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LAMPIRAN WAWANCARA

a. Lembar Interview Guide

Nama : Angela Rika

Jenis Kelamin : Perempuan

Usia : 25 Tahun
Pekerjaan/Jabatan : Store Superintendent

Hasil wawancara dengan Store Superintendent (Supervisor PIC Marcomm).

A. Atribut

1.

Bagaimana toko Gramedia Daan Mogot menggambarkan atribut mereknya
dalam upaya menarik customer ditengah lesunya penjualan buku?

Jawaban: Dengan meluaskan cakupan pasar customer sekitar toko,
sehingga kalangan yang tertarik datang dari berbagai kelas mulai dari kelas bawah
hingga atas.

Apa saja atribut utama yang menurut Anda menjadi kekuatan dan kelemahan
brand image Gramedia Daan Mogot?

Jawaban: Kekuatannya yaitu produk yang bervariatif sehingga mencakup
pasar yang lebih luas, dan untuk kelemahannya dari segi eksternal yaitu tempat

(Mall) yang kurang berkembang dari segi infrastruktur.

B. Manfaat

1.

Manfaat apa yang paling dirasakan ketika berbelanja di Gramedia Daan
Mogot dibandingkan dengan kompetitor?

Jawaban: Belanja nyaman dan mudah dalam segi pemilihan produk yang
ingin dibeli.
Bagaimana toko ini menonjolkan manfaat-manfaat tersebut dalam upaya
memperbaiki penjualan buku yang lesu?

Jawaban: Membuat suasana toko jadi lebih nyaman melalui visual
merchandising yang rapih dan menarik dilihat, serta pelayanan yang ramah dan

inspiratif.

C. Nilai
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1. Nilai apa yang Anda yakini dipegang oleh customer setia Gramedia Daan
Mogot?
Jawaban: Loyalitas
2. Bagaimana Gramedia Daan Mogot menyampaikan nilai-nilai tersebut melalui
strategi pemasarannya?
Jawaban: Maintenance customer yang sering berbelanja.
D. Budaya
1. Bagaimana budaya Perusahaan Gramedia Daan Mogot mempengaruhi brand
image yang diterima oleh customer?

Jawaban: Gramedia Daan Mogot membentuk budaya membaca untuk
seluruh Masyarakat, sehingga setiap customer yang datang sudah pasti yakin untuk
membaca atau membeli buku di Gramedia Daan Mogot.

2. Sejauh mana budaya tersebut berkontribusi dalam mempertahankan
loyalitas customer ditengah menurunnya minat terhadap buku fisik?

Jawaban: Customer lebih percaya membeli dan mencari buku di Gramedia
karena produk yang original.

E. Kepribadian
1. Jika Gramedia Daan Mogot diibaratkan sebagai seorang individu, bagaimana
Anda akan mendeskripsikan kepribadian merek ini?

Jawaban: Merek ini memiliki kepribadian yang percaya diri dan mudah
beradaptasi.

2. Bagaimana kepribadian merek ini membantu atau menghambat dalam
menarik customer baru ditengah situasi pasar yang menantang?

Jawaban: Merek ini terus beradaptasi dan percaya diri untuk bisa terus
berkontribusi untuk Masyarakat Indonesia, salah satunya dengan meningkatkan
minat baca Masyarakat. Yang menghambat tentu dari faktor eksternal, yaitu
perkembangan teknologi yang membuat turunnya minat baca Masyarakat.

F. Pemakai
1. Siapa target demografis utama dari Gramedia Daan Mogot dan bagaimana

mereka mempengaruhi citra merek?
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Jawaban: Target demografis utama yaitu Masyarakat kelas menengah ke
bawah, karena dari segi wilayah toko Gramedia Daan Mogot berada di cakupan
kelas tersebut. Sehingga kelas tersebut mempengaruhi citra toko dengan
penyebaran produk atau promo secara verbal ke Masyarakat sekitar.

2. Apakah ada perubahan signifikan dalam profile pemakai utama toko ini
selama penurunan penjualan buku?

Jawaban: Ada, penurunan penjualan buku diakibatkan menurunnya tingkat

literasi Masyarakat.

