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PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN

Judul Penelitian :

“Analisis Strategi Pemasaran Tomoro Coffee dalam Meningkatkan Loyalitas
Pelanggan (Studi Kasus: Tomoro Coffee Ruko Mahakam di Kelurahan Cempaka
Permai, Kecamatan Gading Cempaka, Kota Bengkulu)”

Metode Pengumpulan Data”

A. Ketentuan Umum Wawancara
1. Wawancara bersifat fleksibel dan terbuka, tidak terikat urutan pertanyaan.
2. Pewawancara dapat:
o Menggali jawaban lebih dalam
o Menyesuaikan bahasa dengan responden
o Mengembangkan pertanyaan lanjutan (probing)
3. Wawancara dilakukan secara tatap muka di lokasi Tomoro Coffee Ruko

Mahakam.

4. Jawaban responden direkam (audio/catatan) dengan persetujuan
responden.

5. Fokus wawancara diarahkan pada strategi pemasaran dan loyalitas
pelanggan.

B. Pedoman Wawancara untuk Manajer Outlet
(1 Orang Manajer Tomoro Coffee Ruko Mahakam)
1. Gambaran Umum Usaha
o Bagaimana sejarah berdirinya Tomoro Coffee Ruko Mahakam di

Bengkulu?

o Seperti apa karakteristik pelanggan yang paling sering datang ke outlet
ni?

o Bagaimana posisi Tomoro Coffee dibandingkan coffee shop lain di sekitar
lokasi?

2. Strategi Pemasaran yang Diterapkan
o Strategi pemasaran apa saja yang selama ini diterapkan di outlet ini?
o Apakabh strategi tersebut berasal dari pusat atau ada penyesuaian lokal?
e Media apa yang paling sering digunakan untuk promosi (media sosial,
promo langsung, aplikasi, dll)?
3. Strategi dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan
e Menurut Anda, apa makna loyalitas pelanggan bagi Tomoro Coffee?
e Program atau upaya apa yang dilakukan untuk membuat pelanggan datang
kembali?
e Bagaimana peran kualitas produk, pelayanan, dan suasana outlet dalam
menjaga loyalitas pelanggan?
4. Evaluasi dan Tantangan
o Bagaimana cara manajemen mengevaluasi keberhasilan strategi
pemasaran?



e Kendala apa yang sering dihadapi dalam mempertahankan pelanggan
tetap?



e Apa rencana atau inovasi ke depan untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan?

C. Pedoman Wawancara untuk Staf Pemasaran
(2 Orang Staf Pemasaran)
1. Peran dan Tanggung Jawab
e Apa peran Anda dalam kegiatan pemasaran Tomoro Coffee?
e Seberapa sering dilakukan promosi dan dalam bentuk apa saja?
2. Pelaksanaan Strategi Pemasaran
o Strategi pemasaran apa yang paling sering Anda jalankan di outlet ini?
e Bagaimana respon pelanggan terhadap promo atau program yang
ditawarkan?
e Media promosi mana yang menurut Anda paling efektif menarik
pelanggan?
3. Hubungan Strategi Pemasaran dengan Loyalitas
e Menurut Anda, apa yang membuat pelanggan menjadi pelanggan tetap?
e Apakah strategi pemasaran yang dilakukan sudah cukup untuk menjaga
loyalitas pelanggan?
e Bagaimana peran komunikasi dengan pelanggan dalam mempertahankan
loyalitas mereka?
4. Kendala dan Pengalaman Lapangan
e Kendala apa yang sering Anda hadapi saat menjalankan strategi
pemasaran?
e Apakah pernah menerima keluhan atau masukan langsung dari pelanggan?
e Bagaimana cara tim menanggapi keluhan tersebut?

D. Pedoman Wawancara untuk Pelanggan Tetap
(7 Orang Pelanggan Tetap — minimal 2 kali seminggu)
1. Latar Belakang Pelanggan
e Sejak kapan Anda mulai sering datang ke Tomoro Coffee Ruko Mahakam?
e Dalam seminggu, biasanya berapa kali Anda datang ke sini?
e Apa alasan awal Anda memilih Tomoro Coffee?
2. Persepsi terhadap Produk dan Pelayanan
o Bagaimana pendapat Anda tentang kualitas minuman di Tomoro Coffee?
o Bagaimana pelayanan yang diberikan oleh karyawan?
e Menurut Anda, apa keunggulan Tomoro Coffee dibandingkan coffee shop
lain?
3. Pengaruh Strategi Pemasaran
e Apakah Anda mengetahui adanya promo atau program tertentu dari
Tomoro Coffee?
e Dari mana biasanya Anda mengetahui informasi promo tersebut?
e Apakah promo atau program tersebut memengaruhi keputusan Anda untuk
datang kembali?

4. Loyalitas Pelanggan



e Apa alasan utama Anda tetap memilih Tomoro Coffee sampai sekarang?
e Apakah Anda pernah merekomendasikan Tomoro Coffee kepada orang
lain? Mengapa?
e Apayang membuat Anda merasa nyaman dan betah di Tomoro Coffee?
5. Harapan dan Saran
e Menurut Anda, apa yang perlu dipertahankan dari Tomoro Coffee?
e Apa saran Anda agar Tomoro Coffee semakin diminati pelanggan?
e Apakah ada hal yang perlu diperbaiki agar pelanggan semakin loyal?

E. Penutup Wawancara
e Terima kasih atas waktu dan kesediaan responden.
e Peneliti menegaskan bahwa data digunakan untuk kepentingan akademik.
o Kerahasiaan identitas responden dijamin.
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