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LAMPIRAN 

 

PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN 

 

I. Customer Relations  

 Apa yang membedakan Berdikari Kopi dengan coffee shop lainnya 

sehingga menarik perhatian masyarakat / pelanggan?  

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menarik minat pelanggan ?  

 Kegiatan apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam melakukan 

pendekatan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan? 

 Bagaimana Berdikari Kopi menjaga interaksi dengan para pelanggan 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan?  

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan sehingga mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian 

secara berkala?  

 Bagaimana mekanisme pemberian penghargaan kepada pelanggan yang 

loyal dalam upaya mempertahankan loyalitas pelanggan?  

 Apakah Berdikari Kopi melakukan evaluasi terhadap kegiatan customer 

relations yang dilakukan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan? 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi memengaruhi kesetiaan pelanggan?  

 Bagaimana cara Berdikari Kopi dalam mempublikasikan kegiatan 

customer relations kepada masyarakat? 

 Apa yang menjadi faktor utama dalam publisitas kegiatan customer 

relations yang dilakukan Berdikari Kopi? 

 Apa yang menjadi media identitas Berdikari Kopi agar dikenal dengan 

mudah oleh pelanggan/ masyarakat? 

 Bagaimana kegiatan customer relations yang dilakukan Berdikari Kopi 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan? 



 Apa yang menjadi faktor penghambat dan pendukung dalam melakukan 

kegiatan customer relations ? 

 Apa bentuk partisipasi kegiatan sosial oleh Berdikari Kopi dalam 

menimbulkan opini publik yang menguntungkan bagi Berdikari Kopi? 

 Apakah Berdikari Kopi pernah mensponsori suatu kegiatan? 

 Apa feedback yang didapat?  

 

 

II. Loyalitas Pelanggan 

 

 Apa faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan Berdikari Kopi? 

 Bagaimana kualitas produk dan pelayanan di Berdikari Kopi? 

 Bagaimana citra Berdikari Kopi dimata masyarakat/ pelanggan? 

 Apa manfaat yang diberikan Berdikari Kopi kepada pelanggan? 

 Apa faktor yang menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap 

Berdikari Kopi? 

 Bagaimana interaksi yang dilakukan Berdikari Kopi dengan para 

pelanggan?  

 Bagaimana yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menangani keluhan 

(complain) pelanggan? 

 Bagaimana tolok ukur harga yang ditawarkan pada setiap produk di 

Berdikari Kopi? 

 Pencapaian apa saja yang telah diraih oleh Berdikari Kopi? 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

HASIL WAWANCARA 

 

NAMA   : Mukhlas Prayogo (27tahun) 

JABATAN  : Owner 

HARI/ TANGGAL : Jum’at, 11 Maret 2022 

 

I. Customer Relations  

 Apa yang membedakan Berdikari Kopi dengan coffee shop lainnya 
sehingga menarik perhatian masyarakat / pelanggan?  

“Jika kita melihat coffee shop saat ini pada umumnya mengadakan 

live music pada kafe mereka, namun tidak di Berdikari; kami tidak 

mengadakan live music, tapi mengadakan kegiatan kolektif seni 

kriya, rupa, kelas edukasi, sastra, hingga belajar bahasa isyarat, 

jadi cukup membedakan sih” 

 

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menarik minat pelanggan ? 

“Pada umumnya sebuah coffee shop, kami juga menghadirkan  

sebuah potongan harga di waktu tertentu, diskon semisal dengan 

potongan harga saat ngopi pagi, lalu juga ngopi sore, selain itu juga 

dengan nama produk yang cukup identik dengan karakter 

Berdikari itu sendiri” 

 

 Kegiatan apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam melakukan 

pendekatan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Dengan hadirnya program kolektif yang  ada di Berdikari sendiri, 

selain menjadi identitas, itu juga menjadi pencipta dalam 

keloyalitasan pelanggan sejauh ini. Selain itu juga Berdikari selalu 

menjaga pelayanan yang baik terhadap pelanggan, hospitality, itu 

sih yang menciptakan loyalitas pelanggan, bahkan memperkuat..” 

 

 Bagaimana Berdikari Kopi menjaga interaksi dengan para pelanggan 
untuk mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Biasanya di media sosial itu ada beberapa customer yang update 

di snapgram atau postingannya menandai akun instagram 

Berdikari, nah kami memposting ulang updatean tersebut, 

mungkin itu bisa menjaga interaksi ya dengan membagikan ulang 

apa yang pengunjung bagikan, yang menandakan di Berdikari, itu 

sih interaksi yang dijaga oleh Berdikari sendiri..”  

 



 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menciptakan kepuasan 
pelanggan sehingga mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian 

secara berkala?  

“Dengan menyajikan kualitas produk yang sangat baik yang juga 

disukai banyak pelanggan, itu jadi konsumsi yang kekal menurut 

kami yang pasti pelanggan beli lagi, juga Berdikari terbuka dalam 

menerima kritik atau masukan dari pelanggan sebagai bahan 

evaluasi”  

 

 Bagaimana mekanisme pemberian penghargaan kepada pelanggan yang 

loyal dalam upaya mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Kalau untuk voucher khusus gitu belum ada seperti itu, 

sebetulnya tujuan Berdikari mengadakan potongan harga itu 

adalah salah satu apresiasi, selain  dari bagian marketing , itu juga 

merupakan apresiasi dari Berdikari kepada customer..” 

