














































































































































































































PEDOMAN OBSERVASI

Pengamatan atau obsevasi ini dilakukan untuk untuk mengamati penerapan dan pemahaman 

funnel digital marketing untuk Perusahaan terutama karyawan serta perilaku dari konsumen 

pada Perusahaan Mixue Metro Indah Mall.

A. Identitas Observasi

1. Lokasi : Mixue Metro IndahMall

2. Waktu penelitian  : 26 Maret 2024 – 9 Juni 2024

B. Aspek yang diamati

1. Penggunaan E-commerce & Sosial Media

2. Pemahaman dan tanggapan karyawan

3. Konten, Iklan dan Promosi

4.  Pembelian online dan Offline

5. Lokasi, Desain dan Display Toko

C. Lembar Observasi

No Aspek yang diamati Ya Tidak Keterangan

1 Menggunakan Sosial 

Media sebagai alat 

meningkatkan 

kesadaran merek 

kepada konsumen

 Sosial media yang digunakan 

sebagai sarana untuk 

meningkatkan kesadaran 

Merek di Mixue MIM adalah 

Instagram, Instagram Mixue 

ini aktif digunakan untuk 

memberikan informasi seputar 

promosi dan penjelasan 

mengenai menu menu tang 

tersedia dengan menggunakan 

desain desain menarik

2 Menjual produk pada 

platform digital 

seperti Shoppee Food, 

Gofood, Grab dan 

lainnya

 Mixue MIM menggunakan 

platform Shopeefood, 

Grabfood dan Gofood sebagai 

alat untuk memasarkan 

produk nya melalui daring



3 Pengelolaan sosial 

media sebagai sarana 

informasi mengenai 

produk dan promosi 

perusahaan

 Sosial Media Mixue MIM 

aktif memberikan informasi 

seputar produk dan promosi

4. Pengoperasian media 

sosial dan platform 

digital

 Pengoprasion media sosial di 

Mixue MIM dilakukan oleh 

satu orang yang khusus 

mengelola sosial media, 

sedangkan platform jual beli 

di  operasikan oleh crew store 

yang bertugas di hari itu.

5 Memahami fitur dan 

operasional dalam 

penjualan online

 Seluruh karyawan mengetahui 

bagaimana mengoprasikan 

platform online seperti 

menerima pesanan, membaca 

note yang tercantum pada 

pesanan, membatalkan 

pesanan apabila tidak sesuai 

kualifikasi atau menu tidak 

tersedia, membalas chat , 

merespon apabila ada 

complain, mengganti promo 

dan membuat promo baru.

6 Responsibilitas 

karyawan terhadap 

permintaan dan 

keluhan konsumen 

melalui platform 

digital

 Karyawan merespon dengan 

cepat Ketika ada keluhan dari 

konsumen secara langsung 

maupun keluhan secara 

online. Karyawan akan 

berkomunikasi atau 

bernegosiasi bersama 

konsumen selanjutnya hasil 

akan disampaikan kepada 

kepala toko atau Manager 



yang sedang bertugas, setelah 

itu ganti rugi ketidak 

nyamanan atas kesalahan 

perusahaan akan diberikan 

kepada konsumen yang 

bersangkutan sesuai dengan 

persetujuan dari manajer toko

7 Konten yang menarik 

dan konsistensi peng 

aploadan konten di 

sosial media

 Instagram dari Mixue MIM 

rutin mengapload konten, satu 

hari satu postingan

8 Mengiklankan produk 

dan tempat melalui 

sosial media

 Iklan pernah dilakukan 

beberapa kali, berupa 

pengiklanan video yang di 

posting dengan radius tertentu 

agar pengguna Instagram di 

sekitar Mixue MIM 

mengetahui ada Mixue di 

daerah tersebut

9 Mengadakan promo 

yang menarik untuk 

terus menarik 

perhatian konsumen

 Promo dilakukan sesuai 

dengan arahan dari 

manajemen Pusat sehingga 

promo yang tersedia sama 

dengan promo di Mixue 

lainnya. Promo mandiri 

beberapa kali dilakukan 

apabila ada event di sekiar 

kawasan Mall

10 Penggunaan area dine 

in oleh pembeli oflfine

 Area dinein jarang digunakan 

karena akses menuju tempat 

dinein tidak terlihat, ada papan 

informasi mengenai dine in di 

jendela toko namun karyawan 



jarang memberikan informasi 

langsung kepada konsumen 

sehingga banyak konsumen 

yang membeli Mixue dengan 

system Take away.

11 Intensitas pembeli 

online

 Intensitas pembelian online 

tidak sebanyak pembelian 

secara Offline.

12 Kepuasan pembelian 

online

 Kepuasan konsumen 

shopeefood yaitu 4.9/5.0 

.kepuasan konsumen 

GrabFood 4.9/5.0 .

13 Kemudahan 

pelanggan dalam 

menemukan lokasi 

toko

 Lokasi toko sangat mudah 

ditemukan karena toko berada 

tepat di samping Mall dengan 

Logo Mixue tertempel dengan 

jelas diatas atap ruko

14 Kesesuaian luas dan 

bangunan toko dengan 

standar Perusahaan 

induk

 Menurut owner luas toko 

sudah sesuai dengan 

kualifikasi yang diberikan 

oleh Mixue pusat yaitu 

minimal luas 25 meter persegi

15 Interior sesuai dengan 

standar Perusahaan 

induk

 Interior yang terpasang semua 

sesuai dengan kebijakan toko 

pusat karena pembangunan 

dan layout dilakukan oleh tim 

kontraktor dari Mixue Pusat.



PEDOMAN WAWANCARA

Analisis Funnel Digital Marketing dan place pada Perusahaan non-jasa

(studi kasus pada Mixue Metro Indah Mall)

1. Pedoman wawancara Mengenai strategi Funnel Digital Marketing kepada Pemilik perusahaan

No Kategori 

Pertanyaan

Pertanyaan

a. Bisakah anda menjelaskan pengalaman anda dalam menerapkan strategi 

funnel digital marketing sebelumnya?

1 Pengenalan 

b. Apa pendapat anda mengenai funnel digital marketing?

a. Bagaimana anda merencanakan dan melaksanakan aksi untuk 

meningkatkan kesadaran terhadap merek?

b. Apa taktik yang anda gunakan untuk meningkatkan kesadaran 

konsumen terhadap merek?

2. Kesadaran 

(awarenness)

c. Bagaimana cara anda untuk mengukur keberhasilan taktik yang anda 

gunakan?

a. Apa cara yang telah anda gunakan untuk menarik minat dari calon 

pelanggan?

3. Interest 

(Minat)

b. Bagaimana cara anda mengukur seberapa jauh jangkauan dari cara yang 

sudah anda lakukan?

a. Bagaimana anda mengarahkan konsumen dari tahap minat ke tahap 

pertimbangan?

b. Apa jenis konten yang anda gunakan untuk menarik perhatan dan minat 

pelanggan?

4. Pertimbangan

(Consideration )

c. Bagaimana anda memastikan calon konsumen memiliki pengalaman 

yang baik selama tahap pertimbangan?

a. Cara apa yang anda lakukan untuk mempengaruhi konsumen agar 

melakukan pembelian online dan offline pada produk anda

5. Action

(aksi)

b. Apakah ada penawaran khusus yang anda berikan untuk pelanggan agar 

tertarik untuk melakukan pembelian?



a. Apa strategi yang telah anda gunakan untuk membuat pelanggan 

memiliki ikatan emosional dengan Perusahaan?

6. Retention

(pengulagan)

b. Sejauh mana strategi anda berhasil dan apa yang menjadi hambatan 

Perusahaan pada tahap pengulangan ini?