LAMPIRAN WAWANCARA
b. Lembar Interview Guide
Nama : Habib Rahmatullah
Jenis Kelamin : Laki-laki
Usia : 24 Tahun
Pekerjaan/Jabatan : Melakukan pekerjaan di toko baik secara offline maupun

online.

Hasil wawancara dari Store Operation Associate (Petugas Area Toko).

A. Atribut
1. Menurut Anda, atribut apa saja yang paling menonjol dari toko Gramedia

Daan Mogot dibandingkan dengan toko buku lainnya?
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Jawaban: Menurut Saya dari materi promo atau media iklan yang melalui
TVC dan hanging banner yang menarik, lalu adanya penawaran promo dari bank
bisa cicilan 0% juga membuat menarik customer.
Bagaimana Anda menggambarkan penampilan fisik dan tata letak toko
Gramedia Daan Mogot?

Jawaban: Menurut Saya dari segi penampilan cukup rapih, menarik karena
setiap buku yang di display tidak hanya di rak buku saja, melainkan ada di meja-
meja yang berada di floor dan bisa dibentuk atau di display sekreatif dan semenarik

mungkin.

B. Manfaat

1.

Manfaat apa saja yang menurut Anda paling dihargai oleh customer yang
berbelanja di Gramedia Daan Mogot?

Jawaban: Pelayanan yang ramah dan ceria, pengetahuan tentang produk
yang original dan display produk yang menarik menjadi perhatian customer.
Bagaimana Anda sebagai karyawan memastikan manfaat-manfaat tersebut
dirasakan oleh setiap customer?

Jawaban: Dengan melihat kepuasan customer ketika mendapatkan produk
yang dinginkannya, dengan display buku yang sudah sesuai dengan kategori dan
sesuai nomor rak melalui pencarian di komputer membuat customer mudah

menemukan buku atau produk yang dicari.

C. Nilai

1.

2.

Apa saja nilai-nilai utama yang menurut Anda ditawarkan oleh Gramedia
Daan Mogot kepada customer?

Jawaban: Pelayanan yang ramah, memahami apa yang menjadi harapan
customer, menghargai customer yang sedang complain hingga mengutamakan
loyalitas customer.

Bagaimana nilai-nilai ini tercermin dalam layanan dan produk yang
ditawarkan di toko?

Jawaban: Komunikasi yang efektif, melakukan inovasi produk dan
layanan, meningkatkan pengalaman customer, membangun hubungan dengan

customer yang kuat.

58



D. Budaya
1. Bagaimana budaya Perusahaan Gramedia Daan Mogot mempengaruhi cara
Anda bekerja dan berinteraksi dengan customer?
Jawaban: Gramedia menerapkan prinsip 5C yaitu: Caring, Credible,
Competent, Competitive dan Customer Delight. Dengan prinsip tersebut sangat
mempengaruhi kinerja Saya sebagai karyawan.
2. Seberapa pentingkah budaya Perusahaan ini dalam menciptakan suasana
kerja yang positif dan mendukung?
Jawaban: Sangat penting, karena dengan menerapkan budaya 5C tersebut

dapat berdampak positif untuk karyawan maupun customer.

E. Kepribadian
1. Jika Gramedia Daan Mogot diibaratkan sebagai seorang individu, bagaimana
Anda akan mendeskripsikan kepribadian merek ini?
Jawaban: Menurut Saya jika diibaratkan sebagai seorang individu
Gramedia Daan Mogot memiliki ciri khas ramah, bersih, kreatif dan menarik.
2. Bagaimana kepribadian merek Gramedia Daan Mogot mempengaruhi cara
Anda berinteraksi dengan customer?
Jawaban: Dengan malalui komunikasi ringan berupa sapaan yang ramah
kepada customer.
F. Pemakai
1. Menurut Anda, siapa saja yang termasuk dalam target customer utama
Gramedia Daan Mogot?
Jawaban: Customer yang sudah menjadi member, customer yang loyalitas,
Adapun customer online yang sudah menjadi bagian mitra atau resseller.
2. Bagaimana Anda menyesuaikan pelayanan terhadap berbagai segmen

customer yang datang ke toko?
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Jawaban: Menanyakan dan membantu customer mencari produk yang
diinginkan, menyambut customer di depan yang baru datang dengan greetings dan

mengucapkan terima kasih kepada customer yang sudah belanja.