 

 Apakah Berdikari Kopi melakukan evaluasi terhadap kegiatan customer 
relations yang dilakukan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Iya. Setiap 2 minggu sekali kami selalu melakukan evaluasi, kalau 

program setiap acara kegiatan selesai kami melakukan evaluasi, 

apa yang menyebabkan kegiatan berlangsung tidak kondusif misal, 

dan apa saja yang membuat program kurang diminati, tapi sejauh 

ini program yang kami lakukan cukup banyak peminatnya ” 

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi memengaruhi kesetiaan pelanggan? 
“Dengan melakukan evaluasi yang jelas kita akan menyajikan 

produk yang lebih baik dari sebelumnya, kita juga menjaga 

kualitas, untuk program kita juga akan mengadakan program 

yang lebih kondusif gitu” 

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi dalam mempublikasikan kegiatan 
customer relations kepada masyarakat? 

“Ada 2 sih, kalau secara online, Berdikari selalu membagikan 

informasi kegiatan melalui akun instragram. Nah untuk offline 

pembagian informasi kegiatan dibantu oleh teman-teman 

komunitas terkait, dari mulut ke mulut gitu” 

 

 Apa yang menjadi faktor utama dalam publisitas kegiatan customer 

relations yang dilakukan Berdikari Kopi? 

“Pertama , kekuatan  media sosial. Kedua, kekuatan komunitas. 

Ketiga, kekuatan identitas. Identitas juga termasuk ya karena 

ketika identitas terbentuk, orang-orang tuh menunggu apa yang 

Berdikari bagikan gitu..” 

 

 Apa yang menjadi media identitas Berdikari Kopi agar dikenal dengan 
mudah oleh pelanggan/ masyarakat? 



“Secara umum, identitas Berdikari melekat dengan sebutan coffee 

shop independent atau kedai kopi yang medeka. Secara segmented, 

identitas Berdikari ialah kedai kopi yang tidak hanya menyajikan 

produk fnb, tapi juga menjadi ruang kolektif bagi penggiat seni 

kriya, rupa, sastra, hingga sosial” 

 

 Bagaimana kegiatan customer relations yang dilakukan Berdikari Kopi 
dalam mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Dengan mengadakan program-program  kolektif secara rutin dan 

berkala. Programnya kelas belajar ya , workshop seni kriya itu ada 

macrame, rajut, pentas seni sastra, seni rupa, diskusi bahas film, 

dan kelas bahasa isyarat, bahkan juga ada kegiatan bakti sosial 

waktu pandemi..  ” 

 

 Apa yang menjadi faktor penghambat dan pendukung dalam melakukan 

kegiatan customer relations ? 

“Kalau penghambatnya belum ada sih sejauh ini, kalau faktor 

pendukung yaitu kekuatan komunitas ya” 

 

 Apa bentuk partisipasi kegiatan sosial oleh Berdikari Kopi dalam 
menimbulkan opini publik yang menguntungkan bagi Berdikari Kopi? 

“Sempat 2tahun terakhir, tahun 2020-2021 Berdikari bersama 

teman-teman membuat kolektif sembako yang dibagikan kepada 

mereka yang terdampak saat pandemi, selama satu bulan lebih gitu 

muter secara acak wilayahnya..”  

 

 Apakah Berdikari Kopi pernah mensponsori suatu kegiatan? 

“Pernah mensponsori kegiatan perlombaan penyeduhan kopi, terus 

kegiatan komunitas motor juga pernah salah satunya, skala lokal 

sih masih kabupaten” 

 

 Apa feedback yang didapat?  

“Sebenernya sama aja ya brand image yang baik, terus 

mengenalkan juga bahwa ada coffeeshop Berdikari Kopi, jadinya 

mendatangkan pelanggan baru..” 

 

 

II. Loyalitas Pelanggan 

 

 Apa faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan Berdikari Kopi? 

“Yang pertama sih kualitas produk ya, membuat kualitas produk 

yang baik juga diminati banyak pelanggan, selanjutnya suasana 

tempat karena teman-teman suka sama suasana disini, juga 

pelayanan yang ramah dari Berdikari sendiri” 

 

 Bagaimana kualitas produk dan pelayanan di Berdikari Kopi? 



“Pastinya Berdikari mengoptimalkan kualitas yang terbaik untuk 

pelanggan”   

 

 Bagaimana citra Berdikari Kopi dimata masyarakat/ pelanggan? 

“Dimata masyarakat amat baik, feedbacknya ramah dan amat baik 

sih ya, bagus soalnya dikenal dengan kedai kopi yang ramah 

katanya” 

 

 Apa manfaat yang diberikan Berdikari Kopi kepada pelanggan? 

“kalau dilihat dari program kegiatan yang kami lakukan, 

pelanggan yang mengikuti kegiatan akan menambah pengetahuan, 

wawasan, menambah keahlian karena ada kelas belajar seni kriya, 

terus menumbuhkan rasa kepedulian juga karena adanya kegiatan 

sosial” 

 

 Apa faktor yang menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap 
Berdikari Kopi? 

“Dengan menghadirkan kualitas produk yang baik sesuai dengan 

apa yang pelanggan keluarkan..” 

 

 Bagaimana interaksi yang dilakukan Berdikari Kopi dengan para 
pelanggan?  

“Interaksinya lumayan baik, Berdikari terbuka dalam masukan 

maupun kritik. Karena kita terbuka dengan pelanggan, terus dari 

segi pelayanan dikasir kita tanyakan bagaimana ada keluhan atau 

masukan gitu..” 

 

 Bagaimana yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menangani keluhan 
(complain) pelanggan? 