2. Pedoman wawancara mengenai penerapan funnel digital marketing kepada Marketing Perusahaan

No Kategori Pertanyaan

1 pemahaman a. Bagaimana anda mendefinisikan dan memahami konsep “funnel 

digital marketing”?

b. Menurut anda apa peran penting dari setiap tahap dari funnel digital 

marketing? (kesadaran, minat, pertimbangan, aksi dan pengulangan?

2 Rencana a. Bagaimana anda merencanakan dan merancang strategi untuk setiap 

tahap dalam funnel digital marketing

b. apa target yang anda harapkan pada setiap tahap funnel digital dan 

sejauh mana capaiannya di lapangan

3. taktik a. apa taktik utama yang anda gunakan untuk meningkatkan kesadaran 

terhadap merek ?

b. bagaimana anda memastikan taktik anda sampai kepada konsumen?

4. kreativitas a. bagaimana anda menggunakan kreativitas dalam mengembangkan 

konten untuk funnel digital marketing?

b. Apa jenis konten yang paling efektif yang pernah di terapkan pada 

Perusahaan ini?

5. Teknologi dan alat a. Apa jenis alat atau teknologi yang biasa anda gunakan untuk 

melaksanakan dan mengukur iklan funnel digital marketing?

b. Bagaimana anda memastikan keamanan dari alat-alat pemasaran 

digital yang anda gunakan?

6. Pengukuran dan 

Analisis

a. Bagaimana anda mengukur keberhasilan taktik funnel digital 

marketing ?

b. Apa Langkah-langkah pasti yang anda ambil berdasarkan hasil 

analisis kinerja untuk meningkatkan strategi pemasaran?

7. tantangan a. Apa tantangan utama yang anda hadapi dalam menjalankan funnel 

digital marketing ?



b. Bagaimana anda mengahadapi hambatan atau perubahan tren pasar 

digital?

8. Keberlanjutan dan 

perbaikan

a. Bagaimana anda menjaga keberlanjutan strategi funnel digital 

marketing sepanjang waktu?

b. Apa Langkah-langkah perbaikan yang sudah pernah anda lakukan 

dari hasil kampanye sebelumnya?

9. kolaborasi a. Bagaimana anda berkomunikasi dan berkolaborasi Bersama tim 

dalam Perusahaan dalam menjalankan funnel digital marketing?

b. Apa Langkah yang diambil untuk memastikan pelanggan berhasil 

melewati semua tahap funnel?

3. Pedoman wawancara mengenai pelaksanaan Funnel Digital Marketing untuk Karyawan

No Kategori Pertanyaan

1 Pemahaman a. Bagaimana anda memahami dan menjelaskan apa itu Funnel digital 

Marketing?

b. Apa yang menurut anda menjadi focus utama dalam setiap tahap 

funnel ?

2. Implementasi 

taktis

a. Bagaimana anda mengimplementasikan taktis funnel digital 

marketing pada bagian anda?

b. Apa Upaya yang anda berikan untuk memberikan keyakinan 

terhadap merek kepada pelanggan?

3 konten a. Bagaimana anda mengelola dan Menyusun konten yang relevan 

untuk setiap tahap dalam funnel digital marketing?

b. Apa jenis konten yang biasanya anda produksi?

4. Kolaborasi tim Bagaimaana anda berkolaborasi dengan anggota tim lain untuk dapat 

melaksanakan funnel digital marketing?

5. Keterlibatan 

pelanggan

Apa cara yang anda gunakan agar pelanggan dapat mengikuti semua 

tahap funnel dari awal hingga akhir?

4. Pedoman wawancara funnel digital marketing kepada pelanggan

No Kategori Pertayaan



1 pengenalan a. Bagaimana anda pertama kali mengetahui atau menyadari produk 

dan tempat ini?

b. Apa yang membuat anda tertarik untuk membeli produk disini?

c. Apa pengalaman yang anda rasakan saat membeli produk ini secara 

online dan offline, dan apa perbedaanya?

2. Minat Faktor apa yang mempengaruhi minat anda untuk membeli produk 

ini?

3. pertimbangan a. Bagaimana pengalaman anda saat tahap pertimbangan setelah 

mengetahui produk ini?

b. Apa faktro utama yang menjadi dorongan anda untuk membeli 

produk ini?

4. Kualitas konten 

dan informasi

a. Bagaimana menurut anda kualitas konten yang disajikan oleh 

Perusahaan yang membantu anda pada tahap pertimbangan?

b. Apakah ada informasi tambahan yang anda harapkan atau kurang 

dalam masa pertimbangan?

5. Pengalaman 

belanja online

a. Bagaimana pengalaman anda saat membeli produk kami secara 

online, dalam segi respon dan pelayanan? 

b. Apakah anda merasa dilayani dengan baik selama berbelanja secara 

online?

c. Apa kekurangan dan kelebihan yang anda rasakan saat berbelanja 

online?

6. Kominikasi dan 

interaksi

a. Bagaimana anda menilai komunikasi selama proses funnel?

b. Apakah komunikasi dan informasi yang anda terima dalam media 

sosial sesuai dengan kondisi sebenarnya? 

7. Umpan balik a. Apa Tindakan dan umpan balik andaa kepada Perusahaan setelah 

melewati setiap tahap funnel?

b. Bagaimana pengalaman anda setelah melakukan pembelian?

8. Tantangan dan 

saran

a. Apa yang menjadi tantangan atau kendala yang anda alamai selama 

proses funnel?

b. Apakah ada saran dan masukan yang ingin anda berikan untuk 

meningkatkan pengalaman?



9. Pengaruh dan 

rekomendasi

a. Apakah anda merasa ada pengaruh dari tertimoni atau rekomendasi 

pelangaan lain selama proses funnel?

b. Apakah anda akan merekomendasikan produk ini berdasarkan 

pengalaman anda?



Transkrip Wawancara 1

Waktu Wawancara : 27 April 2024

Lokasi Wawancara : Mixue Metro Indah Mall Blok. J No.2 Kota Bandung, Jawa Barat 

Profil Narasumber

Nama : Willy Hono

Umur : 

Jenis Kelamin : Laki-laki

Jabatan : Directur Operasional 

Hasil Wawancara

Penulis : Selamat sore pak, terimakasih sudah meluangkan waktu nya untuk wawancara 
mengenai penerapan funnel digital marketing di Mixue Metro Indah Mall.

Informan : Sore, sama-sama silahkan dimulai.

Penulis : baik pak, yang pertama boleh bapak ceritakan pengalaman bapak sebelumnya 
dalam menerapkan funnel digital marketing ?

Informan : pengalaman saya sebelumnya kebetulan saya punya usaha juga diluar ini (Mixue), 
saya punya toko yang kebetulan saya mainnya di online. Untuk strategi yang umu-
umum ajaa seperti membayar jasa iklan di platform yang saya pake untuk jualan, 
saya juga sering nawarin produk saya via Whatsapp ke pemilik usaha-usaha yang 
sekiranya mereka bisa pake produk dari toko saya. Yang terpenting dari jualan 
online itu pelayanan dari kita nya harus baik, cepat tanggap agar konsumen merasa 
nyaman belanja di toko kita, dan salah satu prinsip yang saya pegang jangan pernah 
ada barang kosong di toko saya karena itu akan ngaruh banget ke pembelian 
konsumen selanjutnya, orang-orang pasti akan males beli lagi di toko kita kalau 
banyak barang yang konsumen perlukan itu kosong. Pokoknya kita harus 
menerapkan posisi kita sebagai konsumen.