LAMPIRAN WAWANCARA
c. Lembar Interview Guide
Nama : Lady
Jenis Kelamin : Perempuan
Usia : 23 Tahun

Hasil wawancara dengan Customer (1).
A. Atribut
1. Apa yang Anda pikirkan tentang atribut fisik dari toko Gramedia Daan
Mogot, seperti tata letak, kebersihan, dan kenyamanan?
Jawaban:
e Bagus, teratur, gampang dilihat ketika ingin berbelanja.
e Tata letaknya rapih dan nyaman di pandang.
e Kebersihannya, sangat bersih tidak ada sampah yang terlihat.
e Kenyamanannya, nyaman karena rapih dan bersih. Lengkap juga membuat
saya sangat nyaman ketika melihat fisik Gramedia Daan Mogot.
2. Bagaimana Anda menilai variasi dan kualitas produk yang ditawarkan oleh
Gramedia Daan mogot?
Jawaban: Kualitas produksi yang di tawarkan sangat menarik dan

bermanfaat. sangat bagus untuk semua kalangan.

60



B. Manfaat
1. Manfaat apa yang Anda rasakan Ketika berbelanja di Gramedia Daan Mogot
dibandingkan dengan toko buku lainnya?

Jawaban: Saya lebih banyak mengetahui tentang banyak buku di
Gramedia, dan bagi Saya berbelanja di Gramedia sangat bermanfaat karena buku-
buku yang berada di Gramedia Daan Mogot sangat lengkap dan inspirasi.

2. Sejauh mana manfaat-manfaat ini mempengaruhi keputusan Anda untuk
berbelanja di Gramedia Daan Mogot?

Jawaban: Menurut saya, berbelanja di Gramedia Daan Mogot berbelanja
sudah cukup lengkap, dengan buku-buku yang ada disana sangat bermanfaat, maka
dari itu saya memilih untuk berbelanja di Gramedia Daan Mogot.

C. Nilai
1. Nilai apa yang Anda anggap paling penting ketika berbelanja di Gramedia
Daan Mogot?
Jawaban: Kualitasnya. karena kualitas dalam berbelanja sangat penting.
2. Bagaimana Gramedia Daan Mogot mencerminkan nilai-nilai tersebut dalam
pengalaman belanja Anda?

Jawaban: Sangat bermanfaat, seperti upselling buku yang terbaru yang
berada di Gramedia Daan Mogot, sehingga Saya pribadi tidak ketinggalan update
buku-buku yang berada di Gramedia Daan Mogot.

D. Budaya
1. Bagaimana Anda merasakan budaya Perusahaan Gramedia Ketika
berinteraksi dengan staf dan pelayanan di toko?

Jawaban: Menurut saya Gramedia Daan Mogot sendiri sudah sangat baik
dan ramah dalam berinteraksi bersama customer yang ada, juga sangat membantu
jika ada customer yang bertanya jika kesulitan mencari buku di Gramedia Daan
Mogot.

2. Apakah budaya tersebut membuat Anda merasa lebih nyaman dan dihargai

sebagai customer?
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Jawaban: Ya, Saya merasa nyaman dan di hargai ketika berada di Gramedia
Daan Mogot, karena membantu Saya jika kesulitan mencari buku, juga buku-buku
yang ada sangat lengkap. maka dari itu Saya selalu nyaman.
E. Kepribadian

1. Jika Anda menggambarkan Gramedia Daan Mogot sebagai seorang individu,

bagaimana Anda akan mendeskripsikan kepribadian toko ini?
Jawaban: Kualitas, nyaman, lengkap, dan bermanfaat bagi customer.