“Pastinya menyampaikan permohonan maaf terlebih dahulu, 

kemudian mengecek apakah produk benar bermasalah, tapi 

meskipun benar bermasalah atau tidak, Berdikari akan tetap 

menyajikan ulang produk yang dikeluhkan oleh pelanggan sebagai 

permintaan maaf. Nah, jika ternyata benar bermasalah pasti akan 

mengevaluasi kembali apa yang menjadi masalah agar tidak 

terjadi hal tersebut kembali” 

 

 Bagaimana tolok ukur harga yang ditawarkan pada setiap produk di 

Berdikari Kopi? 

“Yang pertama kita lihat harga pasaran yang ada ya kemudian 

kita compare dengan tempat yang kita sesuaikan dengan 

kenyamanan pelanggan, tools yang proper, dan fasilitas yang 

disediakan bisa cocok dengan harga yang ditawarkan..” 

 

 Pencapaian apa saja yang telah diraih oleh Berdikari Kopi? 



“Barista Berdikari menjadi salah satu finalis kejuaraan di 

perlombaan penyeduhan kopi di Bekasi, Berdikari juga kerap 

diundang dalam seminar yang berhubungan dengan bisnis sebagai 

pemateri...” 

HASIL WAWANCARA 

 

NAMA   : Furqon ( 25 tahun) 

JABATAN  : Head Barista 

HARI/ TANGGAL : Sabtu, 26 Maret 2022 

 

I. Customer Relations  

 

 Apa yang membedakan Berdikari Kopi dengan coffee shop lainnya 

sehingga menarik perhatian masyarakat / pelanggan? 

“Seperhatian aku, bedanya Berdikari sama coffeeshop lainnya banyak 

kan coffeeshop di Bekasi yang ngadain live music, jarang ada coffeeshop 

yang ngadain kegiatan-kegiatan sosial atau kegiatan yang berbau 

sastra seni , Cuma di Berdikari aja sih kayaknya yang ada kegiatan 

kayak gitu.. ” 

 

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menarik minat pelanggan ? 

“Ya yang tadi sih, kayak kegiatan-kegiatan, workshop terus malam 

apresiasi puisi, trus ada promo juga sama kayak kedai kopi lainnya ada 

promo, ya paling dari kegiatan-kegiatannya sih ya yang pertama yang 

mencolok dari Berdikari sendiri” 

 

 Kegiatan apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam melakukan pendekatan 
untuk mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“loyalitas.. yang pertama yang penting apa yang disuguhkan untuk 

pelaggan sih ya, minuman dan makanannya , yang kedua harga yang 

sesuai dengan apa yang kita sajikan, hospitality dan kualitas, trus 

suasana kedai kopinya..”  

  

 Bagaimana Berdikari Kopi menjaga interaksi dengan para pelanggan 
untuk mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Pertama kita sambut di kasir depan ya, trus kita tanya mau pesan 

apa, ucapin salam selamat pagi, siang sore atau malam, trus kita ajak 

ngobrol rekomendasikan produk apa yang cocok sama customer ini. 

Yang kedua, kalau buat aku dari sosmed sih, customer yang sering 

ngetag kami di story instagram ini kita post ulang di instagram 

Berdikari juga... ”  



 

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menciptakan kepuasan 
pelanggan sehingga mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian 

secara berkala? 

“Pembelian secara berkala ya berarti, pastinya dari kualitas ya, apa 

yang customer minta kita sajikan dengan kualitas yang terbaik dari 

minuman dan makanannya, trus hospitality kitanya ke customer, kayak 

cara kita melayani customer di kasir, atau engga pas kita anterin 

minumannya, atau di saat customer sendiri kita tawarin untuk 

ditemenin ngobrol , jadi biar dia asik aja dan mau kesini lagi karena 

senang dengan pelayanan dari baristanya ”  

 

 Bagaimana mekanisme pemberian penghargaan kepada pelanggan yang 

loyal dalam upaya mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“kalau untuk penghargaan pembelian sih engga ada, paling adanya 

potongan harga di jam-jam tertentu, kayak di jam pagi sama sore, 

pelanggan yang baru dan yang lama sama aja disini engga dibedakan ” 

 

 Apakah Berdikari Kopi melakukan evaluasi terhadap kegiatan customer 
relations yang dilakukan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Evaluasi biasanya sih setiap 2minggu sekali ya, paling telat atau paling 

sedikit itu sebulan sekali itu yang paling telat, tapi rata-rata 2minggu 

sekali kita adain evaluasi dari internal atau dari kegiatan-kegiatan atau 

dari minuman- minuman yang kita jual disini sama makanannya” 

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi memengaruhi kesetiaan pelanggan?  
“Kesetiaan pelanggan ya evaluasi sih yang paling penting, terus produk 

yang disajikan pasti yang terbaik dari yang sebelumnya, terus kayak 

program-program potongan harga itu kita tetep jalan terus sih, sama 

jam buka yang paling pasti, konsisten buka dari pagi sampai malam, 

dari jam 8 pagi sampai 11 malam  ” 

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi dalam mempublikasikan kegiatan 
customer relations kepada masyarakat? 

“yang paling sering dari story instagram, kita selalu update di story 

setiap hari kalau kita sudah buka, atau di jam-jam promo, sama yang 

tadi kegiatannya, kegiatan-kegiatan yang ada di Berdikari kayak 

malam apresiasi puisi, workshop, atau engga kegiatan belajar lainnya  ” 

 

 Apa yang menjadi faktor utama dalam publisitas kegiatan customer 

relations yang dilakukan Berdikari Kopi? 