Penulis : sudah berapa lama bapak buka toko itu?

Informan : Udah lama sebelum nikah, sekarang anak saya paling gede udah 11 tahun, saya 
banyak belajar dari toko ini karena saya gaada basic pemasaran, saya kuliah 
ngambil matematika tiba-tiba buka bisnis yang dari awal pembukuan, promosi dan 
lainnya saya belajar sendiri. 

Penulis : wah keren ya pak bisa bangun usaha sendiri dari nol dan masih bertahan sampe 
sekarang, lanjut ya pak. Apa pendapat bapak mengenai funnel digital marketing?



Informan : Oke, Funnel digital marketing itu seperti cara yang kita lakukan untuk menarik 
konsumen beli produk kita kan, semua pengusaha pasti memikirkan hal itu sebelum 
mereka buka usaha. Bagaimana cara promosi nya, pelaksanaan promosi nya, bikin 
iklan yang menarik ya intinya setiap strategi pasti akan melewati kelima tahapan 
funnel itu cuman kadang kalau kurang riset pasti ada yang gak kena tuh ke 
konsumennya. Seorang pengusaha itu perlu tau target pasar di tempat berdirinya 
bisnis dia, biar strategi pemasaranya bisa tepat, kaya di Mixue ini kan Mall nya gak 
begitu rame makanya saya selalu bayar untuk ikutan promo di Shopee, biar online 
nya bisa ngejar omset.

Penulis : Oh begitu, Mixue ini kan ada di kawasan Mall ya pak yang gak kelihatan dari jalan 
raya utama otomatis orang-orang yang gak masuk ke kawasan Mall gaakan tau ada 
Mixue disini, apa sih yang bapak lakukan untuk memberi kesadaran kepada 
konsumen terhadap keberadaan Mixue disini?        

Informan : dari pertama buka saya langsung daftarin platform online, kaya Shopee food, grab, 
gojek. nah itu otomatis Ketika orang-orang yang jaraknya 5km dari sini itu pasti 
muncul nya Mixue Metro Indah Mall sama Mixue Rancabolang, nah dari situ 
strategi nya harus ada promo di online nya pake potongan harga yang paling tinggi 
biar orang-orang beli nya jadi kesini. Selain itu saya juga buka toko nya lebih lama 
dari yang lain, Mixue yang lain tutup jam 9 malam, disini kita buka sampe jam 10 
malam, dan prinsip yang tadi saya bilang jangan sampe ada menu yang kosong, 
saya lebih milih ada bahan sisa yang saya buang dari pada menu disini kosong, 
apalagi boba. Kalau sampe boba kosong yaudah bisa-bisa orang pada gajaidi beli 
soalnya top menu nya  Boba Sundae kan.

Penulis : Kalau akun sosial medianya gimana pak?

Informan : buat sosial media kita ada orang buat ngurusin biar ada postingan tiap hari, soalnya 
banyak Mixue yang gaaktif di sosial medianya nah saya mau sosial media nya 
Mixue ini aktif biar konsumen tuh percaya sama Mixue kita. Kalau ada promo apa-
apa pasti kita posting di Instagram cuman emang followers nya masih sedikit, yang 
penting kita konsisten aja buat posting. Ini juga cara saya menyadarkan Masyarakat 
tentang keberadaan Mixue Metro Indah Mall. saya juga pake iklan yang berbayar 
buat bantu promosiin konten yang di up di sosmed pake radius 5 km biar orang 
sekitar diluar pengunjung mall itu tertarik beli di Mixue Metro.

Penulis : bagaimana cara bapak mengukur keberhasilan strategi yang sudah bapak coba?

Informan : kalau untuk di sosial media biasanya kita bikin kuesioner atau game tebak-tebakan 
trus kita liat seberapa banyak yang ikutan dan merespon postingan kita, kita juga 
kasih hadiah untuk yang beruntung kaya free produk Mixue atau voucher, Kalau 
untuk platform jualan kaya shopeefood itu biasanya kita ikutan promo flashsale 
terus kita batasin berapa banyak, trus diakhir flashsale kita liat itu berapa banyak 
orang yang beli. Misalnya jatah orang yang ikutan flashsale itu 10 orang kalau 10 
nya kebeli berarti berhasil.



Penulis : baik, kalau yang tadi adalah cara untuk menyadarkan Masyarakat terhadap merek. 
Yang selanjutnya adalah cara untuk menarik minat beli nya Masyarakat. Apa 
strategi yang bapak gunakan untuk itu?

Informan : kalau melalui digital itu kita pakai postingan Instagram. Kalau offline itu kita pake 
atraksi boneka xuewang mascot nya Mixue cuman gak tiap hari,biasanya kita pake 
kalau di Mall nya lagi ada event atau lagi ada promo besar-besaran di toko nya gitu.

Penulis : cara untuk mengukur seberapa jauh jangkauan promosi nya bagaimana?

Informan : untuk di postingan itu kita bisa liat dari insight nya ya, seberapa jauh jangkauan 
dari postigan itu. Kalau ofline itu kita bisa liat dari kuesioner yang diisi oleh 
pengunjung. Dari kuesioner itu bisa ketauan orang yang berkunjung dari daerah 
mana dan dari mana pengunjung tersebut tau ada Mixue di Metro Indah Mall. Rata- 
rata tau itu dari teman sama sosial media.

Penulis : baik, dari tahap funnel digital setelah minat itu ada pertimbangan, cara yang 
digunakan oleh Perusahaan untuk mengarahkan konsumen dari tahap minat ke 
pertimbangan itu seperti apa?

Informan : minat itu muncul karena sesuatu hal yang menarik, dan salah satu hal yang bisa 
menarik minat itu adalah gambar. Kalau kita posting gambar yang menarik, atau 
video-video yang bisa menggugah selera mereka kan itu bisa menarik minat 
konsumen untuk membeli produk kita dan untuk merubah minat menjadi 
pertimbangan bisa di dukung dengan tawaran-tawaran promo yang menarik. Jadi 
semua promosi yang kita lakukan di sosial media itu sudah mencakup semua aspek 
dari tahapan funnel marketing itu sendiri. Dari gambar yang menarik, promo 
potongan harga atau hal-hal lain yang bisa buat konsumen jadi pengen beli. Kalau 
pembelian offline masa pertimbangan ituu biasanya konsumen ragu mau beli 
produk apa, disitu crew nya harus bisa upsale harus bisa kasih contoh-contoh menu 
yang cocok dengan keinginan konsumen, harus bisa jelasi ingridients nya apa aja. 
Pertimbangan konsumen juga bisa diliat dari respon kitanya, antusias dan sambutan 
crew ke konsumen itu juga penting, menanggapi serius seorang konsumen itu poin 
plus, konsumen bisa ngerasa dihargai dengan cara di treat dengan baik, firt 
impression konsumen itu penting banget buat pembelian selanjutnya karena kalau 
kesan pertamanya udah baik pasti da konsumen teh mau balik lagi. Kalau kesan 
pertama udah jelek ya bahaya, sama aja hal baik yang bisa nyebar dari mulut ke 
mulut si kesan buruk juga sama, yang akhirnya orang yang tadinya tertarik buat beli 
malah gajadi karena dia mempertimbangkan cerita dari temennya yang udah pernah 
beli. Nah, itu teh kita kepikiran juga buat bikin promo free ice cream cone buat 
konsumen yang udh kasih Bintang 5 dan komen di google maps, itu kan bisa jadi 
benefit juga buat Perusahaan kala penilain di maps nya bagus jadi bisa nambah 
kepercayaan konsumen ke kita dan bisa jadi bahan pertimbangan yang baik juga 
buat calon konsumen baru.



