau regular customer? Gimana tuh?
	Nah kira-kira jenis komunikasi antarpribadi apa yang dilakukan misalkan kan tadi ngobrol, selain ngobrol kira-kira apa nih?
	Jadi bisa kasih tau lewat WhatsApp?
	Jadi jika tidak melalui tatap muka jadi interaksinya pakai WhatsApp atau Instagram?
	Nah itu gimana sih awalnya kok mereka.. regular customer nanya atau kamu yang nanya?
	Ohh okay.. kayak mungkin kayak ngebooking barang. Selain mungkin ngebooking barang, suka memang ngobrol juga gak melalui media tersebut dengan customernya?
	Oh okay. Jadi lebih dari teman gitu?
	Nah apa Grace menaruh empati terhadap customer khususnya regular customer? Gimana sih implementasi untuk empatinya?
	Tapi kalau misalkan empati kan merasakan apa yang customer rasakan gitu.. Jadi kamu, misalkan kamu tau dia potong rambut. Misalnya kamu memuji atau kayak basa-basi nanya gitu?
	Gimana sih caranya barista, khususnya kamu untuk menyampaikan dukungan positif ke regular customer?
	Untuk message in cup sendiri ini memang dari kamu atau memang ada peraturan atau patennya dari Starbucks?
	Nah untuk Grace sendiri. Pemahaman Grace tentang barista apa nih? Kira-kira definisi dari barista?
	Jadi memang regular customer yang sering dateng ke Starbucks Mal Kelapa Gading 2, seperti itu ya?
	Kira-kira apa produk yang Grace rekomendasiin untuk regular customer, melihat regular customer sendiri biasanya misalkan regular customer kan suka kopi A. Americano misalkan pasti pesennya Americano ajah nih. Kira-kira mungkin rekomendasi Grace tuh ap...
	Kira-kira kalo Grace secret recipe andalannya Grace apa nih?
	Terus ada motivasi dari luar atau diri apa yang membuat Grace memilih Starbucks sebagai tempat untuk bekerja?
	Apa kah kedepannya ingin berbisnis kopi?
	Semoga yaa..
	Okay. Kira-kira perilaku positif atau inisiatif apa yang berusaha Grace usung dalam bekerja?
	Setiap bekerja gitu ya..
	Terus apa sih yang menyebabkan, menurut Grace apa yang menyebabkan regular customer memilih Starbucks Mal Kelapa Gading 2 dibanding Coffee Shop yang tersebar di Kelapa Gading atau Mal Kelapa Gading sendiri. Mengingat di Mal Kelapa Gading sendiri ada t...
	Okay mungkin karena baristanya overfriendly jadinya regular customernya lebih nyaman sama salah satu barista tersebut gitu ya. Terus kira-kira Grace tau gak nih waktu dan kunjungan dari regular customer. Kira-kira jam berapa atau kan regular customer ...
	Okay berarti barista sendiri tau ya kriteria waktu kunjungan si regular customer tersebut?
	Okay, terus biasanya apa sih aktivitas yang dilakukan regular customer di Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Okay. Tapi biasanya barista tau gak sih pesanan yang biasa dipesan oleh regular customer? Karena kan biasanya hanya itu-itu saja kalau regular customer?
	Nah seperti yang kita ketahui nih. Starbucks tuh gak hanya jual makanan atau minuman, tapi juga merchandise. Ada tumbler ada banyak deh.. Ada juga Starbucks Card. Nah kira-kira regular customer itu punya Starbucks Card atau nggak nih?
	Oh gitu?
	Okay ada yang ada, ada yang nggak, berarti gak semuanya pakai Starbucks Card gitu ya. Nah barista sendiri tau gak sih kriteria misalkan merchandise yang disukai sama regular customer. Atau mungkin ada regular customer yang koleksi gitu, koleksi tumble...
	Limited ya?
	Nah kira-kira awal mula interaksi yang dibentuk dari barista sama regular customer itu gimana sih? Misalnya proses pembukaan dirinya itu sama perkembangannya?
	Okay
	Tapi ada nggak yang nggak mau membentuk interaksi tapi memang jadi regular customer?
	Okay okay. Terus kalo misalnya sama regular customer yang sering ngelakuin komunikasi antarpribadi, informasi apa sih yang biasanya ditukar?
	Lalu berapa lama sih hubungan antara barista dengan regular customer yang akhirnya terbangun gitu?
	Kira berapa kali kunjungan nih calon regular customer untuk akhirnya jadi regular customer?
	Itu sering atau?
	Terus asumsi atau prediksi apa yang membuat Grace percaya “Wah ini customer bentar lagi jadi regular customer nih..”?