“Faktor utama publisitasnya media sosial.. ” 

 

 Apa yang menjadi media identitas Berdikari Kopi agar dikenal dengan 
mudah oleh pelanggan/ masyarakat? 



“Identitas Berdikari itu dari nama, Berdiri di kaki sendiri kan ya, 

sebenernya Berdikari engga selalu tentang minuman dan makananya, 

yang lebih dominan sebenernya dari kegiatan-kegiatan yang ada di 

Berdikari yang bikin jelas identitas Berdikarinya, kayak yang tadi 

kegaiatan malam apresiasi puisi, trus kelas bahasa isyarat, workshop, 

yang gitu sih yang bikin identitas Berdikari mencolok trus juga di kenal 

orang-orang ” 

 

 Bagaimana kegiatan customer relations yang dilakukan Berdikari Kopi 
dalam mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Kegiatannya yang paling sering malam apresiasi puisi, terus 

workshop, kelas bahasa, pernah juga ada bedah buku, terus beberapa 

kali juga pernah ngadain kolektif untuk sumbangan gitu gitu sih.., ada 

rajut, macrame untuk kelas workshopnya ” 

 

 Apa yang menjadi faktor penghambat dan pendukung dalam melakukan 

kegiatan customer relations?  

“ Kalau penghambatnya sejauh ini mungkin dari cuaca gitu , kayak 

pandemi, dari faktor alam gitu sih, kalau faktor internal jalan terus ya 

kegiatannya  ” 

 

 Apa bentuk partisipasi kegiatan sosial oleh Berdikari Kopi dalam 

menimbulkan opini publik yang menguntungkan bagi Berdikari Kopi? 

“Selama pandemi kita pernah ngadain sembako kolektif, kita 

ngumpulin dana dari kolektif, trus dananya itu kita belikan sembako, 

kita kasih ke orang-orang dipinggir jalan yang menurut kita 

membutuhkan ya kita kasih, itu sih kegiatan sosial yang pernah di 

adain di Berdikari selama pandemi”    

 

 Apa feedback yang didapat? 

“Brand image yang baik ya, Berdikari yang gamelulu soal bisnis, ada 

loyalitas pelanggan, juga hadirnya pelanggan baru, itu sih” 

  

 Apakah Berdikari Kopi pernah mensponsori suatu kegiatan? 

“Selama ini sering juga untuk kegiatan di eksternal, Berdikari sering 

jadi sponsor kegiatan-kegiatan acara kopi, atau kegiatan-kegiatan 

komunitas, terakhir komunitas motor , jadi sponsor Berdikari”  

  

 Apa feedback yang didapat? (Bila pernah melakukan sponsor) 

“Sama ya, brand image yang baik, terus juga kenalin bahwa ada 

coffeeshop namanya Berdikari Kopi jadi mendatangkan pelanggan 

baru.  

 

 

II. Loyalitas Pelanggan 

 



 Apa faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan Berdikari Kopi? 

“Pertama ya kualitas produk, terus juga suasana tempat, sama 

pelayanan sih disini yang paling menonjol jadi pelanggan puas dan 

datang kesini lagi ” 

 

 Bagaimana kualitas produk dan pelayanan di Berdikari Kopi? 

“Pastinya Berdikari mengoptimalkan kualitas yang terbaik untuk 

pelanggan, dari minuman atau makanannya. ” 

 Bagaimana citra Berdikari Kopi dimata masyarakat/ pelanggan? 

“Sejauh ini lumayan baik sih, dari lingkungan sekitar sini dan dari 

customers feedbacknya baik, banyak yang bilang pelayanan disini 

ramah.” 

 

 Apa manfaat yang diberikan Berdikari Kopi kepada pelanggan? 

“Yang aku lihat manfaat yang mereka dapatkan itu bisa kerja disini 

karena disediakan wi-fi kan, terus atau yang lagi jenuh dirumah 

pengen punya temen ngobrol datang sendiri kesini baristanya juga 

sering kok nemenin customer yang datang sendiri, dan yang paling 

penting dapat kualitas produk yang bagus dari sini minuman yang kita 

suguhkan untuk mereka.. dari program kegiatan kayak contoh kelas 

workshop kelas rajut dari yang mereka yang tidak bisa ngerajut terus 

dengan adanya kegiatan tersebut kita ajarin disini sampai mereka 

ngerti dasarnya dan bisa atau ga kayak macramé, terus ada kelas 

Bahasa isyarat mereka jadi tahu bagaimana berbicara dengan orang-

orang yang tunarungu gitu” 

 

 Apa faktor yang menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap Berdikari 
Kopi? 

“Yang pasti menghadirkan kualitas yang baik sih sesuai dengan apa 

yang pelanggan keluarkan. Apa yang pelanggan mau ya kita buatkan 

yang terbaik” 

 

 Bagaimana interaksi yang dilakukan Berdikari Kopi dengan para 

pelanggan? 

“Interaksi dengan customer baik seperti menjalin komunikasi melalui 

online dengan merepost postingan pelanggan yang berkunjung ke 

Berdikari, menemani pelanggan yang datang sendiri, seperti itu ” 

 

 Bagaimana yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menangani keluhan 
(complain) pelanggan? 