Penulis : jadi kesan pertama itu sangat penting ya pak supaya konsumen mau untuk Kembali 
lagi dan bahkan bisa merekomendasikan produk ke orang lain. Tapi ada ga sih pak 
penawaran khusus yang perusahaan kasih untuk  konsumen supaya tertarik untuk 
membeli produk?

Informan : kalau penawaran khusus buat pembelian online itu belum ada, kalau buat offline 
itu kita sering ada promo beli 2 minuman free ice cone, atau beli 2 sundae free 
minuman, jadi semisal ada customer Cuma beli 1 sundae nah ditawarin beli satu 
lagi biar dapet free nya. Itu sih promo yang bikin sama-sama untung jadinya 
penjualan kita bertambah. Atau misalnya kemarin-kemarin kita ada promo stemple, 
kalau pembeli udah punya stampel bisa ditukar satu menu apapun, jadi secara gak 
langsung kita nyuruh mereka buat terus beli produk Mixue di Toko kita.

Penulis : oh jadi itu juga bisa dijadikan sebagai strategi untuk membuat konsumen 
melakukan pembelian ulang ya pak?

Informan : iya betul.

Penulis : untuk ngukur keberhasilan dari strategi yang itu bagaimana pak?

Informan : dari laporan harian, jadi nanti ada report berapa kertas stampel yang keluar dan 
berapa kertas stampel yang udah ditukar jadi produk gratisnya. Disitu keliatan ada 
berapa orang yang bisa ngisi stampel sampe penuh dan lumayan ngefek juga ke 
penjualan.

Penulis : dari semua strategi yang udah pernah diterapkan, apasih pak yang jadi kendala 
atau hambatan untuk perusahaann?

Informan : kalau hambatan itu ada di lokasi, karna Mall nya sepi, jadi meskipun kita udah jor-
joran promosi online tetep gaakan sebesar omset toko yang ofline nya rame. Kalau 
online itu hambatan nya jangkauan jarak sama pesaing, misalnya konsumen tuh 
tertarik sama postingan Mixue kita terus mereka order lewat shopeefood misalnya, 
itu kan yang muncul pasti Mixue terdekat nya, jadi kalau jaraknya jauh dari Mixue 
kita pasti masuknya bakal ke Mixue yang terdekat dari si konsumen itu, tapi 
sekarang kan banyak juga konsumen tuh kalau mau beli sesuatu pasti nyari promo 
nya yang paling gede, kudu berani buat bikin promo gede-gedean sih intinya, kalau 
saya sih mikirnya gapapa kita untung sedikit yang penting kuantitas yang beli nya 
itu banyak.

Penulis : kalau untuk penempatan toko Mixue itu ditetapkan oleh tim Mixue Pusat nya atau 
harus ngajuin dulu?

Informan : Kalau untuk lokasi itu kita ngajuin titiknya mau buka Mixue Dimana, nanti di 
survey dulu sebelum di acc atau enggak nya, nah maksimal jaraknya itu harus 2km 
dari Mixue lain, gaboleh terlalu deket. tapi bisa juga di acc kalau posisinya kaya 
Mixue Ciwalk yang dalem Mall terus ada lag ikan di jalan terusannya Mixue lagi 
kalau diukur itu pasti gaakan ada 2km tapi bisa acc karna beda kawasan.



Penulis : oh begitu, jadi penentuan titik untuk buka disini itu bapak yang ngajuin? 
Pertimbangan awal buat buka Mixue disini itu gimana pak sedangkan dari awal 
mungkin bapak sudah tau intensitas pengunjung Mall sidini itu kurang

Informan : dulu itu lagi fenomenal banget kan Mixue yang ada dimana-mana jadi saya tertarik 
juga buat buka bareng sama temen-temen saya, ada lah satu orang yang nyuruh buat 
liat-liat tempat disini soalnya belum ada Mixue, setelah survey ya saya liat ada 
Alfamart, Indomart, Yomart yang pasti mereka juga sudah reset lokasi terlebih 
dahulu terus saya cari aja tempat yang strategis di kawasan ini akhirya buka lah 
disini.

Penulis : oh jadi kalau secara prosedur lokasi ini memang sudah sesuai dengan kebijakan 
Mixue pusat?

Informan : Iya.

Penulis : kalau, store desain dan display toko itu dibuat oleh bapak atau dari pusat?

Informan ; desain sama layout ini pusat yang bikin, jadi Ketika kita udah kontrak mereka yang 
bikin desain toko nya gimana, interior nya gimana itu udah sama mereka bahkan 
kontraktor nya juga itu orang-orang mereka.

Penulis : oh begituu pak, mungkin saya akan Kembali lagi ke pertanyaan mengenai strategi 
promosi yang digunakan di Mixue ini. Apakah ada perubahan strategi yang 
digunakan dari pertama pembukaan hingga saat ini?

Informan : untuk strategi nya sama sih kita main di online dan offline cuman yang diganti itu 
penawaram-penawarannya agar konsumen tertarik, kalau penawarannya dari dulu 
sampe sekarang masih sama itu bakal monoton banget. Cuman waktu 
penawarannya yang beda-beda, kalau missal dalam 1 bulan tidak ada peogres yang 
signifikan pasti bakal kita ganti penawarannya.

Penulis : ohh oke baik, terimaksih pak atas informasi yang bapak sampaikan dan 
terimakasih sudah bersedia meluangkan waktunya untuk wawancara ini.

Informan : Sama-sama mba.



Transkrip Wawancara 2

Tanggal Wawancara : 6 Juni 2024

Tempat Wawancara : 

Profil Narasumber

Nama Informan : Imelda Framesti

Jenis Kelamin : Perempuan

Usia : 26 tahun

Jabatan : Marketing 

Hasil Wawancara

Penulis : hallo kak Imelda makasih udah mau ngeluangin waktunya buat wawancara kali 
ini tentang penerapan funnel digital marketing di mixue mtc, sebelumya apa kabar 
nih kak Imelda?

Informan : Hallo baik alhamdulillah

Penulis :  Alhadulillah ya, untuk pertanyaan pertama ya kak bagaimana cara kakak 
mendefinisikan atau memahami konsep dari funnel digital marketing itu sendiri?

Informan : kalau digital marketing itu sendiri konsepnya itu adalah bagaimana memasarkan 
secara digital nah pastinya ada strategi strategi dan goals apa yang akan kita kejar, 
karna goals nya itu gak selalu marketing tapi juga branding dimana branding ini tuh 
gak selalu mengutamakan penjualan tapi justru mendukung penjualan, step 
sebelumnya karna branding dulu kan awalnya sampe orang percaya sampe orang 
mau beli dan akhirnya jadi loyal ke brand atau ke perusahaan itu sendiri dan kalau 
disini kan berarti ke produk mtc nya, nah kebetulan kalau mixue mtc ini tu goals 
dari owner nya sendiri adalah tentang branding dimana mtc ini tuh juga selain dari 
pada produk nya yang udah banyak orang tau mixue carian apapunn gitu tapi juga 
kita tuh di branding untuk cepat tanggap untuk cepat menerima saran dan masukan 
dan juga menindak lanjutinya gitu jadi untuk digital marketingnya dari Mixue MTC 
ini tuh arahnya ke branding.

Penulis : oke baik, terus kalau menurut kakak peran penting dari setiap di digital marketing 
itu kaya dimulai dari kesadaran minat pertimbangan aksi dan pengulangan itu peran 
yang sangat penting dilakukan oleh perusahaan agar menggiring konsumen mau 
mengikuti setiap tahap nya sampe ke tahap loyal itu apa si kak?