	Okay okay. Terus ada gak sih regular customer nih yang udah deket, udah kenal. Terus dia melakukan depenetrasi. Depenetrasi itu seperti kayak pemutusan hubungan. Nah, kira-kira kalau memang ada. Apa sih yang melatarbelakangi depenetrasi itu dilihat da...
	Contohnya seperti apa tuh yang personal?
	Atau mungkin ada kerusakan teknis gitu dari mesin kopinya, mungkin ga enak minumannya jadi dia melakukan depenetrasi. Gamau ke Kelapa Gading 2 lagi. Gitu?
	Okay.. segitu dulu. Terima kasih Grace untuk wawancara kali ini. Terima kasih banyak atas waktu dan ketersediaannya.
	Terima kasihh

	LAMPIRAN 7
	Halo Selamat Malam. Kak sebelumnya sebutin dong, nama panjang, usia sama pekerjaannya sekarang apa?
	Tapi kan Kak Dimas di Phenoli. Nah di Phenoli jadi foundernya ya?
	Aku mulai ya kak
	Kalo loyal customer nih, di Phenoli ada gak?
	Menurut Kak Dimas nih, kalo di Starbucks akan disebutnya regular customer nih. Jadi menurut kak dimas loyal/regular customer itu apa sih definisinya?
	Terus kan ngomongin strategi komunikasi nih kak. Di Starbucks itu ada menerapkan yang namanya passion for service yaitu awareness, empathy, action. Nah awareness dimana kita harus aware sama customer gitu kan, empathy kita harus ngerasain apa yang cus...
	action kan. Menurut Kak Dimas, strategi komunikasi yang kayak gitu awareness, empathy, action itu relevan gak sih buat bisnis Coffee Shop?
	Jadi komunikasi verbal? Kayak ngomong langsung ajah?
	Nah kan lo founder dari Phenoli Coffee nih, tapi sebenernya “message in a cup” itu perlu gak sih buat bisnis coffee shop?
	Terus ada regular customer pasti kan udah kenal sama baristanya terus ngobrol kan.. Nah kira-kira menurut lo topik pembicaraan antara barista sama regular customer itu penting gak sih? Gak cuma basa-basi, misalnya kayak ada topiknya gitu.
	Nah Kak Dimas pernah ke Mal Kelapa Gading dong pasti. Di Mal Kelapa Gading kan ada tiga Starbucks nih kak. Pokoknya ada di MKG1, MKG2, sama MKG3 yang Reserve. Starbucks MKG1 itu di atas lokasinya, jadi dia nyempil.
	Iya betul. Sedangkan MKG2 tuh di tengah-tengah.
	Pokoknya dari MKG1 tinggal turun.
	Iyaa dia di tengah tapi bukan di Lobby kalo MKG2, kalo yg di Lobby yang Starbucks Reserve MKG3.
	Mereka pasti kan punya regular customernya sendiri-sendiri kan, misalnya kalo regular customer Reserve kepingin nyobain kopi Reserve dan manual brew. Nah, di MKG2, barista-barista tersebut ngeklaim kalau misalkan tempat mereka strategis kak. Menurut l...
	Karena biasanya Starbucks itu di Lobby ya?
	Ada.
	Justru malah di MKG2 ini smoking roomnya gede.
	Kan lo founder Phenoli Coffee nih. Lo suka nggak sih tukeran akun Instagram atau WhatsApp sama regular customer?
	Menurut lo nih kak, kalo barisa MKG2 itu sering tuker-tukeran gitu. Menurut lo, hal itu termasuk dari brand loyalty gak sih?
	Kalo misalnya niatnya buat nanya-nanya harga tumbler, promo?
	Nah kalo misalnya customer sama barista nih, misalnya customer baru dateng dua kali, terus dia udah tau nama lo, nah dia seneng mukanya, nah kalo kayak gitu, as a barista lo bisa memprediksi gak sih wah ni orang udah tau nama gue, dia mukanya seneng, ...
	Kalo misalkan coffee shop kayak pasti ada ajah kendala teknisnya, misalnya espresso machinenya rusak. Nah itu tuh di MKG2 ada pemutusan hubungan karena waktu itu mastrenanya rusak, ada juga selek sama baristanya. Menurut lo itu valid pemutusan hubunga...
	Kalo misalkan selek?
	Pertanyaan selanjutnya nih ya kak.
	Eee jadi kan ada motivasi untuk barista kerja untuk meningkatkan brand loyalty juga. Itu biasanya nyari duit lah, terus ada juga motivasi barista yaitu untuk berkomunikasi dengan regular customer, menurut lo valid atau enggak? Maksudnya kayak lo kerja...