“Kayak missal kita salah nyajikan produk ke customer ya, caranya 

Pertama yang paling penting kita minta maaf karena udah salah buat 

pesanan, terus produk yang udah salah tadi kita ga Tarik lagi, kita 

kasih gratis buat mereka tapi kita buatkan juga produk baru yang 



sesuai dengan produk pesanannya. Abis itu kita evaluasi masalahnya 

biar ga terulang lagi hal tersebut” 

 

 Bagaimana tolok ukur harga yang ditawarkan pada setiap produk di 
Berdikari Kopi? 

“Berarti harga yang sesuai dengan produk ya, hmm yang pertama lihat 

harga pasaran, terus dari harga itu kita sesuai ga dengan kenyamanan 

pelanggan dari fasilitas yang kita sediakan cocok ga dengan harga 

segitu. Itu yang jadi pertimbangan kita sebagai tolok ukur harga yang 

kita tawarkan dari produk-produk yang kita jual.” 

 

 Pencapaian apa saja yang telah diraih oleh Berdikari Kopi? 

“Pencapaian Berdikari, barista kita pernah jadi salah satu finalis 

kejuaran di perlombaan penyeduhan kopi di Bekasi. Terus Berdikari 

sering diundang ke seminar-seminar, seminar kampus atau kegiatan 

yang berhubungan dengan bisnis sebagai pemateri, lebih sering jadi 

pemateri sih di kegiatan luar.”  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

HASIL WAWANCARA 

 

NAMA   : Andi ( 25 tahun) 

JABATAN  : Assistant Manager 

HARI/ TANGGAL : Selasa, 05 April 2022 

 

I. Customer Relations  

 

 Apa yang membedakan Berdikari Kopi dengan coffee shop lainnya 
sehingga menarik perhatian masyarakat / pelanggan? 

“Bedanya sama coffeeshop yang ada di Bekasi itu, kebanyakan kan 

ngadain live music, sedangkan Berdikari lebih sering ngadain kegiatan-

kegiatan yang kayak Malam Apresiasi Puisi, Kelas Bahasa Isyarat.. ” 

 

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menarik minat pelanggan ? 

“Kita adain diskon-diskon kayak ngopi pagi, terus takeaway 

menggunakan tumblr kita diskon gitu... ” 

 

 Kegiatan apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam melakukan pendekatan 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Iya kegiatan kolektif yang ada di Berdikari itu sendiri sih, itu juga 

menjadi identitas Berdikari, selain itu juga Berdikari selalu menjaga 

pelayanan yang baik terhadap pelanggan ” 

  

 Bagaimana Berdikari Kopi menjaga interaksi dengan para pelanggan 
untuk loyalitas pelanggan? 

“Biasanya kita di media sosial itu ada beberapa customer yang update 

di snapgram gitu terus kita repost ulang di instagram kita, terus kami 

sering ngobrol juga dengan customer-customer yang dateng kesini ”  

 

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menciptakan kepuasan 
pelanggan sehingga mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian 

secara berkala? 

“Biasanya kalau kepuasan itu kan bisa ada dua ya, dari rasa sama dari 

pelayanannya, nah kalau si customer suka puas dengan pelayanannya, 

terus dari rasanya kopinya gitu ”  

 



 Bagaimana mekanisme pemberian penghargaan kepada pelanggan yang 
loyal dalam upaya mempertahankan loyalitas pelanggan?  

“Kalau itu sih biasanya kalau lagi ada acara, kayak ulangtahun 

Berdikari kita ada merchandise gitu berapa tahunnya Berdikari gitu.. ” 

 Apakah Berdikari Kopi melakukan evaluasi terhadap kegiatan marketing 

public relations yang dilakukan dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan? 

“Untuk itu ada setiap 2minggu sekali kita selalu melakukan eval 

(evaluasi), kalau program setiap acara kegiatan selesai kami selalu 

melakukan eval (evaluasi) itu.. ” 

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi memengaruhi kesetiaan pelanggan?  
“Biasanya kita selalu melakukan eval (evaluasi) setiap menyajikan 

produk biar lebih baik dari sebelumnya, kita juga menjaga kualitas, 

untuk program kita juga akan mengadakan program yang lebih 

kondusif gitu” 

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi dalam mempublikasikan kegiatan 
marketing public relations kepada masyarakat? 

“Ada 2 sih, kalau secara online, Berdikari selalu membagikan 

informasi kegiatan melalui akun instragram. Nah untuk offline  

pembagian informasi biasanya dari temen-temen sih..” 

 

 Apa yang menjadi faktor utama dalam publisitas kegiatan marketing 
public relations yang dilakukan Berdikari Kopi? 

“ Biasanya yang paling ini dari instagram sih, cuman karena temen-

temen juga.. ” 

  

 Apa yang menjadi media identitas Berdikari Kopi agar dikenal dengan 

mudah oleh pelanggan/ masyarakat? 

“ Berdikari Kopi itu kalau di Tambun dikenal sebagai coffeeshop yang 

independent gitu, media yang digunakan paling ya instagram gitu  ” 

 

 Bagaimana kegiatan marketing public relations yang dilakukan Berdikari 
Kopi dalam menciptakan loyalitas pelanggan? 

“Ya mengadakan program-program kolektif secara rutin dan berkala, 

programnya ada kelas belajar  sama workshop seni karya gitu.. ” 

 

 Apa yang menjadi faktor penghambat dan pendukung dalam melakukan 
kegiatan marketing public relations?  

“Kalau hambatannya belum ada sih sejauh ini, kalau pendukung ya 

kekuatan komunikasi aja.. ” 

 

 Apa bentuk partisipasi kegiatan sosial oleh Berdikari Kopi dalam 

menimbulkan opini publik yang menguntungkan bagi Berdikari Kopi? 