Informan : ya pertama pasti penting dan itu semua tu pasti dilakukan oleh semua marketer 
dimanapun orang orang ngelakuinnya entah itu dari produk makanan atau produk 
lainnya itutuh sebenernya secara tidak langsung selalu diterapkan tapi memang ada 
yang tidak melalui step by step ada yang hard selling terus ada yang soft selling 
terus tapi kan yang dibutuhkan  itu adalah kombinasi nah unuk akhirnya orang bisa 
akhirnya bisa jadi beli dan loyal sampe kesana tuh pasti kita terus reminder repetisi 
yang perlu di terusin gitu kalau di repetisi kan lama kelamaan orang juga jadi 
penasaran akhirnya pengen nyoba gitu akhirnya mulai lah ke pembelian dan 
akhirnya jadi loyal kalau kita bisa mempertahankan kualitas dan apasih ekspetasi 
mereka dengan produk yang kita punya gitu

Penulis : jadi di cekokin terus sama konten konten yang menarik gitu?

Informan : iyaa betull repetisi gitu

Penulis : terus mengenai rencana ni kak, bagaimana anda merencanakan dan merancang 
strategi untuk setiap tahap funnel digital marketing ?

Informan : kalau ngomongin digital marketing kan karena fokusnya di Instagram itu berarti 
fokusnya membuat desain atau video yang dibutuhkan jadi kalau rencana pertama 
pastinya karena judul besarnya udah dengan branding dengan melalui tahapan 
tahapan soft selling harg selling dan juga kombinasi lainnya maka kita tuh tiap 
bulannya punya moodboard dimana apa saja sih yang akan kita keluarkan porsinya 
ada hard selling soft selling atau kombinasi video dan lainnya, nah jadi yang 
pertama pasti moodboard dan setelah itu pasti desain kemudian posting sesuai 
kalender postingan yang kita udah tentukan kaya gitu

Penulis : kalau untuk promosi di platform online kaya di shopee apakah itu sesuai dengan 
yang owner minta atau kakak mencari peluang peluang lain supaya lebih menarik 
atau gimana itu kak?

Informan : kalau market place sendiri itu sebenernya sudah sangat terbantu dengan voucher 
potongan shopee dan lainnya jadi sebenernya market place disini itu tidak menjadi 
tujuan promosi banget meskipun ada beberapa kali diskon besar besaran atau seperti 
flashsale gitu cuman lebih kebanyakan sebagai tools bagaimana orang membeli 
dengan cara order dari rumah untuk memudahkan orang melihat menu yang tersedia 
kemudian juga untuk menentukan jam kapan dia ingin membeli gitu sebenernya tuh 
lebih ke turunan selain dari pada datang ke outlet mixue nya, jadi kalau misalkan 
ajang promosi sih kebanyakannya di Instagram, market place tuh penunjang aja 
untuk pembeli bisa order dari rumah

Penulis : oke, kalau dari planning yang tadi udah kakak rancang target yang kakak harapkan 
pada setiap tahap nnya tu seperti apa dan ingin sejauh apa capaianya di lapangan?

Informan : kalau tahap itu tuh sebenernya dari nol sampe serratus jadi bukan ke tiap 
tahapannya jadi otomatis Ketika suatu desain sudah jadi dan sudah posting itu pasti 
tiap step nya berarti sudah terpenuhi gitu karena kan kalau disini tahapannya tuh 



lebih ke deaain ya jadinya kalau ditanya berapa persen otomatis editingnya harus 
serratus persen untuk jadi satu desain gitu untuk bisa di posting gitu. Jadi 
sebenernya dari nol ke seratus itu tuh dari tahap awal sampe tahap akhir tuh jadi 
serratus persen gitu

Penulis : baik,selanjutnya ke taktik utama yang kakak gunakan untuk meningkatkan 
konsumen terhadap kesadaran merek nya tuh seperti apa?

Informan : kebetulan kan kalau mixue ini udah besar banget dan titipan dari ownernya juga 
sebenernya kita tuh lebih ke bagaimana caranya untuk isa mlayani konsumen tuh 
secara personal lebih deep lagi gitu karena kesadaran brand sebenernya udah dapet 
dari mixue nya itu sendiri udah sangat sangat familiar di Indonesia gitu tapi 
bagaimana kita tuh bisa menjadi tujuan outlet di daerah tersebut misalkan daerah  
derwati atau misalkan mtc nah kalau di mtc berati kan gimana caranya jadi satu 
satunya yang sangat cepat untuk ngerespon saran dan masukan jadi pilihan 
konsumen di daerah mtc itu sendiri gitu karena kan memang ebetulan mixue ini per 
daerah ada gitu jadi makannya cepat tanggap disini tuh supaya menjaga 
keloyalitasan karena Namanya atau brandinganya sudah familiar dan udah dapet 
lah di hati Masyarakat juga gitu, jadi yang kita pertahanin tu adalah gimana kita 
bisa bikin mereka tetep loyal ke mixue di cabang tersebut.

Penulis : baik, kalau untuk memastikan taktik yang kakak gunakan itu sampai ke konsumen 
itu cara memastikannya bagaimana?

Informan : sebenernya untuk mengetes loyalitas tuh bisa kita pancing dengan ngadain give 
away, tebak tebakan kita akan bisa melihat respon dari followers gitu, anthusiasnya 
gitu kan karna kalau kenal merek ya pasti mereka udah kenal tapi gimana caranya 
mereka ikut kontribusi setiap ada event event atau misalkan gebrakan gebrakan baru 
seperti promo atau produk produk baru nya kita gitu tapi hal kecilnya itu adalah 
dengan mengadakan give away liat anthusiasme nya dengan cara game game 
diinstagram 

Penulis : oke baik, kalau membahas kreatifitas ya, jenis konten apasi yang efektif yang 
pernah diterapkan di mixue metro indah mall?

Informan : sebenernya hiburan yang fun sih kaya video video nya tebak tebakan atau video 
game tangkap layar disana bener bener keliatan anthusiasme nya dan itu berhasil 
membuat mereka tuh tetep loyal dan ngefollow gitu pastinya gitu untuk 
mendapatkan info menarik dan juga mendapatkan info info flash sale kah Atau 
misalkan produk baru dari kita jadi itu sih yang paling bisa ngeliat loyalitasnya 
followers di Instagram 

Penulis : baik, lalu untuk teknologi dan alat nya. Apa jenis alata tau teknologi yang biasa 
kakak gunakan untuk melaksanakan dan mengukur iklan pada setiap tahap funnel 
digial marketing?



Informan : kan kalau untuk alat tersendiri udah pasti handphone dan laptop gitu standar aja 
tapi kalau untuk iklan itu kita iklan nya di platform Instagram aja biasanya pake 
radius karena kan memang Mixue itu lebih ke zona aau tertorial gitu jadi radius nya 
gak jauh jauh, jadi itu paling tools untuk bisa mengiklan kan setiap ada gebrakan 
baru di mixue 

Penulis : kalau untuk memastikan tools itu aman itu bagaimana cara cek nya?

Informan : karena kan kita pake fasilitas iklan dari Instagram itu sendiri karena kan 
kebanyakan sebenernya iklan tuh pasti aman cuman yang gak aman tuh kalau kita 
salah taktik misalkan jadi boncos gitu, boncos dalam artian pengeluaran besar tapi 
gak tepat sasaran gitu makanya biasanya dari pada menyebar kearea yang bukan 
target nya kita tuh lebih gunain target iklannya it uke radius 5 atau 6 kilometer dari 
titik Lokasi

Penulis : oh gituuu baik, selanjutnya kan tadi kakak bilang untuk mengukur keberhasilan 
taktik yang kakak gunakan di sosial media itu dengan melihat responsive nya dari 
konsumen gitu. Terus Langkah-langkah pasti yang kakak ambil berdasarkan hasil 
analisis untuk meningkatkan strategi pemasaran kedepannya itu bagaimana?