2. Bagaimana kepribadian merek Gramedia Daan Mogot mempengaruhi
pandangan Anda tentang toko ini dan produk-produk yang mereka
tawarkan?

Jawaban: Saya sendiri merasa sangat bermanfaat dengan adanya toko
Gramedia Daan mogot ini, karena produk buku - buku yang di jual sangat
berkualitas dan bermanfaat.
F. Pemakai

1. Menurut Anda siapa saja yang biasanya berbelanja di Gramedia Daan

Mogot? Apakah Anda merasa termasuk dalam target customer mereka?

Jawaban: Menurut Saya, yang biasa berbelanja di Gramedia Daan mogot
mulai dari usia 5 tahun hingga 60 tahun, yang dimana buku yang ada di Gramedia
Daan mogot tersebut sesuai dengan umur customer, saya sendiri pun sudah
termasuk target dari Gramedia Daan Mogot

2. Bagaimana profile customer Gramedia Daan Mogot mempengaruhi
pengalaman belanja Anda?

Jawaban: Tentu nya profile Gramedia Daan Mogot sangat menginspirasi

yang berpengaruh dengan customer yang berbelanja di Gramedia Daan Mogot.

LAMPIRAN WAWANCARA
d. Lembar Interview Guide

Nama : Elsa
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Jenis Kelamin : Perempuan
Usia : 22 Tahun

Hasil wawancara dengan Customer (2)

A. Atribut

1.

2.

Apa yang Anda pikirkan tentang atribut fisik dari toko Gramedia Daan
Mogot, seperti tata letak, kebersihan, dan kenyamanan?

Jawaban: Gramedia Daan Mogot memiliki tata letak yang baik, ruang yang
luas. Untuk kenyamanan cukup nyaman dengan suhu dan cahaya yang pas.
Bagaimana Anda menilai variasi dan kualitas produk yang ditawarkan oleh
Gramedia Daan mogot?

Jawaban: Gramedia Daan Mogot menawarkan berbagai macam produk

dan untuk bukunya banyak pilihan genrenya.

B. Manfaat

1.

Manfaat apa yang Anda rasakan Ketika berbelanja di Gramedia Daan Mogot
dibandingkan dengan toko buku lainnya?

Jawaban: Karena Gramedia itu toko yang sudah terkenal, saya merasa
lebih yakin untuk kualitas bukunya dan Gramedia Daan Mogot pun lokasinya
sangat strategis dengan Lokasi saya.

Sejauh mana manfaat-manfaat ini mempengaruhi keputusan Anda untuk
berbelanja di Gramedia Daan Mogot?

Jawaban: Sering menawarkan promo-promo, diskon atau program

loyalitas.

C. Nilai

1.

Nilai apa yang Anda anggap paling penting ketika berbelanja di Gramedia
Daan Mogot?

Jawaban: Ketika Saya berbelanja di Gramedia Daan Mogot untuk kualitas
produknya baik dan pelayanannya kepada customer ramah-ramah.
Bagaimana Gramedia Daan Mogot mencerminkan nilai-nilai tersebut dalam

pengalaman belanja Anda?
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Jawaban: Bermanfaat karena pelayanan berpengaruh dengan kualitas dan

brand image dari toko tersebut.
D. Budaya

1. Bagaimana Anda merasakan budaya Perusahaan Gramedia Ketika
berinteraksi dengan staf dan pelayanan di toko?

Jawaban: Kalau berdasarkan dari feedback pengalaman berinteraksi
dengan karyawannya saya merasakan bahwa budaya Perusahaan tersebut
menonjolkan keramahan dan pengetahuaanya untuk membantu customer mencari
buku atau produk lainnya.

2. Apakah budaya tersebut membuat Anda merasa lebih nyaman dan dihargai
sebagai customer?

Jawaban: Saya pribadi dan sebagai customer cukup nyaman dan sangat
membantu.

E. Kepribadian

1. Jika Anda menggambarkan Gramedia Daan Mogot sebagai seorang individu,
bagaimana Anda akan mendeskripsikan kepribadian toko ini?