	Maksudnya di sini, regular customer memang sepenting itu kah?
	Lo request jadwal gak?
	Nah terus ini nih kak, ada regular customer yang rumahnya di Kemayoran tapi di Kemayoran tuh banyak Starbucks. Dia juga kerja di daerah situ. Nah dia lebih sering ke Starbucks MKG2, menurut lo apakah itu brand loyalty? Maksudnya lo rumahnya juga jauh ...
	Soalnya menurut lo bener gak sih, regular customer itu dateng ke coffee shop bukan cuma pengen minumannya, tapi emang pengen ngobrol, berinteraksi sama baristanya.
	Nah lo kan tadi bilang kalau regular customer adalah pundi-pundi uang lo,
	Iyaa dia kan biggest income kan, buat naikin sales juga, nah terus barista itu ngelakuin strategi komunikasi itu motivasinya juga untuk meningkatkan sales. Bener gak?
	Kalo lo nih kak, ada gak kritik atau saran untuk Starbucks. Seperti yang kita tau kan Starbucks tuh perusahaan besar, udah multinasional juga. Ada gak kak kritik atau saran terkait strategi komunikasinya gitu sama motivasi dari barista untuk meningkat...
	Yaa segitu ajah Kak Dimas, makasih untuk wawancaranya dan makasih untuk waktunya.

	LAMPIRAN 8
	Halo selamat siang
	Sebelumnya perkenalkan aku Dhea Eva, mahasiswi semester akhir jurusan Strategic Communication di Kalbis Insitute. Sebelumnya terima kasih banyak atas waktu yang diluangkan serta ketersediaannya menjadi informan dalam tugas akhir aku yang berjudul “Str...
	Kamu kegiatan sehari-harinya apa? Dan minat/hobinya apa?
	Okay, Febi, aku mau tanya nih. Kamu kan salah satu regular customer Starbucks Mal Kelapa Gading, biasanya dalam seminggu kamu berapa kali sih ke Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Kenapa kamu biasa datang pas tumbler day ajah?
	Okay Febi, aku mau tahu, bagimana cara komunikasi atau cara berbicara barista Starbucks Mal Kelapa Gading 2 kepada kamu nih?
	Contoh cerianya kayak bagaimana Febi?
	Memang biasanya Febi pesan apa?
	Menurut kamu pelayanan dari barista Starbucks sudah bisa dianggap memuaskan belum?
	Terus Febi, bagaimana respon yang ketika barista menawarkan produk atau sekedar ingin berinteraksi?
	Terus menurut kamu bagaimana bentuk pelayanan yang diberikan barista kepada Anda?
	Terus aku mau tanya ini, barista memberikan dukungan positif ga ke kamu? Kalo iya, bagaimana implementasinya?
	Okay Febi, menurut kamu barista itu apa sih? Definisinya gitu?
	Terus biasanya produk apa yang sering direkomendasikan barista?
	Kenapa jarang beli makanan? Apakah memang baristanya cara nawarinnya kurang menarik?
	Terus ini Febi, motivasi dari luar/dalam diri apa yang membuat Anda memilih Starbucks?
	Okay Febi di Mal Kelapa Gading sendiri kan ada tiga gerai Starbucks, kenapa kamu milih Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Emangnya apa sih aktivitas yang biasa kamu lauin di Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Terus apakah barista tau apa yang biasa dipesan oleh kamu?
	Terus, bagaimana sih awal mula interaksi dan perkembangannya antara Febi dengan barista di Mal Kelapa Gading 2?
	Memang apa yang biasanya dibicarain?
	Kira-kira berapa lama sih jumlah waktu dan intensitas yang dihabiskan untuk bertukar informasi dan akhirnya terbangun?
	Sejauh ini apakah Anda merasa nyaman menjadi salah satu regular customer Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Okay Febi! Makasih banyak yaa sudah luangkan waktunya untuk aku wawancarai.

	LAMPIRAN 9
	Halo selamat siang.
	Sebelumnya perkenalkan nama saya Dhea Eva Amalia, mahasiswi semester akhir jurusan Strategic Communication di Kalbis Insitute. Sebelumnya terima kasih banyak atas waktu yang diluangkan serta ketersediaannya menjadi informan dalam tugas akhir saya yang...
	Okay Alvin, saya mau tanya. Menurut Anda bagimana cara komunikasi atau cara berbicara barista Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Baik, menurut Anda pelayanan dari barista Starbucks sudah bisa dianggap memuaskan belum?