Informan : pastinya ada evaluasi kita bisa lihat dari insight postingan mana yang lebih luas 
jangkauannya engagement nya juga bagus nah konten konten yang seperti itu yang 
akan di masukan ke moodboard bulan depan dan selalu repetisi seperti itu

Penulis :baik, untuk tantangan utama nih yang kakak hadapi dalam menjalankan digital 
marketing di mixue metro indah mall?

Informan : yang paling susah itu ngebuat mereka tetep interaksi terus menerus gitu karena 
kan tiap hari kalau misalkan kita juga perlu mengukur kapan orang bisa melihat 
repetisi postingan kita gitu karena terlalu sering jatuhnya mungkin  khawatirnya 
jadi spam jadi gimana caranya itu untuk mereka tetep ga bosen tetep dapat updatean 
tapi tetep juga bisa kta lihat gitu dengan mereka tuh ngerespon atau ngelike atau 
komen atau segalarupa untuk interaksi mereka. Tapi yang paling pasti adalah 
ngejaga untuk si postigan yang kita share itu gak jadi spam untuk mereka 

Penulis : oke baik, terus untuk cara menghadapi hambatanya itu tentang perubahan trend 
pasar digitalnya itu seperti apa biasanya cara menghadapinya kalau tiba tiba trend 
dari a berubah ke b cara ngikutin alur nya itu bagaimana ?

Informan : pastinya harus banyak inovasi Ketika ada penurunan jangkauan atau insight 
engagement kita harus nyari hal hal yang baru gitu jadi pasti ada inovasi setiap 
bulannya,mencoba melihat apa yang trend mulai dari penggunaan lagu apa yang 
sedang trend gitu, kita bisa ikutin konsep konsep nya 

Penulis : lalu yang selanjutnya mengenai keberlanjutan dan perbaikan, bagaimana kakak 
menjga keberlanjutan strategi funnel digital marketing sepanjang waktu ?



Informan : tiap bulannya harus ada goals apa yang mau kita gong kan, karena mixue disini 
banyak produknya jadi kita bisa milih apakah tentang milk nyaa aau tentang kopi 
nya atau tentang ice cream nya atau fresh buah nya gitu jadi tiap bulannya adaa 
goals goals kita mau lagi ngenalin apa nih misalkan produk yang tema nya buah 
gitu atau misalkan yang tema nya milk tea gitu jadi itutuh bisa terus kita olah tiap  
bulan apa yang mau kita tonjolin gitu jaadi gaakan mati mati karena ada goal nya  
yang selalu ingin kita tuju tiap bulanya 

Penulis : ok, kalu untuk Langkah Langkah perbaikan yang sudah pernah kakak lakukan gitu 
dari hasil kampanye sebelumnya itu apa kak contohnya?

Informan :pastinya merubah gaya postingan mungkin ngerubah tema , merubah warna tone 
nya juga karena kan tiap Instagram punya warna sendiri dari perubahan warna 
kemudiaan juga perubahan konsep entah banyak games nya entah banyak sesuatu 
yang menarik nya gitu jadi itu memperbaiki interaksi yang asalnhya sepi jadi ramai 
pastinya selalu ngadain give away si kalau udah mulai sepi kayak gitu 

Penulis : oke baik , yang terakhir nih kak mengenai kolaborasi. Bagaimana kakak 
berkomunikasi dan berkolaborasi bersama tim yang lain crew store dan lain lain itu 
untuk menjalankan funnel digital marketing 

Informan : kalau kaya gitu sebenernya kanaku engggak selalu ada di outlet jadi  pasti ada 
Kerjasama kalau misalkan ada info info penting atau hal hal penting nanti bisa di 
report berupa foto ataupun video nanti bisa di edit lagi jai bahan konten untuk 
postingan di Instagram ataupun di reels jadi Kerjasama nya tuh bisa ngebanu 
dokumentasi apa yang lagi happening di outlet entah dengan antrian Panjang entah 
dengan Ketika ada promo promo seberapa anthusianya para pelanggan dating ke 
mixue gitu

Penulis : baik, mungkin bisa tangkap sedikit dari wawancara ini tuh seperti kalau misalnya 
untuk promosi di sosial media seperti Instagram itu kakak jagonya, tapii untuk 
promo promo yang dilakukan di platform online seperti shopee berarti itu udah auto 
dari aplikasi nya gitu ?

Informan : iya seperti itu

Penulis : oke terakhir untuk Langkah yang diambil untuk memastikan pelanggan berhasil 
melewai semua tahap funnel dari postingan postingan atau hasil dari konten yang 
kakak buat itu bagaimana?

Informan : beli, pastinya dan ngikutin promo dan flash sale yang saat itu sedang berlangsung.

Penulis : baik, untuk pertanyaannya mungkin di cukup kan ya kak . terimakasih banyak 
sudah bersedia meluangkan waktunya 

Informan : iyaa, sama sama. 





Transkrip Wawancara 3

Waktu Wawancara : 31 Mei 2024

Lokasi Wawancara : Mixue Metro Indah Mall Blok J No. 2 Kota Bandung, Jawa Barat

Profil Narasumber

Nama : Muhamad Ilham Febian

Umur : 19 Tahun

Jenis Kelamin : Laki-laki

Jabatan : Kepala Toko

Hasil Wawancara

Penulis : Selamat sore kak, terimakasih sudah mau meluangkan waktunya untuk 
wawancara mengenai pelaksanaan Funnel digital marketing di Mixue Metro Indah 
Mall. 

Informan : sama-sama kak  gapapa.

Penulis : Baik, kak mungkin sebelumnya kakak pernah mendengar atau mengetahui 
mengenai funnel digital marketing?

Informan : belum kak

Penulis : baik mungkin saya bantu jelaskan sedikit, Funnel digital marketing adalah sebuah 
jenis pemasaran yang melalui beberapa tahap dimulai dari ketidak tahuan konsumen 
terhadap merek hingga konsumen sampai kepada tahap loyalitas atau pengulangan 
pembelian, dan untuk dapat melalui ke 5 tahap itu memerlukan strategi yang harus 
ditetapkan untuk mencapai ke setiap tahapan funnel, Tahapan funnel itu terdiri dari 
tahap kesadaran, minat, pertimbangan, aksi atau pembelian dan pengulangan. Dan 
dari hasil wawancara sebelumnya dengan bapak Willy, saya mendapatkan beberapa 
informasi mengenai strategi yang sudah diterapkan disini. Seperti promo-promo 
yang ada di platform jual beli online yang digunakan di Mixue ini. Sebagai seorang 
karyawan apasih yang bapak lakukan utuk mengimplementasikan funnel marketing 
disini?

Informan : jadi kalau mengenai promo online itu sudah diatur sama manajemennya, biasanya 
saya cuman bantu buat masukin promo nya ke shopee itu juga sambil di arahin. 
Kalau untuk pelayanan saya pasti kasih yang terbaik, saya juga mengintruksikan 
kepada karyawan lain untuk sebaik mungkin dalam melakukan pelayanan online 
maupun pembelian langsung. Contohnya kayak memperhatikan penyajian produk, 
kalau online kan biasanya lama diperjalanan jadi saya nyaranin buat ditambahin es 



batu di dalem kresek nya. Terus mengecek pesanan secara teliti agar tidak kurang 
ataupun tertukar. Cuman kadang kalau outlet lagi rame suka ada aja salahnya.