Jawaban: Gramedia Daan Mogot adalah sosok yang ramah dan penuh
pengetahuan tentang buku dan produk lainnya.

2. Bagaimana kepribadian merek Gramedia Daan Mogot mempengaruhi
pandangan Anda tentang toko ini dan produk-produk yang mereka
tawarkan?

Jawaban: Memberikan pandangan positif dan meyakinkan tentang
Gramedia Daan Mogot karena buku-buku atau produk yang dijual original.

F. Pemakai

1. Menurut Anda siapa saja yang biasanya berbelanja di Gramedia Daan
Mogot? Apakah Anda merasa termasuk dalam target customer mereka?

Jawaban: Biasanya yang berbelanja di Gramedia Daan Mogot mulai dari
pelajar, mahasiswa, orangtua sampai pecinta buku. Iya saya termasuk target
customer mereka karena suka belanja buku.

2. Bagaimana profile customer Gramedia Daan Mogot mempengaruhi

pengalaman belanja Anda?
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Jawaban: Gramedia Daan Mogot membawa berbagai manfaat dalam
pengalaman belanja saya, mengahadirkan suasana yang nyaman dan memenuhi

berbagai koleksi buku saya.

Pencodingan Dari Transkrip Wawancara

Informan Coding 1 Kategorisasi
Angela Rika (  Store Tertarik Nilai
Superintendent)
“Dengan meluaskan

cakupan pasar customer sekitar
toko, sehingga kalangan yang
tertarik datang dari berbagai kelas
mulai dari kelas bawah hingga

atas”.

“Kekuatannya yaitu
produk yang bervariatif sehingga
mencakup pasar yang lebih luas,
dan untuk kelemahannya dari segi

eksternal yaitu tempat (Mall) yang

65



kurang berkembang dari segi

infrastruktur”.

“Belanja nyaman dan
mudah dalam segi pemilihan

produk yang ingin dibeli”.

“Membuat suasana toko
jadi lebih nyaman melalui visual
merchandising yang rapih dan
menarik dilihat, serta pelayanan

yang ramah dan inspiratif”.

“Loyalitas”.

“Maintenance customer

yang sering berbelanja”.

“Gramedia Daan Mogot
membentuk budaya membaca
untuk seluruh ~ Masyarakat,
sehingga setiap customer yang
datang sudah pasti yakin untuk
membaca atau membeli buku di

Gramedia Daan Mogot”.

“Customer lebih percaya
membeli dan mencari buku di
Gramedia karena produk yang

original”.

Bervariatif

Nyaman

Rapih  dan
Menarik

Loyalitas

Customer

Atribut
(Poduk)

Manfaat

Manfaat

Manfaat

Pemakai
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“Merek ini  memiliki
kepribadian yang percaya diri dan

mudah beradaptasi”.

“Merek ini terus
beradaptasi dan percaya diri untuk
bisa terus berkontribusi untuk
Masyarakat Indonesia, salah
satunya dengan meningkatkan
minat baca Masyarakat. Yang
menghambat tentu dari faktor
eksternal, yaitu perkembangan
teknologi yang membuat turunnya

minat baca Masyarakat”.

“Target demografis utama
yaitu Masyarakat kelas menengah
ke bawah, karena dari segi wilayah
toko Gramedia Daan Mogot
berada di cakupan kelas tersebut.
Sehingga kelas tersebut
mempengaruhi citra toko dengan
penyebaran produk atau promo
secara verbal ke Masyarakat

sekitar”.

“Ada, penurunan
penjualan  buku  diakibatkan
menurunnya  tingkat  literasi

Masyarakat”.

Membaca

atau Membeli

Original

Beradaptasi

Minat Baca

Pemakai

Nilai

Budaya

Kepribadian
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Citra toko

Menurunnya

Atribut

Nilai

68




Habib Rahmatullah ( Store
Operation Associate)

“Menurut Saya dari materi
promo atau media iklan yang
melalui TVC dan hanging banner
yang menarik, lalu adanya
penawaran promo dari bank bisa
cicilan 0% juga membuat menarik

customer”.