“Ada kita kayak ngadain sembako kolektif gitu... dibagiin ke 

masayarakat sekitar” 

  

 Apa feedback yang didapat? 

“Dampaknya banyak temen-temen yang tau Berdikari, terus kayak 

mereka juga ikutan peduli gitu sama orang-orang”   

 

 Apakah Berdikari Kopi pernah mensponsori suatu kegiatan? 

“Pernah mensponsori kegiatan perlombaan penyeduhan kopi di daerah 

Mangunjaya” 

    

 Apa feedback yang didapat? (Bila pernah melakukan sponsor) 

“Jadi lebih dikenal sama anak-anak pecinta kopi di daerah Bekasi..” 

 

II. Loyalitas Pelanggan  

 

 Apa faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan Berdikari Kopi? 

“Dari kualitas produk dan pelayanan ayng diberikan ke pelanggan” 

 

 Bagaimana kualitas produk dan pelayanan di Berdikari Kopi? 

“Kalau menurut aku sendiri cukup baik sih, karena kayak temen-

temen yang kesini bilang wah enak banget sih dari pelayanannya sama 

kualitasnya (kopi)”  

  

 Bagaimana citra Berdikari Kopi dimata masyarakat/ pelanggan? 

“Citra Berdikari cukup bagus ya.. “ 

 

 Apa manfaat yang diberikan Berdikari Kopi kepada pelanggan? 

“Manfaatnya dari kegiatan-kegiatan itu kan jadi banyak temen, terus 

jadi banyak kenalan juga jadi peduli sama orang-orang..” 

 

 Apa faktor yang menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap Berdikari 
Kopi? 

“Biasanya kita ajak ngobrol, terus coba diakrabin aja, lama-lama dekat 

jadi sering kesini deh.. ” 

 

 Bagaimana interaksi yang dilakukan Berdikari Kopi dengan para 

pelanggan? 

“Interaksinya lumayan baik, kita terbuka dengan customer..” 

 

 Bagaimana yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menangani keluhan 
(complain) pelanggan? 

“Belum ada keluhan sih sejauh ini... kalau ada paling ya kita minta 

maaf dulu, sebelumnya dicek apakah benar ada masalah, ada atau 

tidak masalah kita tetap sajikan ulang produknya, nah jika ditemukan 

masalah itu bakal di evaluasi ” 



 

 Bagaimana tolok ukur harga yang ditawarkan pada setiap produk di 
Berdikari Kopi? 

“Yang pertama ya kita liat harga pasaran yang ada, terus kita compare 

dengan tempat yang kita sesuaikan dengan kenyamanan pelanggan 

yang proper sama fasilitas yang kita sediakan, bisa cocok sama harga 

yang ditawarkan ” 

 

 Pencapaian apa saja yang telah diraih oleh Berdikari Kopi? 

“Pernah jadi salah satu finalis kejuaraan di perlombaan penyeduhan 

kopi di Bekasi...” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

HASIL WAWANCARA 

 

NAMA   : Rizky (26tahun) 

JABATAN  : Customer 1 (Triangulasi I) 

HARI/ TANGGAL : Juma’t, 11 Maret 2022 

 

I. Customer Relations  

 

 Apa yang membedakan Berdikari Kopi dengan coffee shop lainnya 
sehingga menarik perhatian masyarakat / pelanggan ? 

 “Bedanya Berdikari punya ruangan khusus di belakang ada taman, 

sama coffeeshopnya ini punya kegiatan kolektif gitu, punya kegiatan 

sendiri” 

 

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menarik minat pelanggan ? 

“Yang menarik ya? Dari produknya enak berbeda gitu punya rasa 

original, mocktail series” 

 

 Kegiatan apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam melakukan pendekatan 
untuk menciptakan loyalitas pelanggan? 

“Pernah ikut pameran sama apresiasi puisi”  

 

 Bagaimana Berdikari Kopi menjaga interaksi dengan para pelanggan untuk 
menciptakan loyalitas pelanggan? 

“Mungkin caranya share kegiatan-kegiatannya melalui sosial media, 

story di instagram..” 

   

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan sehingga mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian 

secara berkala? 

“Dari segi produknya enak-enak sih, pelayanannya juga bagus ya 

ramah, saya puas kok” 

 

 Bagaimana mekanisme pemberian penghargaan kepada pelanggan yang 
loyal dalam upaya mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Belum ada... kalau ada ya pasti senang sebagai pelanggan dapat 

hadiah gitu kan” 

 



 Apakah Berdikari Kopi melakukan evaluasi terhadap kegiatan marketing 
public relations yang dilakukan dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan? 

“Iya kayaknya ada perubahan dari kegiatan sebelumnya, bakal ikut 

lagi seru juga” 

  

 Bagaimana cara Berdikari Kopi memengaruhi kesetiaan pelanggan?  

“Kalau saya pastinya bakal jadi pelanggan setia ya, pelayanannya 

disini ramah dan tempatnya juga enak, sama produknya”  

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi dalam mempublikasikan kegiatan 
marketing public relations kepada masyarakat? 

“Tahu dari teman, sama sosial media” 

 

 Apa yang menjadi faktor utama dalam publisitas kegiatan marketing 
public relations yang dilakukan Berdikari Kopi? 

“ dari sosial media dan pelaggan lain yang pernah ikut kegiatan  

 

 Apa yang menjadi media identitas Berdikari Kopi agar dikenal dengan 
mudah oleh pelanggan/ masyarakat? 