Penulis : kalau terjadi kesalahan seperti itu apa yang kakak lakukan?

Informan : kalau kita sadar ada kesalahan itu kita pasti kontek langsung ke drivernya buat 
benerin pesanan, tapi kalau gak keburu biasanya kita dapet komplenan dari 
customernya via dm Instagram atau Wa kalau sudah seperti itu pasti langsung kita 
ganti produknyaa bahkan kita suka kasih produk tambahan untuk permintaan maaf 
sesuai sama kebijakan yang pak Willy kasih. Harapannya biar konsumen gak kapok 
dan mau beli lagi.

Penulis : baik, dalam penerapan dan pelaksanaan promo di onine ini apasih Upaya-upaya 
yang kakak lakukan untuk bisa memberikan keyakinan dan kepercayaan konsumen 
kepada Mixue Metro Indah Mall?

Informan : iya itu tadi salah satu Upaya yang kita lakukan, jadi kalau sebagai karyawan yang 
berhubungan langsung dengan pembeli pastinya pelayanan yang kita berikan harus 
pelayanan yang sangat baik, contohnya bisa dengan penyajian pesanan dengan 
cepat, tidak bermain-main didepan pelanggan terus respon yang baik dan cepat 
kalau ada keluhan.

Penulis : kalau terkait konten media sosial itu pengelolaan dari karyawannya seperti apa 
relevan dengan promo yang sedang diterapkan?

Informan : kalau postingan mah ada bagiannya, tapi kadang kita juga diminta buat bikin video 
sesuai sama tema atau promo, misalnya lagi promo es krim cone disuruh bikin video 
lagi bikin eskrim atau misalnya promo minuman bikin video lagi bikin minuman, 
kaya gitu.

Penulis : jadi jenis konten nya itu berupa gambar dan video?

Informan : iyaa, kalau kaya template yang di edit edit itumah dibuat sama manajemennya.

Penulis : baik, selanjutnya bagaimana kakak berkolaborasi denngan anggota tim lain untuk 
dapat melaksanakan funnel digital marketing?

Informan : kalau untuk sama-sama karyawan kita pasti sering komunikasi dan saling ingetin 
untuk tetap senyum sapa salam kepada konsumen, kalau dengan bagian lain itu 
komunikasi juga, pasti setiap pergantian promo itu kaya ada rapat teknisnya nanti 
di toko kaya gimana terus materi promo nya apa aja itu pasti dijelasin, kita juga 
pasti bakal kasih laporan gimana pelaksanaanya di lapangan terkait kendala sama 
respo dari pelanggan.

Penulis : baik, kalau cara yang kakak pakai untuk memastikan konsumen bisa mengikuti 
semua tahap funnel dari awal kesadaran hingga pengulangan itu seperti apa?

Informan : cara nya kita tanggapi dengan baik dan memberikan pelayanan yang baik juga, 
kita juga secara gak langsung mengajak konsumen  untuk dating lagi membeli, 



seperti ucapan terimakasih, dating Kembali. Itu seperti ajakan untuk konsumen bisa 
melakukan pembelian selanjutnya disini. Kita juga berusaha untuk bisa 
menanamkan kenangan yang baik ke konsumen.

Penulis : baik sekali, terimakasih atas informasi yang telah kakak sampaikan dan 
terimakasih sudah meluangkan waktunya.

Informan : iya kak, sama-sama.



Transkrip Wawancara 4

Waktu Wawancara : 12 Mei 2024

Media Wawancara : Whatsapp

Profil Narasumber

Nama Informan : Widi Aprilia 

Jenis Kelamin : Perempuan

Status : Menikah

Keterangan : Pelanggan

Hasil Wawancara

Penulis : Selamat siang kak, saya Galuh Ratna dari team Mixue Metro Indah Mall 
yang tadi menghubungi kakak.

Informan : siang kak

Penulis : wawancara hari ini mengenai promosi digital yang dilakukan oleh Mixue 
Metro IndahMall, apakah sebelumnya kakak pernah membeli produk Mixue 
Metro indah Mall pada platform online?

Informan : oh iyaa ka, pernah kak

penulis :platform apa kalau boleh tau? Shopeefood, Grabfood atau GoFood?

Informan : Shopeefood kak

Penulis : sebelumnya boleh saya tau dengan kakak siapa saya berbicara?

Informan : saya Widi Aprilia kak

Penulis : baik kak Widi Aprilia, wawancara ini berisi beberapa pertanyaan mengenai 
minat dan pengalaman berbelanja online di Mixue Metro indah Mall apakah 
kakak bersedia untuk mengikuti wawancara ini hingga selesai?

Informan : iya bersedia

Penulis : terimakasih kak, balas nya boleh di ketik atau menggunakan voice note ya 
kak, bagaimana pertama kali kakak mengetahui atau menyadari ada Mixue 
di Kawasan Metro Indah Mall?

Informan : pertama kali tau ada Mixue di Metro indah Mall saat main kesana sama 
keluarga



Penulis : apa yang membuat kakak tertarik untuk membeli suatu produk di Mixue 
Metro Indah Mall?

Informan : karena di produk mixue ada rasa favorit aku kak

Penulis : apa produk favorit kakak di Mixue?

Informan : eskrim nya kak, aku suka yang boba sundae

Penulis : bagaimana pengalaman yang kakak rasakan saat membeli produk Mixue 
di Metro Indah Mall secara online dan offline, apa perbedaannya?

Informan : kalau online kadang agak lama ya kak, tergantung drivernya di perjalanan 
juga. Kalau offline enak, bisa makan disana sempet main juga yang mesin 
capit boneka.

Penulis : baik kak, apa kakak tau ada area dine in di lantai 2?

Informan : oh enggak si kak, Taunya yang diluar aja.

Penulis : oh baik, kalau menurut kakak bagaiman suasana dan interior toko Mixue 
Metro Indah Mall?

Informan : udara nya dingin banget si kak, bersih juga kalau interior nya sama aja kaya 
Mixue lai.

Penulis : pernah mendapat pengalaman yang kurang enak saat berbelanja Mixue 
disini secara online?

Informan : ada ka, waktu itu saya pesan 4 produk tetapi yang dating hanya 3

Penulis : apakah kakak menghubungi pihak toko untuk konfirmasi produk?

Informan : iya ka saya langsung kontak pihak toko

Penulis : bagaimana respon dan penanganan toko yang kakak rasakan?

Informan : respon pihak toko sangat cepat, penanganannya juga oke karna langsung 
di proses saat itu juga

Penulis : baik, menurut kakak apakah promo yang disediakan pada platform online 
Mixue Metro Indah Mall maih kurang atau sudah cukup seperti potongan 
harga atau paket bundling?

Informan : sudah cukup kak

Penulis : baik, sekarang mengenai konnten di sosial media khususnya Instagram. 
Menurut kakak apakah postingan kami sudah membantu kakak untuk 
memilih produk yang akan kakak beli?

Informan : dilihat dari Instagram untuk informasi sudah cukup kak dan membantu 
juga buat memilih produk



Penulis : baik, selama proses mengenal dan melakukan pembelian apakah 
komunikasi kakak dengan crew kami ternilai baik?

Informan : iya kak, crew nya semua ramah jadi komunikasi nya njuga baik

Penulis : apakah promosi dan produk yang ditampilkan di sosial meia atau platform 
online sesuai dengan kondisi yang sebenarnya?