“Menurut Saya dari segi
penampilan cukup rapih, menarik
karena setiap buku yang di display
tidak hanya di rak buku saja,
melainkan ada di meja-meja yang
berada di floor dan bisa dibentuk
atau di display sekreatif dan

semenarik mungkin”.

“Pelayanan yang ramah
dan ceria, pengetahuan tentang
produk yang original dan display
produk yang menarik menjadi
perhatian customer”.

“Dengan melihat kepuasan
customer ketika mendapatkan
produk  yang  dinginkannya,
dengan display buku yang sudah
sesuai dengan kategori dan sesuai
nomor rak melalui pencarian di

komputer membuat customer

Promo

Menarik

Menarik

Manfaat

Atribut

Atribut
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mudah menemukan buku atau

produk yang dicari”.

“Pelayanan yang ramah,
memahami apa yang menjadi
harapan customer, menghargai
customer yang sedang complain
hingga mengutamakan loyalitas

customer”.

“Komunikasi yang efektif,
melakukan inovasi produk dan
layanan, meningkatkan
pengalaman customer,
membangun hubungan dengan

customer yang kuat”.

“Gramedia  menerapkan
prinsip 5C yaitu: Caring, Credible,
Competent, Competitive dan
Customer Delight. Dengan prinsip
tersebut sangat mempengaruhi

kinerja Saya sebagai karyawan”.

“Sangat penting, karena
dengan menerapkan budaya 5C
tersebut dapat berdampak positif
untuk karyawan maupun

customer”.

Kepuasan

Loyalitas

Komunikasi

Pemakai

Nilai

Budaya
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“Menurut  Saya  jika
diibaratkan ~ sebagai  seorang
individu Gramedia Daan Mogot
memiliki ciri khas ramah, bersih,

kreatif dan menarik”.

“Dengan malalui
komunikasi ringan berupa sapaan

yang ramah kepada customer”.

“Customer yang sudah
menjadi member, customer yang
loyalitas, Adapun customer online
yang sudah menjadi bagian mitra

atau resseller”.

“Menanyakan dan
membantu  customer mencari
produk yang diinginkan,
menyambut customer di depan
yang baru datang dengan greetings
dan mengucapkan terima kasih
kepada customer yang sudah

belanja”.

Prinsip

Positif

Ciri khas

Budaya

Nilai

Atribut
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Komunikasi Budaya

Loyalitas Pemakai

Membantu Budaya
Lady (Customer 1) Rapith  dan Manfaat
“Bagus, teratur, gampang | nyaman

dilihat ketika ingin berbelanja.

Tata letaknya rapih dan nyaman di
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pandang. Kebersihannya, sangat
bersih tidak ada sampah yang
terlihat. Kenyamanannya, nyaman
karena rapih dan bersih. Lengkap
juga membuat saya sangat nyaman
ketika melihat fisik Gramedia

Daan Mogot”.

“Kualitas produks yang di
tawarkan sangat menarik dan
bermanfaat. sangat bagus untuk

semua kalangan”.

“Saya  lebih  banyak
mengetahui tentang banyak buku
di Gramedia, dan bagi Saya
berbelanja di Gramedia sangat
bermanfaat karena buku-buku
yang berada di Gramedia Daan
Mogot sangat lengkap dan

inspirasi’.

“Menurut saya, berbelanja
di  Gramedia Daan Mogot
berbelanja sudah cukup lengkap,
dengan buku-buku yang ada
disana sangat bermanfaat, maka
dari itu saya memilith untuk
berbelanja di Gramedia Daan

Mogot”.

Menarik dan

bermanfaat

Lengkap dan

inspirasi

Manfaat

Atribut
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“Kualitasnya. karena
kualitas dalam berbelanja sangat

penting”.

“Sangat bermanfaat,
seperti upselling buku yang
terbaru yang berada di Gramedia
Daan Mogot, sehingga Saya
pribadi tidak ketinggalan update
buku-buku yang berada di
Gramedia Daan Mogot”.