	Memang bagaimana bentuk pelayanannya?
	Selain itu, apa sih yang bikin betah kalo saya boleh tau?
	Kalo Starbucks Mal Kelapa Gading 1 bagaimana?
	Emang kalo di Starbucks biasanya minum apa?
	Barista suka gak sih nawarin menu lain selain yang dipesan?
	Terus responnya bagaimana?
	Terganggu ga dengan itu?
	Selain itu, barista suka ngajak berinteraksi gak?
	Jadi ngga terganggu ya?
	Okay Alvin kan.. kita lo gue ajah ya? Kan lo sudah jadi pelanggan Starbucks Mal Kelapa Gading 2 ini, biasanya ke sini berapa kali sih seminggu? Terus biasanya ngapain ajah?
	Okay.. Menurut lo definisi barista itu apa?
	Gimana sih awal mula interaksi dan perkembangan antara Anda dengan barista?
	Terus?
	Memang biasanya ngobrolin apa?
	Menurut lo ada keterbukaan ga dalam interaksi lo dengan barista?
	Ada keintiman ga dalam interaksi/hubungan sama barista?
	Untuk waktu ngobrolnya sendiri gimana?
	Terus barista, contoh Raka, memberi dukungan positif ga?
	Terus ini, kira-kira berapa lama jumlah waktu terus intensitas yang dihabiskan untuk bertukar informasi dan akhirnya terbangun?
	Sejauh ini apakah Anda merasa nyaman menjadi salah satu regular customer Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Okay Alvin, makasih banyak ya buat ketersediaannya dimintai wawancara. Sukses untuk tugas akhirnya!

	LAMPIRAN 10
	Haloo, selamat malam!
	Sebelumnya perkenalkan aku Dhea Eva, mahasiswi semester akhir jurusan Strategic Communication di Kalbis Insitute. Sebelumnya terima kasih banyak atas waktu yang diluangkan serta ketersediaannya menjadi informan dalam tugas akhir aku yang berjudul “Str...
	Okay hi Jeje! Untuk hobi dan minat kamu sekarang apa ini?
	Wadu suka K-Pop juga ya, aku sih suka K-Drama hahaha. Duh ga ditanya padahal.
	Okay Jeje, kegiatan sehari-hari kamu apa sekarang?
	Okay Jeje, kamu kan regular customer Starbucks Mal Kelapa Gading 2. Biasanya kamu ke Starbucks MKG 2 berapa kali dalam seminggu?
	Okay Je.. menurut kamu bagaimana cara komunikasi atau cara berbicara barista Starbucks Mal Kelapa Gading 2 sebagai regular customer?
	Ngobrolnya kayak gimana kalo aku boleh tau?
	Menurut kamu pelayanan dari barista Starbucks sudah bisa dianggap memuaskan belum?
	Bagaimana respon yang ketika barista menawarkan produk atau sekedar ingin berinteraksi?
	Bagaimana bentuk pelayanan yang diberikan barista kepada Anda?
	Okay je, apa barista memberikan dukungan positif terhadap Anda? Kalo iya, contohnya kayak apa je?
	Barista menurut kamu tuh apa je?
	Kalo aku boleh tau emang motivasi dari luar/dalam diri apa yang membuat Anda memilih Starbucks MKG2?
	Memang Jeje biasanya apa kalo ke sini?
	Btw Je, dari pandangan kamu sebagai regular customer, barista di MKG2 ini itu tau gak sih pesanan kamu?
	Berarti hubungannya sudah sistematis gitu ya?
	Yaa gitu kayak semuanya komunikasi yang Jeje sama barista Starbucks MKG 2 itu sudah teratur dan logis.
	Hahaha okay je, gimana sih awal mula interaksi dan perkembangan antara kamu dengan barista?
	Apa bisa dikatakan bahwa hubungan kamu sudah intim atau kenal baik dengan barista Starbucks MKG 2?
	Memang berapa lama jumlah waktu dan intensitas yang dihabiskan untuk bertukar informasi dan akhirnya terbangun?
	Jadi bener-bener sudah paham betul ya baristanya?
	Sejauh ini apakah Anda merasa nyaman menjadi salah satu regular customer Starbucks Mal Kelapa Gading 2?
	Ohiya je! Kamu kenapa ga ke Starbucs Reserve MKG 3 gitu atau yang mau sepi sekalian di MKG 1 gitu Je?
	Oalah gitu ya. Okay Jeje! Makasih banyak ya Jeje buat waktunya, sudah bersedia untuk diwawancarai juga. Sukses selalu kuliahnya ya!
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