Informan : sesuai kak

Penulis : dengan pengalaman yang diberikan oleh perusahaan apakah membuat 
kakak membeli produk mixue di MIM lagi?

Informan : pasti kak, saya akan membeli lagi produk Mixue di MIM

Penulis : apa yang menajadi tantangan atau kendala yang kakak alami selama proses 
membeli produk mixue di MIM secara online atau offline?

Informan : untuk online terkadang kendala di ongkir sih kaa hehe, kalau offline selama 
ini saya beli belum ada kendala

Penulis : menurut kakak rating di platform online mempengaruhi kakak untuk 
membeli produk di Mixue?

Informan : iya ka mempengaruhi

Penulis : apakah kakak akan merekomendasikan produk Mixue Metro Indah Mall 
kepada teman berdasarkan pengalaman kakak?

Informan : iya ka saya akan merekomendasikan produk mixue mim

Penulis : baik, terakhir apakah ada kritik dan saran dari kakak utuk meningkatkan 
pengalaman yang baik untuk pelanggan?

Informan : sarannya tetap selalu memberikan pelayanan cepat dan tepat, sama selalu 
terima keluh kesah pelanggan kak

Penulis : baik kak terimakasih banyak sudah mau meluangkan waktunya untuk 
wawancara ini, maaf sebelumnya apakah kakak seorang 
pelajar/menikah/bekerja?

Informan : sama-sama kak, saya mahasiswa kak tapi sudah menikah

Penulis : baik kak terimakasih banyak





Transkrip Wawancara

Tanggal wawancara : 9 Mei 2024

Media wawancara : whatsapp

Profil Narasumber

Nama : Annisa

Jenis Kelamin : Perempuan

Status : Sudah bekerja

Keterangan :pelanggan

Hasil Wawancara

Penanya : Selamat sore kak, saya Galuh Ratna team Mixue Metro Indah Mall yang 
menghubungi kakak melalui Instagram untuk wawancara mengenai promosi online

Informan : iya kak

Penanya : sebelumnya boleh tau nama kakak nya?

Informan : annisa kak

Penanya : baik kak annisa, apa kakak seorang pelajar/menikah/bekerja?

Informan : aku udh kerja kak

Penanya : baik kak annisa, wawancara kali ini berisi beberapa pertanyaan mengenai minat 
dan perjalanan kakak dari awal menyadari ada mixue di mim hingga proses 
pembelian, apa kakak bersedia?

Informan : iya kak bersedia

Penanya : baik kak pertanyaan pertama mengenai kesadaran merek, bagaimana kakak 
pertama kali mengenal atau menyadari ada Mixue di Metro Indah Mall?

Informan : pertama kali tau dari sosmed kak, ada lewat di fyp reels aku

Penanya : mengapa kakak tertarik untuk membeli produk di Mixue MIM?

Informan : karna waktu itu banyak yang beli sampe ngantri, jd tertarik buat ikutan beli

Penyanya : apa yang kakak rasakan saat membeli produk secara offline dan online, apa 
perbedaanya? 

Informan : kalau secara offline kita bisa langsung lihat cara buatnya trus bisa sambil 
nongkrong di mixue nya harganya lebih murah juga, kalau online ongkirnya mahal 
trus kalau online datengnya suka lama

Penanya : faktor apa aja yang membuat kakak mau beli produk Mixue?

Informan : harga nya yang terjangkau, pilihan menu nya banyak, banyak menu baru juga, 
rasanya juga enak



Penanya : tapi kakak pernah beli secara online juga?

Informan : iya pernah tapi ga sesuai

Penanya : apa pengalaman buruk yang pernah kakak dapatkan saat berbelanja online di 
Mixue MIM?

Informan : eskrimnya pas dating cair, trus pernah freshsquish gaada gulanya trus pernah 
request topping tapi ga sesuai request

Penanya : apa kakak menghubungi pihak toko terkait hal tersebut?

Informan : iyaa saya komplen

Penanya : bagaimana respon crew saat dihubungi terkait insiden tersebut?

Informan : crew nya merespon dengan baik, trus menu nya diganti sama yang sesuai aku 
request

Penanya : baik, bagaimana dengan kualitas konten sosial media yang disajikan oleh 
perusahaan khususnya di Instagram? Apakah membantu kakak untuk 
mempertimbangkan menu apa yang akan kakak beli?

Informan : membantu banget sih karna setiap ada promo atau menu baru itu suka di posting 
jadi aku bisa membelinya langsung ke toko

Penanya : kenapa ga beli secara online?

Informan : iya aku pernah tanya juga ke crew nya kana menu baru itu suka gaada di online 
trus promo offline sama online itu beda

Penanya : oh begitu y kak, menurut kakak ada ga si informasi yang belum disampaikan oleh 
perusahaan di setiap konten? Atau ada informasi yang kurang jelas dalam setiap 
postingan? 

Informan : gaada sih semua jelas menurut aku

Penanya : kalau kakak beli secara online apakah kakak merasa dilayani dengan baik oleh 
crew kami?

Informan : cukup baik, cuman ya tadi kadang ada salahsalah dikit tapi karna mereka sigap 
kalau aku komplen jadi aku ngerasa dilayani dengan baik

Penanya : apa kelebihan dan kekurangan yang kakak rasakan kalau belanja lewat online?

Informan : kelebihannya kita gaperlu cape cape buat ke toko, kekurangannya kadang 
eskrimnya suka cair pas dating

Penanya : baik, apakah dari awal pengenalan merek sampai saat proses pembelian, informasi 
yang kakak terima sudah baik dan membantu kakak?

Informan : iyaa baik

Penanya : apakah informasi mengenai promo dan informasi terkait produk di sosial media 
itu sesuai dengan kondisi sebenarnya?



Informan : sangat sesuai si kak

Penanya : apa umpan balik yang kakak berikan kepada perusahaan? 

Informan : bakal selalu beli mixue di mim

Penanya : baik kak, selanjutnya apa sih kendala yang kakak rasakan saat membeli produk di 
mim di online maupun offline?

Informan : kalau online gaada kendala si, kalau offline kadang ngantri pas weekend tapi kalau 
weekday mah aman

Penanya : kakak tau ga kalau ada area dine in di lantai 2?

Informan : gatau, kirain cuman di area luar aja. Emang ada ya kak?

Penanya : ada kak di lantai 2, memang posisi tangga nya gak keliatan kalau dari area bar

Informan : oh yang di kanan itu ya? Kirain itu the Gudang

Penanya : iya betul kak disittu ada tangga untuk ke area dine in

Informan : baru tau 

Penanya : apakah ada saran dari kakak untuk meningkatkan pengalaman baik saat 
berbelanja produk di mixue mim?

Informan : lebih ditingkatkan lagi pelayanannya , makin sering bikin produk baru trus promo 
online nya lebih digedein lagi potongannya kalau bisa hehe, trus bisa terima 
kritikan sama saran dari pembeli

Penanya : baik menurut kakak rating di sosial media itu berpengaruh ga sih ke minat kakak 
untuk beli produk disini?

Informan : berpengaruh sih kak soalnya aku suka liat rating dulu sebelum beli takut zonk 
hehe apalagi mixue kan banyak jadi akum au beli di tempat yang rating nya tinggi

Penanya : baik dari pengalaman baik kakak selama proses funnel itu kakak mau ga si 
merekomendasikan mixue mim ke teman atau saudara kakak?

Informan : iyaa mau banget biar temen temen juga bisa ngerasain dilayani dengan baik sama 
crew nya.

Penanya : baik kak terimakasih sudah mau meluangkan waktu untuk wawancara mengenai 
promosi mixue mim

Informan : iyaa kak sama-sama 
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