“Menurut saya Gramedia
Daan Mogot sendiri sudah sangat
baik dan ramah dalam berinteraksi
bersama customer yang ada, juga
sangat membantu jika ada
customer yang bertanya jika
kesulitan mencari buku di

Gramedia Daan Mogot”.

“Ya, Saya merasa nyaman
dan di hargai ketika berada di
Gramedia Daan Mogot, karena
membantu Saya jika kesulitan
mencari buku, juga buku-buku
yang ada sangat lengkap. maka

dari itu Saya selalu nyaman”.

Lengkap

Kualitasnya

Update

Atribut

Atribut

Atribut
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“Kualitas, nyaman,
lengkap, dan bermanfaat bagi

customer”.

“Saya sendiri merasa
sangat bermanfaat dengan adanya
toko Gramedia Daan mogot ini,
karena produk buku - buku yang di
jual sangat berkualitas dan

bermanfaat”.

“Menurut Saya, yang biasa
berbelanja di Gramedia Daan
mogot mulai dari usia 5 tahun
hingga 60 tahun, yang dimana
buku yang ada di Gramedia Daan
mogot tersebut sesuai dengan
umur customer, saya sendiri pun
sudah termasuk target dari

Gramedia Daan Mogot”.

“Tentu nya profile
Gramedia Daan Mogot sangat
menginspirasi yang berpengaruh
dengan customer yang berbelanja

di Gramedia Daan Mogot”.

Membantu

Nyaman

Kualitas

Budaya

Manfaat

Manfaat
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Berkualitas

dan bermanfaat

Target

Berpengaruh

Manfaat

Nilai

Nilai
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Elsa (Customer 2)

“Gramedia Daan Mogot
memiliki tata letak yang baik,
ruang yang  luas.  Untuk
kenyamanan cukup nyaman
dengan suhu dan cahaya yang

2

pas”.

“Gramedia Daan Mogot
menawarkan berbagai macam
produk dan untuk bukunya banyak

pilihan genrenya”.

“Karena Gramedia itu toko
yang sudah terkenal, saya merasa
lebih  yakin untuk kualitas
bukunya dan Gramedia Daan
Mogot pun lokasinya sangat

strategis dengan Lokasi saya”.

“Sering menawarkan
promo-promo, diskon  atau

program loyalitas”.

“Ketika Saya berbelanja di
Gramedia Daan Mogot untuk

kualitas produknya baik dan

produk

Nyaman

Macam

Kualitas

bukunya

Manfaat

Atribut

Atribut
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pelayanannya kepada customer

ramah-ramah”.

“Bermanfaat karena
pelayanan berpengaruh dengan
kualitas dan brand image dari toko

tersebut”.

“Kalau berdasarkan dari
feedback pengalaman berinteraksi
dengan karyawannya saya
merasakan bahwa budaya
Perusahaan tersebut menonjolkan
keramahan dan pengetahuaanya
untuk  membantu  customer
mencari  buku atau  produk

lainnya”.

“Saya pribadi dan sebagai
customer cukup nyaman dan

sangat membantu”.

“Gramedia Daan Mogot
adalah sosok yang ramah dan
penuh pengetahuan tentang buku

dan produk lainnya”.

“Memberikan pandangan
positif dan meyakinkan tentang

Gramedia Daan Mogot karena

Promo

Kualitas

Kualitas

Berinteraksi

Manfaat

Atribut

Atribut

Budaya
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buku-buku atau produk yang

dijual original”.

“Biasanya yang berbelanja
di Gramedia Daan Mogot mulai
dari pelajar, mahasiswa, orangtua
sampai pecinta buku. Iya termasuk
target customer mereka karena

suka belanja buku”.

“Gramedia Daan Mogot
membawa  berbagai  manfaat
dalam pengalaman belanja saya,
mengahadirkan  suasana yang
nyaman dan memenuhi berbagai

koleksi buku saya”.

Nyaman

Buku

Original

Manfaat

Atribut

Nilai
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buku

Belanja

Koleksi

Pemakai

Atribut
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Dokumentasi Wawancara

Wawancara Mba Angela Rika
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Wawancara Kak Lady
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