“Lebih terkenal ke ruang kolektif, wadah belajar gitu ya” 

  

 Bagaimana kegiatan marketing public relations yang dilakukan Berdikari 

Kopi dalam menciptakan loyalitas pelanggan? 

“Bagus ada kegiatan-kegiatan gitu, pasti pelanggan tertarik buat 

datang lagi ke sini” 

 

 Apa yang menjadi faktor penghambat dan pendukung dalam melakukan 
kegiatan marketing public relations? 

“Kegiatanya terlihat lancar sih, tapi kurang tahu kalau ada hambatan 

ya” 

 

 Apa bentuk partisipasi kegiatan sosial oleh Berdikari Kopi dalam 
menimbulkan opini publik yang menguntungkan bagi Berdikari Kopi? 

“Seperti penggalangan dana amal gitu” 

  

 Apa feedback yang didapat? 

“Menurut saya cukup baik sih, pelanggan jadi loyal ya senang, terus 

ada pelanggan yang baru, karena peduli dengan sosial” 

 

 Apakah Berdikari Kopi pernah mensponsori suatu kegiatan?  

“Belum tahu sih ya” 

 

II. Loyalitas Pelanggan 
 



 Apa faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan Berdikari Kopi? 

“Kalau dari saya sendiri sih dari produk, suasan sama pelayanannya 

kualitasnya bagus ya puas kok” 

 

  Bagaimana kualitas produk dan pelayanan di Berdikari Kopi? 

“Kualitasnya cukup baik ya, enak gitu produknya sama ramah 

pelayanannya” 

 

 Bagaimana citra Berdikari Kopi dimata masyarakat/ pelanggan? 

“Dari saya bagus sih, temen-temen saya juga, makanya saya sering ke 

sini sama temen-temen” 

 

 Apa manfaat yang diberikan Berdikari Kopi kepada pelanggan ? 

“Nambah wawasan, nambah keahlian, kan disini sebagai ruang 

kolektif, jadi nimbulin rasa kepedulian gitu..” 

 

 Apa faktor yang menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap Berdikari 
Kopi? 

“Kualitasnya sih ya” 

 

 Bagaimana interaksi yang dilakukan Berdikari Kopi dengan para 

pelanggan? 

“Cukup terbuka ya dari Berdikari sendiri nerima kritik saran dari 

pelanggan” 

  

 Bagaimana yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menangani keluhan 
(complain) pelanggan? 

“Engga sih belum ya, bagus bagus aja kalau dari saya” 

  

 Bagaimana tolok ukur harga yang ditawarkan pada setiap produk di 
Berdikari Kopi? 

“Kalau harga standar-standar aja ya jadi sebanding gitu sama 

fasilitas dan pelayanannya..” 

 

 Pencapaian apa saja yang telah diraih oleh Berdikari Kopi?         

“Mungkin barista ya, jago bikin kopinya...” 

 

 

 

 

 

 



 

 

HASIL WAWANCARA 

 

NAMA   : Daffa (21tahun) 

JABATAN  : Customer 2 

HARI/ TANGGAL : Juma’t, 11 Maret 2022 

 

I. Customer Relations 

 

 Apa yang membedakan Berdikari Kopi dengan coffee shop lainnya 
sehingga menarik perhatian masyarakat / pelanggan? 

“Kalau dari sudut pandang saya sendiri, Berdikari Kopi saya 

mandangnya dari suasananya, tempatnya untuk nongkrong asik, 

apalagi dibelakang ada tamannya enak banget kalo buat nongkrong 

sore” 

 

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menarik minat pelanggan ? 

“Dari yang saya tahu, mungkin Berdikari pernah ngadain acara 

tentang baca puisi sama kelas bahasa isyarat..” 

 

 Kegiatan apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam melakukan pendekatan 

untuk menciptakan loyalitas pelanggan? 

“Saya pernah ikut kegiatan yang apresiasi puisi, seru ya perkumpulan 

orang-orang yang suka dengan puisi di lingkup Bekasi jadi nambah 

teman juga, karena setahu saya apresiasi puisi itu kegiatan dari awal 

Berdikari ada”  

 

 Bagaimana Berdikari Kopi menjaga interaksi dengan para pelanggan untuk 
menciptakan loyalitas pelanggan? 

“Disini pelayanannya ramah saya suka, salah satu barista biasanya 

nyamperin buat ngajak ngobrol customer yang datang sendiri, juga 

kalo lagi tidak ramai customer diajarin cara nyeduh kopi sendiri gitu” 

    

 Apa yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menciptakan kepuasan 
pelanggan sehingga mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian 

secara berkala? 

“Dari yang saya dapat, Berdikari melakukan hospitalitynya dari 

barista melakukan pendekatan dengan customer itu menurut saya oke 



sih beda dari coffeeshop yang lain, saya cukup puas dengan pelayanan 

yang diberikan..” 

 

 Bagaimana mekanisme pemberian penghargaan kepada pelanggan yang 
loyal dalam upaya mempertahankan loyalitas pelanggan? 

“Biasanya kalau lagi kumpul lama sama teman-teman disini 

baristanya ngasih minuman tambahan seperti coffee late atau 

minuman lainnya gratis..”  

 

 Apakah Berdikari Kopi melakukan evaluasi terhadap kegiatan marketing 

public relations yang dilakukan dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan? 

“Tidak tahu, karena baru satu kali ikut kegiatannya..” 

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi memengaruhi kesetiaan pelanggan?  

“Seharusnya untuk pelanggan yang suka dengan kegiatan yang 

diadain Berdikari sih pastinya continue datang lagi ke sini..”  

 

 Bagaimana cara Berdikari Kopi dalam mempublikasikan kegiatan 
marketing public relations kepada masyarakat? 

“Saya biasanya liat di sosial media (instagram), muncul di feeds atau 

story gitu sih..” 

 

 Apa yang menjadi faktor utama dalam publisitas kegiatan marketing 
public relations yang dilakukan Berdikari Kopi? 

“Kalau menurut saya yang bukan dari kawasan sini, media sosial jadi 

faktor utama ya dalam publisitas” 

 

 Apa yang menjadi media identitas Berdikari Kopi agar dikenal dengan 

mudah oleh pelanggan/ masyarakat? 

“Kalau media identitasnya udah pasti Berdikari ngenalin tempatnya 

itu dari instagram, terus dari acara-acaranya, dan tempatnya juga sih 

yang jadi daya tarik buat customer dateng kesini, termasuk saya”    

 

 Bagaimana kegiatan marketing public relations yang dilakukan Berdikari 
Kopi dalam menciptakan loyalitas pelanggan? 

“Kegiatannya sangat menarik karena menambah wawasan dan juga 

menambah teman..” 

  

 Apa yang menjadi faktor penghambat dan pendukung dalam melakukan 
kegiatan marketing public relations? 

“Kalau saya kurang tahu ya kenapa terhambat..” 

 

 Apa bentuk partisipasi kegiatan sosial oleh Berdikari Kopi dalam 

menimbulkan opini publik yang menguntungkan bagi Berdikari Kopi? 



“Saya kurang tahu sih Berdikari ada kegiatan sosial apa, tapi  

menurut saya kegiatan malam apresiasi itu merupakan kegiatan 

sosial, karena kegiatan tersebut berarti mengapresiasi karya, 

apresiasi seni juga secara sosial ngebentuk kumpulan orang-orang 

pecinta puisi” 

 

 Apakah Berdikari Kopi pernah mensponsori suatu kegiatan?  

“Belum tahu kalau pernah sponsor gitu” 

  

 Apa feedback yang didapat? (Bila pernah melakukan sponsor)  

“Menurut saya bagus sih, suatu hal yang bagus untuk sebuah 

coffeeshop bisa berpartisipasi dalam suatu kegiatan, apalagi support 

acara-acara positif “ 
  

II. Loyalitas Pelanggan 

 

 Apa faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan Berdikari Kopi? 

“Kalau ke kedai kopi pasti yang dicari kopi ya rasanya, kalau saya 

puas ya dengan rasa kopi di Berdikari dan menunya juga banyak 

cukup bervariasi, ditambah juga barista-baristanya melakukan 

pendekatan dengan customernya tuh menurut saya oke lah, jadi 

cukup puas lah dengan pelayanan yang diberikan cukup puas, menu 

yang disediakan juga saya puas..”   
 

 Bagaimana kualitas produk dan pelayanan di Berdikari Kopi? 

“Kalau saya sih puas ya, jadi kualitas produk dan pelayanan yang 

diberikan sudah baik” 

   

 Bagaimana citra Berdikari Kopi dimata masyarakat/ pelanggan? 

“Berdikari terkenal dengan historis pembuatannya, dari kegiatan 

yang dilakukan seperti apresiasi puisi, melakukan pendekatan dengan 

orang-orang pecinta seni, dari fasilitas juga ada apresiasi gambar 

cukup baik ya..”  

 

 Apa manfaat yang diberikan Berdikari Kopi kepada pelanggan ? 

“Melalui pendekatan barista ke customer menurut saya menambah 

ilmu seputar kopi ya dan jadi tahu cara-cara penyajian kopi seperti 

apa... kalo dari kegiatan udah pasti nambah teman, untuk yang 

pecinta puisi jadi bisa menyalurkan hobinya dan juga sudah pasti 

nambah wawasan tentang seni” 

 

 Apa faktor yang menimbulkan kepercayaan pelanggan terhadap Berdikari 
Kopi? 

“Kalau saya kepercayaannya dari minuman atau makanan yang 

disajikan, yang bisa dilihat langsung dengan mata itu kan kebersihan, 



dari kebersihan itu bisa menimbulkan kepercayaan bahwa kualitas 

produk sudah pasti cara pembuatannya yang steril/bersih gitu sih” 

 

 Bagaimana interaksi yang dilakukan Berdikari Kopi dengan para 
pelanggan? 

“Hubungan dengan customer cukup baik ya, pelayanan baristanya 

yang ramah suka ajak ngobrol ke pelanggan, kita sebagai pelanggan 

senang ya dapet pelayanan ramah gitu..” 

 

 Bagaimana yang dilakukan Berdikari Kopi dalam menangani keluhan 

(complain) pelanggan? 

“Selama ini belum pernah komplain sih ya, sejauh ini puas-puas aja 

dengan pelayanan dan produknya”  

  

 Bagaimana tolok ukur harga yang ditawarkan pada setiap produk di 
Berdikari Kopi? 

“Menurut saya cukup pas sih untuk harga makanan dan 

minumannya, cukup seimbang sama fasilitas yang ada dan pelayanan 

yang diberikan” 

 

 Pencapaian apa saja yang telah diraih oleh Berdikari Kopi?         

“Belum tahu sih sampai sekarang apa aja yang udah dicapai 

Berdikari sebagai coffeeshop gitu” 
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